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Managementsamenvatting

Voor u ligt de businesscase voor een Drechtstedelijk Klant Contact Centrum (hierna: DKCC). De businesscase DKCC is gemaakt in opdracht van ONS-D en maakt deel uit van het Regionale Ontwikkelprogramma Drechtsteden. Met dit ontwikkelprogramma geeft ONS-D vorm aan een nieuwe fase in de Drechtstedelijke samenwerking. Een samenwerking die gericht is op het versterken van de aantrekkelijkheid van ons gebied én op de toekomstbestendigheid van de gemeentelijke organisaties. Want snelle technologische en maatschappelijke veranderingen en kennisverlies door pensionering maken onze organisaties kwetsbaar. Ook de forse bezuinigingsgolven en de toename van taken door de decentralisaties kunnen we gezamenlijk beter het hoofd bieden dan elke gemeente apart.  

De businesscase is opgesteld door gemeente Dordrecht, de gemeente die heeft aangeboden de hosting van de dienstverlening op zich te kunnen nemen. Hierbij is dankbaar gebruikt gemaakt van de kennis en input vanuit het Drechtstedelijk netwerk, zowel van de adviezen van diverse (regionale) gremia als van de lokale afdelingen Publieksdiensten. 
Digitaliseringsopgave

Deze businesscase schetst een beeld van de ontwikkeling van de dienstverlening voor de komende 5 tot 10 jaar. Een periode waarin we voorzien dat de digitale dienstverlening een enorme vlucht zal (moeten) nemen en waar het web, social media en apps meer en meer het ‘gezicht’ van de gemeentelijke dienstverlening zullen vormen. Deze digitaliseringsopgave vraagt niet alleen om gezamenlijke investeringen in ICT, maar ook om denk- en daadkracht om het tempo van de ontwikkelingen bij te kunnen benen en de digitale dienstverlening vorm te geven.
De huidige manier van dienstverlening zal een gedaanteverwisseling ondergaan: de omvang van de baliedienstverlening in de lokale gemeentewinkels zal fors afnemen, doordat veel producten en diensten verschuiven naar web en telefonie of zelfs geheel verdwijnen. De omvang van het aantal klantcontacten aan de lokale gemeentebalie zal naar verwachting afnemen met wel 65%. Door deze afname wordt het in de toekomst steeds lastiger om als afzonderlijke gemeente dienstverlening via de balie te blijven organiseren. 

Persoonlijk contact behouden 
Tegelijkertijd zal voor producten en diensten met een hoge impact op inwoners (de zogenoemde ‘specials’) gezocht moeten worden naar nieuwe vormen van persoonlijke dienstverlening. Dichter bij de inwoner bijvoorbeeld, in wijken of aan de keukentafel. Dit betekent voor de medewerkers, dat zij zich voldoende moeten bekwamen in bepaalde expertisegebieden en in bijvoorbeeld adviesvaardigheden.

Handen ineen slaan
Met de vorming van een DKCC kiezen de Drechtsteden voor een antwoord op bovenstaande ontwikkelingen: een duurzame samenwerking, waarmee zij de dienstverlening nu en in de toekomst op een kwalitatief goede en efficiënte manier kunnen vormgeven voor alle inwoners, ondernemers en instellingen van de Drechtsteden. Gezamenlijk kunnen we de omvangrijke ontwikkelopgaven op het gebied van online dienstverlening via het web, social media en apps beter aan. De efficiënte en kwalitatief goede inrichting van (uniforme) processen en systemen zal sneller en minder kostbaar zijn. Ook het genereren van (management-)informatie en daardoor beter kunnen sturen op de kwaliteit van dienstverlening is een belangrijke winst. En kunnen de Drechtsteden-gemeenten gezamenlijk de ontwikkeling van de benodigde kennis, expertise en vaardigheden die gevraagd worden van (toekomstige) medewerkers in de dienstverlening beter vormgeven. Tot slot kunnen de gemeenten de forse terugloop van het aantal klantcontacten aan de balie beter opvangen door plaatsonafhankelijke dienstverlening en zo gezamenlijk de toegankelijkheid van de gemeente als eerste ingang voor inwoners, ondernemers en instellingen waarborgen.

Lokale eigenheid en verantwoordelijkheid

In het DKCC borgen we ruimte voor lokale eigenheid en kiezen we voor een besturingsmodel dat alle gemeenten in positie brengt om adequaat te kunnen sturen op de doelstellingen van het DKCC. Hiermee blijven de gemeentebesturen verantwoordelijk voor de kwaliteit van de dienstverlening in hun gemeente.

Brede frontoffice

Het DKCC werkt met een brede frontoffice. Hierin zijn niet alleen burgerzaken-producten en -diensten opgenomen, maar ook informatie over en hulp bij het aanvragen van vergunningen, de dienstverlening aan ondernemers en dienstverlening in het sociaal domein. Het is de ambitie van het DKCC om een zo breed mogelijk spectrum aan dienstverlening te leveren en zo één duidelijk aanspreekpunt te zijn voor inwoners en ondernemers die contact zoeken met hun gemeente. 

Gezien de grote beweging in het veld rond maatschappelijke dienstverlening, bijvoorbeeld de WMO en de decentralisaties is dit portfolio in de business case buiten beschouwing gelaten. De ambitie van het DKCC is echter wel om hier met de betrokkenen in het sociaal domein te verkennen wat er nodig is om deze dienstverlening goed in te vullen. 

Wat levert het op?

Naast een toekomstbestendige organisatie van de dienstverlening die voldoende ontwikkelkracht heeft om aan te sluiten op de veranderende buitenwereld, levert de businesscase ook een regionale besparing op: er zijn minder ondersteunende functies en minder leidinggevenden nodig in het DKCC dan er nu werkzaam zijn in de 6 aparte dienstverleningsorganisaties. Door toename van de schaalgrootte en door het aantal openingsuren van de lokale gemeentewinkels beter af te stemmen op de bezoekersaantallen zetten we personeel efficiënter in en bundelen we specialismen. Dit brengt een personeelsreductie mee van initieel 14 fte en oplopend tot 18 fte op termijn (t+3). Daarmee is de besparing initieel 880k oplopend naar € 1,1 mln per jaar. De initiële besparing zal in de eerste 2 jaar lager zijn als gevolg van de transitie- en frictiekosten. 

De besparing zal op termijn kunnen oplopen naar € 1,7 mln, wanneer verdergaande keuzes worden gemaakt, bijvoorbeeld in de openstelling van lokale gemeentewinkels of het efficiënter organiseren van de achterblijvende taken (zie paragraaf 2.1.1)
Aanvullende besparing door afname klantcontact 2020

In de businesscase DKCC is nog geen rekening gehouden met de additionele besparingen die ontstaan door de afname van het klantcontact in 2019 en verder. Verschillende gemeenten hebben inmiddels lokaal in beeld gebracht wat de additionele besparingen (lokaal) zijn die hiermee gerealiseerd kunnen worden. Het is van belang in de vergelijking appels met appels te vergelijken. 

Algemeen stellen wij dat besparingen die lokaal gerealiseerd kunnen worden, door de afname cq verschuiving van het klantcontact in DKCC verband minimaal óók gerealiseerd kunnen worden. Waarbij de mogelijkheden om op regionaal niveau de frictie te beperken groter zijn. Binnen het DKCC verwachten we vanaf 2019 een aanzienlijke additionele structurele besparing te kunnen realiseren. 

Schaalvoordelen en efficiencyvoordelen die voortkomen uit consolidatie van systemen zijn niet in de businesscase meegenomen. Hetzelfde geldt voor efficiency door herontwerp van processen die buiten het DKCC vallen. De kosten en baten hiervan zijn immers al in andere businesscases opgenomen. 

In deze businesscase vindt u:

· een uitgebreide uitwerking van het Drechtstedelijk KCC: wat biedt het DKCC, hoe en tegen welke kosten?

· het bezuinigingspotentieel: vergelijking tussen DKCC en huidige lokale dienstverlening, inclusief inzicht in personele, financiële en juridische consequenties.

· een uitwerking van de transitiefase en -kosten op hoofdlijnen
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Gevraagd besluit:

Wij vragen de besturen om:

1. Het (voorgenomen) besluit te nemen om deel te nemen aan het DKCC, zoals beschreven en uitgewerkt in de ‘businesscase Drechtstedelijk KCC’ (Hoofdstukken 2 t/m 5), al dan niet met deelname van de gemeente Papendrecht
;
2. Opdracht te geven tot het voorbereiden van een uitwerkingsovereenkomst tussen de deelnemende gemeenten en de hostende gemeente(Dordrecht);

3. Opdracht te geven tot het uitvoeren van de voorbereidingen voor een reorganisatie, inclusief de uitwerking ten behoeve van het medezeggenschapstraject;

4. Deze uitwerking voor advies voor te leggen aan de ondernemingsraad via het coördinerend mechanisme van de Netwerkondernemingsraad(NORD).

5. Een definitief besluit te nemen na advies van de ondernemingsraad.

6. De Raad te informeren over het voornemen.

Inleiding
Organisatienetwerk Drechtsteden

De planvorming van het Drechtstedelijk KCC maakt onderdeel uit van het Regionaal Programma. ONS-D verwoordt het doel en de ambities rondom dit programma als volgt: 

We hebben de overtuiging dat we aan het begin staan van een nieuwe fase in de ambtelijke samenwerking in de Drechtsteden. Samenwerking die wat ons betreft vanzelfsprekender wordt dan tot nu toe, minder complex, met meer daadkracht en een betere kwaliteit-kosten verhouding.

Een nieuwe fase in de samenwerking die hard nodig is omdat onze organisaties kwetsbaar zijn geworden, zeker in het licht van de snelle technologische en maatschappelijke veranderingen en kennisverlies door pensionering. Maar ook door de forse bezuinigingsgolven die op ons afkomen, terwijl de taken door decentralisaties toenemen. Een nieuwe fase is ook zeer wenselijk, vanwege ons commitment om de ambities te realiseren van de besturen waar wij voor werken. Wij worden gemotiveerd door de ontwikkeling van ons gebied en de dienstverlening aan onze burgers, instellingen en bedrijven. Wij vormen samen een ‘stad aan het water’.

Het versterken van de aantrekkelijkheid van ons gebied vraagt alle energie die we kunnen mobiliseren. Ieder van de zes gemeenten heeft daarin een eigen profiel en een eigen functie. Er zijn gezamenlijke taken en afzonderlijke taken. Maar er zijn geen afzonderlijke successen. Wij zien daarom geen principiële tegenstelling tussen lokale en regionale belangen. De samenhang in het gebied is zo groot dat iedere lokale prestatie bijdraagt aan de ontwikkeling van het totale gebied. Voor de komende periode is de uitdaging om die samenwerking, bestuurlijk en ambtelijk, zo in te richten dat ze optimaal bijdraagt aan de inhoudelijke ontwikkelingsagenda. Tussen gemeenten onderling, maar ook met de maatschappelijke partners die tenslotte de ontwikkeling van het gebied feitelijk realiseren. 

Vanuit deze visie geven wij als verzamelde secretarissen/ algemeen directeuren in het organisatiewerk Drechtsteden invulling aan onze verantwoordelijkheid om koers te zetten in het ambtelijk domein. Wij voelen ons geïnspireerd door de inhoudelijke uitdagingen, de interactie met de samenleving, de nieuwe werkstijlen die we ontwikkelen en de medewerkers die hun talenten hiervoor inzetten. Wij werken ieder vanuit onze eigen verantwoordelijkheid en bevoegdheden, maar leggen deze graag bij elkaar, overal waar dat meerwaarde oplevert voor het totaal en de lokale belangen daarbinnen. Van hieruit zijn we een Ontwikkelprogramma Organisatiewerk Drechtsteden gestart waarin wordt gewerkt aan de uitwerking en implementatie van de geschetste richting. 

Bijgaand voorstel maakt hier deel van uit.

Vertrekpunt 

Vertrekpunt voor deze Business Case vormt het voorstel
 dat in juni 2013 is voorgelegd aan de zes Colleges van de Drechtsteden-gemeenten. De zes colleges hebben ingestemd met onderstaande besluiten en hebben hun reactie schriftelijk nader toegelicht in een bestuurlijke brief. Een samenvatting van de reacties vindt u in bijlage 1.
Er is besloten: 

1. In te stemmen met de missie en visie, de inrichting en de principes van het Drechtstedelijk Klant Contact Centrum (DKCC) zoals geschetst in het voorstel1, als basis voor de verdere uitwerking van het Plan van Aanpak; 

2. Uitgaande van het feit dat het DKCC regionaal een besparing oplevert en zorgt voor een toekomstbestendige dienstverlening, het voornemen uit te spreken te participeren in de nieuwe hostingsorganisatie;

3. Opdracht te geven tot het uitwerken van de voorgelegde schets tot een gedetailleerd Plan van Aanpak, inclusief een business case

Aanpak

Op basis van bovenstaande besluiten is deze businesscase opgesteld. Hierin is uiteengezet en berekend hoe een toekomstig DKCC eruit zou kunnen zien en welke financiële en kwalitatieve opbrengsten dit met zich meebrengt. Daarvoor is gekeken hoe nu de dienstverlening in 6 gemeenten afzonderlijk georganiseerd is, hoe het nieuwe DKCC eruit ziet en welke ontwikkelingen er de komende jaren een rol gaan spelen.

Dienstverlening in 6 gemeenten nu: de huidige situatie 

Om de scope van het DKCC te kunnen bepalen én inzicht te krijgen in bezuinigingspotentieel en veranderopgave, is er allereerst een uitvraag gedaan bij alle gemeenten. Hoofden Publieksdiensten en hun adviseurs leverden kwantitatieve en kwalitatieve gegevens aan met betrekking tot klanttevredenheid, bedrijfsvoering, organisatie-inrichting en financiën. In gesprekken tussen projectteam en de betreffende gemeente werden de gegevens toegelicht en waar mogelijk verrijkt, om interpretatieverschillen weg te nemen en gegevens van verschillende gemeenten zo goed mogelijk vergelijkbaar te maken. Met als resultaat een zo realistisch mogelijke “foto” van elke lokale afdeling publieksdiensten die voor iedereen herkenbaar is. 

De scope van het DKCC 

Op basis van de zes “foto’s” zijn het producten- en dienstenaanbod en bijbehorende primaire processen aangescherpt en vastgesteld. Dit heeft geleid tot een uitgebreide beschrijving van het toekomstig DKCC, inclusief de te bedienen doelgroepen, producten en dienstenmatrix, de te behalen kwaliteit, de organisatie-inrichting en –omvang en de financiële onderbouwing.
Verbeter- en bezuinigingspotentieel bepalen 

Op basis van de verschillen tussen de huidige situatie van elke gemeente en het toekomstige DKCC, is het volgende in beeld gebracht:
· Wat is het daadwerkelijke verbeterpotentieel?
· Wat is het bezuinigingspotentieel?
· Welke activiteiten vallen binnen de scope van het DKCC?
· Welke activiteiten vallen straks buiten de scope van het DKCC, en blijven (in sommige gevallen) dus achter bij de lokale gemeentelijke organisaties?
Feiten, cijfers en aannames

Voor de berekeningen van het nieuwe DKCC is gebruik gemaakt van gegevens over de huidige klantaantallen, productiecijfers, normgetallen voor bijvoorbeeld productieve uren en beproefde rekenmethodes als de Erlangformule. Daarnaast zijn cijfers geëxtrapoleerd of aannames gemaakt om uitspraken te kunnen doen over de toekomstige organisatie. De belangrijkste aannames zijn in bijlage 2 van de businesscase toegelicht. 

De verwerking van de feiten en cijfers (kosten en formatie) van de lokale situaties en de berekeningen voor het toekomstig DKCC zijn getoetst aan en gevalideerd door het RCO en het RMTDV.

Wie hebben we betrokken?

Voor het opstellen van de businesscase is gebruik gemaakt van interne en externe expertise. Het projectteam heeft advies ingewonnen bij de hoofden Publieksdiensten,  beleidsadviseurs, juristen en controllers van de 6 Drechtsteden, (regionale) directieleden die al eerder voor een regionaliseringsvraagstuk stonden (lessons learned) en het SCD. Op specifieke onderdelen van de businesscase is geadviseerd door Bureau Drechtsteden en de medewerkers van het regionale ontwikkelproject Uniformeren Processen en Systemen. Extern advies is ingewonnen bij Retail Management Center (RMC) en De Processpecialisten.

Adviesrol

In de voorbereiding op de besluitvorming door ONS-D en de (lokale) colleges zijn adviezen ingewonnen bij het Regionaal MT Dienstverlening, het Regionaal Controllers Overleg en het JUDO.

Gelijktijdig met het versturen van het voorstel DKCC aan de colleges, zal de businesscase via de NORD ter informatie bij de lokale ondernemingsraden worden neergelegd. Zodra de colleges zich hebben uitgesproken over deelname aan het DKCC kunnen de consequenties per gemeente nader uitgewerkt worden en ter advisering worden aangeboden aan de medezeggenschap. 

Wat kunt u verwachten in de businesscase?
Opdracht van ONS-D

Met de vorming van een DKCC kiezen de Drechtsteden voor een duurzame samenwerking, waarmee zij de dienstverlening nu en in de toekomst op een kwalitatief goede en efficiënte manier vormgeven voor alle inwoners uit de Drechtsteden. 

De keuze van ONS-D om de organisatie van de dienstverlening onder te brengen bij Dordrecht, als hostende organisatie, is leidend geweest bij de uitwerking van de businesscase. Dit betekent dat alleen dit scenario is uitgewerkt en géén andere vormen van regionale samenwerking zijn beschreven. 

2015 & 2020

De businesscase geeft een gedetailleerde uitwerking van het DKCC in 2015 en schetst de ontwikkelingen en consequenties van deze ontwikkelingen richting 2020 op hoofdlijnen. 

Scope en bezuinigings- en verbeterpotentieel

Deze businesscase beschrijft welke activiteiten binnen en buiten de scope van het DKCC vallen, wat het verbeterpotentieel is van een gezamenlijk DKCC en wat het bezuinigingspotentieel is. 
Relatie met andere businesscases en projecten

Bezuinigingen die door de vorming van een DKCC naar verwachting sneller gerealiseerd kunnen worden, maar die al in een andere businesscase geclaimd worden zijn niet meegenomen als bezuinigingspotentieel. Een concreet voorbeeld zijn projecten gericht op consolidatie van systemen.

In hoofdstuk 4 Transitie en hoofdstuk 5 Randvoorwaarden worden de raakvlakken en afhankelijkheden met andere programma’s en projecten beschreven. 

Wat staat niet in de businesscase?

De businesscase is opgesteld vanuit regionaal perspectief. Daarmee is niet onderzocht wat de lokale consequenties zijn als elke gemeente op de huidige weg doorgaat en de dienstverlening zelf blijft organiseren. We gaan er vanuit dat de gemeenten, wanneer zij dit nodig hebben voor de besluitvorming, zelf het beste in staat zijn om dit beeld te schetsen. Ook is geen uitwerking gegeven aan de manier waarop achterblijvende functies/taken in de lokale organisaties ondergebracht zullen worden. 

Het (deels) verdwijnen van een aantal producten en diensten en de langere geldigheidsduur van reisdocumenten zorgen voor een forse afname van het aantal klantcontacten. Het financiële effect van deze afname vanaf 2019 is niet in deze businesscase uitgewerkt. 

Tot slot is er geen uitwerking gegeven aan een scenario waarin een deel van de gemeenten onderdeel gaat uitmaken van het DKCC. In het geval dat er enkele gemeenten zijn die niet deelnemen aan het DKCC zal de businesscase opnieuw moeten worden gevalideerd.

Leeswijzer 
Deze businesscase bestaat uit 5 hoofdstukken en 15 bijlagen. 
De informatie in de hoofdstukken is primair bedoeld voor de bestuurders. De inhoudsopgave en voorgaande alinea’s laten zien waar de verschillende onderwerpen aan bod komen in dit document.  
De bijlagen bevatten aanvullende informatie en achtergronden, onderbouwingen en nadere uitwerkingen van onderdelen die in de hoofdstukken beknopt beschreven zijn. 

De bijlagen zijn voor een ieder interessant, maar met name bedoeld voor de adviseurs die de bestuurders terzijde staan in de besluitvorming op deze businesscase. 

DKCC als werktitel

De term “DKCC” (Drechtstedelijk Klantcontactcentrum) is werkende weg ontstaan. We willen erop wijzen, dat deze naam gezien moet worden als een werktitel en we bij een positieve besluitvorming graag in gezamenlijkheid op zoek willen gaan naar een definitieve benaming. 

Uitleg van gebruikte terminologie 
Dienstverlening is een vak en kent een eigen jargon. Daarnaast hebben wij gemerkt, dat er regionaal verschillen zijn in het gebruik van termen en afkortingen. Om verwarring te voorkomen, zetten we de belangrijkste termen op een rij:

· Met burgers/inwoners bedoelen we inwoners, ondernemers en instellingen.

· De term gemeentewinkel wordt gebruikt om de fysieke winkel aan te duiden. In de regio worden hier verschillende namen voor gebruikt (o.a. Servicepunt, Stadswinkel, Gemeentewinkel). Daarnaast wordt de term gemeentewinkel in sommige gevallen ook gebruikt om de gehele afdeling Publiekszaken mee aan te duiden. Ook hier worden in de regio verschillende namen voor gebruikt (Publiekszaken, Publieksdiensten,Gemeentewinkel, KCC). Het tekstverband geeft duidelijkheid over welke betekenis begrepen moet worden.
· Met frontoffice bedoelen we: alle gemeentelijke of regionale onderdelen die eerste en tweedelijns contacten hebben met inwoners, ondernemers en instellingen of administratieve werkzaamheden verrichten die dit contact direct ondersteunt 
· Met vakafdelingen en ketenpartners bedoelen we alle gemeentelijke, regionale of externe partijen waarmee we samenwerken in de DKCC processen. 
Hoofdstuk 1: Waarom één Drechtstedelijk KCC?

Met de vorming van een DKCC kiezen de Drechtsteden voor een duurzame samenwerking, waarmee zij de dienstverlening nu en in de toekomst op een kwalitatief goede en efficiënte manier willen vormgeven voor alle inwoners uit de Drechtsteden. 

Door deze samenwerking kunnen de gemeenten meer bereiken voor de inwoners en de gemeentebesturen dan wanneer ze apart werken. Dat geldt voor het strategisch ontwikkelingsvermogen, de kwaliteit van de dienstverlening en voor de efficiency die met samenwerking gerealiseerd kan worden.
1.1 Ontwikkelopgaven in publieksdienstverlening 

De dienstverlening zal zich de komende decennia vergaand ontwikkelen. Dit betekent dat de ontwikkelopgave voor de gemeenten fors zal zijn. De ontwikkelingen zijn complex, volgen elkaar snel op en vragen veel inzet van mensen en middelen. Door het gezamenlijk ontwikkelen van dienstverlening kunnen vernieuwingen en verplichtingen worden ingevuld, die op afzonderlijk gemeentelijk niveau niet haalbaar of (te) kostbaar zijn. 
Onderstaand de belangrijkste trends en ontwikkelingen die op de gemeenten afkomen tot aan 2020. 

Digitaliseringsopgave

De verwachting over dienstverlening bij onze inwoners verandert continue, doordat zij ervaringen opdoen met bedrijfsleven en andere dienstverleners. Hierdoor stellen zij hogere eisen aan de gemeentelijke dienstverlening, onder andere op het gebied van digitaal zaken doen, toegankelijkheid van informatie en advies, en terugkoppeling over lopende aanvragen. 
In Nederland wordt nu al veel gebruik gemaakt van internet (89 %). Met de toename van het gebruik van tablets en smartphones wordt dienstverlening minder gebonden aan tijd, plaats en kanaal. Inwoners hebben dezelfde verwachting van een gemeente als van andere organisaties, zoals banken en verzekeraars. Dit betekent dat inwoners steeds meer zaken via internet en social media willen regelen. De huidige gemeentelijke dienstverlening is nog onvoldoende aangesloten op deze ontwikkeling. Dit maakt dat online dienstverlening versneld moet worden ontwikkeld en ingericht. 
Ook het Rijk
 (visiebrief van Plasterk) dringt aan op verdergaande digitalisering van de dienstverlening, wat betekent dat alle overheidsinformatie digitaal beschikbaar moet komen en inwoners digitaal aanvragen kunnen versturen en berichten kunnen ontvangen. De digitale overheid vraagt ook het optimaal (her)gebruik van digitale gegevens.
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Daarnaast moeten ook de medewerkers binnen de dienstverlening leren werken in deze digitale omgeving, en bijvoorbeeld sneller en bondiger leren reageren op klantvragen en signalen uit de gemeente. 

Kortom: De digitaliseringsopgave vraagt niet alleen om (gezamenlijke) investeringen in ICT, maar ook om denk- en daadkracht om het tempo van de ontwikkelingen bij te kunnen benen en de digitale dienstverlening vorm te geven.

Ontwikkeling lokale baliedienstverlening

De verschuiving naar digitale dienstverlening zorgt voor een forse afname van de dienstverlening via de balies. En ook het (deels) verdwijnen van een aantal producten en diensten zorgt voor een forse afname van het aantal klantcontacten aan de balies. 

Het aantal contacten met inwoners en ondernemers via de balie zal de komende jaren naar verwachting met 60–65% afnemen: van regionaal 200.000 baliecontacten in 2015 naar 70.000 baliecontacten in 2020 (zie bijlage 3). Een deel van deze krimp wordt veroorzaakt door veranderingen in de regelgeving (o.a. verlenging geldigheid paspoort naar 10 jaar), een ander deel doordat inwoners, ondernemers en instellingen vaker “zaken doen” via de website. Mocht deze krimp zich inderdaad voordoen, dan is het zeer de vraag of elke gemeente afzonderlijk in staat is om dienstverlening via de balie met voldoende openingsuren, met voldoende kwaliteit en tegen acceptabele kosten aan te blijven bieden. 
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Terugtrekkende overheid vraagt nieuwe inrichting dienstverlening

De overheid doet een steeds groter beroep op initiatief en zelfredzaamheid van zowel burgers als bedrijven. De digitalisering van een groot deel van de dienstverlening sluit hierbij aan. Tegelijkertijd zijn er groepen in de samenleving die minder zelfredzaam zijn, of producten en diensten die vragen om een persoonlijk contact. Dit type dienstverlening vraagt om een aparte benadering: de ‘special care’ benadering. Hierbinnen past bijvoorbeeld locatie-onafhankelijke, gespecialiseerde dienstverlening: een keukentafelgesprek met een gespecialiseerde medewerker, een paspoortaanvraag in een ziekenhuis of de inzet van een casemanager voor inwoners met een langer lopend dossier. 
De special care benadering vraagt een investering in medewerkers zodat zij de kennis, ervaring, vaardigheden en ondersteuningstools krijgen die nodig zijn voor dit werk. Op de schaal van afzonderlijke gemeenten is dit kostbaar om te organiseren en legt het een groot beslag op de beschikbare capaciteit. 

1.2 Kwaliteit van de dienstverlening

‘Meer doen met minder’ vraagt om focus op kwaliteit en continue kwaliteitsverbetering in combinatie met sturing op efficiënte inzet van kennis en kunde. 

· Door schaalgrootte ontstaat in het directe klantcontact meer toegevoegde waarde op specialistische vakgebieden: per kennisdomein kunnen specialisten opgeleid worden die voor meerdere gemeenten en voor meerdere kanalen werken. Zij bouwen meer routine op, realiseren kortere doorlooptijden én maken minder fouten.

· Door ondersteunende specialismen, zoals beheer documenten, beheer GBA en beheer Kennisbank centraal in een DKCC te organiseren, ontstaat een schaalgrootte waarop deze specialismen kostenefficiënt en op niveau kunnen worden ingevuld voor alle Drechtsteden-gemeenten.
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· Door de schaalgrootte van het DKCC kan geïnvesteerd worden in kennis over en interactie met de inwoners: door middel van burgerparticipatie (via onder andere klantpanels, polls en social media) krijgen inwoners een ‘stem’ in de kwaliteit van dienstverlening. 

· Waar veel (kleinere) gemeenten nu de handen vol hebben aan de dagelijkse operatie en ontwikkeling noodgedwongen “erbij doen”, kunnen zij door deelname aan het DKCC ook profiteren op de continue verbetercyclus die binnen grotere organisaties zorgen voor actieve sturing op kwaliteit/het realiseren van de gewenste effecten. Het genereren van management- en stuurinformatie maakt een adequate en effectieve sturing op kwaliteit(-sverbetering) mogelijk. 
1.3 Efficiency en synergie

Tot slot kunnen in het DKCC synergievoordelen, schaalgrootte en procesoptimalisatie ten volle worden benut: 
· Personeel kan efficiënter worden ingezet op het klantaanbod, waardoor de productiviteit per medewerker toeneemt. Hierdoor kunnen ook relatief dure krachten worden ingezet op specialismen en goedkopere krachten op eenvoudiger werk. 

· Er zijn minder leidinggevenden en ondersteunende functies nodig in het DKCC dan in de 6 aparte dienstverleningsorganisaties. 
· Het samenbrengen van alle dienstverlening in één organisatie, draagt bij aan verlichting van de werkdruk op lokale vakafdelingen, doordat klantvragen grotendeels door het DKCC worden afgehandeld en alleen doorgegeven aan vakafdelingen als ze complex zijn en de inzet van een vakspecialist echt nodig is. 

· Verbetering van de gemeentelijke website zorgt voor minder klantvragen via telefonie- of baliekanaal en in de gemeentelijke vakafdelingen.
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Door de samenwerking in het DKCC ontstaan ook efficiencyvoordelen bij regionale ketenpartners: 
· Regionaal georganiseerde ketenpartners: standaardisering en efficiency 

Een aantal ketenpartners van de gemeenten is al regionaal georganiseerd, bijvoorbeeld de Gemeentebelastingen Drechtsteden (GBD), de Sociale Dienst Drechtsteden (SDD) en de Omgevingsdienst Zuid Holland Zuid (OZHZ). Met de komst van het DKCC wordt het voor deze ketenpartners makkelijker om hun processen te standaardiseren. Dit levert de ketenpartners en dus het Drechtstedennetwerk efficiencywinst op en maakt de samenwerking slagvaardiger. 
· SCD: Heldere relatie opdrachtgever – opdrachtnemer SCD

Met de komst van het DKCC heeft het SCD op het gebied van publieksdienstverlening één opdrachtgever namens alle gemeenten: het DKCC. De relatie opdrachtgever-opdrachtnemer is eenduidiger, de lijnen zijn korter en besluiten kunnen sneller worden genomen, waardoor het ontwikkeltempo van het DKCC hoger zal liggen dan voor zes gemeenten apart.
· Realisatie I&A Transitieplan: meer tempo, meer richting
Een centraal DKCC, zorgt voor een inhoudelijke noodzaak en meer druk vanuit “de business” op standaardisatie van processen en systemen en ondersteunt de voortgang van de applicatieconsolidatie en projecten als Zaakgericht werken.
1.4 Lokale eigenheid en invloed
De Drechtstedelijke samenwerking op het gebied van dienstverlening zou tot gevolg kunnen hebben dat de ruimte voor lokale eigenheid beperkt wordt. Echter, ook in een Drechtstedelijk georganiseerd KCC kan en zal invulling gegeven worden aan lokale eigenheid en lokale invloed van de deelnemende Drechtsteden. Op basis van gesprekken met de verschillende gemeenten zijn hiervoor een aantal belangrijke uitgangspunten geformuleerd. Zo houdt iedere gemeente zijn eigen lokale gemeentewinkel. Daarnaast wordt invulling gegeven aan lokale eigenheid door de medewerkers, de communicatiemiddelen, invloed en sturing en ruimte voor uitzonderingen. Op deze aspecten wordt verder ingegaan in hoofdstuk 3 (paragraaf 3.3 en 3.4). 

Hoofdstuk 2: Wat levert één DKCC op?
Het verbeterpotentieel en de ontwikkelopgave van één DKCC op het gebied van kwaliteit en ontwikkelkracht is uitgebreid beschreven in Hoofdstuk 1. In dit hoofdstuk bekijken we de businesscase het besparingspotentieel. Want samen doen we het “goedkoper”, dan met zijn zessen apart.  

2.1 Besparingspotentieel voor het Drechtstedennetwerk

Het samenbrengen van de dienstverleningsorganisaties en taken in één DKCC levert op termijn regionaal een besparing op van minimaal € 1,1 mln. Deze besparing wordt volledig gerealiseerd op personeelskosten. 

· Op leiding en secretariaat wordt een besparing gerealiseerd van 5 fte (van 15 naar 10 fte, dat is circa 0,4 miljoen euro)
· Op uitvoerend personeel wordt een besparing gerealiseerd van € 0,4 mln, oplopend naar € 0,6 miljoen op termijn (van 7 tot 11 fte). 

· Voor staf en ondersteuning is 16 fte opgenomen, terwijl hier nu 18 fte zijn opgegeven in de huidige situatie. Dit betekent een daling van 2 fte met een besparing van ruim € 0,1 miljoen.  

· Het effect op overige kosten (overheadkosten, materiële kosten en kapitaallasten) is neutraal of zeer beperkt. 
· Kostenvoordelen op andere onderdelen, zoals het SCD, worden wel benoemd maar niet meegenomen in de businesscase.

Belangrijke voorwaarden om deze besparing te realiseren zijn:

· Herontwerp van processen;

· Consolidatie van de belangrijkste systemen;

· Beperken van de openingsuren van de lokale gemeentewinkels en daarmee verminderen van de ‘leegloop’
.

Herontwerp van processen: geleidelijk veranderen, geleidelijk besparen
De verwachting is dat uniformering en herontwerp van processen en consolidatie van systemen een besparing van circa 10%
 mogelijk maakt op de uitvoerende formatie.

Deze besparing wordt niet meteen vanaf het begin gerealiseerd doordat de eerste 2 jaar van het DKCC (en het jaar voorafgaand aan de start) ingezet wordt op procesoptimalisatie en het implementeren van nieuwe werkwijzen. Voor de eerste 3 jaar (inclusief het jaar t-1) is voorzien in een tijdelijke extra formatie van 6 fte. Deze formatie wordt in 3 jaar afgebouwd, gaandeweg de procesoptimalisatie. De kosten van deze tijdelijke formatie zijn opgenomen in de transitiekosten (zie paragraaf 2.3).
Consolidatie van systemen

Besparingen door consolidatie van systemen en applicaties zijn niet in deze businesscase meegenomen, aangezien voor de meest omvangrijke applicaties al aparte businesscases zijn uitgewerkt. De overige consolidaties worden naar verwachting kostenneutraal uitgewerkt (zie bijlage 12). 

Openingsuren een belangrijke sleutel voor besparen:

Gezien het uitgangspunt dat iedere gemeente een lokale gemeentewinkel (balie) heeft én het feit dat het aantal baliecontacten de komende jaren fors afneemt, is het van groot belang om de openingsuren in lijn te brengen met het klantaanbod om tegen acceptabele kosten dienstverlening aan te kunnen bieden. Met het huidige klantaanbod is berekend dat met een openingsduur van 9 tot 12 uur per gemeente voldoende capaciteit beschikbaar is om de baliedienstverlening uit te voeren binnen de gewenste servicenormen
. 
Uit een eerste consultatie van het Regionaal MT Dienstverlening is naar voren gekomen dat de gemeenten vooralsnog niet kiezen voor dit minimale –meest efficiënte- scenario. Daarom is in de businesscase gewerkt met een openstelling van 20 uur per week per gemeente
.

2.1.1 Aanvullende besparingsmogelijkheden
Bovenop de besparing van € 1,1 mln zijn er (op termijn) aanvullende besparingen mogelijk. In onderstaande tabel zijn deze mogelijkheden opgenomen. Deze additionele besparingen bedragen opgeteld €0,6 mln en worden in deze businesscase vermeld, zodat deze kunnen worden meegewogen in de afweging om deel te nemen aan het DKCC. Van belang is om daarbij te vermelden dat deze aanvullende besparingen indicatief zijn en (deels) afhankelijk van lokale keuzes. De haalbaarheid ervan en de gedetailleerde onderbouwing zal nader uitgewerkt worden in de transitieperiode. Deze uitwerking zal door het DKCC, gemeenten en (regionale) partners worden vormgegeven.
Voor de besparingen is uitgegaan van het huidige volume aan klantcontacten (niveau 2015). Extra besparingen doordat het contactvolume verder terugloopt richting 2020 maken geen onderdeel uit van de gepresenteerde besparingen
. 
Tabel: aanvullende regionale besparing DKCC 


[image: image6.emf]openingstijden verder beperken 234.400        4 fte

ontwikkelbudget (bij zelf doen) 69.823        

besparing op (externe) vakafdelingen/GR'en 175.000        3 fte

efficienter (her-)organiseren achterblijvende leiding 130.940        2,5 fte

Totaal 610.163        9,5 fte


Toelichting aanvullende besparingen:

Openingstijden: De besparing van het DKCC zou hoger kunnen liggen, doordat er in de businesscase rekening is gehouden met 20 openingsuren per week in plaats van uit te gaan van het minimale -meest efficiënte- scenario van 9 tot 12 openingsuren per week. Bij het huidige volume van baliecontacten (niveau 2015) kan 4 fte bespaard door te kiezen voor deze minimale variant. Hierdoor is een extra besparingspotentieel realiseerbaar van €234.400. 

Met het oog op de verwachte krimp in baliecontacten naar 2020 voorzien we dat het aantal openingsuren op termijn verder teruggebracht kan en moet worden. Deze besparingsmogelijkheid is nog niet in beeld gebracht. Door het aanbieden van plaatsonafhankelijke dienstverlening binnen de Drechtsteden kan de inwoner (op termijn) ook in andere gemeentewinkels zaken doen met zijn eigen gemeente, waardoor het verder terugbrengen van de openingsduur niet noodzakelijk een verminderde dienstverlening hoeft te betekenen. 
Ontwikkelbudget: Op basis van het ontwikkelbudget bij Dordrecht en de inwoneraantallen is een aanname gedaan van exploitatieruimte die aanwezig zou moeten zijn bij de overige gemeenten voor onvoorziene en/of incidentele (ontwikkel)opgaven. Het kan zijn dat dit in een algemene post op stadniveau is ondergebracht (bijv. organisatieontwikkeling, onvoorzien etc.) of dat dit per geval uit reserves wordt onttrokken (evt. via een overschrijding van het budget). Wanneer een gemeente niet zou deelnemen aan het DKCC is het aannemelijk dat dit ontwikkelbudget toch gevonden moet worden. 
Besparingen (externe) vakafdelingen/ GR-en: Betreft een voorzichtige inschatting van besparingen als gevolg van de vorming van het DKCC die neerslaan bij andere afdelingen. De GR-en zullen efficiënter kunnen werken doordat ze één ketenpartner hebben in plaats van zes (bijvoorbeeld P&O, communicatie). Herontwerp van processen op het gebied van Belastingen, Ondernemersdienstverlening en Vergunningsdienstverlening zorgen naar verwachting voor een besparing bij de (externe) ketenpartijen. Doordat het DKCC meer zaken aan de voorkant kan afdoen neemt ook de belasting van de vakafdelingen af. 

Efficiënter (her-)organiseren van achterblijvende formatie: Aangenomen is dat de formatie van achterblijvende leiding en achterblijvende taken efficiënter georganiseerd kan worden door deze taken onder te brengen bij bestaande afdelingen in de lokale organisatie. Daardoor is het achterhouden van deelformatie voor leiding bijvoorbeeld niet meer nodig. 
2.2 Wat kost het DKCC en hoe worden de kosten verdeeld?

Net als in de huidige situatie zullen de toekomstige kosten van het DKCC hoofdzakelijk bestaan uit personeelskosten. De formatie bepaalt daarmee voor meer dan 90% de uiteindelijke kosten van het DKCC. 

Direct gerelateerd aan de formatie zijn de overheadkosten. Voor het bepalen van de overheadkosten is gebruik gemaakt van de goedgekeurde businesscase 10 uit het regionale programma.  Een bedrag van € 6.600 per fte wordt gehanteerd voor de personele- en organisatieoverhead. De huisvestingskosten en overige overheadkosten worden conform businesscase 10, buiten beschouwing gelaten.

Naast personele kosten en bijbehorende overhead is ook sprake van materiële kosten die direct gerelateerd zijn aan de taken van het DKCC. Dit betreft automatiseringskosten (licenties en onderhoud) en een ontwikkelbudget. Enkele kleinere materiële kosten die geen onderdeel uitmaken van overhead, zijn buiten beschouwing gelaten. Deze kosten blijven achter bij de gemeente óf worden 1 op 1 overgenomen. Daardoor hebben deze kosten geen effect op de businesscase
.

Zonder de in paragraaf 2.1.1 genoemde aanvullende besparingsmogelijkheden mee te nemen kost het DKCC initieel € 6,6 miljoen afnemend tot 6,3 mln tegenover € 7,4 miljoen in de huidige situatie:

Begroting van het DKCC afgezet tegen de huidige situatie (exclusief aanvullende besparingsmogelijkheden)
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personeel 6.134.839 €       5.317.022 €            817.817 €             

overhead € 6.600 766.449 €         669.671 €               96.778 €               

materieel 547.295 €         580.000 €               32.705- €               

totale kosten 7.448.582 €     6.566.693 €            881.889 €              

besparing va t+3 234.400- €               234.400 €             

totale kosten va t+3 6.332.293 €            1.116.289 €          


Hieronder worden de genoemde kostenonderdelen voor het DKCC verder toegelicht.

Personele kosten

De berekende omvang van het DKCC is initieel 101,5, afnemend naar 97,5 fte. Door de tijdelijke startformatie (+6 fte) is benodigde formatie bij aanvang van het DKCC 107,5 fte. Deze formatie is ingedeeld in functies
, met de daarbij verwachte functiewaardering. Op basis hiervan is de personele begroting opgesteld
. 

De totale personele kosten van de formatie bij aanvang van het DKCC bedragen dan ongeveer € 5,6 miljoen (€ 5,3 miljoen + € 0,3 miljoen tijdelijk. De tijdelijke formatie is opgenomen in het transitiebudget). Vanaf t+3 wordt een verdere efficiency gerealiseerd doordat in de formatie opgenomen leegloop (niet direct productief zijn) verder wordt geminimaliseerd. Nadat de beschreven processen in het DKCC zijn ingeregeld en een nieuwe routine is opgebouwd, kan deze besparing gerealiseerd worden. De inschatting is dat hiermee op termijn 4 fte wordt bespaard.
In onderstaande tabel is de formatie uitgewerkt:

Tabel: formatie  bij aanvang DKCC per taak
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 formatie 

start DKCC 

 tijdelijke 

formatie 

opstart  DKCC

 tijdelijke 

formatie 

opstart  DKCC

PRIMAIR PROCES 82,0              79,1              4,0-                75,1              4,0-                71,1             

Balie / Receptie 47,1              44,4              2,0-                42,4             

Telefonie 15,5              13,4              13,4             

Backoffice, web en overige taken 19,4              21,3              2,0-                19,3             

ONDERSTEUNENDE PROCESSEN 18,1              17,9              2,0-                15,9              -                15,9             

Applicatiebeheer 3,0                3,0               

Beheer Kennisbank (antwoordredactie) 2,5                2,5               

Beheer GBA 3,1                3,1               

Beheer documenten 1,0                1,0               

Administratie en financiële transacties 1,0                1,0               

Analyseren en verstrekken managementinformatie 0,8                0,8               

Ontwikkelen Dienstverlening 4,5                4,5               

Overige taken Staf en beleid 2,0                2,0-                -               

LEIDING EN SECRETARIAAT 15,3              10,5              10,5              -                10,5             

TOTAAL DKCC SOLL vs IST 115,4            107,5            6,0-                101,5            4,0-                97,5             

Besparing 7,9-                13,9-              17,9-             


De verwachte functie-inschaling is uiteraard onder voorbehoud van functiewaardering. De gemiddelde loonsom voor het DKCC komt uit op € 52.400, tegenover € 52.800 in de huidige situatie
.

Tabel: inschaling DKCC versus huidige situatie 
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De gemiddelde loonsom neemt iets af. Er zijn iets meer functies in schaal 5 bijgekomen (als gevolg van schaalvoordelen) en de leiding en staf is zowel absoluut als relatief kleiner dan het totaal van de huidige situatie.

Overheadkosten

Voor de businesscase is gebruik gemaakt van de uitgangspunten uit de businesscase 10 (Overhead). Voor de personele- en organisatieoverhead wordt een bedrag van € 6.600 per fte gehanteerd. Hierop wordt in deze businesscase, binnen de afgesproken kaders, één uitzondering gemaakt. Dit betreft de ondersteuning op gebied van planning & control en financiële administratie (1,5 fte) en beveiligingstaken (0,5 fte) ten behoeve van DKCC-taken. De (lokale) publiekszaken-taken op het gebied van p&c en financiële administratie worden overgedragen naar de host en zijn neutraal verwerkt in de businesscase: elke gemeente draagt slechts de capaciteit over die in werkelijkheid met de over te dragen taak is gemoeid. Het uitgangspunt bij het overdragen van deze taken is, dat het DKCC alle voorkomende taken op dit gebied overneemt en er lokaal dus geen deeltaken achterblijven
. De genoemde formatie is indicatief en de exacte omvang van de taakoverheveling zal, bezien vanuit regionaal perspectief en in relatie tot andere regionale ontwikkelingen, nader onderzocht en uitgewerkt worden in de transitiefase. 

Het oplossen van frictie die lokaal kan ontstaan als gevolg van deze beweging zal in goed onderling overleg opgelost moeten en kunnen worden. Hierdoor kunnen de frictiekosten op deze functies worden geminimaliseerd. In de businesscase is desondanks rekening gehouden met (bruto) € 30.000 tijdelijke frictiekosten. Het verdient daarbij aanbeveling om de planning & controltaken en financiële administratietaken regionaal te beschouwen, ook in relatie tot andere regionale businesscases, bijvoorbeeld door de mogelijkheid te onderzoeken om mensen in deeltijd voor verschillende gemeenten te laten werken (bijv. o.b.v. detachering). Hiermee kan voor gemeentes met weinig p&c capaciteit een passende oplossing gevonden worden.
Voor communicatie, juridische zaken en p&o is herverdeling van de trekkingsrechten SCD noodzakelijk.

Materiële kosten: ICT en Ontwikkelbudget
Onder de noemer materiële kosten worden door verschillende gemeenten verschillende posten genoemd. In de businesscase zijn (bijna) alle materiële kosten onderdeel van de post overhead (zie voor een specificatie bijlage 4). 

De (huidige) ICT-kosten  bedragen € 480.000 en zijn opgenomen onder materiële kosten. De ICT-kosten zijn voorlopig overgenomen “as-is” en daarmee kostenneutraal voor deze businesscase. Besparingen op ICT (bijvoorbeeld de kosten van een uitwijkfaciliteit) lijken mogelijk, maar kunnen op dit moment nog niet goed worden onderbouwd.

Om het DKCC in staat te stellen de komende jaren de ontwikkelingen zoals in dit document beschreven te kunnen realiseren is een ontwikkelbudget nodig. Daarom is een bedrag van € 100.000 per jaar opgenomen in de begroting. Dit bedrag is laag vergeleken met de historische inzet van incidentele middelen voor dienstverlening. Ook gezien de ontwikkelopgave is het een bescheiden budget. Uit de inventarisatie kwam naar voren dat er slechts bij Dordrecht budget begroot wordt voor dit soort uitgaven. 

Kapitaallasten

Vooralsnog zijn er geen investeringen opgenomen voor het DKCC. Huisvesting is niet aan de orde (en blijft lokaal). Investeringen in ICT worden geacht te zijn ondergebracht bij de GRD, licentiekosten en onderhoud zijn verwerkt in de exploitatie.

Inkomsten en verrekeningen

De legesinkomsten blijven onderdeel van de lokale begroting en worden niet overgenomen. In de overeenkomst worden afspraken gemaakt over gevolgen van (grote) schommelingen in productieaantallen, met gevolg voor uitvoeringskosten (en evt. legesinkomsten).

2.2.1 Verdeelsleutel: rechtdoen aan verschillen
De regionale besparing is in de businesscase verdeeld over de zes deelnemende gemeenten. Daarbij is een verdeelsleutel toegepast, die uitgaat van een tweedeling in de kosten. 

· Vaste kosten, waarin een deel staf, ontwikkeling en ICT. Deze kosten maakt een afdeling Publieksdiensten sowieso om haar dienstverlening kwalitatief goed te kunnen blijven uitvoeren en ontwikkelen, ongeacht de omvang van de gemeente en ongeacht het aantal klantcontacten. De kosten hiervoor zijn €450.000 op jaarbasis voor het gehele DKCC en worden gelijkelijk verdeeld over de 6 deelnemende gemeenten (€75.000 per gemeente). Zie bijlage 16 voor verdere toelichting.
· Variabele kosten: de uitvoerende formatie, algemene leiding, staf, kwaliteit en ondersteunende processen. Een groot deel van deze kosten zijn productiegerelateerd en worden bepaald door het aantal klantcontacten en het aantal vestigingen waar baliedienstverlening wordt aangeboden. De variabele kosten worden in de businesscase verdeeld op basis van het aantal inwoners van de deelnemende gemeenten. De kosten hiervoor bedragen ongeveer € 5,5 mln voor het gehele DKCC.
Extra taken, extra open
Voor sommige gemeenten kan het wenselijk zijn om extra taken bij het DKCC te beleggen of om extra open te zijn. Dit kan in overleg per gemeente worden aangepast. Deze extra taken worden apart afgerekend op basis van de daarvoor geraamde inzet in fte. Deze inzet wordt periodiek herijkt. Er wordt een bedrag van € 60.000 per fte per jaar aangehouden. 
Extra taken: In de businesscase is rekening gehouden met extra taken op het gebied van Parkeren en Wonen, die voor een deel van de gemeenten zullen worden uitgevoerd.  De kosten hiervoor bedragen € 400.000 voor het gehele DKCC en worden verdeeld over de 3 gemeenten die hier gebruik van maken.
Extra open: Daarnaast is rekening gehouden met een openstelling van 20 uur per gemeente. De meerkosten voor de openingstelling van 20 uur per week (ten opzichte van de minimale – meest efficiënte – openingsduur van  9 – 12 uur per week) is per gemeente berekend. 

Indien een individuele gemeente voor ruimere openingtijden wil kiezen dan de voorgestelde 20 uur, is dit mogelijk. De betreffende gemeente draagt hiervoor dan zelf de meerkosten (ongeveer 1 fte per 10 uur extra open). De kosten hiervoor bedragen 

€ 235.000 voor het gehele DKCC en worden verdeeld over de 6 gemeenten die hier gebruik van maken.

Uitkomst verdeling

Hiermee wordt (zonder de extra taken) ongeveer 92% van de kosten van het DKCC verdeeld op basis van het aantal inwoners en 8% op basis van het aantal deelnemende gemeenten.

2.2.2 Lokaal besparingspotentieel: kwestie van perspectief
Het besparingspotentieel is het verschil tussen de kosten van de nieuwe organisatie en de kosten van de huidige organisaties. Het bepalen van de kosten van de nieuwe organisatie is zoveel mogelijk gebaseerd op ‘harde’ getallen (gegevens over de huidige klantaantallen, productiecijfers, extrapolaties en normgetallen). Waar nodig zijn aannames gemaakt (zie bijlage 2). 

Voor de weergave van kosten van de huidige gemeentelijke dienstverleningsorganisaties is gebruik gemaakt van de door de gemeenten aangeleverde gegevens. Hierbij is geen rekening gehouden met de kosten die een gemeente zou (moeten) maken indien er niet wordt deelgenomen aan het DKCC. Zo is opgevallen dat verschillende gemeenten geen budgettaire of formatieve ruimte hebben begroot voor ontwikkeling van dienstverlening. Om in te kunnen spelen op de in hoofdstuk 1 geschetste ontwikkelingen is het echter wel noodzakelijk. 

Ook is er in de businesscase geen rekening gehouden met de bezuinigingen die een gemeente zelf zou kunnen realiseren. Voor een goede weging van de businesscase verdient het aanbeveling de lokale situatie bij geen deelname aan het DKCC mee te nemen.  

2.2.3 Besparing en verdeling
Tabel: Besparing en verdeling DKCC


[image: image10.emf]Dordrecht Zwijndrecht Sliedrecht Ambacht Papendrecht Alblasserdam Totaal

personeel* 2.876.942 €       1.105.046 €      497.336 €      589.240 €      643.416 €       422.858 €        6.134.839 €      5.317.022 €     

basistaken

1.631.590 €            762.207 €             399.742 €          395.700 €          438.288 €           284.990 €             3.912.517 €        

leiding en staf

837.872 €              273.034 €             75.594 €           171.540 €          166.628 €           115.868 €             1.640.536 €        

basistaken+

90.800 €                53.897 €               22.000 €           22.000 €            27.500 €             22.000 €              238.197 €           

extra taken

316.680 €              15.908 €               - €                    - €                    11.000 €             - €                       343.588 €           

overhead € 6.600 369.468 €          126.753 €         61.248 €        72.270 €        85.692 €         51.018 €          766.449 €         669.671 €        

materieel 216.041 €          91.809 €           54.165 €        63.300 €        68.980 €         53.000 €          547.295 €         580.000 €        

verrekeningen - €                   - €                  - €               - €               - €                - €                  - €                     

totale kosten DKCC 3.462.451 €      1.323.608 €     612.749 €     724.810 €     798.088 €      526.876 €        7.448.582 €      6.566.694 €     

Dordrecht Zwijndrecht Sliedrecht Ambacht Papendrecht Alblasserdam Totaal

bijdrage per inwoner 2.448.120 €       915.804 €         495.785 €      569.037 €      656.960 €       395.787 €        5.481.494 €     

bijdrage per gemeente 75.000 €           75.000 €           75.000 €        75.000 €        75.000 €         75.000 €          450.000 €        

extra pakket 358.800 €          30.000 €           - €            - €            12.000 €         - €              400.800 €        

extra open (10 uur) 56.579 €           36.372 €           40.414 €        36.372 €        36.372 €         28.290 €          234.400 €        

totale bijdrage 2.938.499 €      1.057.177 €     611.199 €     680.409 €     780.332 €      499.077 €        6.566.694 €     

besparing t/m t+2 (ex frictie) 523.951 €         266.432 €        1.550 €         44.401 €       17.756 €        27.799 €          881.889 €        

efficientie op termijn 104.687            39.162             21.201          24.333          28.093           16.925             234.400            

besparing (t+3) 628.638 €         305.593 €        22.751 €       68.734 €       45.848 €        44.724 €          1.116.289 €     

Kostensoort

huidige kosten

DKCC

kosten verdeling DKCC


Toelichting bij bovenstaande tabel

In bovenstaande tabel ziet u in één oogopslag de vergelijking tussen de huidige dienstverleningskosten per gemeente, de begrote kosten van het nieuwe DKCC én de verdeling van deze kosten over de verschillende gemeenten. Deze tabel is gebaseerd op deelname van alle 6 de gemeenten. Zie bijlage x voor het financiële effect van het vervallen van deelname van Papendrecht.
1. Huidige kosten

De personeelkosten zijn onderverdeeld in 4 categorieën: 

· Basistaken: dit zijn alle taken die in alle gemeenten binnen publieksdiensten worden uitgevoerd op min of meer dezelfde manier en tevens binnen de scope van het DKCC vallen (zie paragraaf 3.2.2.);

· Basistaken ‘+’: dit zijn taken die in de huidige situatie binnen de gemeenten op verschillende manier worden uitgevoerd, waardoor de bruto-formatie voor deze taken onderling niet vergelijkbaar is. De in deze tabel gepresenteerde netto-formatie is gebaseerd op een inschatting van de benodigde formatie volgens de toekomstige scope van het DKCC. (zie bijlage 5: Wabo/APV en Ondernemersloket);

· Extra taken: dit zijn taken die het DKCC zal uitvoeren, maar niet voor alle gemeenten (zie bijlage 5: Parkeren en Wonen);

· Leiding en staftaken: dit zijn alle leiding- en staftaken die toegerekend zijn aan de dienstverleningsscope van het DKCC.

2. DKCC-kosten

In de oranje tabel (rechtsboven) vindt u de kosten voor het nieuwe DKCC.

3. Kostenverdeling DKCC

In de middelste tabel vindt u de verdeling van de DKCC-kosten over de verschillende gemeenten.
4. Niet in de tabel: Aanvullende besparingsmogelijkheden

De aanvullende besparingsmogelijkheden a € 0,6 mln zijn niet in de tabel opgenomen. De hardheid van de onderbouwing, de lokale mogelijkheden en de mate waarin en in welk tempo deze besparingen gerealiseerd kunnen worden, verschilt per onderdeel en per gemeente. 

NB: Het (deels) verdwijnen van een aantal producten en diensten en de langere geldigheidsduur van reisdocumenten zorgen voor een forse afname van het aantal klantcontacten. Het financiële effect van deze afname vanaf 2019 is niet in deze businesscase uitgewerkt. 

2.3 Frictie- en transitiekosten

2.3.1 Frictiekosten en transitiekosten
De vorming van het DKCC brengt frictiekosten met zich mee doordat de huidige organisaties niet naadloos op de nieuwe organisatie passen. De totale frictie als gevolg van de reorganisatie kan pas definitief worden berekend als de exacte functiebeschrijvingen, de functie-inschaling bekend is en een schouw van de huidige medewerkers is gemaakt. Dit zal in de transitiefase in detail worden uitgevoerd. Vooruitlopend daarop is een inschatting gemaakt van de frictiekosten, die hieronder is toegelicht. De totale ingeschatte frictie- en transitiekosten bedragen € 1,8 miljoen (verdeeld over het aanloopjaar en de eerste 3 jaar van het DKCC).

De frictiekosten worden hieronder toegelicht. In de volgende paragraaf wordt nader ingegaan op de transitiekosten. 
De totale frictie bedraagt cumulatief over alle jaren naar verwachting €650.000
  (reële scenario) en bestaat uit twee onderdelen:  

- Frictie: bovenformatief personeel (3-5 fte), inschalingen

€ 430.000

- Frictie: achterblijvende deelformatie lokaal (5,5 fte)


€ 220.000

NB. De genoemde frictiekosten voor bovenformatief personeel (binnen het DKCC) zijn indicatief. Een definitieve opgave kan pas gemaakt worden na het plaatsingsproces.

Frictiekosten minimaliseren 

Er is een inschatting gedaan van de mogelijkheden om en tempo waarin de frictiekosten geminimaliseerd kunnen worden. Hiervoor is het nodig dat er lokaal en regionaal gestuurd wordt op deze frictiekosten. De verwachting van o.a. het RMTDV en het RCO is dat deze kosten voor een goed deel kunnen worden opgelost, deels door lokale keuzes, deels door goede onderlinge afstemming. Bij veel gemeenten blijft ook deelformatie-budget achter, waarbij de bezetting wel geheel over zal gaan. Door deze vrije ruimte te betrekken bij de frictie op de achterblijvers kan een groot gedeelte naar verwachting al op voorhand worden opgelost. Een eerste verkenning op dit punt laat zien dat de achterblijvende frictie kan worden geminimaliseerd volgens onderstaande tabel.  Wanneer er onvoldoende wordt gestuurd op minimalisering van frictiekosten kan de frictie oplopen tot 1,8 mln. Een kort overzicht van de opbouw van de frictiekosten vindt u in onderstaande tabel, een uitgebreide toelichting op de frictiekosten vindt u in bijlage 7.

[image: image11.emf]OORZAAK FRICTIE JAAR T-1 JAAR 1 JAAR 2 JAAR 3 TOTAAL

PRIJSVERSCHIL 10-15 FTE 90.000       90.000         180.000         

BOVENTALLIG 3-5 FTE 250.000      250.000        500.000         

Minimaliseren frictiekosten (reeel scenario)  100.000-      150.000-        250.000-         

Subtotaal 430.000         

ACHTERBLIJVENDE FRICTIE 5,5 FTE 375.000        375.000       375.000        1.125.000      

Minimaliseren frictiekosten (reeel scenario)  265.000-        265.000-       375.000-        905.000-         

subtotaal (2) 220.000         

TOTALE FRICTIE 240.000    300.000       110.000       650.000         


Om de frictiekosten door eventuele bovenformativiteit laag te houden is het uitgangspunt dat er zoveel mogelijk wordt gezocht naar plaatsing. Daarom starten we met een flexibele schil die in eerste instantie zeer beperkt zal zijn, om de ruimte voor vaste medewerkers te vergroten. Echter, om de kwaliteit te kunnen halen en de gewenste efficiency te kunnen realiseren is het van groot belang dat de juiste medewerkers voor het werk en de juiste omvang van de flexibele schil wordt bereikt. 
Voor de verdeling van frictiekosten worden de afspraken gehanteerd uit Businesscase 10. Dit betekent dat de frictiekosten regionaal worden gedragen. In aanvulling op businesscase 10 hanteren wij de volgende uitgangspunten:

- Frictie door (achterblijvende deel-)formatie wordt zo snel als mogelijk afgebouwd, door actieve sturing van de betreffende gemeente daarop. In berekening van de frictiekosten zijn aannames gedaan over uitstroom, herplaatsing en het vinden van alternatieve dekking. Daardoor zijn de hierboven verwachte frictiekosten lager dan de bruto (of maximale) frictiekosten. 
- De achterblijvende deelformatie, waar (nog) geen alternatief voor is gevonden, is beschikbaar voor regionale werkzaamheden. Op dit punt moet nog wel regionale besluitvorming plaats vinden.
- De frictiekosten worden geminimaliseerd door vanaf het moment van besluitvorming over deze businesscase vacatureruimte alleen in te vullen met flexibele of tijdelijke krachten.

- De frictiekosten worden verder geminimaliseerd door de in het DKCC benodigde flexibele schil langzaam op te bouwen in de eerste 2 jaar door natuurlijke uitstroom in te vullen met flexibele krachten, totdat de juiste omvang is bereikt. 

Lokale frictiekosten

Er kan enige frictie ontstaan op de genormeerde overheadkosten van €6.600 per fte. De werkelijke overheadkosten kunnen lokaal iets lager liggen dan het gehanteerde gemiddelde van € 6.600 en mogelijk heeft een deel van de kosten een vast karakter (lopende contracten). Dit soort afwijkingen dienen lokaal opgelost te worden.
2.3.2 Transitiekosten
De hierboven genoemde transitiekosten bestaan uit kostensoorten:

- Tijdelijke formatie (6 fte aflopend)


€ 703.200
- Projectkosten (Out-of-pocket kosten)


€ 250.000


- Uren door medewerkers van gemeenten;

€ 0

- Uren SCD, bureau Drechtsteden (CIO)


€ 0
Uitgangspunten hierbij zijn:

Voor wat betreft de kosten van inzet van medewerkers van de deelnemende gemeenten is het uitgangspunt deze niet intern te verrekenen.

Uitgangspunt is dat de uren van het SCD of bureau Drechtsteden onderdeel uit maken van de huidige begroting en dus niet leiden tot meerkosten. Dit betekent dat al in het transitiejaar een deel van de lokale uren/budgetten voor P-advies, Communicatie en JKC vrijgemaakt moet worden ten behoeve van het DKCC. 
Aanloopkosten: Naar verwachting wordt in het jaar vóór de start van het DKCC al een deel van de transitiekosten ingezet (een deel van projectkosten en tijdelijke fte’s). Deze zullen door de deelnemende gemeenten moeten worden voorgefinancierd (zie paragraaf 2.4)
Voor een uitwerking van transitie zie hoofdstuk 4 Transitie. 

2.4 Effecten per gemeente per jaar

Op basis van het voorgaande is een overzicht gemaakt van de financiële effecten per gemeente, per jaar. In dit overzicht wordt duidelijk welke begrotingsbedragen vrijvallen, wat de bijdrage per jaar is en hoe de frictiekosten worden verrekend. De eerste twee jaar na de start verlopen nagenoeg budgettair neutraal voor elke gemeente. De aanloopkosten in het jaar voorafgaand aan de start zullen wel gefinancierd moeten worden. Vanaf jaar 3 zal er sprake zijn van besparingen.

In deze opzet is geen rekening gehouden met aanvullende besparingsmogelijkheden (zoals opgenomen in paragraaf 2.1.1) en mogelijke effecten als gevolg van afwijkingen in meerjarenbegroting bij de lokale organisaties (bijv. reeds opgenomen taakstellingen in de begroting). De verrekening van aanloopkosten voor het opgezette Callcenter Zwijndrecht-Dordrecht zijn wel meegenomen, conform de centrumregeling Telefonie Dordrecht-Zwijndrecht.

Effecten op de lokale organisaties
De effecten op de lokale gemeentelijke organisaties, zoals de achterblijvende taken en functies en de effecten op de lokale begroting is inzichtelijk gemaakt in bijlage 6. 

Dit betreft de effecten die vanuit de businesscase inzichtelijk gemaakt zijn. We gaan er vanuit dat de gemeenten, wanneer zij dit nodig hebben voor de besluitvorming, zelf het beste in staat zijn om het effect op de lokale situatie te schetsen.

TABEL EFFECT PER GEMEENTE
(exclusief aanvullende besparingsmogelijkheden)

[image: image12.emf]Financieel gevolg per gemeente 

Dordrecht Zwijndrecht Sliedrecht Ambacht Papendrecht Alblasserdam Totaal

transitiekosten 228.381- €        116.133- €        676- €              19.353- €          7.739- €           12.117- €          384.400- €        

koplopersregeling TCC/Callcenter 60.833 €          60.833 €          30.417- €          30.417- €          30.417- €          30.417- €          - €                     

netto besparing 167.548- €       55.300- €          31.093- €          49.770- €          38.156- €          42.534- €          384.400- €        

Dordrecht Zwijndrecht Sliedrecht Ambacht Papendrecht Alblasserdam Totaal

aframen huidig budget 3.462.451 €      1.323.608 €      612.749 €        724.810 €        798.088 €        526.876 €        7.448.582 €     

bijdrage DKCC 2.938.499- €      1.057.177- €      611.199- €        680.409- €        780.332- €        499.077- €        6.566.694- €     

bruto besparing 523.951 €       266.432 €       1.550 €            44.401 €          17.756 €          27.799 €          881.889 €        

transitiekosten 476.844- €        242.477- €        1.411- €           40.409- €          16.159- €          25.300- €          802.600- €        

netto besparing 47.107 €          23.954 €          139 €               3.992 €            1.596 €            2.499 €            79.289 €          

Dordrecht Zwijndrecht Sliedrecht Ambacht Papendrecht Alblasserdam Totaal

aframen huidig budget 3.462.451 €      1.323.608 €      612.749 €        724.810 €        798.088 €        526.876 €        7.448.582 €     

bijdrage DKCC 2.938.499- €      1.057.177- €      611.199- €        680.409- €        780.332- €        499.077- €        6.566.694- €     

bruto besparing 523.951 €       266.432 €       1.550 €            44.401 €          17.756 €          27.799 €          881.889 €        

transitiekosten 248.463- €        126.344- €        735- €              21.055- €          8.420- €           13.183- €          418.200- €        

netto besparing 275.489 €       140.087 €       815 €               23.345 €          9.336 €            14.617 €          463.689 €        

Dordrecht Zwijndrecht Sliedrecht Ambacht Papendrecht Alblasserdam Totaal

aframen huidig budget 3.462.451 €      1.323.608 €      612.749 €        724.810 €        798.088 €        526.876 €        7.448.582 €     

bijdrage DKCC 2.938.499- €      1.057.177- €      611.199- €        680.409- €        780.332- €        499.077- €        6.566.694- €     

bruto besparing 523.951 €       266.432 €       1.550 €            44.401 €          17.756 €          27.799 €          881.889 €        

transitiekosten - €                 - €                 - €                 - €                 - €                 - €                 - €                     

netto besparing 523.951 €       266.432 €       1.550 €            44.401 €          17.756 €          27.799 €          881.889 €        

Dordrecht Zwijndrecht Sliedrecht Ambacht Papendrecht Alblasserdam Totaal

aframen huidig budget 3.462.451 €      1.323.608 €      612.749 €        724.810 €        798.088 €        526.876 €        7.448.582 €     

bijdrage DKCC 2.938.499- €      1.057.177- €      611.199- €        680.409- €        780.332- €        499.077- €        6.566.694- €     

efficiency op termijn 104.687 €        39.162 €          21.201 €          24.333 €          28.093 €          16.925 €          234.400 €        

netto besparing 628.638 €       305.593 €       22.751 €          68.734 €          45.848 €          44.724 €          1.116.289 €     

jaar t+3 (aanvullend 4 fte besparen)

jaar t-1

jaar t

jaar t+1

jaar t+2


* Koplopersregeling TCC/Callcenter wordt nader toegelicht in bijlage 6.  

Wanneer (een deel van) de aanvullende besparingsmogelijkheden wordt ingevuld is het mogelijk om te zorgen dat iedere gemeente een positief resultaat heeft. Zie hiervoor onderste deel van de tabel.
Voor de volledigheid: de gepresenteerde besparingen betreffen een vergelijking tussen de kosten in de huidige situatie en het nieuwe DKCC. Een vergelijking met de verwachte kosten wanneer niet wordt deelgenomen aan het DKCC (‘SOLL lokaal’) maakt geen onderdeel uit van deze businesscase. Geadviseerd wordt om dit beeld lokaal inzichtelijk te maken voor een goede besluitvorming. 
2.5 Verwerking van resultaten

In de hiervoor opgenomen paragrafen zijn ramingen/begrotingen opgenomen van de verwachte lasten en baten. De werkelijkheid kan natuurlijk anders verlopen. Op dat moment ontstaat een resultaat. In deze paragraaf wordt beschreven hoe met dit resultaat wordt omgegaan.

Voorgesteld wordt om positieve resultaten te reserveren in een te vormen egalisatiereserve bij de gemeente Dordrecht. Dit resultaat kan gebruikt worden om tegenvallende resultaten in de toekomst op te vangen en zo fluctuaties uit te vlakken. Daarbij wordt een plafond gesteld aan de reserve van 5% van de totale lastenkant van het DKCC (ongeveer € 300.000). Een eventueel surplus op de reserve vloeit terug naar alle deelnemende gemeenten naar rato van de bijdrage aan het DKCC.

In geval van hogere kosten dan begroot, en dus een tekort, zal ten eerste een beroep worden gedaan op de egalisatiereserve. Indien deze ontoereikend is, zal dit negatieve resultaat ten laste van het resultaat van de gemeente Dordrecht worden gebracht (tenzij vooraf in het lopende dienstjaar anders wordt besloten). Daarbij kan de gemeente Dordrecht vervolgens deze tekorten verrekenen met eventuele positieve resultaten in de jaren erna. 

In het geval dat er structurele tekorten (dreigen te) ontstaan, bijvoorbeeld als gevolg van wetswijzigingen, zal een bestuurlijk voorstel worden voorbereid voor alle deelnemende gemeenten, waarbij beroep wordt gedaan op extra middelen of bestuurlijke keuzes worden voorgelegd ten aanzien van de (kwaliteit van) het geleverde dienstenpakket.
Indexering

De kosten voor het DKCC en de bijdrage voor de deelnemende gemeenten worden jaarlijks geïndexeerd op basis van bij de kadernota van de gemeente Dordrecht vastgestelde indexeringspercentages.

Hoofdstuk 3: Wat biedt het DKCC? 

3.1 Missie en visie DKCC 

In het voorstel DKCC
 is uiteengezet wat de missie en de visie van het DKCC is en hoe –op hoofdlijnen- onze verwachting is van hoe dienstverlening zich zal (moeten) ontwikkelen in de komende 10 jaar. De deelnemende gemeenten hebben met het akkoord op dit voorstel aangegeven zich te kunnen vinden in deze missie en visie. Deze zijn dan ook als uitgangspunt gehanteerd voor verdere uitwerking. De uitwerking gaat in op hoe, en met welke beoogde effecten voor de klanten van het DKCC (de inwoner en ondernemer) de dienstverlening wordt ingericht en vormgegeven. Ook heeft het richting gegeven aan de exacte invulling van de scope met producten diensten en kanalen.

In de missie en visie kijken we verder dan 2015. We richten ons op 2020 en sluiten aan op landelijke ontwikkelingen en trends die nu al zichtbaar zijn. Bijvoorbeeld op het gebied van digitalisering en automatisering. In mei 2013 heeft Minister Plasterk aangekondigd “het recht op elektronisch zakendoen” te willen versterken in het regeerakkoord.
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Visie op dienstverlening

In 2020 zal onze dienstverlening grotendeels digitaal en geautomatiseerd plaatsvinden, waarbij inwoners en ondernemers via zelfservice toegang hebben tot een groot aantal producten en diensten. Dit deel van de dienstverlening (dat nu in de verschillende gemeenten 70%-80% van de werkzaamheden uitmaakt in de (fysieke) frontoffice) zal dan ook meer en meer uit ons dagelijkse werk verdwijnen. 

Face-to-face dienstverlening blijft bestaan voor fraudegevoelige producten en ‘special care’ doelgroepen: kwetsbare doelgroepen, doelgroepen die we bewust graag extra aandacht geven. Directe dienstverlening en interactie met de gemeenschap zal plaatsvinden via nieuwe kanalen en op nieuwe locaties, dichterbij de inwoners. 

Uit landelijk onderzoek van TNS NIPO blijkt dat naarmate het belang van het contact voor de inwoner toeneemt de tevredenheid over de dienstverlening afneemt. Dit onderstreept het belang om juist op die aspecten van de dienstverlening extra in te zetten.

Dienstverlening is niet alleen een taak van het DKCC, maar van de héle gemeente. De vakafdelingen en ketenpartners spelen hierin een belangrijke rol. Als dienstverlener groeien we toe naar een gelijkwaardige relatie met deze samenwerkingspartners en zoeken we de dialoog om gezamenlijk het beste te bereiken voor de inwoners. Door de procesgestuurde inrichting van de dienstverlening zijn frontoffice en vakafdelingen en ketenpartners op verschillende fronten met elkaar verbonden. Doordat de frontoffice de meeste klantcontacten zal afvangen worden de vakafdelingen meer ontlast.
3.2 Kanalen en producten- en diensten DKCC

3.2.1 Dienstverleningskanalen 

De dienstverlening van het DKCC gaat via de kanalen balie, web (ook social media en apps), telefoon en post. Via deze kanalen handelen we 80% van de eenvoudige enkelvoudige vragen direct, in één keer af.

Kanaalverschuiving

Balie

De afgelopen jaren is er een afname van het directe klantcontact via balie of telefoon en een toename aan informatie- of aanvragen via het web. Dit zal versterkt worden doordat er steeds meer producten en diensten op een laagdrempelige manier digitaal kunnen worden afgehandeld. Ontwikkelingen als het thuisbezorgen van paspoorten en rijbewijzen, het digitaal doorgeven van een wijziging of verhuizing en het digitaal beschikbaar stellen van uittreksels zullen de komende jaren voor een vlucht zorgen van balie naar web.

Daarnaast zal de aard van de dienstverlening aan de balie een verandering doormaken: waar de balie nu ook nog vaak klanten helpt met de aanvraag van standaardproducten, zal het accent verschuiven naar special care producten: producten met een grotere adviescomponent en/of een complexere klantsituatie. Dit zal effect hebben op de aantallen klantcontacten aan de balie, het type baliemedewerker en de openstelling van de balie. 
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Web

Het web is hét kanaal dat 24/7 dienstverlening kan leveren aan de inwoners en ondernemers. Zij vinden daar antwoord op hun vragen, advies(-tools) en zij kunnen steeds meer producten en diensten online direct aanvragen of afhandelen.

Door het web in te richten op de meest voorkomende (aan)vragen van inwoners en ondernemers, kunnen mensen steeds meer via zelfservice afhandelen. Voor complexere vragen of persoonlijk advies is het stellen van een vraag via een webformulier (met een korte doorlooptijd op het antwoord) een goed alternatief voor baliecontact of een telefonisch contact. Daarnaast zijn er andere ‘web-kanalen’ dan het internet, die benut kunnen worden voor de dienstverlening. Op dit moment draait binnen gemeente Dordrecht een pilot rondom dienstverlening via social media om de inzet hiervan binnen een DKCC te onderzoeken.
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Telefonie

De telefonische ingang is een belangrijke ondersteuner voor de overige kanalen.

Klanten die er via het web niet uitkomen, ‘gemaksklanten’ (klanten geen zin hebben om zich via het web te oriënteren) of ‘zekerheidszoekers’ (klanten die zeker willen weten dat de gevonden informatie op hen van toepassing is) zullen gebruik maken van het telefoniekanaal. Het telefoniekanaal geeft direct advies en antwoord, maakt afspraken voor de laagfrequente producten en zorgt voor stimulering van het web, door klanten telefonisch te ondersteunen bij hun webaanvraag.
En ook…receptie/gastvrouw

Hoewel wij de algemene (zakelijke) receptietaken, die niet direct ondersteunend zijn aan de directe dienstverlening aan burgers en ondernemers, maar ondersteunend aan de totale gemeentelijke organisatie (o.a. ontvangen en doorgeleiden van bezoek) niet als een DKCC taak zien, hebben wij gemerkt dat deze taken vaak zó met elkaar zijn verweven dat het uit elkaar halen hiervan (waarbij het DKCC de dienstverleningstaken, de gastvrouw, zou uitvoeren en de gemeente lokaal zelf zijn zakelijke receptie zou bemensen) een flink efficiencyverlies zou opleveren. Vandaar dat in het DKCC-portfolio óók de algemene receptietaken zijn opgenomen en er gedurende kantoortijden (5 dagen per week, 8,5 uur) een receptionist aanwezig zal zijn.
3.2.2 Producten en diensten voor inwoners en ondernemers

Het DKCC voert voor de inwoners en ondernemers van de Drechtsteden de volgende producten en diensten uit:
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De meeste producten en diensten voert het DKCC voor alle gemeenten uit. 

Producten die slechts in een paar gemeenten voorkomen, worden wel door het DKCC uitgevoerd, maar apart in rekening gebracht aan de betreffende gemeenten. Deze taken zijn opgenomen onder de noemer ‘extra taken’.

De producten buiten scope zullen (bij de start) niet door het DKCC worden uitgevoerd.
* Toelichting bij Wabo en APV en Ondernemersloket

Voor Wabo/APV taken en voor dienstverlening aan ondernemers geldt dat er in de huidige situatie grote verschillen zijn in de manier waarop gemeenten deze dienstverlening invullen. Bijvoorbeeld met welke vakafdelingen en ketenpartners wordt samengewerkt en hoe die samenwerking is georganiseerd. 
In de transitiefase zal verder uitgewerkt worden hoe deze dienstverlening en de samenwerking met de vakafdeling(en) er precies uit moet zien. Uitgangspunt hierbij is dat het eerste klantcontact en hulp bij het indienen van aanvragen voor WABO/APV en producten voor ondernemers onderdeel gaan uitmaken van het DKCC-portfolio. 

Voor een uitgebreide beschrijving van de producten en diensten van het DKCC: zie bijlage 5.
3.3 Kwaliteit van de DKCC-dienstverlening 

3.3.1 Effecten en servicenormen
Het DKCC streeft in de contacten met inwoners, ondernemers en instellingen de volgende effecten na:
1. De klant is tevreden over de dienstverlening van het DKCC en laat zich desgevraagd positief uit over de dienstverlening van het DKCC.

2. De klant wordt zo snel mogelijk geholpen; gegeven informatie is snel, duidelijk en in 80% van de gevallen in 1x beschikbaar.

3. De klant voelt zich geholpen; wij nemen onze verantwoordelijkheid totdat de klant zijn advies op maat heeft ontvangen.
4. De klant hoeft zelf zo min mogelijk moeite te doen; gegevens hergebruiken we en zelfservice maken we mogelijk.
5. Het DKCC werkt foutloos; maken we toch een fout, dan herstellen we die binnen 1 werkdag en leren we ervan.

Bovenstaande beoogde effecten geven de ambities weer van het DKCC en hebben betrekking op de producten en diensten die binnen de scope van het DKCC vallen. We maken de beoogde effecten meetbaar door prestatie-indicatoren te formuleren. Deze prestatie-indicatoren maken een belangrijk onderdeel uit van de afspraken tussen de deelnemende gemeenten en het DKCC. 
Zie bijlage 8.
In aanvulling op de bovenstaande effecten werkt het DKCC met een aantal specifieke servicenormen in de verschillende kanalen:

	Servicenormen per kanaal

	Balie 


	Een afspraak klant wordt binnen 5 min geholpen

Een inloopklant wordt binnen 15 min geholpen

	Telefonie


	Een telefoongesprek wordt binnen 25 seconden opgenomen

Een klant wordt maximaal 1 keer doorverbonden

Een terugbelnotitie wordt binnen 1 werkdag opgevolgd

	Web


	Een webvraag wordt binnen 2 werkdagen beantwoord

Een bericht op social media wordt binnen 1 werkdag beantwoord


De bestaande regionale servicenormen vormen de basis voor de bovenstaande effecten en de servicenormen per kanaal. 

3.3.2 Standaard producten en Specials

In de huidige situatie heeft elke gemeente zijn eigen bijzonderheden in de inrichting van de dienstverlening. Daarbij is gekozen voor een inrichting die past bij de organisatieomvang, het klantaanbod en de medewerkers. Bij verschillende gemeenten betekent dit, dat bijvoorbeeld frontoffice- en backoffice-werk wordt gecombineerd, waardoor de leegloop beperkt is en de werkzaamheden gevarieerd zijn. In het DKCC gaat niet alles ineens op zijn kop. 
Specialisten en generalisten

Veel functies blijven (ongeveer) gelijk. Er blijven bijvoorbeeld brede, generalistische baliefuncties bestaan. En ook binnen een DKCC zullen medewerkers ander werk (backoffice-werk) uitvoeren op momenten dat het rustig is aan de balie of aan de telefoon. 

Wel is er gekozen om voor bepaalde onderwerpen specialismen in te richten en om bepaalde activiteiten te clusteren, zoals bijvoorbeeld de afhandeling van telefonie- en webvragen. 

We maken onderscheid tussen ‘standaard producten’ en ‘special care producten’. 

· Standaard producten (zoals paspoorten, rijbewijzen en uittreksels) leveren we snel, efficiënt en met gemak voor de klant. Deze producten en diensten zijn gedurende de openingstijden van de gemeentewinkel beschikbaar op inloop of afspraak. Een deel van deze producten en diensten zal in de komende jaren geheel of gedeeltelijk digitaal beschikbaar zijn. 

· Special care producten zijn gericht op doelgroepen die ‘special care’ nodig hebben (minder zelfredzamen) of waarbij het belang voor de inwoner groot is (grote impact) of waarbij het product complex is. Voor deze diensten is er de mogelijkheid om op afspraak een (advies-)gesprek te hebben met een specialistische medewerker. Deze producten en diensten blijven in de lokale gemeentewinkel beschikbaar, maar op een beperkt aantal dagdelen per week. 

De verdeling van standaard en special care producten vindt u in bijlage 9.
In de lokale gemeentewinkels zal, ook in een DKCC, rekening gehouden worden met omvang van klantaanbod, waardoor in kleinere gemeentes vaker sprake zal zijn van generalisten en in grotere gemeentes meer ruimte is om te werken met verschillende medewerkerprofielen.

3.3.3 Openingstijden

De klant kan via verschillende kanalen contact zoeken met de gemeente. Elk van deze kanalen kent openingstijden. Hieronder wordt per kanaal aangegeven wat de openingstijden zijn.

	Openingstijden per kanaal

	Balie


	De openingsduur van de lokale gemeentewinkel is 20 uur per week, verdeeld over 5 werkdagen. Dit is inclusief een openstelling van 3 uur buiten kantoortijden (koopavond/zaterdagochtend). 
Gedurende de openingsuren zijn hoogfrequente standaard producten altijd beschikbaar. Het aantal balies dat per gemeentewinkel geopend is, is afgestemd op het verwachte aantal klanten en de te behalen servicenormen. 

Special producten zijn alleen op afspraak beschikbaar gedurende 1 tot 2 dagdelen per week. De exacte verdeling van de openingsuren over de week is onderdeel van de transitiefase. 

	Telefonie


	Voor alle gemeenten: 8,5 uur per dag, alle werkdagen (van 08.30u tot 17.00u)

	Web


	Voor alle gemeenten: 24/7 voor informatie of (aan-)vragen via het web. Voor social media geldt 8,5 uur per dag, alle werkdagen (van 08.30u tot 17.00u) 


De huidige openstelling van de balies van de verschillende gemeenten ziet er als volgt uit: 
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3.3.4 Transacties
Het DKCC zorgt voor een efficiënte en hedendaagse afhandeling van transacties. Dit betekent ondermeer dat producten en diensten vooraf worden betaald (via PIN, Ideal of incasso) en niet achteraf via een factuur. Hiermee wordt er gezorgd voor een snelle, veilige en efficiënte betaalwijze voor de klant en voor de medewerkers. Online kan alleen via Ideal en aan de balie kan alleen via pin betaald worden. Bijna driekwart van alle bezoekers betaalt nu al met pin
. Uiteraard wordt in bijzondere situaties voor een ‘vangnet’ gezorgd. 

3.3.5 Lokale eigenheid
Om de wensen op het gebied van lokale eigenheid van de verschillende gemeenten te borgen in de nieuwe DKCC-organisatie is bij alle gemeenten uitgevraagd wat zij belangrijke aspecten vinden voor hun lokale eigenheid. Deze aspecten komen terug in de inrichting van het DKCC.
Lokale eigenheid wordt bepaald door: de eigen gemeentewinkel, de medewerkers, de communicatiemiddelen, de binding & voeling met gemeenten en ruimte voor uitzonderingen. Op al deze aspecten wordt hieronder ingegaan. Voor een toelichting op lokale invloed en sturing, zie paragraaf 3.4.2 en 3.4.4

Eigen gemeentewinkel

De deelnemende Drechtsteden houden een lokale gemeentewinkel.
De medewerkers

De medewerkers stellen zich in klantcontact voor als medewerker van de betreffende gemeente. Dit geldt ook voor het klantcontact in het callcenter of via het web. De uitstraling van de medewerkers in de gemeentewinkel kan, indien gewenst, ingevuld worden met gemeentelijke (bedrijfs-)kleding, naambordjes ed.  

De communicatiemiddelen

Wij gebruiken de gemeentelogo’s in de klantcommunicatie, de producten en bij de ontwikkeling en inzet van communicatiemiddelen. 

Elke gemeente houdt zijn eigen website. Het digitale loket en de digitale formulieren sluiten aan bij de huisstijl van de gemeente. De informatie zal op inhoud grotendeels geüniformeerd zijn.

Binding en voeling met de gemeenten

De binding met de gemeenten wordt ondersteund door:

· Een vaste kernbezetting per gemeentewinkel.

· Een herkenbaar aanspreekpunt in de leiding van het DKCC voor de gemeente.

· De afdeling ‘Ontwikkeling en Ondersteuning’, die de samenwerking opzoekt met vakafdelingen en ondersteunende disciplines binnen de gemeenten en ketenpartners.

· Een opleiding of “sociaal/maatschappelijke stage” voor alle DKCC medewerkers, gericht op het verkrijgen van lokale kennis en feeling met de gemeenten (wijken, “politieke kleur” van het bestuur, namen van B&W etc.).

Incidenteel maatwerk en uitzonderingen

Het kunnen en willen maken van individuele verschillen, afhankelijk van de klantsituatie is onderdeel van de competenties en dienstverleningshouding van de medewerkers van het DKCC. 

Dezelfde dienstverleningshouding geldt ook wanneer een deelnemende gemeente een beroep doet op het DKCC voor het bieden van incidenteel maatwerk. 
3.4 Inrichting van het DKCC 

3.4.1 Procesmodel

Als basis voor de inrichting van het DKCC is een procesmodel ontwikkeld. Het procesmodel laat zien wat het DKCC wil bereiken, geeft inzicht in welke werkzaamheden binnen het DKCC worden uitgevoerd. 

Het onderstaande procesmodel beschrijft de situatie per startdatum van het DKCC: 
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3.4.2 Besturende Processen: Besturing van het DKCC 

In het DKCC borgen we ruimte voor lokale eigenheid en kiezen we voor een besturingsmodel dat gemeenten in positie brengt om, binnen de missie en visie van het DKCC, adequaat te kunnen sturen op de effecten/doelstellingen van het dienstverleningsbeleid. 

Het besturingsmodel van het DKCC is gebaseerd op het uitgangspunt dat er gekozen is voor hosting. De hostende organisatie neemt de verantwoordelijkheid voor de uitvoering, de kwaliteit en de ontwikkeling van de dienstverlening op zich. De deelnemende gemeenten sturen op de inhoudelijke lijnen voor de dienstverlening: via de uitwerkingsovereenkomst en het meerjarenplan maken zij afspraken met het DKCC over  de doelstellingen, (beleids-)kaders en gewenste effecten. De lichte GR vormt de juridische basis en in lijn daarmee wordt er een Portefeuillehoudersoverleg (PFO) Dienstverlening ingesteld. In onderstaand beeld ziet u de sturingsmechanismen via dit PFO. 
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Het DKCC functioneert voor de deelnemende gemeenten als een uitgeplaatste, regionaal gedeelde, afdeling van de gemeenten. Dit betekent dat de deelnemende gemeenten en de hostende gemeente samen sturen via het PFO Dienstverlening. De beleidskaders voor de eerste vijf jaar zijn beschreven in de businesscase (missie en visie) en vormen het uitgangspunt voor de gezamenlijke sturing. Missie en visie stroken met de landelijke ideeën over de ontwikkeling van dienstverlening en worden ook regionaal breed gedragen. 

De sturing is op diverse momenten en diverse niveaus georganiseerd en vastgelegd:

a) Koepelovereenkomst: De lichte GR vormt de juridische basis voor samenwerking. In de verschillende gemeenten is dit nu nog onderwerp van gesprek.
b) Nadere afspraken over de precieze omvang en invulling van de samenwerking tussen de gemeenten worden vastgelegd in een uitwerkingsovereenkomst. Hierin worden in ieder geval de volgende onderwerpen vastgelegd: de financiële constructie, besluitvormingsprocedures en –termijnen, de dienstverlening (producten en diensten, kwaliteitsafspraken, KPI’s), een aansprakelijkheidsregeling en het besturingsmodel.

De uitwerkingsovereenkomst wordt afgesproken tussen het college van de deelnemende gemeente en het college van de hostende gemeente.
c) Meerjarenplan: De businesscase beschrijft voor de periode 2014 – 2020 binnen welke (beleids-)kaders het DKCC de taken uit moet voeren en welke effecten en servicenormen daarbij horen. Bijsturing hierop vindt plaats via een dynamisch meerjarenplan. Het meerjarenplan is voortschrijdend opgebouwd en verschuift elke planperiode één jaar. De gemeenten sturen met het vaststellen van het meerjarenplan op het “Wat”. Jaarlijks wordt het meerjarenplan besproken en kunnen gemeenten gezamenlijk bijsturen. Structurele wijzigingen met financiële effecten, bijvoorbeeld de verlenging van de geldigheidsduur van de reisdocumenten, zullen door middel van een bestuurlijk voorstel worden geagendeerd in het PFO Dienstverlening.

d) Jaarplan: Het meerjarenplan vormt de basis voor het jaarplan van het DKCC. In het jaarplan staat het “Hoe” centraal: hoe alloceren we mensen en middelen aan de verschillende effecten/doelstellingen. Welke planningen horen daarbij? Minimaal twee keer per jaar, of zoveel vaker als daarvoor aanleiding bestaat (bijvoorbeeld in het startjaar), wordt de realisatie van effecten en doelstellingen besproken en kunnen gemeenten bijsturen.

e) Mandaatregeling: Sturing vindt plaats door in de mandaatregeling op te nemen binnen welke kaders en voor welke taken mandaat wordt verleend.
f) Operationeel overleg: in een periodiek operationeel overleg wordt met de vakafdelingen van de gemeente(n), de ketenpartners in de dienstverleningsprocessen, de voortgang van het jaarplan en de ontwikkelingen op producten- en dienstenniveau besproken, om de afstemming en prioritering van werkzaamheden en het delen van lokale en/of productspecifieke kennis te bevorderen. 
g) Nabijheid burger en bestuur: het DKCC werkt met een vaste kernbezetting per gemeentewinkel vanuit het lokale gemeentehuis. Leiding en beleidsmedewerkers zijn regelmatig aanwezig in de gemeentewinkels en zoeken de samenwerking op met vakafdelingen en ondersteunende disciplines binnen de gemeenten. Voor burgers, bedrijven en afdelingen van de gemeente blijven de lijnen dus kort. 

h) Schakelfunctionaris per gemeente: om de samenwerking tussen de lokale gemeente(n) en het DKCC goed te laten verlopen, is een actieve en constructieve uitwisseling van informatie randvoorwaardelijk. De schakelfunctionaris treedt op als vertegenwoordiger van zijn gemeente en is een op netwerksamenwerking gerichte adviseur, met politiek-bestuurlijke sensitiviteit, goede procesvaardigheden en kennis van de lokale omstandigheden binnen en buiten de gemeentelijke organisatie. De inzet van schakelfunctionarissen borgt een zorgvuldige besluitvorming en legt de basis voor een goede communicatie en afstemming met de deelnemende gemeenten. De schakelfunctionaris zal (samen met de directeur DKCC) optreden als adviseur van het college en als aanspreekpunt van het DKCC. 
i) Escalatie: mochten er tussen het DKCC en deelnemende gemeenten niet-oplosbare knelpunten ontstaan, dan loopt de lijn van escalatie vanuit het lokaal bestuur naar het College van Dordrecht. 
3.4.3 Primaire Processen: Samenwerking tussen DKCC en ketenpartners
De dienstverleningsprocessen waaraan het DKCC werkt, lopen vaak over de grenzen van het DKCC heen. Naast het DKCC zijn er dus ook andere (keten-)partners betrokken. Het gaat dan om vakafdelingen in de deelnemende gemeenten, regionale ketenpartners en in sommige situaties ook landelijke ketenpartners. Voorbeelden van deze samenwerkende partijen zijn hieronder in het schema weergegeven.
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De voor de inwoner te realiseren effecten zijn voor het DKCC uitgangspunt in de samenwerking met ketenpartners. De ervaring leert, dat de verschillende spelers in het ketenproces sterk met elkaar verbonden zijn. Dit vraagt om een goede samenwerking met duidelijke afspraken en afstemming. Het DKCC zoekt afstemming met de ketenpartners om deze afspraken te concretiseren en streeft naar zoveel mogelijk uniform werken. Dit betekent echter wel, dat er van ketenpartners enkele aanpassingen kunnen worden gevraagd. In sommige situaties kan dit leiden tot herontwerp van processen. 
3.4.4 DKCC: organogram en uitgangspunten reorganisatie 
In het voorstel DKCC
 zijn de uitgangspunten en organisatieprincipes voor het nieuwe DKCC beschreven. Deze zijn als basis gebruikt om de organisatie verder uit te werken. 
HRM in het DKCC 

In de nieuwe organisatievorm ligt de focus op de vraag van de inwoner (van buiten naar binnen denken), efficiency en ketensamenwerking. Het DKCC kiest voor een organisatie, waarin we sturen op processen over de afdelingen en kanalen heen. Dat maakt de organisatie efficiënt, flexibel en klantgericht. 
De ambities van het DKCC vragen om zelfbewuste, klantgerichte en betrokken medewerkers met uiteenlopende karakters, culturen en opvattingen. Medewerkers die zelf verantwoordelijkheid en initiatief nemen, maar ook weten welke kant we met z’n allen op willen gaan. 
We vinden het belangrijk dat medewerkers zich uitgenodigd voelen om het beste uit zichzelf naar boven te halen. In de gesprekken tussen medewerker en leidinggevende is dan ook ruimte voor alles wat iemand bezighoudt, bijvoorbeeld kwaliteit, ontwikkeling in je loopbaan en combinatie werk en privéleven. Zie bijlage 15 voor een verdere uitwerking.  

Centraal en decentraal georganiseerd

Binnen het DKCC werkt een deel van de afdelingen centraal en een deel lokaal. De baliedienstverlening wordt op 6 gemeentelijke locaties lokaal uitgevoerd, terwijl de uitvoering van de dienstverlening via de telefoon, web en post centraal is georganiseerd. Voor het afhandelen van de ‘specials’ en het beantwoorden van tweedelijnsvragen zijn specialisten zowel lokaal (op afspraak) als centraal inzetbaar op alle kanalen en locaties. 
De binding met de gemeenten wordt ondersteund door:

· Een vaste kernbezetting en een herkenbaar aanspreekpunt per gemeentewinkel.

· Een opleiding of “sociaal/maatschappelijke stage” voor alle DKCC medewerkers, gericht op het verkrijgen van lokale kennis en feeling met de gemeenten (wijken, “politieke kleur” van het bestuur, namen van B&W etc.).

De MT-leden, de teamleiders en de medewerkers van het team Ontwikkeling & Ondersteuning zullen zowel lokaal als centraal aanwezig zijn. 

Het organogram van het DKCC ziet er als volgt uit: 
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Het MT DKCC bestaat uit 3 personen en wordt voorgezeten door de directeur DKCC. Het MT wordt voorzien van adviezen en informatie over ontwikkelingen in de dienstverlening door de leidinggevende Ontwikkeling & Ondersteuning (O&O). De inhoud vanuit de uitvoering wordt ingebracht door het afdelingshoofd Klantcontact.

Binnen het DKCC zijn er twee afdelingen: 

· De afdeling Klantcontact is de “uitvoerende” organisatie-eenheid die zich primair richt op de afhandeling van (aan)vragen van inwoners en ondernemers. De afdeling Klantcontact bestaat uit 6 teams die ieder bestaan uit ongeveer 15 tot 20 medewerkers en die worden aangestuurd door een teamleider.
· De afdeling Ontwikkeling & Ondersteuning is de organisatie-eenheid die verbindt, ondersteunt (beheer kennisbank, beheer en doorontwikkeling ICT) en zich primair richt op het continu verbeteren van de dienstverlening aan inwoners en ondernemers enerzijds en de bedrijfsvoering anderzijds (plan, do, check, act). 
Vaste kern, flexibele schil:
Om in te kunnen spelen op organisatieontwikkelingen, pieken in werkaanbod en om projectgebonden, specifieke expertise in te kunnen huren, wordt 15%-20% van de formatie van het DKCC flexibel ingevuld.
Specialisten, generalisten:

Om op een efficiënte manier verdieping van kennis en een hoge kwaliteit van dienstverlening mogelijk te maken, is ervoor gekozen om voor bepaalde onderwerpen specialismen in te richten. In de lokale gemeentewinkels zal rekening gehouden worden met omvang van klantaanbod, waardoor in kleinere gemeentes vaker sprake zal zijn van generalisten en in grotere gemeentes meer ruimte is om te werken met verschillende medewerkerprofielen.

Zie voor een verdere uitwerking van het organogram, bijlage 11.
Reorganisatieprincipes 
Om te komen tot het geschetste organogram voor het DKCC, moeten zes lokale organisaties Publieksdiensten worden samengevoegd tot één nieuwe organisatie. Alle medewerkers van het DKCC komen immers in dienst van de hostende gemeente, gemeente Dordrecht. Het plaatsingsproces vindt plaats volgens de afspraken gemaakt in het Sociaal beleidskader Drechtsteden/ Zuid-Holland Zuid 2013-2017. Dit betekent onder andere dat de plaatsing van de managers op het 1e en 2e echelon zal plaatsvinden op basis van een werving- en selectieprocedure. Deze plaatsing gaat vooraf aan de plaatsingsprocedure van de overig bij de organisatiewijziging betrokken medewerkers, waarbij de teamleiders prioritair geplaatst worden. Zodra de MT-leden van het DKCC door het College van Dordrecht zijn benoemd, voeren zij als kwartiermakers het verdere plaatsingsproces uit. 
Onderstaande tabel geeft een overzicht van de functies en de verwachte inschaling binnen het DKCC.
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Directeur DKCC                  1,0  15

Afdelingshoofd                  2,0  13

Teamleider                  6,0  11

Medewerker DKCC functieschaal 5                19,7                  2,9  5

Medewerker DKCC functieschaal 6                30,8                  9,7  6

Medewerker DKCC functieschaal 7                17,1                  2,4  7

Medewerker DKCC functieschaal 8                16,6  8

Beleidsadviseur junior                  2,0  9

Beleidsadviseur senior                   2,5                  0,5  11

Functioneel applicatiebeheerder junior                  1,6  8

Functioneel applicatiebeheerder                   1,4  10

Informatiemedewerker                   0,8  11

Redacteur                  2,0  9

Redacteur                  0,5                  0,5  10

Secretariaat                  1,5  7

Tijdelijk organisatieontwikkeling                  2,0                  2,0  10

Totaal               107,5                18,0 


* De inschaling van de functies is gebaseerd op de huidige inschaling van vergelijkbare functies binnen het Drechtstedennetwerk en gebruikt om de berekeningen voor deze businesscase te maken. In de transitiefase worden de functiebeschrijvingen nader uitgewerkt en ter beoordeling aangeboden aan de functiewaarderingscommissie. Zo zullen we specifiek onderzoeken op welke disciplines HBO/WO-expertise nodig is en welke inschaling bij deze functies hoort.
Een eerste scan op functieniveau laat zien, dat veel van bestaande functies vrijwel zonder problemen in het nieuwe organogram passen en ook de huidige bezetting naar verwachting goed past of geschikt te maken is voor het DKCC. We houden er rekening mee dat maximaal 3 tot 5 fte niet matchbaar is en geen plaats zal kunnen krijgen in de nieuwe organisatie. 

Waar functies en bezetting niet goed op elkaar aansluiten, wordt vanuit het oogpunt van mobiliteit en behoud van werkgelegenheid zoveel mogelijk gezocht naar plaatsing. Voor niet-functievolgers verwachten wij dat via belangstellingsregistratie een passende functie te vinden is.
Daarnaast starten we met een flexibele schil die in eerste instantie zeer beperkt zal zijn, om de ruimte voor vaste medewerkers te vergroten. De flexibele schil zal naar verwachting in de eerste 2 jaar weer worden opgebouwd door natuurlijke uitstroom in te vullen met flexibele krachten, om zo de inzet van mensen optimaal af te kunnen stemmen op het werkaanbod. 

3.4.5 DKCC: Systemen en informatie

Systemen

Het DKCC streeft naar een snelle en foutloze dienstverlening, waarbij inwoners en ondernemers steeds meer en steeds makkelijker hun zaken zélf online kunnen regelen op het moment dat het hen schikt. Het DKCC kan de beoogde effecten alleen bereiken, als de (keten)processen worden ondersteund door en geautomatiseerd met behulp van een eigentijdse en betrouwbare ICT-architectuur. Deze ICT-architectuur moet het mogelijk maken om in de dienstverleningsketen (DKCC en ketenpartners) zoveel mogelijk met dezelfde applicaties te werken. Bovendien moet de architectuur de benodigde (sturings)informatie eenvoudig ontsluiten. 

Voor de meest voorkomende activiteiten van het DKCC én voor activiteiten waar het risico op fouten en (ver)storingen het grootst is, heeft het DKCC vanaf de start geconsolideerde applicaties en computersystemen nodig om een betrouwbare dienstverlening aan inwoners en ondernemers te kunnen garanderen en de bedrijfsvoering in goede banen te kunnen leiden. Advies over de consolidatie van de benodigde systemen en applicaties is ingewonnen bij bureau CIO. Deze zijn opgenomen in bijlage 12. 
Om de genoemde effecten voor het DKCC te bereiken, is het noodzakelijk direct na de start van het DKCC stappen te zetten om “bij te blijven” en de ontwikkelingen op het gebied van ICT en e-dienstverlening te blijven volgen. Zie bijlage 13 voor de systemen die minimaal nodig zullen zijn voor de doorontwikkeling van het DKCC.  

Uitgangspunten applicatieconsolidatie DKCC
In lijn met het regionaal vastgestelde beleid, gaat de businesscase DKCC uit van de volgende principes bij de keuze van applicaties:

1. Geconsolideerde applicaties: in het DKCC wordt voor één functie één applicatie gebruikt. Dus waar er binnen de gemeenten op het gebied van dienstverlening nu verschillende applicaties worden gebruikt, wordt er straks binnen het DKCC één applicatie gebruikt.

2. Kopen gaat vóór zelf bouwen: in lijn met het regionaal vastgestelde beleid, kiezen we bij voorkeur voor applicaties die door een marktpartij geleverd én doorontwikkeld worden. Hierdoor borgen we de continuïteit en doorontwikkeling van de software en de onderlinge aansluitbaarheid van verschillende software- en hardwareconfiguraties.
Aanvullende uitgangspunten op het vlak van ICT in deze businesscase zijn:
3. Pragmatiek in keuze van applicaties: afhankelijk van de gewenste startdatum van het DKCC, zullen voor de kernapplicaties pragmatische keuzes gemaakt worden in de keuze van één applicatie (op basis van contractduur, grootschaligheid van het gebruik e.d.) 

4. Bevorderen van automatisering werkprocessen: applicaties die de automatisering van werkprocessen vergaand ondersteunen, genieten de voorkeur boven applicaties die veel handmatig werk vereisen. Zo gaat het DKCC ervan uit, dat er verregaand zaakgericht gewerkt wordt en zullen we optimaal gebruik maken van functies in de geselecteerde applicaties om handmatige handelingen te voorkomen.

5. Applicaties zijn toekomstbestendig en gebruiksvriendelijk: de te gebruiken applicaties moeten uniform werken bevorderen, maar ook kunnen inspelen op de trend dat inwoners en ondernemers zelf hun zaken kunnen regelen. 
Informatie

Informatiehuishouding gaat over alle voorzieningen die nodig zijn om gegevens te kunnen opslaan, beheren en verstrekken aan geautoriseerde personen en instanties. Voor het DKCC zijn er drie belangrijke redenen om over betrouwbare en toegankelijke informatiebronnen te willen en moeten beschikken:

· Verwachting van inwoners en ondernemers: zij moeten kunnen vertrouwen op authentieke, valide en betrouwbare informatie ongeacht persoon, kanaal, tijd of plaats.

· Verantwoording afleggen aan deelnemende gemeenten: betrouwbare en toegankelijke informatiebronnen zorgen voor een efficiënt werkend DKCC én tellen het DKCC in staat verantwoording af te leggen aan de deelnemende gemeenten. 
· Wettelijke verplichting: Eenmaal verstrekte gegevens mogen niet nogmaals gevraagd worden. Hieraan voldoen we binnen de Drechtsteden nog niet in alle gevallen.
Om daadwerkelijk 80% van de contacten in het DKCC af te kunnen handelen, moet de informatievoorziening fundamenteel verbeteren. De informatiehuishouding bestaat grofweg uit:

· Managementrapportages
Het DKCC heeft betrouwbare en eenvoudig te genereren managementrapportages nodig om verantwoording af te kunnen leggen aan de besturen van de 6 deelnemende gemeenten. Het DKCC geeft hiermee inzage in de mate waarin de afgesproken prestaties (effecten en servicenormen) tegen de afgesproken prijs geleverd worden.
· Kennisbank
Een goed ingerichte kennisbank vormt de basis om meer klantcontacten met hogere kwaliteit af te kunnen handelen in het DKCC. In de ideale situatie is de kennisbank geïntegreerd in het geheel van samenwerkende systemen om de klant optimaal van dienst te zijn. 
· CRM- of Klantcontact-systeem 

Een CRM biedt zoekfuncties voor de identificatie van klanten, vraagpatronen en veelgestelde vragen. Het ontsluit de benodigde informatie en tools om elk soort klantcontact af te kunnen handelen. Ook registreert het systeem klantcontacten voor het kunnen produceren van managementinformatie.
3.4.6 Juridische kaders DKCC 

De totstandkoming en werking van een DKCC is uiteraard onderzocht vanuit juridisch oogpunt. De samenwerkingsconstructie tussen 6 gemeenten kan alleen functioneren als aan alle eisen en regels wordt voldaan. In deze paragraaf worden 3 belangrijke onderwerpen vanuit juridisch oogpunt toegelicht. 

Samenwerkingsconstructie tussen 6 gemeenten

De juridische basis voor het DKCC wordt gevormd door de ‘Regeling onderlinge samenwerking Drechtsteden’
. Deze lichte GR schept de juridische randvoorwaarden voor verdergaande samenwerking binnen de regio en voorkomt dat overeenkomsten (Europees) moeten worden aanbesteed.
Het DKCC wordt onderdeel van de gemeente Dordrecht. Dordrecht is verantwoordelijk voor de organisatie en uitvoering van de dienstverlening van de zes Drechtstedengemeenten. De medewerkers van het DKCC komen in dienst van de gemeente Dordrecht. 
Nadere afspraken over de precieze omvang en invulling van de samenwerking tussen de gemeenten worden vastgelegd in een uitwerkingsovereenkomst (dienstverleningsovereenkomst). Hierin zullen in ieder geval de volgende onderwerpen worden vastgelegd: de financiële constructie, de dienstverlening (producten en diensten, kwaliteitsafspraken, KPI’s), een aansprakelijkheidsregeling en het besturingsmodel.
DKCC-medewerker werkt voor alle gemeenten

Een medewerker van het DKCC moet in alle 6 gemeenten zijn of haar taken en werkzaamheden kunnen verrichten. Hiervoor moeten enkele juridische zaken geregeld worden. Concreet gaat het om de volgende twee punten:

· Een deel van de DKCC-medewerker moet worden benoemd als ambtenaar Burgerlijke Stand voor alle gemeenten in de Drechtsteden;

· De fysieke plaatsen in de gemeenten waar de dienstverlening plaatsvindt (gemeentewinkels) moeten worden benoemd tot ‘huis van de gemeente Alblasserdam/ Dordrecht/ Hendrik-Ido Ambacht/ Papendrecht/ Sliedrecht/ Zwijndrecht. Hiermee is het mogelijk om als DKCC-medewerker op iedere locatie taken uit te voeren voor iedere gemeente;

Plaatsonafhankelijke dienstverlening

Door bovenstaande twee zaken te regelen wordt het tevens (juridisch) mogelijk om plaatsonafhankelijke dienstverlening uit te voeren. Dit betekent dat inwoners (op termijn) in een andere gemeente zaken kunnen doen met hun eigen gemeente. Voor de toekomst een aantrekkelijk perspectief als het niet meer wenselijk of rendabel wordt om iedere gemeentewinkel 5 dagen in de week open te stellen.

Mandatering gemeenten aan directeur DKCC

De directeur DKCC is eindverantwoordelijk voor de dienstverlening van 6 gemeenten. Om deze verantwoordelijkheid goed in te kunnen vullen, moet hij voldoende rechten hebben om zelfstandig en daadkrachtig invulling te kunnen geven aan de taken en verantwoordelijkheden op meerdere locaties. In het DKCC zal structureel aandacht moeten zijn voor het actueel houden van het mandaatbesluit (van gemeenten aan directeur DKCC) en het ondermandaatbesluit (van directeur DKCC naar medewerkers)
Het opstellen van een mandateringsregeling die recht doet aan taken en plichten van de Directeur DKCC maakt onderdeel uit van de transitiefase.
Hoofdstuk 4 Transitie naar één DKCC 

Zes lokaal georganiseerde gemeentewinkels omvormen tot één DKCC, en tegelijkertijd de dagelijkse kwaliteit van de dienstverlening op peil houden, is een flinke klus. De transitiefase vereist dan ook een strakke organisatie, een flinke dosis energie én vertrouwen van de betrokken partijen dat we deze veranderopgave met elkaar op een zorgvuldige en professionele manier kunnen realiseren.

De transitiefase start zodra de colleges van de zes deelnemende gemeenten een (voorgenomen) positief besluit op de businesscase DKCC hebben genomen en eindigt op het moment dat het DKCC de dienstverlening uitvoert voor alle deelnemende gemeenten, via alle kanalen, voor alle producten en voor alle doelgroepen (inwoners, ondernemers en instellingen). 

4.1 Veranderstrategie en projectorganisatie

Strategie

Voor de transitie zijn er diverse strategieën denkbaar. Bijvoorbeeld het doorvoeren van de transitie:

· per domein van producten (burgerzaken, WABO/APV, Belastingen etc.)

· per kanaal (web/post, telefonie, balie)

· per gemeente

· per proces of cluster van processen (bijv. eerst ondersteunende processen, dan primaire processen etc.)

· in één keer voor alle kanalen, processen, producten en gemeenten

De voor- en nadelen van de verschillende strategieën zijn in beeld gebracht. Op basis hiervan is gekozen voor een scenario waarin eerst de samenwerking “achter de schermen” gestalte krijgt (ondersteuning en ontwikkeling, callcenter en webvragen) en als laatste de baliedienstverlening wordt ingeregeld. Het moment waarop alle gemeenten overstappen op de baliedienstverlening via het DKCC is de formele start van het DKCC.  

Verandertempo

Naast de keuze van het scenario is ook de duur van de transitiefase een belangrijke succesfactor. Snel veranderen kan leiden tot teveel druk op de dagelijkse operatie, onzorgvuldigheid en teveel “losse eindjes” bij de start van het DKCC. Een te lange periode van transitie houdt de betrokken medewerkers te lang in onzekerheid over hun toekomstige mogelijkheden en haalt de energie uit het project. 

Alles tegen elkaar afwegend is in deze businesscase uitgegaan van een transitiefase van circa 1 jaar. Deze termijn biedt enerzijds voldoende ruimte om de belangrijkste stappen van de transitie, waaronder het betrekken van medewerkers, het realiseren van de plaatsingsprocedure en het uniformeren van de primaire processen, zorgvuldig uit te voeren. Anderzijds zorgt deze relatief korte transitietermijn ervoor dat de periode van onzekerheid niet te lang duurt en dat er voldoende focus en urgentie ontstaat op alle activiteiten die deel uitmaken van de transitie. 

Projectorganisatie

Om de gekozen strategie en beschreven planning te kunnen realiseren, is een efficiënte aansturing en uitvoering van de verschillende werkzaamheden noodzakelijk. Voor de transitie zal dan ook een projectorganisatie ingericht worden.

De projectorganisatie bestaat uit:

· Projectgroep;

· Stuurgroep;

· Klankbordgroep;

· Werkgroepen.

1. Projectgroep

De samenstelling van de projectgroep is gericht op een effectieve en soepele overgang naar het DKCC. Dit resulteert in de volgende bezetting:

· Projectleider DKCC;

· Kwartiermaker Directeur DKCC;

· Kwartiermaker Klantcontact DKCC;

· Kwartiermaker Ontwikkeling & Ondersteuning DKCC;

· Secretariële ondersteuning;

· Communicatiemedewerker.

De kwartiermakers hebben ieder hun eigen aandachtsgebied en zullen tevens functioneren als contactpersoon voor werkgroepen van de deelnemende gemeenten. Werkgroepen die meewerken aan de realisatie van het DKCC én werkgroepen die zich – in opdracht van hun eigen gemeente - richten op het onderbrengen van lokaal achterblijvende taken en/of medewerkers. Want ook in organisaties van de deelnemende gemeenten zullen in de transitiefase aanpassingen nodig zijn (bijvoorbeeld voor het opnieuw onderbrengen van taken en mensen die niet mee gaan naar het DKCC). De kwartiermakers stemmen daarbij af waar de raakvlakken liggen van alle verschillende onderdelen van de transitie. 

De leden van de projectgroep zullen afhankelijk van de fase van het project een beroep doen op een flexibele schil van specialisten. Hierbij moet gedacht worden aan HRM-adviseurs, juristen, procesdeskundigen en adviseurs van Bureau CIO.
2. Stuurgroep
De stuurgroep stuurt op de projectdoelstellingen en de voortgang van de transitie. De stuurgroep zal bestaan uit:

· de ambtelijk opdrachtnemer DKCC;

· een vertegenwoordiger namens de deelnemende gemeenten (vertegenwoordiging vanuit de klankbordgroep); 
· de directeur SCD

· de CIO van de GR Drechtsteden
· de programmamanager Ontwikkelprogramma Drechtsteden

Met deze invulling wordt gezorgd voor goede afstemming tussen de activiteiten ten behoeve van het DKCC en andere projecten en ontwikkelingen in het Drechtstedennetwerk.

De projectleider werkt in opdracht van de stuurgroep, legt verantwoording af aan de stuurgroep en kan de stuurgroep vragen om - daar waar nodig – verzoeken vanuit het project DKCC extra kracht bij te zetten. 

3. Klankbordgroep 

Een actieve en constructieve klankbordgroep is randvoorwaardelijk voor het slagen van de transitie. De inzet van een klankbordgroep borgt de zorgvuldigheid van de uitvoering van alle onderdelen van de transitie en legt de basis voor een goede communicatie en afstemming met de deelnemende gemeenten. De klankbordgroep kan als luisterend oor binnen de eigen gemeente én binnen het DKCC functioneren. Ook kunnen de leden helpen waar nodig om activiteiten ten behoeve van de vorming van het DKCC in de eigen organisatie te beleggen. De klankbordgroep zal bestaan uit:
· Verantwoordelijke voor dienstverlening binnen deelnemende gemeente, bij voorkeur de schakelfunctionaris dienstverlening
· Directeur vakafdeling vanuit deelnemende gemeente

· Medewerker COB

· Ketenpartners (OZHZ, GBD, …)

In Bijlage 14 wordt de samenhang tussen deze drie groepen weergegeven.
4. Werkgroepen

Voor de uitwerking van specifieke onderdelen van de transitie worden werkgroepen gevormd. Werkgroepen waarin medewerkers van de zes gemeentewinkels zelf kunnen bijdragen aan de totstandkoming van onderdelen van de nieuwe organisatie. Hierdoor wordt al tijdens de transitie gebouwd aan de nieuwe netwerken en onderlinge samenwerking die nodig zijn voor een goed functionerend DKCC. Bovendien benutten we op deze wijze alle in de regio aanwezige kennis, wordt de lokale eigenheid van de deelnemende gemeenten meegenomen in de nieuw te ontwerpen processen én in de herinrichting van werkwijzen en klantbenadering. 

Uitgangspunt is dat in de gehele transitiefase alle beschikbare capaciteit op het gebied van beleid en ontwikkeling die in de zes afzonderlijke gemeenten aanwezig is, ingezet kan worden voor werkzaamheden ten behoeve van het DKCC. Immers, in deze periode zullen er lokaal geen (grote) ontwikkelingen meer in gang gezet worden. 

Uiteraard zijn de betreffende medewerkers (met name beleidsadviseurs) in deze periode formeel in dienst van de deelnemende gemeente, maar zij worden functioneel aangestuurd en ingezet ten behoeve van het regionaal ontwikkelprogramma netwerk Drechtsteden en meer in het bijzonder het project DKCC.
4.2 Bouwstenen transitiefase
De eerste maanden van de transitiefase staan in het teken van: 

· voorbereiding uniformeren van processen en systemen/applicaties.

· het opstellen van het reorganisatieplan 

· het opstellen van de uitwerkingsovereenkomsten voor de zes deelnemende gemeenten. 

Uniformeren van processen en systemen/applicaties
Het programma Uniformeren Processen en Systemen (UPS) ondersteunt bij het uniformeren van de processen voor het DKCC. UPS kan daarvoor ook de ondersteunende capaciteit in de vorm van procesdeskundigen leveren. De inbreng van deze ondersteunende capaciteit gaat volgens het plan van aanpak van UPS met gesloten beurzen.
Het grote aantal processen binnen het DKCC en de noodzaak om medewerkers die de processen uitvoeren actief te kunnen betrekken, vraagt om een goede planning van het uniformeren van processen. Deze zal opgemaakt worden bij de start van de transitie. Dit geldt ook voor de planning van het uniformeren van systemen/applicaties: hiervoor zal bij de start van de transitie direct afstemming gezocht worden met Bureau CIO en SCD/ICT om de planning van het I&A Transitieplan en de realisatie van het DKCC op elkaar af te kunnen stemmen.

Reorganisatieplan

In het reorganisatieplan DKCC wordt het Plan van Aanpak voor de transitie nader uitgewerkt en wordt onder meer een beeld geschetst van de organisatie-inrichting, de benodigde functies en formatie in het DKCC en hoe deze zich verhouden tot bestaande functies in de verschillende gemeentewinkels. Deze vergelijking resulteert in een zogenaamde ‘was-wordt-lijst’. Bij het reorganisatieplan zullen P-adviseurs van alle gemeenten betrokken worden en zal de medezeggenschap meegenomen worden in het hele proces. 
Uitwerkingsovereenkomst
De juridische basis voor het DKCC wordt gevormd door de ‘Regeling onderlinge samenwerking Drechtsteden’
. Nadere afspraken over de precieze omvang en invulling van de samenwerking tussen de gemeenten worden vastgelegd in een uitwerkingsovereenkomst (dienstverleningsovereenkomst). Hierin zullen in ieder geval de volgende onderwerpen worden vastgelegd: de financiële constructie, de dienstverlening (producten en diensten, kwaliteitsafspraken, KPI’s), een aansprakelijkheidsregeling en het besturingsmodel.
Het reorganisatieplan en de uitwerkingsovereenkomsten zullen in dezelfde periode ter goedkeuring worden voorgelegd aan de colleges. De besluitvorming hierop vormt de eerste belangrijke mijlpaal in de transitiefase. 

Andere belangrijke stappen in de transitie 

· In het eerste half jaar de eerste maanden worden alle processen geanalyseerd en geüniformeerd, zodat vervolgens de zaakinrichting, werkinstructies en informatie in de kennisbanken hierop kan worden aangepast. 

· Na circa 8 maanden is de plaatsingsprocedure afgerond en hebben alle medewerkers duidelijkheid over hun plaatsing in het DKCC.

· Kort daarna (in maand 9 van de transitie) gaan de werkzaamheden die zich “achter de schermen” afspelen en bijbehorende medewerkers (bijvoorbeeld Ontwikkeling & Ondersteuning, web en telefonie) al over naar het DKCC, zodat we systemen en werkwijzen kunnen testen en fine-tunen. 
· In de 10e maand start een pilot om alle nieuwe processen en systemen te testen. Deze pilot bestaat uit één “vooruitgeschoven” gemeente, waarvoor alle dienstverleningsprocessen al in het DKCC worden uitgevoerd.

· Als de pilot succesvol is, wordt de dienstverlening van de andere gemeenten in één keer ook overgebracht naar het DKCC. 

4.3 Communicatie tijdens transitie

Communicatie tijdens de transitie is essentieel. In de hele transitiefase is er dan ook aandacht voor het informeren en betrekken van medewerkers en andere belanghebbenden. Hierbij onderscheiden we in het op te stellen communicatieplan in elk geval de volgende doelgroepen: 

· Medewerkers van de gemeentewinkels

· Schakelfunctionarissen dienstverlening

· Vakafdelingen van de deelnemende gemeenten (ketenpartners in de dienstverlening) 

· Overige medewerkers van deelnemende gemeenten

· Gemeenteraden en colleges

· Externe communicatie, inwoners en ondernemers

In deze paragraaf wordt alvast een eerste uitwerking gegeven voor de eerstgenoemde doelgroep. Een nadere uitwerking volgt bij de start van de transitie.

Interne communicatie: medewerkers gemeentewinkels

Bij de uitwerking van dit onderdeel van het communicatieplan onderscheiden we drie belangrijke periodes:

Vanaf heden tot het moment waarop de colleges besluiten over de businesscase DKCC;

De eerste maanden van de transitiefase tot aan het moment van goedkeuring reorganisatieplan en uitwerkingsovereenkomst door de colleges;

En vervolgens de periode tot aan de plaatsing van medewerkers in hun nieuwe functie.

De verantwoordelijkheid voor de communicatie met medewerkers over het DKCC ligt tot aan de besluitvorming over de businesscase bij de lokale hoofden Publieksdiensten. In het Regionaal MT Dienstverlening stemmen de hoofden Publieksdiensten onderling de timing en inhoud van de communicatieboodschap(pen) af.

In de eerste maanden van de transitiefase (tot het moment van het besluit op het reorganisatieplan en de uitwerkingsovereenkomst) zijn de projectgroep DKCC samen met de lokale leidinggevenden verantwoordelijk voor de communicatie met de medewerkers.
Zodra de plaatsingsprocedure is afgerond, zal de verantwoordelijkheid voor de communicatie volledig bij de projectgroep van het DKCC liggen.

In het RMTDV is afgesproken om in de komende periode (tot aan besluitvorming) in iedere gemeente een aantal bijeenkomsten te organiseren voor betrokkenen bij het DKCC. Deelname hieraan is op vrijwillige basis. Deze bijeenkomsten worden primair georganiseerd voor alle medewerkers die nu actief zijn in de gemeentewinkels. Het doel van deze bijeenkomsten is het kennismaken met elkaar en informeren over de voortgang van de transitie. 

Een nadere uitwerking van het communicatieplan volgt zoals gezegd bij de start van de transitie.

4.4 Indicatie Projectkosten 
In de transitiefase moeten veel verschillende werkzaamheden worden uitgevoerd. De belangrijkste onderdelen zijn Personeel, Processen, ICT, Juridisch, Financiën en Communicatie. Deze onderdelen worden nader uitgewerkt als besloten is over deze businesscase. 

De Projectkosten bestaan uit kostensoorten:

· Out-of-pocket kosten (inhuur externe expertise, inkoop van communicatiemiddelen, trainingen ed.);

· Uren door medewerkers van gemeenten;

· Uren SCD, bureau Drechtsteden (CIO)

1. Out-of-pocket kosten 

De out-of-pocketkosten bedragen €250.000 en zijn op hoofdlijnen als volgt opgebouwd:

· ICT-gerelateerde kosten* 



€ 50.000

· Communicatie en cultuur 



€ 25.000

· Inhuur t.b.v. vervanging uitvoerende 


medewerkers (i.v.m. deelname aan het project) 
€ 30.000 

· Inhuur externe expertise/projectleiding


€ 145.000
* In deze raming wordt ervan uitgegaan dat kosten voor applicatieconsolidatie en de implementatie niet worden toegerekend aan deze businesscase. 

2. Uren door medewerkers van gemeenten
Uitgangspunt is dat in de gehele transitiefase alle beschikbare capaciteit op het gebied van beleid en ontwikkeling die in de zes afzonderlijke gemeenten aanwezig is, ingezet kan worden voor werkzaamheden ten behoeve van het DKCC. Immers, in deze periode zullen er lokaal geen (grote) ontwikkelingen meer in gang gezet worden. 

Voor wat betreft de kosten van medewerkers die deelnemen aan werkgroepen ten behoeve van het DKCC: uitgangspunt is om deze inzet zoveel mogelijk met gesloten beurzen te laten plaatsvinden. Waar nodig voor de continuïteit van de dienstverlening kunnen gemeenten elkaar over-en-weer helpen om de bezetting te organiseren. Voor het oplossen van knelpunten is een bescheiden budget gereserveerd. 

Voor de uren van leden van de stuur- en klankbordgroep vindt geen interne verrekening plaats. 

3. Uren SCD, bureau Drechtsteden (CIO)

Uitgangspunt is dat deze uren zonder extra kosten vanuit bestaande regionale trekkingrechten kunnen worden ingevuld. Daarbij gaan wij uit van de mogelijkheid een deel van de lokale uren te herverdelen naar het DKCC. Het gaat hierbij om P- uren, ICT-uren en JKC-uren.

 Hoofdstuk 5: Randvoorwaarden en risico’s 

5.1 Randvoorwaarden

	Randvoorwaarde 
	Toelichting 

	
	

	Algemeen
	

	Iedereen doet mee: Alle 6 gemeenten nemen deel aan het DKCC. 
	Het DKCC kan alleen de geschetste bezuinigingen, kwaliteitsverbetering en neveneffecten bereiken als iedereen meedoet. 

	(Pre-)transitiefase
	

	Besluitvorming in RMTDV: Hangende de besluitvorming over de Business Case en tijdens de transitiefase worden issues die het DKCC raken niet langer lokaal besloten, maar ter besluitvorming voorgelegd aan het Regionaal MT Dienstverlening. Denk hierbij aan invulling van vacatures, verlenging van licenties/contracten e.d.
	Schaalgrootte, gewenste effecten en te behalen doelstellingen zijn bepalend voor de keuzes die lokaal gemaakt worden, maar kunnen strijdig zijn met wat in de BC DKCC beschreven is. 

Door in de (pre)transitiefase al gezamenlijk op te trekken, voorkomen we dat we bij een eventueel samenvoegen van de  dienstverleningsorganisaties dubbel werk en/of meerkosten ontstaan door herwerk van besluiten.  



	Capaciteit: Deelnemende gemeenten stellen voldoende capaciteit beschikbaar om medewerkers van hun organisatie te laten participeren in projecten die deel uit maken van de totstandkoming van het DKCC. 


	Kennis van de eigen lokale situatie en het relatienetwerk van lokale medewerkers dienstverlening zijn noodzakelijk. Bijvoorbeeld voor de inrichting van de nieuwe DKCC-processen en het inregelen van de ketensamenwerking (DKCC-lokale vakafdelingen).

Bovendien is lokale betrokkenheid van groot belang voor het “cultuurtraject”: in de transitiefase wordt werkende weg de basis gelegd voor de nieuwe cultuur en de nieuwe teams van het DKCC.

Tot slot bevordert een actieve rol in de transitiefase de communicatie rondom de totstandkoming en werking van het DKCC bij deelnemende partijen. 

	I&A Transitieplan: Onderdelen van het I&A Transitieplan die betrekking hebben op de dienstverlening moeten worden afgestemd op de DKCC-ontwikkeling. Dit geldt voor planning/timing én voor inhoudelijke keuzes t.a.v. applicatieconsolidatie en nieuwe ontwikkelingen. 


	Inhoud: schaalgrootte, gewenste effecten en te behalen doelstellingen zijn bepalend voor de keuzes die lokaal gemaakt worden, maar kunnen strijdig zijn met wat in de BC DKCC beschreven is. 

Timing: wellicht is het nodig om te schuiven in de planning van het I&A transitieplan om ervoor te kunnen zorgen dat bij de start van het DKCC de “kernapplicaties” geconsolideerd en ingericht zijn.


	DKCC
	

	Uniformeren 
	

	90% uniformiteit binnen het DKCC: 

Gemeenten spannen zich in om 90% uniformiteit in processen, publieksinformatie en (inrichting van) systemen mogelijk te maken. 


	Om fouten te voorkomen en besparingen te realiseren is vergaande uniformering een voorwaarde. Het uniformeren in de frontoffice kan ook effect hebben op wat de werkwijze wordt voor alle beleidsmatige aspecten. Op het gebied van dienstverlening (kanaalkeuze, servicenormen, gebruik van klare taal e.d.) streven én ondersteunen alle gemeenten naar minimaal 90% uniformiteit.



	Uniforme koppelvlakken bij variatie in ketenpartners: deelnemende gemeenten stemmen in met de “koppelvlak-aanpak” die in deze BC beschreven is.


	Vanuit DKCC-perspectief zou het ideaal zijn als alle gemeenten met dezelfde (regionale) ketenpartners samenwerken. 

Een werkbaar alternatief, en daarmee randvoorwaardelijk voor het realiseren van deze BC is de zogenaamde “koppelvlak-aanpak”: variatie in ketenpartners is mogelijk (denk aan bijvoorbeeld GBD voor 5 gemeenten en SVHW voor 1 gemeente), mits de afspraken over de processtappen en taakverdeling (knip) tussen DKCC en ketenpartners bij alle ketenpartners hetzelfde is.  

	Zaakgericht werken: Alle deelnemende gemeenten werken zaakgericht. Alle vakafdelingen zijn technisch aangesloten op Mozaïek Zaken en ook opgeleid voor het gebruik hiervan.


	Zaakgericht werken is noodzakelijk om regie te kunnen voeren op de tijdige afhandeling van klantvragen/de realisatie van servicenormen en het kunnen afleggen van verantwoording hierover. 

	ICT
	

	Managementinformatie: Het DKCC moet actief kunnen sturen op de inzet van mensen en middelen en op verbeteringen om de gewenste effecten en geschetste bezuiniging te kunnen realiseren.
	Deze managementinformatie is op dit moment op heel veel vlakken nog niet aanwezig en zeker niet integraal en gerelateerd tot elkaar aanwezig. Bij bureau CIO en SCD/ICT zal prioriteit gelegd moeten worden bij de realisatie van een dashboard/gebruiksvriendelijke rapportagetools.

	Juridisch

	Mandatering: gemeenten zorgen voor een goede juridische constructie om bevoegdheden aan het DKCC over te dragen op basis van vertrouwen & verantwoordelijkheid. 
	Directeur en medewerkers van DKCC moeten voldoende rechten hebben om zelfstandig én daadkrachtig invulling te kunnen geven aan hun taken en verantwoordelijkheden op meerdere locaties.


5.2 Risico’s DKCC
Deze paragraaf beschrijft welke risico’s zich kunnen voordoen als een DKCC wordt gerealiseerd. Hierbij wordt een onderscheid gemaakt tussen risico’s in de projectfase (transitiefase) en risico’s nadat het DKCC begonnen is. De risico’s komen voort uit onderzoek en afstemming met experts op gebieden als financiën, operationeel, juridisch en imago-bestuurlijk. De belangrijkste risico’s op deze gebieden zijn samengevat in een tabel Project en een tabel DKCC.

5.2.1 Belangrijkste risico’s transitie

	Top 5 Transitie

	Nr.
	Risico
	Omschrijving
	Beheersmaatregel 

	1
	Managementverantwoordelijkheid versus 6x politieke verantwoordelijkheid
	Hoe gaat de Manager DKCC om met 6 portefeuillehouders die hun eigen politieke verantwoordelijkheid en agenda hebben? Wat gebeurt als de belangen van het DKCC strijdig zijn met de politieke belangen?
	* In het Plan van Aanpak zal worden beschreven hoe hier mee wordt omgegaan. Bovendien wordt hier over periodiek afgestemd.

	2
	Aanbestedingsplicht voor Dordrecht en andere deelnemende gemeenten.
	Hoe gaan we om met de situatie dat de uitbesteding van dienstverlening door deelnemende gemeenten aanbestedingsplichtig is?
	De rechtsvorm van 'lichte GR" die voor alle regionale ontwikkeltrajecten is ontworpen, voorziet in de beheersing van dit risico.

	3
	ICT-afstemming op alle systemen in de regio
	Het tempo van realisatie van het DKCC kan een knelpunt worden in afstemming met de ICT-ontwikkelingen in de regio (SCD, grote trajecten).
	Er moet afstemming worden gezocht met SCD en CIO over de lopende projecten en het ontwikkeltempo. Daarnaast moet voor DKCC een ICT-project worden ingericht op basis van de DKCC-situatie en niet 6 gemeenten apart.

	4
	Onvoldoende sturen op projectkosten en tijd/ budgetoverschrijding
	Zowel in tijd als in kosten worden eerdere afspraken niet nagekomen
	Dit wordt beheers door een goede invulling van het projectleiderschap en de ondersteuning van een projectcontroller.

	5
	Afhaken van partijen tijdens projectfase
	Na de goedkeuring voor de start van de transitie, haakt een gemeente af.
	Ook voor de projectfase moet een uittredingsregeling met deelnemende partijen worden afgestemd. Ook hier geldt dat afstemming en aanvullend onderzoek de gevolgen van de uittreding in beeld moeten brengen. 


5.2.2 Belangrijkste risico’s transitie

	Top 10 DKCC

	Nr.
	Risico
	Omschrijving
	Beheersmaatregel

	1
	Imago: Blaming & Shaming door plaatsing dienstverlening buiten gemeente
	Als een medewerker DKCC een fout maakt in het werk bij een deelnemende gemeente, krijgt het DKCC de schuld van de deelnemer
	* Incidentmanagement in DKCC;
* Goede escalatieprocedure in geval van klachten;
* Inrichten van goed relatiemanagement;
* Proactieve communicatie

	2
	Imagoschade vanuit Burger
	Inwoners worden niet goed geholpen en laten dit merken. Dat levert een negatief beeld op naar buiten.
	* Inrichten van goed klachtenbeheer
* Vanuit primaire proces 'Signaleren van klacht- en verbeterpunten voor de stad' het signaal oppikken en in de toekomst voorkomen.

	3
	Managementverantwoordelijkheid versus 6x politieke verantwoordelijkheid
	Hoe gaat de Manager DKCC om met 6 portefeuillehouders die hun eigen politieke verantwoordelijkheid en agenda hebben? Wat gebeurt als de belangen van het DKCC strijdig zijn met de politieke belangen?
	* Bij de start duidelijke afspraken maken in de uitwerkingsovereenkomst. Ook over wederzijdse afhankelijkheid;
* Inrichten afstemmingsorgaan, zowel bestuurlijk als ambtelijk om periodiek de situatie te kunnen bespreken.

	4
	Verrekensystematiek dienstverlening en ontwikkeling.
	Hoe worden de kosten van de dienstverlening verrekend met de deelnemers? Productverstrekking vraagt een andere verrekening dan ontwikkeling van dienstverlening. Bovendien moet de verrekening niet leiden tot verkeerde uitwerkingen in gemeenten.
	In de Business Case wordt een voorstel uitgewerkt van een combinatie van vaste kosten (voor bijv. leiding en staf) en variabele kosten o.b.v. inwoneraantallen (voor bijv. paspoorten).

	5
	Verborgen gebreken (zoals inktvraat)
	Wat moet het DKCC doen met problemen die zijn ontstaan in de fase voordat het DKCC er was?
	Voor onvoorziene situaties zijn niet bij voorbaat detailafspraken te maken. In de uitwerkingsovereenkomst moet daarom worden vastgesteld dat deelnemende partijen hier nadere afspraken over zullen maken als een verborgen gebrek duidelijk wordt.

	6
	Aansprakelijkheid bij fouten
	Hoe verloopt de financiële aansprakelijkheid als DKCC fouten maakt? Wat doen we als het DKCC een fout wordt aangerekend, waar een andere partij (mede) voor verantwoordelijk is?
	Dit moet nader worden uitgewerkt in de uitwerkingsovereenkomst. Per situatie zal goed worden bepaald wat de oorzaak is en op basis waarvan de aansprakelijkheid wordt vastgesteld. 

	7
	Kans op fouten door 6x verschillende beleid
	Het DKCC moet uniform werken, wil het de gestelde doelen halen. Maar hoe gaan we om met 6x verschillende beleidspunten?
	Het DKCC moet het uitvoeringsbeleid uniformeren en waar mogelijk het dienstverleningsbeleid uniformeren. Verder heeft het DKCC een stimulerende rol in de uniformering van beleid bij samenwerkende partijen. Waar mogelijk worden de gevolgen van verschillend beleid in beeld gebracht.

	8
	Knip tussen DKCC en vakafdeling in iedere gemeente. Wie is waarvoor verantwoordelijk?
	Het DKCC zal producten en diensten verwerken, waarvoor zij afhankelijk is van vakafdelingen en samenwerkende partijen. Hoe gaan we om met de verschillen en de (gedeelde) verantwoordelijkheid?
	In de uitwerkingsovereenkomst zullen hiervoor nadere afspraken worden gemaakt. 

	9
	Financiële en\of politieke situatie deelnemende gemeenten/GR verandert
	Door bijvoorbeeld taakstellingen vanuit Rijk of door tegenvallende economie heeft deelnemende gemeente of GR onvoldoende geld voor DKCC
	Deze situatie moet in een opdrachtgeversoverleg/ afstemmingsorgaan worden besproken en afgestemd met deelnemende partijen. Op basis van extra onderzoek en een uittredingsregeling kunnen de gevolgen in beeld worden gebracht.

	10
	ICT- afhankelijkheid of systeemafhankelijkheid (o.a. GBA)
	De doelstellingen van het DKCC worden bereikt als de ICT-ondersteuning in orde is. Wat doet het DKCC bij niet-functioneren van ICT?
	DKCC moet afspraken maken met SCD en CIO over de situatie dat zij namens 6 gemeenten samenwerkt. Zowel voor op te starten trajecten als bij nieuwe initiatieven. De wederzijdse afhankelijkheid is groot. Daarnaast kunnen afspraken worden gemaakt met deelnemende partijen.


De digitaliseringsopgave vraagt niet alleen om (gezamenlijke) investeringen in ICT, maar ook om denk- en daadkracht om het tempo van de ontwikkelingen bij te kunnen benen en de digitale dienstverlening vorm te geven.





Het aantal contacten met inwoners en ondernemers via de balie zal de komende jaren naar verwachting met 65% afnemen. 





Ondersteunende processen gericht op de (verbetering van de) kwaliteit van dienstverlening kunnen door de schaalgrootte van het DKCC adequaat worden ingevuld voor alle Drechtsteden. 





Het DKCC maakt het voor ketenpartners als de GBD en de SDD makkelijker om hun processen te standaardiseren. Dit levert de ketenpartners efficiencywinst en maakt dus ook het Drechtsteden-netwerk efficiënter en slagvaardiger. 











Missie DKCC


Het DKCC vormt een 'brug' tussen gemeente en inwoners.


Het DKCC is in haar klantcontact open, betrokken en neemt verantwoordelijkheid.


Het DKCC creëert vertrouwen door klanten te betrekken en feedback te vragen. 


Het DKCC maakt interactie met de gemeenschap mogelijk door gemeentelijk beleid te vertalen naar onze inwoners en ondernemers.


Het DKCC biedt maatwerk waar nodig (special care producten) en verhoogt snelheid en gemak waar dat kan (standaard producten).








In het DKCC hanteren wij als uitgangspunt voor de situatie 2015: de standaard producten en diensten zijn tijdens de openstelling van de gemeente op vrije inloop en op afspraak beschikbaar. De special care producten en diensten zijn alleen op afspraak beschikbaar. 





In het DKCC hanteren wij het uitgangspunt dat, voor de producten en diensten die online beschikbaar zijn, in 2015 20% van de informatie- en aanvragen voor standaardproducten via het web start. In 2020 zal dit opgelopen zijn naar 80%.
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� De gemarkeerde zin wordt niet opgenomen in de besluittekst in Papendrecht


� “7. Drechtstedelijk KCC” Hosten Regionaal Klantcontactcentrum (16-04-2013)


� Visiebrief Digitale overheid 2017, 23 mei 2013 van De minister van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties, dr. R.H.A. Plasterk minister 


� ‘Leegloop’ wordt veroorzaakt doordat het klantaanbod in de gemeentewinkels op bepaalde momenten beperkt is een medewerker zit te wachten op de volgende klant. Door de openingstijden goed af te stemmen op het klantaanbod kan de leegloop teruggedrongen worden tot 15%. Het sturen op beperking van een leegloop is een belangrijke factor, zeker gezien de verwachting dat het aantal klanten in de lokale gemeentewinkels in de komende jaren sterk zal afnemen naar minder dan de helft.


� Besparingspotentieel is berekend op basis van een steekproef door project 6 Uniformeren Processen en Systemen


� Retail Management Center heeft een onafhankelijk onderzoek gedaan naar de klantstromen in de Drechtsteden en op basis hiervan een berekening gemaakt en advies uitgebracht.


� Indien een individuele gemeente voor ruimere openingtijden wil kiezen dan de voorgestelde 20 uur, is dit mogelijk. De betreffende gemeente draagt hiervoor dan zelf de meerkosten (ongeveer 1 fte per 10 uur extra open)


� De daling van klantcontacten zal niet alleen leiden tot een daling van de personele kosten, maar ook tot een daling van de legesinkomsten (bijvoorbeeld door de verlenging van de paspoortgeldigheid). 





� O.a. kadootje bij geboorte, trouwboekjes, organisatiekosten naturalisatiebijeenkomst, vermelding telefoongids, fysieke kosten gemeentewinkel (verbouwing, aankleding etc.), materiële kosten verkiezingen, extern opslaan archief, CRIB.


� De formatie van het DKCC is opgebouwd per taak. Voor elke taak zijn berekeningen gemaakt van de benodigde formatie. Voor balie (inloop) en telefonie is de Erlang C-formule gebruikt. Voor de andere uitvoerende taken is gewerkt met de geïnventariseerde normtijden en een productiviteitsnorm van 1.218 uur per fte. Deze norm komt overeen met benchmarks bedrijfsleven en overheden. De Erlang C-formule is een veel gebruikt rekenmodel in de retail- en callcenterwereld. De taken vanuit de ondersteunende processen zijn vanuit de processtappen bekeken en berekend. Voor leiding en staf is gekeken vanuit het organisatieplaatje, waarbij een gezonde span of control is aangehouden. Secretariaat tenslotte is gebaseerd op Dordtse normen (0,7 fte per directeur en 0,4 fte per afdelingshoofd).


� Op basis van die functiewaardering een genormeerde begroting opgesteld. Bij de normering is de systematiek van de gemeente Dordrecht gehanteerd. De normbedragen per schaal zijn overgenomen op prijspeil 2013. De normen zijn met 2,5% verhoogd, om ze passend te maken voor de huidige gemiddelde (werkelijke) loonkosten.


� Het gemiddelde van de opgestelde loonsom van 6 gemeenten / totale aantal huidige fte.


� O.a. control-advisering, P&C-cyclus, managementinformatie, administratieve verwerking, verantwoording inkomsten, kostendekkendheid, AO/IC financiële processen.


� De frictiekosten die mogelijk gemoeid zijn met de reductie van 4 fte in jaar t+3 zijn niet opgenomen in de businesscase. De verwachting is dat de frictie beperkt tot nihil zal zijn omdat er voldoende tijd is om hier op in te spelen.


� “Drechtstedelijk KCC”, hosten regionaal klantcontactcentrum, versie 1.0, 16 april 2013


� Op basis van een extern onderzoek en advies is bepaald wat de minimale en geadviseerde openstelling per gemeente zou kunnen zijn. De minimale openingstijden en de daarbij gehanteerde uitgangspunten vindt u in bijlage 9. 


� Dit blijkt uit ervaringscijfers van de gemeente Dordrecht, die ‘pin-only’ per 1 januari 2014 invoert. In andere gemeenten, waaronder Leiden, Amersfoort, is de overstap naar ‘pin-only’ al gemaakt. 


� “Drechtstedelijk KCC”, hosten regionaal klantcontactcentrum, versie 1.0, 16 april 2013


� De genoemde regeling is recent besloten in de colleges van de Drechtsteden en maakt onderdeel uit van het Regionaal Ontwikkelprogramma. 


� De genoemde regeling is recent besloten in de colleges van de Drechtsteden en maakt onderdeel uit van het Regionaal Ontwikkelprogramma. 





PAGE  
50
[image: image23.jpg]

[image: image25.emf] 

 

[image: image26.emf] 

 

_1462004028.xls
Blad1

				huidig		DKCC		besparing

		personeel		$   6,134,839		$   5,317,022		$   817,817

		overhead € 6.600		$   766,449		$   669,671		$   96,778

		materieel		$   547,295		$   580,000		$   (32,705)

		totale kosten		$   7,448,582		$   6,566,693		$   881,889

		besparing va t+3				$   (234,400)		$   234,400

		totale kosten va t+3				$   6,332,293		$   1,116,289





Blad2

		





Blad3

		






_1462005234.xls
Blad1

		FRICTIE IN LOKALE ORGANISATIE (<70% van de functie komt in het DKCC)

		VOOR 3 JAAR MEENEMEN ALS KOSTEN

		Functie		functieschaal		FTE DKCC		bedrag										normen

		Afdelingshoofd Publiekszaken		13		0.53		€    49,160										5		40,563

		Senior Adviseur / Plv Afdelingshoofd		11		0.53		€    40,329										6		42,659		2,096

		Juridisch Adviseur		10		0.47		€    31,345										7		46,769		4,110

		Afdelingsssecretaresse		7		0.32		€    14,966										8		53,202		6,433

		Afdelingsssecretaresse		7		0.32		€    14,966										9		60,302		7,100

		Backoffice Medewerker vergunningverlening		8		0.20		€    10,640										10		66,692		6,390

		Backoffice Medewerker vergunningverlening		8		0.20		€    10,640										11		76,092		9,400

		Accountmanager Bedrijven		9		0.20		€    12,060										12		85,880		9,788

		Afdelingshoofd		13		0.75		€    69,566										13		92,755		6,875

		Afdelingshoofd		13		0.50		€    46,378										14		101,492		8,737

		Managementassistente BZ		6		0.30		€    12,798										15		110,991

		Coördinator digitale media		7		0.20		€    9,354

		Afdelingsmanager		13		0.05		€    4,638

		Beleidsontwikkelaar A		12		0.50		€    42,940

		Ondersteuner A		8		0.40		€    21,281

		Control en administratie				0.50		€    30,000

		Totaal				5.97		€    421,061

		FRICTIE AGV PLAATSING (BOVENTALLIGHEID)

		FUNCTIE		DKCC FTE		BEZETTING		FRICTIE		VACATURE				FLEX		TIJDELIJK

		DIR/HFD		3.0		3.0

		BUR.HFD/TL		6.0		5.7				0.3

		SECR.		1.5		1.6		0.1

		O&O		9.8		6.1				3.7				1.0		2.0

		APPL.		3.0		3.0

		KCC 4-6		49.4		39.9				9.5				12.6		3.0

		KCC 7-8		34.7		24.3				10.4				2.4		1.0

		KCC 9-10		- 0		9.7		9.7

		CONCERN		2.0		2.0				- 0

		TOTAAL		109.4		95.4		9.9		23.9				16.0		6.0

										14.1						22.0

		FRICTIE KCC 9-10 LOST GROTENDEELS OP DOOR PLAATSING OP O&O EN KCC 7-8

		AANNAME 3-5 FTE NIET PLAATSBAAR (OP TOTAAL)		€    250,000		PER JAAR VOOR 2 JAAR (OBV NIEUW SOCIAAL STATUUT)

		50%		€    125,000-		AF: VOORTIJDIGE HERPLAATDING OF TIJDELIJKE INKOMSTEN

		PRIJSVERSCHIL 1-2 SCHALEN

		10-15 FTE 1 SCHAAL		€    90,000		PER JAAR VOOR 2 JAAR (OBV NIEUW SOCIAAL STATUUT)

		OP TERMIJN AF TE BOUWEN

		7-10 FTE (22 FTE FLEX EN TIJDELIJK - 15 FTE ONDERBEZETTING)

		GEEN EXTRA KOSTEN (AANNAME IS: HET LUKT OF ANDERS KLEINERE FLEX SCHIL)

				OORZAAK FRICTIE		JAAR T-1		JAAR 1		JAAR 2		JAAR 3		TOTAAL

				PRIJSVERSCHIL 10-15 FTE		90,000		90,000						180,000

				BOVENTALLIG 3-5 FTE		250,000		250,000						500,000

				Minimaliseren frictiekosten (reeel scenario)		100,000-		150,000-						250,000-

				Subtotaal										430,000

				ACHTERBLIJVENDE FRICTIE 5,5 FTE				375,000		375,000		375,000		1,125,000

				Minimaliseren frictiekosten (reeel scenario)				265,000-		265,000-		375,000-		905,000-

				subtotaal (2)										220,000

				TOTALE FRICTIE		240,000		300,000		110,000				650,000





Blad2

		





Blad3
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Blad1

		Kostensoort		huidige kosten																DKCC

				Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam		Totaal		perc.

		personeel*		$   2,876,942		$   1,105,046		$   497,336		$   589,240		$   643,416		$   422,858		$   6,134,839		82%		$   5,317,022

		basistaken		$   1,631,590		$   762,207		$   399,742		$   395,700		$   438,288		$   284,990		$   3,912,517

		leiding en staf		$   837,872		$   273,034		$   75,594		$   171,540		$   166,628		$   115,868		$   1,640,536

		basistaken+		$   90,800		$   53,897		$   22,000		$   22,000		$   27,500		$   22,000		$   238,197

		extra taken		$   316,680		$   15,908		$   -		$   -		$   11,000		$   -		$   343,588

		overhead € 6.600		$   369,468		$   126,753		$   61,248		$   72,270		$   85,692		$   51,018		$   766,449		10%		$   669,671

		materieel		$   216,041		$   91,809		$   54,165		$   63,300		$   68,980		$   53,000		$   547,295		7%		$   580,000

		verrekeningen		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -		0%

		totale kosten DKCC		$   3,462,451		$   1,323,608		$   612,749		$   724,810		$   798,088		$   526,876		$   7,448,582		100%		$   6,566,694

		huidig per inwoner		€    29		€    30		€    25		€    26		€    25		€    27		€    27

		huidig per inwoner basisp.		€    26		€    30		€    25		€    26		€    25		€    27		€    27

				kosten verdeling DKCC

				Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam		Totaal

		bijdrage per inwoner		€    2,448,120		€    915,804		€    495,785		€    569,037		€    656,960		€    395,787		€    5,481,494

		bijdrage per gemeente		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    450,000

		extra pakket		€    358,800		€    30,000		€    - 0		€    - 0		€    12,000		€    - 0		€    400,800

		extra open (10 uur)		€    56,579		€    36,372		€    40,414		€    36,372		€    36,372		€    28,290		€    234,400

		totale bijdrage		€    2,938,499		€    1,057,177		€    611,199		€    680,409		€    780,332		€    499,077		€    6,566,694

		besparing t/m t+2 (ex frictie)		€    523,951		€    266,432		€    1,550		€    44,401		€    17,756		€    27,799		€    881,889

		efficientie op termijn		104,687		39,162		21,201		24,333		28,093		16,925		234,400

		besparing (t+3)		€    628,638		€    305,593		€    22,751		€    68,734		€    45,848		€    44,724		€    1,116,289

		aanvullende mogelijkheden:

		openingstijden optimaliseren		56,579		36,372		40,414		36,372		36,372		28,290		234,400

		ontwikkelbudget (bij no-go)		- 0		16,295		12,532		14,384		16,607		10,005		69,823

		eff. herorganiseren leiding		- 0		29,300		2,930		29,300		45,645		23,765		130,940

		besparing ov. afd/GR/extern		50,000		35,000		20,000		20,000		20,000		30,000		175,000

		maximale besparing		€    735,217		€    422,560		€    98,628		€    168,790		€    164,473		€    136,783		€    1,726,452

				118,810		44,445		24,061		27,616		31,883		19,208		266,023

				56579.3103448276		36372.4137931034		40413.7931034483		36372.4137931034		36372.4137931034		28289.6551724138

				0		16294.5810874506		12532.4982055383		14384.1681743961		16606.6930005892		10004.7473310327

				0		29300		2930		29300		45645		23765

				50000		35000		20000		20000		20000		30000

				104686.677467738		39161.6815087417		21200.7924126861		24333.1982572935		28092.9663976423		16924.6839558986
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Businesscase

		

						Business case te hosten klantcontactcenter (opdracht 7)

																								Huidige exploitatie 6 gemeenten

																								Deel 1.		Berekening van totale kosten (verdeling)

																										Begroting bestaande organisatie

																										- Personele kosten (functiegroep, fte, e.d.) *

																										- Overheadkosten volgens opdracht 10

																										- Materiele lasten direct aan de taak

																										- Kapitaallasten direct aan de taak

																								Per gemeente in beeld gebracht.

																								Met een toelichting op de kosten toerekening (overhead)

						A. Exploitatie (structureel)

						Nieuwe situatie

						Deel 1.		Berekening van totale kosten hostingsvariant																Exploitatielasten nieuwe situatie (structureel)

																								Per deelnemende gemeente (6X)

								Begroting Nieuwe organisatie

								- Personele kosten (functiegroep, fte, e.d.) *										Kosten verdeelsleutel						Kosten voor afname inzet IBD uren

								- Overheadkosten volgens opdracht 10										vaststellen						op basis van een vergelijkbare afname

								- Materiele lasten direct aan taak

								- Kapitaallasten direct aan taak																Jaarlijkse bijdrage uit de exploitatie

																								van de 6 gemeenten.

																								Kosten klankbordgroep = nihil (reeds aanwezig)

																																						=

																								Structurele besparing of tekort

																								B. Transitie- en frictiekosten (incidenteel)

																								A. Voor de nieuwe organisatie

																								- projectkosten voor transitie

																								- tijdelijk extra personeel transitie

																								B. Voor de deelnemende (latende) organisaties

																								- sociaal plan

																								- tijdelijke overtalligheid door overdracht deel van functies,

																								fte blijft achter (per gemeente)

																								- desintegratiekosten w.o. ontbinden contracten, eigen

																								applicaties via SCD?, etc.

																																						=

																								Terugverdientijd per organisatie





Huidige situatie 

				FOTO ZONDER AANPASSING

				Huidige exploitatie gemeente (volledige opgave = vóór aanpassing):

				Peildatum:		In te vullen op basis van de begroting 2013						Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam

				1. PERSONELE LASTEN

								Totaal aantal fte				Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten

				Totaal				60.61				€    3,325,934		€    1,580,739		€    524,968		€    567,240		€    658,216		€    400,858

				2. OVERHEADKOSTEN

												Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013

				Totaal								$   1,606,928		$   60,201		$   266,182		$   326,105		$   -		$   301,749

				3. GOEDEREN EN DIENSTEN (direct toerekenbaar aan de taak)

				De ‘overige personele lasten’ (graag specificeren). Bijvoorbeeld opleidingsbudgetten, representatie, abonnementen, reis- en verblijfskosten dienstreizen, kantoorartikelen.    
 , etc.

												Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013

				Totaal								$   428,321		$   381,361		$   92,902		$   130,912		$   68,950		$   79,500

				Vorming en opleiding						Overhead project 10		€    54,465		€    19,729		€    4,739		€    21,000

				Afdelingskosten (kantoorartikelen, uitjes, etc.)						Overhead project 10		€    61,352		€    17,129		€    21,589		€    1,500				€    1,500

				Kennisbank						Overhead project 10								€    4,600

				Ontwikkelbudget Publieksdiensten (innovatie, projecten, tegenvallers etc.)						Overhead project 10		€    43,811

				VDP, NVVB en benchmark						Overhead project 10		€    10,000		€    4,000		€    1,048		€    1,230

				Nog uit te werken taakstelling personeel (Telefonie)						Alleen Dordrecht		€    20,000-

				Ontwikkelbudget TCC (innovtie, projecten, tegenvallers etc.)						Overhead project 10		€    24,928

				Inkoop Schaapjes tbv geboorte						Direct afrekenen p.g.		€    3,500						€    1,000

				Diverse kosten Burgerlijke stand (gewaarmerkt papier, stempels, etc.)						Overhead project 10		€    5,000		€    5,000		€    2,989		€    2,000				€    3,200

				Huwelijken (bloemen trouwzaal, schoonmaak toga's etc.)						Overhead project 10		€    4,500		€    5,000		€    4,807		€    700

				Inkoop Trouwboekjes						Direct afrekenen p.g.		€    5,000		€    5,000				€    3,000				€    1,800

				Onderzoek en beheer persoonskaarten (Dordrechts Museum/archief)						NOG UITZOEKEN		€    7,500

				ICT kosten (licenties etc. zie specificatie)								€    154,157		€    87,954		€    54,165		€    63,300		€    68,950		€    53,000

				Overige kosten Stadswinkel						Overhead project 10		€    4,500				€    1,468		€    1,562

				CRIB						NOG UITZOEKEN		€    3,893

				Vermelding telefoongids (let op bezuiniging vanaf 2014)						Direct afrekenen p.g.		€    12,568

				Bijdrage GRD inzake de Voorrangscommissie Wonen en Urgentie						Elders onderbrengen		€    53,147

				Naturalisatiebijeenkomst						Direct afrekenen p.g.						€    2,097

				Bijdrage Dordrecht voor Callcenter						Vervalt (behalve overhead)				€    213,549

				Wet op de lijkbezorging						Elders onderbrengen				€    20,500

				GBA audit						NOG UITZOEKEN

				Brinks						Elders onderbrengen				€    2,500				€    1,920

				Ogone en chipknip						Elders onderbrengen				€    1,000				€    1,200

				Disney						Elders onderbrengen								€    400

				Verkiezingen						Direct afrekenen p.g.								€    27,500				€    20,000

				4. KAPITAALLASTEN (direct toerekenbaar)

				Bij opgave van kapitaallasten graag toelichten waarvoor deze kapitaalslasten worden gemaakt en gedurende welke periode.

												Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013

				Totaal								€    40,321		€    - 0		€    3,995		€    14,084		€    61,223		€    - 0

				Afschrijving vervangingsinvestering applicaties (nog te realiseren krediet van 140.000)								€    28,000				€    3,474		€    12,274		€    46,727

				Rente vervangingsinvestering applicaties (nog te realiseren krediet van 140.000)								€    5,600				€    521		€    1,810		€    14,496

				Annuiteit herinrichting centrale Hal stadskantoor								€    6,721

				5. INKOMSTEN EN VERREKENINGEN (behalve leges en tarieven)

												Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013

				Totaal								$   (341,673)		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -

				Verrekening inzet WMO met SDD								€    69,173-				€    - 0

				Verrekening Callcenter met Zwijndrecht								€    272,500-				€    - 0

				Totale kosten								$   5,059,831		$   2,022,301		$   888,047		$   1,038,341		$   788,389		$   782,107

				Kosten per inwoner								€    43		€    46		€    37		€    38		€    25		€    41

				Kosten per inwoner (excl. overhead, huisvesting en kapitaallasten)								€    29		€    43		€    26		€    25		€    23		€    25

				CHECK 1				begroot 2013

				Salarissen				$3,140,302		lijst 2a

				Inhuur				$0		lijst 2b

				Uitgaven kostenplaats				$140,745		lijst 1b

				Overheadkosten				$1,606,928		lijst 1c

				Af: Inkomsten derden				($341,673)		lijst 2c

				Totaal apparaatskosten				$4,546,302		lijst 4

				Materieel exploitatie				$253,765		lijst 1a

				KCC budget				$33,811		IBK 61120601

				Kapitaallasten				$40,321		IBK 61120401

				Totaal				$4,874,199

				CHECK 2

				Uitgaven programma dienstverlening				$4,949,126

				minus afdrachten Rijksleges				($709,475)

				plus apparaatskosten andere programma's				$634,548

				Totaal				$4,874,199

				apparaatskosten andere programma's

				F60670214.90		€    70,000

				F61047002.90		€    518,546

				F61070501.90		€    11,002

				F61310102.90		€    35,000

						€    634,548

				rijksleges

				F61120302.90		€    96,580

				F61120402.90		€    452,430

				F61120413.90		€    67,900

				F61120416.90		€    78,925

				F61120421.90		€    13,640

						€    709,475



cka001:
uit overhead

cka001:
+reiskosten uit overhead



IST cf SOLL

				DE BIJGESNEDEN FOTO								118,810		44,445		24,061		27,616		31,883		19,208		266,023

				Huidige exploitatie gemeente cf. uitgangspunten SOLL:										16,295		12,532		14,384		16,607		10,005

				Peildatum:		In te vullen op basis van de begroting 2013						Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam		IST		SOLL

				1. PERSONELE LASTEN

								Totaal aantal fte				Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten		Jaarlijkse personeelslasten

				basistaken								$   1,631,590		$   762,207		$   399,742		$   395,700		$   438,288		$   284,990		$   3,912,517

				leiding en staf								$   837,872		$   273,034		$   75,594		$   171,540		$   166,628		$   115,868		$   1,640,536

				basistaken *		WABO en ondernemers						$   90,800		$   53,897		$   22,000		$   22,000		$   27,500		$   22,000		$   238,197

				extra taken		Parkeren en Wonen						$   316,680		$   15,908		$   -		$   -		$   11,000		$   -		$   343,588

				Totaal								€    2,876,942		€    1,105,046		€    497,336		€    589,240		€    643,416		€    422,858		€    6,134,839		€    5,109,022		€    5,317,022

										gem. loonsom		€    51,392		€    57,539		€    53,592		€    53,812		€    49,556		€    54,704		€    52,810

				2. OVERHEADKOSTEN

				€ 6.600 per fte

												Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013		Jaarlijkse overheadkosten  begroting 2013

				Totaal								$   369,468		$   126,753		$   61,248		$   72,270		$   85,692		$   51,018		$   766,449		$   643,271		€    669,671

										% v/d loonsom		13%		11%		12%		12%		13%		12%		12%		13%

				3. GOEDEREN EN DIENSTEN (direct toerekenbaar aan de taak)

												Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013

				Totaal								$   216,041		$   91,809		$   54,165		$   63,300		$   68,980		$   53,000		$   547,295		$   580,000

				ICT kosten (licenties etc. zie specificatie)								€    154,157		€    84,954		€    54,165		€    63,300		€    68,980		€    53,000		€    478,556		€    480,000

				Ontwikkelbudget								€    61,884		€    6,855		€    - 0		€    - 0		€    - 0		€    - 0		€    68,739		€    100,000

				4. KAPITAALLASTEN (direct toerekenbaar)

				Bij opgave van kapitaallasten graag toelichten waarvoor deze kapitaalslasten worden gemaakt en gedurende welke periode.

												Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013

				Totaal								€    - 0		€    - 0		€    - 0		€    - 0		€    - 0

				Investeringen in ICT gaan via GRD, alleen licentiekosten voor applicaties

				5. INKOMSTEN EN VERREKENINGEN (behalve leges en tarieven)

												Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013		Jaarlijkse kosten volgens begroting 2013

				Totaal																				$   -

																€    - 0								€    - 0		€    - 0

																€    - 0								€    - 0		€    - 0

				Totale kosten								$   3,462,451		$   1,323,608		$   612,749		$   724,810		$   798,088		$   526,876		$   7,448,582		$   6,332,294		$   1,116,289		$   6,566,694

				Verrekening OVERHEAD SCD Callcenter met Zwijndrecht								€    60,201-		€    60,201

				Kosten per inwoner								€    29		€    30		€    25		€    26		€    25		€    27

				Kosten per inwoner exclusief extra taken (= vergelijkbaar)								€    26		€    30		€    25		€    26		€    25		€    27

								€    21		euro per inwoner		€    2,448,120		€    915,804		€    495,785		€    569,037		€    656,960		€    395,787				€    5,481,494		€    20.61

										leiding, ICT, ontwikkel		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    75,000				€    450,000

										xtra bijdrage park. + wo		€    358,800		€    30,000						€    12,000						€    400,800

										besparing		$580,531		$302,804		$41,964		$80,773		$54,128		$56,089		€    1,116,289		€    6,332,294

								tijdelijke formatie 2015-2020 6 fte				($157,030)		($58,743)		($31,801)		($36,500)		($42,139)		($25,387)				($351,600)

								verdeelsleutel extra open				1.4		0.9		1.0		0.9		0.9		0.7				5.8

								uitbreiding openingstijden +10 uur				($56,579)		($36,372)		($40,414)		($36,372)		($36,372)		($28,290)				($234,400)

								reeds ingeboekt in MJB:				($182,000)		$0		($62,628)		($20,000)		$0		($28,500)

								In te boeken in begroting				$184,923		$207,690		($92,878)		($12,098)		($24,383)		($26,087)		€    237,166		$6,918,294

												$523,951		$266,432		$1,550		$44,401		$17,756		$27,799		$881,889		met 20 uur

												$366,921		$207,689		($30,251)		$7,901		($24,384)		$2,412		$530,289		met 6 fte tijdelijk

												$184,921		$207,689		($92,879)		($12,099)		($24,384)		($26,088)		$237,161		met MJB

												resultaat deel naar gesloten parkeren?!

				UIT OVERHEAD 6.600 fte:						begroot

				Vorming en opleiding						€    102,180

				Afdelingskosten (kantoorartikelen, uitjes, etc.)						€    107,000

				Reiskosten, voertuigen e.d.(lease)						€    64,972

				Kennisbank Kluwer						€    20,000

				VDP, NVVB en benchmark						€    20,000

				Kleine kosten Stadswinkel						€    10,000												maximale besparing		1,116,289

				Onderzoek en beheer persoonskaarten (Archief)						€    20,000		of direct toerekenbaar?										openingstijden +10uur p/w		234,400-

				CRIB						€    10,000												structurele besparing		881,889

				Diverse kosten Burgerlijke stand (gewaarmerkt papier, stempels, etc.)						€    20,000												startformatie 6 fte		351,600-

				Huwelijken (bloemen trouwzaal, schoonmaak toga's etc.)						€    20,000												besparing korte termijn		530,289

				Centrale overhead reeds opgenomen (Dordrecht)						€    157,019												af frictie en projectkosten		PM

				Uitbreiding centrale overhead w.o.:						€    92,100				uitwerking TCC ZWD:

				Kerstpaketten								€    2,100		37,000		staf

				Arbobeleid								€    10,000		38,000		leiding

				Vervoersregeling								€    10,000		121,000		telefoniste

				Collectieve P-verzekeringen								€    10,000		17,000		materieel

				Drukwerk								€    25,000		60,000		overhead

				Frankeerkosten								€    10,000		273,000

				Brinks								€    10,000

				Totaal						€    643,271		€    10,000

												€    5,000

				CHECK SOLL-OVERHEAD						$   643,271

								Dordt vervalt		212,449

								Verschil met norm		$   157,019

				GEMEENTE BETAALT ZELF:

				Naturalisatiebijeenkomst

				Vermelding telefoongids

				Bijdrage GRD inzake de Voorrangscommissie Wonen en Urgentie

				Wet op de lijkbezorging

				Disney

								Overige taken				€    283,360		€    633,694		€    23,386		€    - 0		€    - 0		€    - 0

								fte				5.43		11.335		0.5		0		11.4		0

								norm				€    52,184		€    55,906		€    46,771		€    - 0		€    - 0

								Inkomsten				$   (341,673)		0		0		0

								Verschil in toegerekende overhead				$   1,237,460		$   (66,552)		$   166,377		$   238,010		$   (85,692)		$   250,731

								Achterblijvende/vrijvallende materiele kosten				$   212,280		$   93,552		$   38,737		$   67,612		$   (30)		$   26,500

								Achterblijvende kapitaallasten				$   40,321		0		$   3,995		$   14,084		$   61,223		0

								Toegerekend concerninzet				$   205,632		$   38,000		$   38,557		$   15,825		$   11,000		11000

								Totaal IST breed				€    5,099,831		€    2,022,302		€    883,801		€    1,060,341		€    784,589		€    815,107

								Check				$   5,059,831		$   2,022,301		$   888,047		$   1,038,341		$   788,389		$   782,107

												$   40,000		$   1		$   (4,246)		$   22,000		$   (3,800)		$   33,000

						OVERZICHT VERDEELSLEUTEL				VOORGESTELD

						voorbeeld verdeling vaste kosten, op 1 fte:

								100%/6		50%/6, 50% p/inw.		33%/6, 66% p/inw.		100% p/inw.

						Dordrecht		0.17		0.31		0.35		0.45

						Zwijndrecht		0.17		0.17		0.17		0.17

						Sliedrecht		0.17		0.13		0.12		0.09

						Ambacht		0.17		0.14		0.12		0.10

						Papendrecht		0.17		0.14		0.14		0.12

						Alblasserdam		0.17		0.12		0.10		0.07

								1.00		1.00		1.00		1.00

						Vaste componenten (50%):

						directeur		1		€    117,591				bij 50/50		bijdrage leiding/staf

						hoofd O&O		1		€    99,355				Dordrecht		3.47

						secretariaat		1.5		€    80,054				Zwijndrecht		1.89

						beleidsadviseurs		4.5		€    340,534				Sliedrecht		1.45

						redactie		2.5		€    170,450				Ambacht		1.53

						managementinformatie		0.8		€    66,154				Papendrecht		1.62

						ICT kosten				€    480,000				Alblasserdam		1.35

						ontwikkelbudget				€    100,000						11.30

						totaal		11.3		€    1,454,137

						50% vast verdelen (gedeeld door 6)				€    727,069



cka001:
0,2 wonen tbv zwijndrecht

cka001:
0,3 parkeren en 0,2 wonen

cka001:
0,2 parkeren



1. Personeel

		Opgave formatie per taak huidige situatie (bijgesneden foto)																																														Opgave formatie per taak huidige situatie (bijgesneden foto)																																																Opgave personeel huidige situatie (met aanpassingen), totaal																																																																																																																																FRICTIE 3 JR

		Gemeente:		DORDRECHT										inwoners		Gemeente:		ZWIJNDRECHT										inwoners				Gemeente:		SLIEDRECHT										inwoners				Gemeente:		HENDRIK-IDO AMBACHT										inwoners				Gemeente:		PAPENDRECHT										inwoners				Gemeente:		ALBLASSERDAM										inwoners				Totaal IST		DKCC (Totaal huidig)										inwoners						ORGANISATORISCHE INDELING DORDRECHT:																																																								procentuele verdeling inschaling

														118,810														44,445																24,061																27,616																31,883																19,208																266,023						Afdeling Publiekszaken

		Basis taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot				Basis taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Basis taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Basis taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Basis taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Basis taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Basis taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot								functie		naam		fuwa		schaal		fte		bezet		fte DKCC		begroot		reëel 2012 *		fte overige taken		taak/functie												4		5		6		7		8		9		10		11		12		13		14

		Burgerzaken		21.0		14.1		6.9		- 0						Burgerzaken totaal		9.0										7.9				Burgerzaken		5.6								€    291,050		4.3				Burgerzaken		5.9		2.8		0.6		1.2				4.9				Burgerzaken		5.1		- 0		- 0		- 0				5.6				Burgerzaken		4.4		- 0		- 0		- 0				3.4				Burgerzaken		51.0		- 0		- 0		- 0				47.0						Afdelingshoofd		Mul MLPJ de		14		14		1.00		1.00		1.00						- 0						HFD				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00																																																										- 0

		Burgerzaken - reisdocumenten		4.3		4.3										Burgerzaken - reisdocumenten										€    - 0		1.6				Burgerzaken - reisdocumenten												0.9				Burgerzaken - reisdocumenten		2.6		2.2		0.4		0.2				1.0				Burgerzaken - reisdocumenten		1.2										1.1				Burgerzaken - reisdocumenten												0.7				Burgerzaken - reisdocumenten		8.1										9.6						Medewerker secretariaat		vacatureruimte		6				0.89		- 0		0.89						- 0						SECR				- 0		- 0		- 0		- 0		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		Burgerzaken - rijbewijzen		1.3		1.3										Burgerzaken - rijbewijzen										€    - 0		0.5				Burgerzaken - rijbewijzen												0.3				Burgerzaken - rijbewijzen												0.3				Burgerzaken - rijbewijzen		0.6										0.3				Burgerzaken - rijbewijzen												0.2				Burgerzaken - rijbewijzen		1.9										2.8						Managementassistent		Kaufman TE		7		6		0.89		0.89		0.89						- 0						SECR				0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Burgerzaken - uittreksels		- 0												Burgerzaken - uittreksels												- 0				Burgerzaken - uittreksels												- 0				Burgerzaken - uittreksels												- 0				Burgerzaken - uittreksels		0.3										- 0				Burgerzaken - uittreksels												- 0				Burgerzaken - uittreksels		0.3										- 0								Mercan - Saribuga N		7		7				0.75								- 0						SECR				0.75				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Burgerzaken - trouwen		0.8												Burgerzaken - trouwen		0.5										0.3				Burgerzaken - trouwen		0.1								€    5,839		0.2				Burgerzaken - trouwen		0.4										0.2				Burgerzaken - trouwen		0.2										0.2				Burgerzaken - trouwen												0.1				Burgerzaken - trouwen		2.0										1.8						Medewerker KCC 4		Zimmerman - de Jong D		5		5		3.75		0.78		3.75						- 0						KCC		KCC5		0.78		- 0		- 0		3.75		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Burgerzaken - contact, brieven, vragen etc.		4.8		4.1		0.7								Burgerzaken - contact, brieven, vragen etc.		- 0		4.1		0.7						1.8				Burgerzaken - contact, brieven, vragen etc.		2.0								€    119,932		1.0				Burgerzaken - contact, brieven, vragen etc.		0.8		0.6		0.2		1.0				1.1				Burgerzaken - contact, brieven, vragen etc.		- 0										1.3				Burgerzaken - contact, brieven, vragen etc.												0.8				Burgerzaken - contact, brieven, vragen etc.		7.5										10.7								Roozendaal J		9		9				0.89								- 0						KCC		KCC9		0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Burgerzaken - overig		9.9		4.5		6.2		- 0						Burgerzaken - overig		8.5										3.7				Burgerzaken - overig		3.5								€    165,279		2.0				Burgerzaken - overig		2.1										2.3				Burgerzaken - overig		2.8										2.7				Burgerzaken - overig		4.4								€    10,000		1.6				Burgerzaken - overig		31.2										22.2								Umarella R		5		6				1.00								- 0						KCC		KCC5		1.00				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Belastingen		0.3		0.3		- 0		- 0						Belastingen		- 0										0.1				Belastingen		0.4								€    15,684		0.1				Belastingen		0.1		0.1		0.1		0.2				0.1				Belastingen		0.4										0.1				Belastingen												0.0				Belastingen		1.1										0.6								Mortier JE		5		5				0.50								- 0						KCC		KCC5		0.50				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Verkiezingen		0.2		0.1		0.1		- 0						Verkiezingen		0.5										0.1				Verkiezingen		0.1								€    7,869		0.0				Verkiezingen												0.0				Verkiezingen		0.4										0.1				Verkiezingen												0.0				Verkiezingen		1.2										0.5																																0		- 0

		Subtotaal		21.4		14.5		7.0		- 0						Subtotaal		9.5										8.0				Subtotaal		6.0								€    314,603		4.3				Subtotaal		6.0		2.8		0.6		1.4				5.0				Subtotaal		5.9		- 0		- 0		- 0				5.8				Subtotaal		4.4		- 0		- 0		- 0		€    210,818		3.5				Subtotaal		53.3		- 0		- 0		- 0				48.0								Aravena PS		5		5				0.56								- 0						KCC		KCC5		0.56				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		niet toe te rekenen:														niet toe te rekenen:												- 0				niet toe te rekenen:												- 0				niet toe te rekenen:												- 0				niet toe te rekenen:												- 0				niet toe te rekenen:												- 0				niet toe te rekenen:												- 0								Boerrigter A		5		5				0.89								- 0						KCC		KCC5		0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Receptie (incl. gevonden voorwerpen)		3.1		3.1										Receptie		1.1										1.2				Receptie		0.6								€    26,886		0.6				Receptie		0.6										0.7				Receptie		1.3										0.8				Receptie		0.5										0.5				Receptie		7.2										6.9						Medewerker KCC 5		vacatureruimte		4				0.50		- 0		0.50						- 0						KCC		KCC4		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		Telefonie		7.3						6.5						Telefonie		2.8						6.5		€    121,000		2.7				Telefonie		1.3								€    58,253		1.5				Telefonie		1.5										1.7				Telefonie		1.7										1.9				Telefonie		1.0								€    64,172		1.2				Telefonie		15.5										16.2						Medewerker KCC 4		Mortier JE		5		5		- 0		0.50		- 0						- 0						KCC		KCC5		0.50				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Totaal basistaken		31.8		17.6		7.0		6.5		€    1,631,590				Totaal basistaken		13.3		- 0		- 0		6.5		€    762,207		11.9				Totaal basistaken		7.9								€    399,742		6.4				Totaal basistaken		8.0		2.8		0.6		1.4		€    395,700		7.4				Totaal basistaken		8.9		- 0		- 0		- 0		€    438,288		8.5				Totaal basistaken		5.9		- 0		- 0		- 0		€    284,990		5.1				Totaal basistaken		76.0		- 0		- 0		- 0				71.2								Pol - Onwijn VBD		5		3				0.67								- 0						KCC		KCC5		0.67				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Bureauhoofd Balie		Sjouken F		11		11		1.00		1.00		1.00						- 0						TL				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Leiding en staftaken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot				Leiding en staftaken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		€ euro begroot						Leiding en staftaken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Leiding en staftaken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Leiding en staftaken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Leiding en staftaken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Leiding en staftaken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot										vacatureruimte		11		0		0.50		- 0		0.50						- 0						TL				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0

		Redactie internet/formulieren/kennisbank		1.1												O&O TCC (bij Dordrecht)		0.5								€    37,000		0.4				Redactie internet/formulieren/kennisbank		0.2								€    15,737		0.2				Redactie internet/formulieren/kennisbank		0.2								€    9,900		0.3				Redactie internet/formulieren/kennisbank		0.1										0.3				Redactie internet/formulieren/kennisbank												0.2				Redactie internet/formulieren/kennisbank		2.1										2.5						Teamleider Balie		Boon VPD		9		9		2.00		0.89		2.00						- 0						KCC		KCC9		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		2.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Beleid		4.4												Beleid		0.5										1.7				Beleid		0.1								€    7,869		0.9				Beleid		- 0										1.0				Beleid		1.2										1.2				Beleid		0.5										0.7				Beleid		6.7										9.9								Roozendaal J		9		9				0.89								- 0						KCC		KCC9		0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Applicatiebeheer		2.0												Applicatiebeheer		1.0										0.7				Applicatiebeheer		0.1								€    7,869		0.4				Applicatiebeheer		1.0								€    63,300		0.5				Applicatiebeheer		0.5										0.5				Applicatiebeheer										€    41,948		0.3				Applicatiebeheer		4.6										4.5						Medewerker KCC 1		Heusden WH van		8		8		4.00		0.69		4.00						- 0						KCC		KCC8		0.69		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		4.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Teamleiders/supervisor		2.0												Teamleiders/supervisor		0.8										0.7				Teamleiders/supervisor		0.4								€    31,474		0.4				Teamleiders/supervisor		0.5								€    35,250		0.5				Teamleiders/supervisor		0.3										0.5				Teamleiders/supervisor		0.6								€    49,454		0.3				Teamleiders/supervisor		4.6										4.5						Medewerker KCC 2		Groesbeek ME		7		7		5.50		0.78		5.50						- 0						KCC		KCC7		0.78		- 0		- 0		- 0		- 0		5.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Leiding		5.0												Leiding (incl. 0,5 fte TCC)		1.3								€    38,000		1.9				Leiding		0.1								€    4,777		1.0				Leiding		0.5								€    49,500		1.2				Leiding		0.5										1.3				Leiding		0.3								€    24,466		0.8				Leiding		7.6										11.2								Henderson EM		7		7				1.11								- 0						KCC		KCC7		1.11				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Secretariaat		1.8												Secretariaat		0.4										0.7				Secretariaat		- 0								€    - 0		0.4				Secretariaat		0.3								€    13,590		0.4				Secretariaat		0.6										0.5				Secretariaat												0.3				Secretariaat		3.1										4.0								Heeswijk - de Vos JSM van		7		7				0.75								- 0						KCC		KCC7		0.75				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Kwaliteit		- 0												Kwaliteit		0.4										- 0				Kwaliteit		0.1								€    7,869		- 0				Kwaliteit		- 0										- 0				Kwaliteit		0.1										- 0				Kwaliteit												- 0				Kwaliteit		0.6										- 0								Remijn - Korteweg SM		7		7				0.78								- 0						KCC		KCC7		0.78				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Totaal leiding en staftaken		16.3								€    837,872				Totaal leiding en staftaken		4.8								€    273,034		6.1				Totaal leiding en staftaken		1.0								€    75,594		3.3				Totaal leiding en staftaken		2.5								€    171,540		3.8				Totaal leiding en staftaken		3.4								€    166,628		4.4				Totaal leiding en staftaken		1.4								€    115,868		2.6				Totaal leiding en staftaken		29.3										36.5						Medewerker KCC 3		Jongenburger - Kodoatie NAI		6		6		5.50		0.56		5.50						- 0						KCC		KCC6		0.56		- 0		- 0		- 0		5.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																				Spierings - Lefebre SIG		6		6				0.44								- 0						KCC		KCC6		0.44				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Subtotaal basistaken + leiding en staf		48.1								€    2,469,462				Subtotaal basistaken + leiding en staf		18.1								€    1,035,241						Subtotaal basistaken + leiding en staf		8.9								€    475,336						Subtotaal basistaken + leiding en staf		10.5								€    567,240						Subtotaal basistaken + leiding en staf		12.28								€    604,916						Subtotaal basistaken + leiding en staf		7.3								€    400,858						Subtotaal basistaken + leiding en staf		105.3										107.7								Spijk - Ridderhof Y van		6		6				0.44								- 0						KCC		KCC6		0.44				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																				Wapperom - Spoor JSCE		6		6				0.50								- 0						KCC		KCC6		0.50				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Speciale taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot				Speciale taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		€ euro begroot						Speciale taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Speciale taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Speciale taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Speciale taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Speciale taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot										Bouchehati R el		6		6				0.44								- 0						KCC		KCC6		0.44				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Parkeren		3.82		2.3		1.5		- 0		€    194,820				Parkeren		0.3								€    15,908						Parkeren																Parkeren		- 0		0.1				0.1		€    - 0						Parkeren		0.2								€    11,000						Parkeren																Parkeren		4.3																		Bouman AE		6		6				0.89								- 0						KCC		KCC6		0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Administratie parkeren		1.50				1.5				€    78,000				Administratie parkeren		- 0														Administratie parkeren																Administratie parkeren		- 0														Administratie parkeren		- 0														Administratie parkeren		- 0														Administratie parkeren		1.5																		Dijk J van		6		6				0.89								- 0						KCC		KCC6		0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Vergunningen WABO APV		0.90								€    46,800				Vergunningen WABO APV		0.4								€    22,297						Vergunningen WABO APV		0.2								€    11,000						Vergunningen WABO APV		0.2								€    11,000						Vergunningen WABO APV		0.3								€    16,500						Vergunningen WABO APV		0.2								€    11,000						Vergunningen WABO APV		2.2																		Poots CJ		5		5				0.56								- 0						KCC		KCC5		0.56				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Ondernemersloket		0.80								€    44,000				Ondernemersloket		0.4								€    31,600						Ondernemersloket		0.2								€    11,000						Ondernemersloket		0.2								€    11,000						Ondernemersloket		0.2								€    11,000						Ondernemersloket		0.2								€    11,000						Ondernemersloket		2.0																		Rijke - Wouters BA		6		6				0.89								- 0						KCC		KCC6		0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Wonen		0.86		- 0		0.9		- 0		€    43,860				Wonen		- 0														Wonen		- 0														Wonen		- 0														Wonen		- 0														Wonen																Wonen		0.9																		Yildirim - Acer N		6		6				0.56								- 0						KCC		KCC6		0.56				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																		- 0																Medewerker beleid ICT		vacatureruimte		9				1.00		- 0		1.00						- 0						APP				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		Subtotaal speciale taken		7.9		2.3		3.9		- 0		407,480				Subtotaal speciale taken		1.1		- 0		- 0		- 0		69,805						Subtotaal speciale taken		0.4		- 0		- 0		- 0		22,000						Subtotaal speciale taken		0.4		0.1		- 0		0.1		22,000						Subtotaal speciale taken		0.7		- 0		- 0		- 0		38,500						Subtotaal speciale taken		0.4		- 0		- 0		- 0		22,000						Subtotaal speciale taken		10.9		- 0		- 0		- 0		- 0								Applicatiebeheerder		Daniëls RTM		8		8		1.00		1.00		1.00						- 0						APP				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																																														- 0

		Subtotaal formatie DKCC		56.0		2.3		3.9		- 0		2,876,942				Subtotaal formatie DKCC		19.2		- 0		- 0		- 0		1,105,046						Subtotaal formatie DKCC		9.3		- 0		- 0		- 0		497,336						Subtotaal formatie DKCC		11.0		0.1		- 0		0.1		589,240						Subtotaal formatie DKCC		13.0		- 0		- 0		- 0		643,416						Subtotaal formatie DKCC		7.7		- 0		- 0		- 0		422,858						Subtotaal formatie DKCC		116.2		- 0		- 0		- 0		- 0																																				- 0

																																																																																																																																														- 0

		Overige taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot				Overige taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		€ euro begroot						Overige taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Overige taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Overige taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Overige taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot						Overige taken		fte begroot		balie		web/post		telefoon		euro begroot										Kadirbaks DM		8		8				1.00								- 0						APP				1.00				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Telefonietaken voor Zwijndrecht		3.75						2.4		€    196,000				Leiding en staf voor achterblijvende taken		2.7								€    160,700						Taken voor andere gemeente																Taken voor andere gemeente		- 0														Leiding en staf voor achterblijvende taken		2.3														Taken voor andere gemeente		- 0														Taken voor andere gemeente		8.7																Medewerker KCC 1		Lagendijk MJ		8		9		3.00		1.00		3.00						- 0						KCC		KCC8		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		3.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Backoffice/vakafdeling vergunningen														Backoffice/vakafdeling vergunningen		4.7								€    261,994						Backoffice/vakafdeling vergunningen																Backoffice/vakafdeling vergunningen																Backoffice/vakafdeling vergunningen		2.0														Backoffice/vakafdeling vergunningen																Backoffice/vakafdeling vergunningen		6.7																																												- 0

		Sociaal Raadslieden		- 0												Sociaal Raadslieden		2.8								€    140,000						Sociaal Raadslieden																Sociaal Raadslieden		- 0														Sociaal Raadslieden		- 0														Sociaal Raadslieden		- 0														Sociaal Raadslieden		2.8																																												- 0

		Marktmeester/Precario		- 0												Marktmeester/Precario		1.2								€    71,000						Marktmeester/Precario																Marktmeester/Precario		- 0														Marktmeester/Precario		- 0														Marktmeester/Precario																Marktmeester/Precario		1.2																																												- 0

		Begraafplaats (incl. applicatiebeheer)		- 0												Begraafplaats (incl. applicatiebeheer)		- 0														Begraafplaats (incl. applicatiebeheer en FO)		0.5								€    23,386						Begraafplaats (incl. applicatiebeheer)		- 0														Begraafplaats (incl. applicatiebeheer)		- 0														Begraafplaats (incl. applicatiebeheer)		- 0														Begraafplaats (incl. applicatiebeheer)		0.5																																												- 0

		Meldingen wijklijn bij receptie		- 0												Meldingen wijklijn bij receptie																Meldingen wijklijn bij receptie																Meldingen wijklijn bij receptie		- 0														Meldingen wijklijn bij receptie		0.3														Meldingen wijklijn bij receptie		- 0														Meldingen wijklijn bij receptie		0.3																																												- 0

		Toezicht		- 0												Toezicht																Toezicht																Toezicht		- 0														Toezicht		6.0														Toezicht																Toezicht		6.0																		Loopik J		8		8				1.00								- 0						KCC		KCC8		1.00				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Buurtbemiddeling		- 0												Buurtbemiddeling																Buurtbemiddeling																Buurtbemiddeling																Buurtbemiddeling		0.5														Buurtbemiddeling																Buurtbemiddeling		0.5																		Wetering AMAM van de		8		8				0.67								- 0						KCC		KCC8		0.67				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		WMO		1.68		1.7		- 0		- 0		€    87,360				WMO		- 0														WMO																WMO																WMO		0.3														WMO																WMO		2.0																		Arkel NP van		8		8				0.56								- 0						KCC		KCC8		0.56				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Totaal overige taken		5.4		1.7		- 0		2.4		283,360				Totaal overige taken		11.3		- 0		- 0		- 0		633,694						Totaal overige taken		0.5		- 0		- 0		- 0		23,386						Totaal overige taken		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0						Totaal overige taken		11.4		- 0		- 0		- 0		- 0						Totaal overige taken		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0						Totaal overige taken		28.7		- 0		- 0		- 0		- 0								Medewerker KCC 2		Veld - de Geus W in`t		7		8		4.90		0.89		4.90						- 0						KCC		KCC7		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		4.90		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																				Peters IP		7		7				0.89								- 0						KCC		KCC7		0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Subtotaal formatie		61.4								€    3,160,302				Subtotaal formatie		30.5								€    1,738,740						Subtotaal formatie		9.8								€    520,722						Subtotaal formatie		11.0								€    589,240						Subtotaal formatie		24.4								€    643,416						Subtotaal formatie		7.7								€    422,858						Subtotaal formatie		144.8								€    - 0										Janssen RW		7		7				0.89								- 0						KCC		KCC7		0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker KCC 3		Slager - Paans HA		6		6		5.00		0.42		5.00						- 0						KCC		KCC6		0.42		- 0		- 0		- 0		5.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Begrote personeelslasten (buiten formatie)										euro begroot				Begrote personeelslasten (buiten formatie)										euro begroot						Begrote personeelslasten (buiten formatie)										euro begroot						Begrote personeelslasten (buiten formatie)										euro begroot						Begrote personeelslasten (buiten formatie)										euro begroot						Begrote personeelslasten (buiten formatie)										euro begroot						Begrote personeelslasten (buiten formatie)										euro begroot										Roozendaal - Monster MHW		6		5				0.56								- 0						KCC		KCC6		0.56				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Personeelskosten buiten formatie		0.8-								€    40,000-				Personeelskosten buiten formatie										€    - 0						Personeelskosten buiten formatie																Personeelskosten buiten formatie																Personeelskosten buiten formatie										€    3,800						Personeelskosten buiten formatie																Personeelskosten buiten formatie		0.8-																		Dullaart - van der Zijden CI		6		6				0.67								- 0						KCC		KCC6		0.67				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Inhuur										€    - 0				Inhuur										€    - 0						Inhuur										€    4,246						Inhuur																Inhuur																Inhuur																Inhuur		- 0																		Bloemendal A ten		6		6				0.67								- 0						KCC		KCC6		0.67				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Uitbesteed werk (diensten)										€    - 0				Uitbesteed werk (diensten)										€    - 0						Uitbesteed werk (diensten)																Uitbesteed werk (diensten)																Uitbesteed werk (diensten)																Uitbesteed werk (diensten)																Uitbesteed werk (diensten)		- 0																		Marico M		6		6				0.67								- 0						KCC		KCC6		0.67				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Toegerekende taken		0.8-								€    40,000-				Toegerekende taken		- 0								€    - 0						Toegerekende taken		- 0								€    4,246						Toegerekende taken		- 0								€    - 0						Toegerekende taken		- 0								€    3,800						Toegerekende taken		- 0								€    - 0						Toegerekende taken		0.8-								€    - 0										Nieuwland - Peetoom HC		6		6				0.56								- 0						KCC		KCC6		0.56				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																				Ent - de Deugd E van der		6		6				0.89								- 0						KCC		KCC6		0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Subtotaal personeel (1B)		60.6								€    3,120,302				Subtotaal personeel (1B)		30.5								€    1,738,740						Subtotaal personeel (1B)		9.8								€    524,968						Subtotaal personeel (1B)		11.0								€    589,240						Subtotaal personeel (1B)		24.4								€    647,216						Subtotaal personeel (1B)		7.7								€    422,858						Subtotaal personeel (1B)		144.0								€    - 0								Bureauhoofd Post, Web en GBA		Rijsdijk M		11		11		1.00		0.89		1.00						- 0						TL				0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Huwelijksassistent		Berkel - Dil JB van		4		4		0.30		0.10		0.30						- 0						KCC		KCC4		0.10		- 0		0.30		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Toegerekende taken		fte begroot								euro begroot				Toegerekende taken										€ euro begroot						Toegerekende taken		fte begroot								euro begroot						Toegerekende taken		fte begroot								euro begroot						Toegerekende taken		fte begroot								euro begroot						Toegerekende taken		fte begroot								euro begroot						Toegerekende taken		fte begroot								euro begroot										Vermeeren - Emmelot JMTE		4		4				0.10								- 0						KCC		KCC4		0.10				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Control		0.3								€    25,000				Control		0.2								€    16,000						Control		0.3								€    31,058						Control		0.2								€    12,660						Control		0.1								€    5,500						Control		0.2								€    11,000						Control		1.3																		Buiten M van		4		4				0.11								- 0						KCC		KCC4		0.11				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Administratie		0.5								€    25,000				Financieel advies		0.2								€    16,000						Administratie																Administratie																Administratie																Administratie																Administratie		0.7																Buitengewoon ambtenaar burgerlijke stand		Vliet C van		8		8		0.80		- 0		0.80						- 0						BABS				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.80		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		Kassier		1.0								€    21,723				IC kas en opbrengsten		0.1								€    6,000						Kassier																Kassier																Kassier																Kassier																Kassier		1.1																		Smoker - van Andel N de		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		Communicatie		1.0								€    80,863				Communicatie																Communicatie		0.1								€    7,499						Communicatie		0.1								€    3,165						Communicatie																Communicatie																Communicatie		1.2																		Bel - Roos EJ		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		Juridische zaken		0.5								€    53,046				Juridische zaken																Juridische zaken																Juridische zaken																Juridische zaken		0.1								€    5,500						Juridische zaken																Juridische zaken		0.6																		Brus B		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																		- 0																		Coster - van den Broek AMA		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																		- 0																		Romijn - Lukassen R		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		Toegerekende taken (1C)		3.3								€    205,632				Toegerekende taken		0.5								€    38,000						Toegerekende taken (1C)		0.4								€    38,557						Toegerekende taken (1C)		0.3								€    15,825						Toegerekende taken (1C)		0.2								€    11,000						Toegerekende taken (1C)		0.2								€    11,000						Toegerekende taken (1C)		4.8								€    - 0										Koene I		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																				Schoenmakers F		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		Totaal (1A+1B+1C)		63.9								€    3,325,934				Totaal (1A+1B+1C)		31.0								€    1,776,740						Totaal (1A+1B+1C)		10.14								€    563,525						Totaal (1A+1B+1C)		11.20								€    605,065						Totaal (1A+1B+1C)		24.6								€    658,216						Totaal (1A+1B+1C)		7.9								€    433,858						Totaal (1A+1B+1C)		148.8								€    - 0										Dijk RMG van		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																				Padt AA van der		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																				Franken JJW		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		taakstellingen (MJB)		fte								€				taakstellingen (MJB)		fte								€						taakstellingen (MJB)		fte								€						taakstellingen (MJB)		fte								€						taakstellingen (MJB)		fte								€						taakstellingen (MJB)		fte								€						taakstellingen (MJB)		fte								€										Spiering ACB		8		8				- 0								- 0						BABS				- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

		Brede Doorlichting (HNW) 2014		0.2-								€    15,000-																				taakstelling 2014 verandering openingstijden ikv Stoer		-0.80								€    50,000-						Algemene taakstelling		0.4-								€    20,000-																						- Adviseur dienstverlening t/m 2014 begroot		0.6-								€    28,500-																								Medewerker beleid en ontwikkeling B		Theunisse J		10		10		- 0		0.70		- 0						- 0						KCC		KCC10		0.70				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Brede Doorlichting (HNW) 2015		0.1-								€    10,000-																				afwijking-aanpassing staat B, a.g.v. correctie 2013: schaal 6 (frontoffice)		-0.27								€    12,628-																																																																								Bureauhoofd Antwoord		Ragetlie PE		12		12		1.00		1.00		1.00						- 0						HFD				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0																																																										- 0

		Efficiency 2014		2.0-								€    100,000-																																																																																																						Medewerker beleid en ontwikkeling A		Schippers MYS		11		11		2.30		0.89		2.30						- 0						OO				0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		2.30		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Pin only 2014		1.0-								€    50,000-																																																																																																								Brandts AAC		11		11				0.89								- 0						OO				0.89				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		Telefoongids 2014										€    7,000-																																																																																																						Medewerker beleid en ontwikkeling B		Theunisse J		10		10		2.63		0.30		2.63						- 0						OO				0.30		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		2.63		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

				3.3-								€    182,000-																						1.1-								€    62,628-								0.4-								€    20,000-								- 0								€    - 0								0.6-								€    28,500-								5.3-								€    293,128-										Buijs NR		10		10				1.00								- 0						OO				1.00				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Antwoordredacteur		Jong N de		9		9		1.11		1.00		1.11						- 0						OO				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.11		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

		VRAAG RMTDV: VALIDEREN CIJFERS. RODE GEGEVENS ZIJN INSCHATTING DORDRECHT (IVM GEEN OPGAVE OF INSCHATTING KNIP FO/BO), PAARSE GEGEVENS BETREFT ACHTERBLIJVENDE DEELFORMATIE. IS DEZE DEELFORMATIE REËEL? ZIE OOK OVERZICHT PERSONEEL PER FUNCTIE.																																														VALIDEREN CIJFERS; RODE GEGEVENS ZIJN INSCHATTING DORDRECHT (IVM GEEN OPGAVE), PAARSE GEGEVENS BETREFT ACHTERBLIJVENDE DEELFORMATIE. IS DEZE DEELFORMATIE REËEL? ZIE OOK OVERZICHT PERSONEEL PER FUNCTIE.																																																																				Klooster  P van der		9		9				1.00								- 0						OO				1.00				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Bureauhoofd Callcenter		Bovens LG		11		11		1.00		1.00		1.00						- 0						TL				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Senior medewerker callcenter		vacatureruimte		8				2.00		- 0		2.00						- 0						KCC		KCC8		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		2.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Allround medewerker callcenter		Dijk - Wojcik AH van		6		6		6.00		0.89		6.00						- 0						KCC		KCC6		0.89		- 0		- 0		- 0		6.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																				Trouw - Booi CA		6		6				0.78								- 0						KCC		KCC6		0.78				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																				Veen Y van der		6		6				1.00								- 0						KCC		KCC6		1.00				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Junior medewerker callcenter		Latuperissa - Metselaar LC		5		7		2.00		0.89		2.00						- 0						KCC		KCC5		0.89		- 0		- 0		2.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Inhuur balie														€    - 0		€    400,000		- 0								0		- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Uitbesteed A2														€    - 0		€    15,000		- 0								0		- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Taakstelling				6								(0.80)																- 0				- 0		- 0		(0.80)		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2A)								60.57		46.32		59.77		€    - 0		€    100,000																																																																																														- 0

																																																																																																																		Afdeling Concern

																																																																																																																		Businesscontroller		van Leemput		13		14		1.00		0.10		0.10						0.90		SBC, SBH, bedrijven				ACHTER				- 0		0.10		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.10		- 0

																																																																																																																		Adviseur P&C		Kandel		11		12		1.00		0.20		0.20						0.80		Overige sectoren				ACHTER				- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.20		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2B)								2.00		0.30		0.30																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Bedrijfsbureau																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Administratief medewerker		Reichwein		8		8		1.00		1.00		1.00						- 0						CONCERN				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Administratief medewerker		Oorschot		8		8		1.00		0.67		0.50						0.50						ACHTER				- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2C)								2.00		1.67		1.50																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		GRD																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		medewerker communicatie		?		11				2.00		0.50		1.00						1.00						ACHTER				- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0																																																										1.00

																																																																																																																		medewerker JZ		?		11				1.00		0.50		0.50						0.50						ACHTER				- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2D)								3.00		1.00		1.50																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Totaal 2A+2B+2C+2D								67.6		49.3		63.1																																										DOR		0.80		5.75		16.59		11.29		12.30		4.11		2.63		7.50		1.00		0.10		1.00		63.07				1%		9%		26%		18%		20%		7%		4%		12%		2%		0%		2%		100%

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		OPGAVE PERSONELE FORMATIE PER FUNCTIE

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		ORGANISATORISCHE INDELING PAPENDRECHT:																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Publiekszaken																						€    155,346										- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		functie		naam		fuwa		schaal		fte		bezet		fte DKCC		begroot		reëel 2012 *		fte overige taken		taak/functie												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdelingshoofd Publiekszaken		W. Peijs		13		13		1.00		1.00		0.53		€    50,451				0.47		Rekensom ongeveer 53% van het personeel valt onder het DKCC de ondersteunende staftaken zijn daar dus ook op afgestemd en voor 53% toegerekend aan het DKCC.		€    97,117		ACHTER				- 0		0.53		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.53		- 0																																																										0.53

																																																																																																																		Senior Adviseur / Plv Afdelingshoofd		K. Noels		11		10		1.00		1.00		0.53		€    28,740				0.47				€    55,324		ACHTER				- 0		0.53		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.53		- 0		- 0		- 0																																																										0.53

																																																																																																																		Juridisch Adviseur		M. Malicki		10		10		0.89		0.89		0.47		€    27,395				0.42				€    52,860		ACHTER				- 0		0.47		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.47		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.47

																																																																																																																		Afdelingsssecretaresse		R. van den Heuvel-Zimmerman		7		7		0.61		0.61		0.32		€    14,923				0.29				€    29,075		ACHTER				- 0		0.32		- 0		- 0		- 0		0.32		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.32

																																																																																																																		Afdelingsssecretaresse		M. Mooij-Degoedt		7		7		0.61		0.61		0.32		€    14,963				0.29				€    29,154		ACHTER				- 0		0.32		- 0		- 0		- 0		0.32		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.32

																																																																																																																		Senior medewerkers Burgerzaken		M. Noteboom-Daudeij		10		10		1.00		1.00		1.00		€    70,108				- 0				€    71,527		KCC		KCC10		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Backoffice Medewerker Burgerzaken		N. Amara-Bouraatour		8		8		0.89		0.89		0.89		€    39,310				- 0				€    40,105		KCC		KCC8		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Backoffice Medewerker Burgerzaken		A.C.S van Wijngaarden		8		8		0.89		0.89		0.89		€    46,495				- 0				€    47,436		KCC		KCC8		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Backoffice Medewerker Burgerzaken		A.J. de Borst		8		8		0.50		0.50		0.50		€    26,523				- 0				€    27,060		KCC		KCC8		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Backoffice Medewerker Burgerzaken		J. Perik		8		8		0.33		0.33		0.33		€    31,476				- 0				€    32,113		KCC		KCC8		0.33		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.33		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Burgerzaken		J. Perik		6		6		0.33		0.33		0.33		€    - 0				- 0				€    - 0		KCC		KCC6		0.33		- 0		- 0		- 0		0.33		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Burgerzaken		J.H.P. Vos		6		6		0.89		0.89		0.89		€    38,199				- 0				€    38,972		KCC		KCC6		0.89		- 0		- 0		- 0		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Burgerzaken		HC. Groningen-Uitert		6		6		0.67		0.67		0.67		€    28,644				- 0				€    29,223		KCC		KCC6		0.67		- 0		- 0		- 0		0.67		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Burgerzaken		Vacature		6		6		0.80		- 0		0.80		€    34,306				- 0		Budget wordt gebruik voor oproepkrachten of bestaande medewerkers die meer werken.		€    35,000		KCC		KCC6		- 0		- 0		- 0		- 0		0.80		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Informatieloket		J.L.C. Bron- van Weijen		5		5		0.50		0.50		0.50		€    20,758				- 0				€    21,178		KCC		KCC5		0.50		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Informatieloket		E.J. Rensman- de Vos		5		5		0.71		0.71		0.71		€    28,306				- 0				€    28,879		KCC		KCC5		0.71		- 0		- 0		0.71		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Informatieloket		M. Polderman-Boon		5		5		0.50		0.50		0.50		€    20,768				- 0				€    21,188		KCC		KCC5		0.50		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Informatieloket		C. Verhoeven		5		5		0.60		0.60		0.60		€    24,736				- 0				€    25,237		KCC		KCC5		0.60		- 0		- 0		0.60		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Informatieloket		M. Keesmaat-Buijs		5		5		0.50		0.50		0.50		€    20,758				- 0				€    21,178		KCC		KCC5		0.50		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Informatieloket		T. Wijers-Nowee		5		5		0.40		0.40		0.40		€    16,606				- 0				€    16,942		KCC		KCC5		0.40		- 0		- 0		0.40		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Informatieloket		Vacature		5		5		0.20		- 0		0.20		€    8,303				- 0				€    8,471		KCC		KCC5		- 0		- 0		- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Frontoffice Medewerker Informatieloket		Flexbudget		5		5		0.50		- 0		0.50		€    20,758				- 0		Budget wordt gebruik voor oproepkrachten of bestaande medewerkers die meer werken.		€    21,178		KCC		KCC5		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Senior Medewerker Vergunningverlening		L. Alderliesten		10		10		1.00		1.00		- 0		€    - 0				1.00				€    70,421		ACHTER				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Backoffice Medewerker vergunningverlening		M. barendregt		8		8		1.00		1.00		0.20		€    10,747				0.80				€    54,822		ACHTER				- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.20

																																																																																																																		Backoffice Medewerker vergunningverlening		S. Jelic		8		8		1.00		1.00		0.20		€    7,841				0.80				€    40,000		ACHTER				- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.20

																																																																																																																		Coordinator Buurtbemiddeling		J.M. van den Berg-Krol		9		9		0.50		0.50		- 0		€    - 0				0.50				€    32,762		ACHTER				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Accountmanager Bedrijven		N. Loren-balestreri		9		9		0.61		0.61		0.20		€    12,299				0.41				€    38,340		ACHTER				- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.20

																																																																																																																		Buitengewoon Opsporingsambtenaar		C. Guler		6		7		1.00		1.00		- 0		€    - 0				1.00				€    50,615		ACHTER				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Buitengewoon Opsporingsambtenaar		G. van haaften		6		7		1.00		1.00		- 0		€    - 0				1.00				€    51,083		ACHTER				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Buitengewoon Opsporingsambtenaar		J.M.G. Reekers		6		7		1.00		1.00		- 0		€    - 0				1.00				€    48,598		ACHTER				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Buitengewoon Opsporingsambtenaar		R.A. van Grinsven		6		6		1.00		1.00		- 0		€    - 0				1.00				€    45,713		ACHTER				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Buitengewoon Opsporingsambtenaar		E. Yurekli		6		6		1.00		1.00		- 0		€    - 0				1.00				€    48,999		ACHTER				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Buitengewoon Opsporingsambtenaar		A.A.J. Bosua-HOL		6		7		1.00		1.00		- 0		€    - 0				1.00				€    51,752		ACHTER				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Bijzonder Ambtenaar Burgerlijke Stand		I. Voogt						- 0		- 0								- 0						BABS								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Bijzonder Ambtenaar Burgerlijke Stand		J. Vos						- 0		- 0								- 0						BABS								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Bijzonder Ambtenaar Burgerlijke Stand		M.M. Lingeveld						- 0		- 0								- 0						BABS								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Bijzonder Ambtenaar Burgerlijke Stand		L. Schaap						- 0		- 0								- 0						BABS								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Bijzonder Ambtenaar Burgerlijke Stand		C. Koppenol						- 0		- 0								- 0						BABS								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Bijzonder Ambtenaar Burgerlijke Stand		W.C. Scheurwater						- 0		- 0								- 0						BABS								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Bijzonder Ambtenaar Burgerlijke Stand		J.R. Reuwer-Verheij						- 0		- 0								- 0						BABS								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Uitbesteed werk														€    - 0		€    - 0		- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2A)								24.42		22.92		12.97		€    643,416		€    1,256,891		11.45				€    1,282,324						- 0				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Concern																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2B)								- 0		- 0		- 0																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Bedrijfsbureau																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2C)								- 0		- 0		- 0																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		GRD																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2D)								- 0		- 0		- 0																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Totaal 2A+2B+2C+2D								24.4		22.9		13.0																- 0		- 0																								PAP		- 0		3.91		2.69		0.64		3.01		0.20		1.47		0.53		- 0		0.53		- 0		12.97				0%		30%		21%		5%		23%		2%		11%		4%		0%		4%		0%		100%						- 0

																																																																																																																		ORGANISATORISCHE INDELING ALBLASSERDAM:																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Publiekszaken																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		functie		naam		fuwa		schaal		fte		bezet		fte DKCC		begroot		reëel 2012 *		fte overige taken		taak/functie												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Medewerker burgerzaken		Plasmans, MD		7		7		0.75		0.75		0.75		€    35,993				- 0						KCC		KCC7		0.75		- 0		- 0		- 0		- 0		0.75		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker burgerzaken		Kolk - Doornhein, MH		7		7		0.63		0.63		0.63		€    30,393				- 0						KCC		KCC7		0.63		- 0		- 0		- 0		- 0		0.63		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker burgerzaken		Dekker - Akkaya, T		7		7		0.60		0.60		0.60		€    28,795				- 0						KCC		KCC7		0.60		- 0		- 0		- 0		- 0		0.60		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker burgerzaken		Akgul, R		7		7		0.50		0.50		0.50		€    23,995				- 0						KCC		KCC7		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker burgerzaken/backoffice		Boer - Schaap, MP		8		8		0.78		0.78		0.78		€    43,281				- 0						KCC		KCC8		0.78		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.78		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker burgerzaken/backoffice		Gerritse - Stok, W		8		8		0.67		0.67		0.67		€    36,362				- 0						KCC		KCC8		0.67		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.67		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Vacature Medewerker burgerzaken/backoffice				8				0.22		- 0		0.22		€    11,999				- 0						KCC		KCC8		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.22		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Telefonist/receptionist		Breejen - Nederlof, JG		5		6		0.30		0.30		0.30		€    12,615				- 0						KCC		KCC5		0.30		- 0		- 0		0.30		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Telefonist/receptionist		Leeuwen - Vink, F		5		5		0.10		0.10		0.10		€    4,041				- 0						KCC		KCC5		0.10		- 0		- 0		0.10		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Telefonist/receptionist		Horden - Dekker, MJ		5		5		0.53		0.53		0.53		€    22,286				- 0						KCC		KCC5		0.53		- 0		- 0		0.53		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Telefonist/receptionist		Horden - Dekker, MJ		5				0.10		0.10		0.10		€    4,205				- 0		splitsen 0,1 Horden en 0,5 vacature				KCC		KCC5		0.10		- 0		- 0		0.10		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Vacature Telefonist/receptionist				5				0.50				0.50		€    21,025				- 0		splitsen 0,1 Horden en 0,5 vacature				KCC		KCC5		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Adviseur dienstverlening		Rietveld, HH		11		11		0.53		0.53		0.53		€    41,948				- 0						OO				0.53		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.53		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Coordinator publiekszaken		Linde, JM van der		11		11		0.78		0.78		0.62		€    49,454				0.16		80% werkzaamheden DKCC				TL				0.78		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.62		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Afdelingshoofd		Jong, A. de		13		13		0.50		0.50		0.25		€    24,466				0.25		25% werkzaamheden DKCC				ACHTER				- 0		0.25		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.25		- 0																																																										0.25

																																																																																																																		Opmerking: frontofficefunctie BWT door OZHZ																		- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Uitbesteed werk														€    - 0				- 0								0						- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2A)								7.48		6.76		7.07		€    390,858		€    - 0																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2B)								- 0		- 0		- 0																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2C)								- 0		- 0		- 0																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2D)								- 0		- 0		- 0																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Totaal 2A+2B+2C+2D								7.5		6.8		7.1																																										ALB		- 0		1.53		- 0		2.48		1.66		- 0		- 0		1.15		- 0		0.25		- 0		7.07				0%		22%		0%		35%		24%		0%		0%		16%		0%		4%		0%		100%						- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		ORGANISATORISCHE INDELING HIA:																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Publiekszaken																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		functie		naam		fuwa		schaal		fte		bezet		fte DKCC		begroot		reëel 2012 *		fte overige taken		taak/functie												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdelingshoofd BZ				13		13		1.00		1.00		0.50		€    49,500		€    51,000		0.50		hoofd BZ				ACHTER				- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0																																																										0.50

																																																																																																																		Afdelingshoofd V&H				13		13						- 0		€    49,500		€    51,000		- 0		hoofd V&H												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Managementassistente BZ				6		6		0.60		0.60		0.30		€    13,590		€    13,300		0.30		BZ				SECR				- 0		0.30		- 0		- 0		0.30		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.30

																																																																																																																		Managementassistente V&H				6		6						- 0		€    13,590		€    13,300		- 0		V&H												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Senior medewerker BZ				10		10		1.00		1.00		1.00		€    70,500		€    72,700		- 0		BZ				KCC		KCC10		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Applicatiebeheerder PZ				9		9		1.00		1.00		1.00		€    63,300		€    69,300		- 0		BZ				APP				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker BZ A				9		9		0.85		0.85		0.85		€    53,805		€    46,800		- 0		BZ				KCC		KCC9		0.85		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.85		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker BZ B				7		7		1.07		1.07		1.07		€    52,965		€    49,600		- 0		BZ				KCC		KCC7		1.07		- 0		- 0		- 0		- 0		1.07		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker BZ C				6		6		2.80		2.80		2.80		€    126,840		€    128,280		- 0		BZ				KCC		KCC6		2.80		- 0		- 0		- 0		2.80		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Frontofficemedewerker (KCC)				6		6		2.80		2.80		2.80		€    126,840		€    129,600		- 0		BZ				KCC		KCC6		2.80		- 0		- 0		- 0		2.80		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Senior adviseur Publiekszaken				11		11		0.50		0.50		- 0		€    40,600		€    48,500		0.50		V&H								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Senior medewerker vergunningverlening				10		10		1.00		1.00		- 0		€    70,500		€    76,800		1.00		V&H								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker vergunningverlening A				10		10		1.00		1.00		- 0		€    70,500		€    80,300		1.00		V&H								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker vergunningverlening B				9		9		1.00		1.00		- 0		€    63,300		€    64,400		1.00		V&H								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker vergunningverlening C/APV/BW				8		8		1.75		1.75		- 0		€    97,650		€    82,700		1.75		V&H								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Juridisch medewerker				9		9		1.60		1.60		- 0		€    101,280		€    102,400		1.60		V&H								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Toezichthouder BWT				8		8		3.00		3.00		- 0		€    172,800		€    189,000		3.00		V&H								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Administratief medewerker V&H				5		5		1.50		1.50		- 0		€    64,500		€    57,900		1.50		V&H								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		taken van Coördinator digitale media				7		7		1.00		1.00		0.20		€    9,900		€    9,900		0.80						ACHTER				- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		0.20		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.20

																																																																																																																		Uitbesteed werk														€    - 0		€    15,000		- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2A)								23.47		23.47		10.52		€    1,311,460		€    1,351,780												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Afdeling Concern																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Control				9		9		1.00		0.10		0.10		€    6,330				0.90		Control				ACHTER				- 0		0.10		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.10		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.10

																																																																																																																		Planning & Control				9		9		1.00		0.10		0.10		€    6,330				0.90		P&C				ACHTER				- 0		0.10		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.10		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.10

																																																																																																																		Communicatie				9		9		0.05		0.05		- 0		€    3,165				0.05						ACHTER				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Jurridisch																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2B)								2.05		0.25		0.20																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2C)								- 0		- 0		- 0																				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2D)																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Totaal 2A+2B+2C+2D								25.5		23.7		10.7																- 0		- 0																								HIA		- 0		- 0		5.90		1.27		- 0		2.05		1.00		- 0		- 0		0.50		- 0		10.72				0%		0%		55%		12%		0%		19%		9%		0%		0%		5%		0%		100%						- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		ORGANISATORISCHE INDELING SLIEDRECHT:																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Publiekszaken																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		functie		naam		fuwa		schaal		fte		bezet		fte DKCC		begroot		reëel 2012 *		fte overige taken		taak/functie												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdelingsmanager		Cora de Graaf		13		11		1.00		0.90		0.05		€    4,777		€    3,782		0.95		afdelingsmanager BV / WEZ + leidinggevende taak BUZA				ACHTER				- 0		0.05		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.05		- 0																																																										0.05

																																																																																																																		Teamcoördinator Burgerzaken		Henk de Cloe		11		11		1.00		1.00		1.00		€    78,686		€    85,371		- 0		zie staftaken (excl. Leiding) plus verkiezingen				TL				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker Burgerzaken		Damen - Savenije, JPAM		8		8		0.60		0.60		0.60		€    33,171		€    33,160		- 0		backoffice BZ				KCC		KCC8		0.60		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.60		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker Burgerzaken		Heuvel - van Tilborg, M van		9		9		1.00		0.89		1.00		€    69,786		€    61,707		- 0		backoffice BZ				KCC		KCC9		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker Burgerzaken		Broenink, MT		7		7		0.67		0.67		0.67		€    32,595		€    33,061		- 0		frontoffice BZ-vervanger voor begraafplaats				KCC		KCC7		0.67		- 0		- 0		- 0		- 0		0.67		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker Burgerzaken		Al-Boutybi, S		7		7		0.89		0.89		0.89		€    43,458		€    42,297		- 0		frontoffice BZ- 0,5 werkzaam begraafplaats				KCC		KCC7		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker Burgerzaken		Roerbag, AM		7		7		0.69		0.69		0.69		€    33,949		€    34,778		- 0		50% backoffice BZ / 50% frontoffice BZ				KCC		KCC7		0.69		- 0		- 0		- 0		- 0		0.69		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker Burgerzaken		Bondt - Schultz, BJ		6		6		0.69		0.69		0.69		€    31,804		€    30,267		- 0		frontoffice BZ				KCC		KCC6		0.69		- 0		- 0		- 0		0.69		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker Burgerzaken		Donker - van de Graaf, JJ van de		6		6		0.74		0.47		0.74		€    32,031		€    22,270		- 0		frontoffice BZ				KCC		KCC6		0.47		- 0		- 0		- 0		0.74		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Medewerker Burgerzaken		Langerak, W		6		6		0.69		0.69		0.69		€    31,804		€    31,606		- 0		frontoffice BZ				KCC		KCC6		0.69		- 0		- 0		- 0		0.69		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Receptie		Kleijn - van Hoek, TM van		6		6		0.53		0.53		0.53		€    23,651		€    22,385		- 0		taken receptie, telefonie en belastingen				KCC		KCC6		0.53		- 0		- 0		- 0		0.53		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Receptie		Visser - van Houwelingen, J van		6		6		0.72		0.72		0.72		€    32,362		€    30,413		- 0		taken receptie, telefonie en belastingen				KCC		KCC6		0.72		- 0		- 0		- 0		0.72		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Receptie		Borrias, WS		6		6		1.00		1.00		1.00		€    44,810		€    41,940		- 0		taken receptie, telefonie en belastingen				KCC		KCC6		1.00		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2A)								10.23		9.75		9.28		€    492,883		€    473,037		0.95														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Afdeling Concern																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Planning en Control (incl. kassierfunctie)				10				1.00		1.00		0.25		€    31,058		€    31,058		0.75		betreft vaste doorbelasting				ACHTER				- 0		0.25		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.25		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.25

																																																																																																																		Bestuurszaken en Communicatie				10				1.00		1.00		0.11		€    7,499		€    7,499		0.89		betreft vaste doorbelasting				ACHTER				- 0		0.11		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.11		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.11

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2B)								2.00		2.00		0.36		€    38,557																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Afdeling Bedrijfsbureau																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2C)								- 0		- 0		- 0		€    - 0																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		GRD																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2D)								- 0		- 0		- 0		€    - 0																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Totaal 2A+2B+2C+2D								12.2		11.7		9.6		€    531,440																																								SLI		- 0		- 0		4.38		2.25		0.60		1.00		0.36		1.00		- 0		0.05		- 0		9.64				0%		0%		45%		23%		6%		10%		4%		10%		0%		1%		0%		100%						- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		ORGANISATORISCHE INDELING ZWIJNDRECHT:																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Publiekszaken																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		functie		naam		fuwa		schaal		fte		bezet		fte DKCC		begroot		reëel 2012 *		fte overige taken		taak/functie												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdelingshoofd A		Leenders, PPM		13		14		1.00		1.00		0.75		$   100,657		$   100,657		0.25		hoofd				HFD				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.75		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Beleidsontwikkelaar A		Loon, PQG van		12		12		1.00		1.00		0.50		$   85,507		$   85,507		0.50		beleid				ACHTER				- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0																																																										0.50

																																																																																																																		Adviseur/Accountmanager B		Damen - van den Broek, M van den		10		10		0.50		0.50		0.38		$   32,991		$   32,991		0.13						OO				0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.38		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Adviseur/Accountmanager B		Schuurman, B		10		10		0.78		0.78		- 0		$   51,320		$   51,320		0.78						OO				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Ondersteuner A		Leeuwen, J van		8		8		0.75		0.55		0.40		$   29,164		$   29,164		0.35		gedeeltelijk markt 0,2				ACHTER				- 0		0.40		- 0		- 0		- 0		- 0		0.40		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										0.40

																																																																																																																		Teamleider C		Monster, DL		11		11		1.00		1.00		0.75		€    77,262		€    77,262		0.25		teamleider				TL				1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.75		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Adviseur/Accountmanager B		Hindriks, SJ		10		10		0.85		0.85		- 0				€    56,084		0.85										- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Adviseur/Accountmanager B		Millenaar, GCJ		10		10		1.00		1.00		- 0				€    65,982		1.00										- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Adviseur/Accountmanager B		Strien, D van		10		10		1.00		1.00		- 0				€    65,982		1.00										- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener A		Fisic, O		10		10		1.00		1.00		1.00		€    65,982		€    65,982		- 0						KCC		KCC10		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener B		Ouden - Krabbe, JPH		9		9		1.00		1.00		1.00		€    56,189		€    56,189		- 0						KCC		KCC9		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener B		Noordzij, A		9		9		0.63		0.63		0.63		€    35,478		€    35,478		- 0						KCC		KCC9		0.63		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.63		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener C		Hegeman - Bakker, JW		8		8		0.50		0.50		0.50		€    28,721		€    28,721		- 0						KCC		KCC8		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener C		Broekema, M		8		8		0.50		0.50		0.50		€    26,513		€    26,513		- 0						KCC		KCC8		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.50		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener C		Klerk, HD de		8		8		1.00		1.00		1.00		€    53,026		€    53,026		- 0						KCC		KCC8		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener C		Boyali, M		8		8		0.89		0.89		0.89		€    44,463		€    44,463		- 0						KCC		KCC8		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener C		Pinar, T		8		8		1.00		1.00		1.00		€    48,508		€    48,508		- 0						KCC		KCC8		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener C		vacature		8		8		0.30		- 0		0.30				€    - 0		- 0		Parkeren				KCC		KCC8		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		0.30		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener D		Vreeswijk - Heessels, M		7		7		0.50		0.50						€    23,440		0.50						KCC		KCC7		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener D		Muit - van Laar, D van		7		7		1.00		1.00						€    46,881		1.00						KCC		KCC7		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener D		Kreek, EM de		7		7		0.75		0.75						€    25,922		0.75						KCC		KCC7		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener E		Lei, HHF van der		6		6		1.00		1.00		1.00		€    44,099		€    44,099		- 0						KCC		KCC6		1.00		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener E		Dost, M		6		6		0.57		0.57		0.57		€    24,430		€    24,430		- 0						KCC		KCC6		0.57		- 0		- 0		- 0		0.57		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener E		Boom - van den Heuvel, GJ van den		6		6		0.60		0.60		0.60		€    25,743		€    25,743		- 0						KCC		KCC6		0.60		- 0		- 0		- 0		0.60		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener E		Jumelet, CDS		6		6		0.89		0.89		0.89		€    38,139		€    38,139		- 0						KCC		KCC6		0.89		- 0		- 0		- 0		0.89		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener E		Westerman - Lieverst, M		6		6		0.67		0.67		0.67		€    28,605		€    28,605		- 0						KCC		KCC6		0.67		- 0		- 0		- 0		0.67		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener E		Agaarour, J		6		6		1.00		1.00		1.00		€    41,584		€    41,584		- 0						KCC		KCC6		1.00		- 0		- 0		- 0		1.00		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0																																																										- 0

																																																																																																																		Dienst-/Serviceverlener E		Vacature		6		6		0.33		- 0		0.33		€    14,159		€    - 0		- 0						KCC		KCC6		- 0		- 0		- 0		- 0		0.33		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Zaterdagvergoeding														€    - 0		€    8,000		- 0		vergoeding tlv vacature												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Inhuur parkeren														€    - 0		€    10,000		- 0		voorlopig												- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2A)								22.01		21.17		14.65		€    952,541		€    1,240,673		7.36														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Concern																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2B)								- 0		- 0		- 0		€    - 0																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Afdeling Bedrijfsbureau																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2C)								- 0		- 0		- 0		€    - 0																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		GRD																																- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																				- 0														- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																																																		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0

																																																																																																																		Subtotaal afdeling (2D)								- 0		- 0		- 0		€    - 0

																																																																																																																																																																																																																																- 0

																																																																																																																		Totaal 2A+2B+2C+2D								22.0		21.2		14.7		€    952,541														94.39		7.83						-1		-0.5		-1														ZWD		- 0		- 0		5.06		- 0		4.59		1.63		1.38		0.75		0.50		0.75		- 0		14.65				0%		0%		35%		0%		31%		11%		9%		5%		3%		5%		0%		100%						- 0

																																																																																																																																														Concern		(2.86)

																																																																																																																																														Frictie 3jr		4.97

																																																																																																																										159.2		135.6		118.1																				0.8		11.2		33.6		17.4		21.2		9.0		6.8		10.9		1.5		2.2		1.0		115.6		0.8		11.2		34.6		17.9		22.2		9.0		6.8		10.9		1.5		2.2		1.0		118.1				5%		76%		236%		122%		151%		61%		47%		75%		10%		15%		7%		806%

																																																																																																																										overige taken DDT				(7.93)												SOLL				IST		FRICTIE		vac		flex		tijdelijk

																																																																																																																										parkeren zwijndrecht				(0.30)

																																																																																																																										overige taken sliedrecht				(0.86)										HFD		3.00				3.00		- 0		- 0

																																																																																																																										overige taken HIA				(0.20)										TL		6.00				5.67				0.33

																																																																																																																										overige taken papendr				(0.60)										SECR		1.50				1.64		(0.14)

																																																																																																																																								OO		9.80				6.11				3.69		1.00		2.00

																																																																																																																																								KCC		84.20				73.98				10.22		15.00		4.00

																																																																																																																														108.23										APP		3.00				3.00				- 0

																																																																																																																														105.29										CONCERN		2.00				1.00				1.00

																																																																																																																														2.94

																																																																																																																																										109.50				94.39		(0.14)		15.25		16.00		6.00

																																																																																																																														(0.20)																						flex		tijdelijk

																																																																																																																																								KCC4		- 0				0.3		0.3-

																																																																																																																																								KCC5		18.6				10.6				8.1		2.9		1

																																																																																																																																								KCC6		30.8				29.0				1.8		9.7		2

																																																																																																																														324.5										KCC7		18.1				11.9				6.2		2.4		1

																																																																																																																																								KCC8		16.6				12.5				4.1

																																																																																																																																								KCC9		- 0				6.0		6.0-

																																																																																																																																								KCC10		- 0				3.7		3.7-

																																																																																																																																										84.2				74.0		10.1-		20.2		15.0		4.0



cka001:
toerekening obv fte klantorganisatie. Feitelijke inzet ongeveer 0,3 fte.

cka001:
toerekening obv fte klantorganisatie. Feitelijke inzet ongeveer 0,4 fte.

cka001:
zie taakstelling MJB 2014

cka001:
geen onderscheid te maken in basispakket/pluspakket

cka001:
betreft toerekening uit basispakket SCD

cka001:
gedetacheerd naar flexpool

cka001:
callcenter Zwijndrecht. Voorrangsregeling ZWD nog niet becijferd.

cka001:
tijdelijke dekking

cka001:
inclusief overheadkosten!

cka001:
taakstelling BO ivm telefonie

cka001:
telefonie dordrecht

cka001:
beheer GBA 0,5 naar Burgerzaken overig - tel. Contact Kevin 15-10

cka001:
incl. 0,7 fte kwaliteit

cka001:
deel van de formatie dat aan het DKCC kan worden toegerekend (aansluiten op de tabel links).

cka001:
aansluiten op tabel links

Begroting 2014, gebaseerd op werkgeverslast 2013. Het betreft hier de werkgeverslast inclusief.

cka001:
werkelijke werkgeverslasten 2012, gecorrigeerd voor eenmalige kosten zoals gratificatie etc.

cka001:
"fte" minus "fte DKCC"

cka001:
toelichting fte dat niet aan DKCC is toe te rekenen.

ako007:
nog aan te passen aan begroting 2013  = 2014

ako007:
aangepaste begroting 2013

cka001:
deel van de formatie dat aan het DKCC kan worden toegerekend (aansluiten op de tabel links).

cka001:
aansluiten op tabel links

cka001:
werkelijke werkgeverslasten 2012, gecorrigeerd voor eenmalige kosten zoals gratificatie etc.

cka001:
"fte" minus "fte DKCC"

cka001:
toelichting fte dat niet aan DKCC is toe te rekenen.

cka001:
deel van de formatie dat aan het DKCC kan worden toegerekend (aansluiten op de tabel links).

cka001:
aansluiten op tabel links

cka001:
werkelijke werkgeverslasten 2012, gecorrigeerd voor eenmalige kosten zoals gratificatie etc.

cka001:
"fte" minus "fte DKCC"

cka001:
toelichting fte dat niet aan DKCC is toe te rekenen.

cka001:
gedetacheerd naar flexpool

cka001:
deel van de formatie dat aan het DKCC kan worden toegerekend (aansluiten op de tabel links).

cka001:
aansluiten op tabel links

cka001:
werkelijke werkgeverslasten 2012, gecorrigeerd voor eenmalige kosten zoals gratificatie etc.

cka001:
"fte" minus "fte DKCC"

cka001:
toelichting fte dat niet aan DKCC is toe te rekenen.

Eveline:
De salariskosten van de afdelingsmanager zijn gecorrigeerd uit de doorbelasting directie en afdelingsmanagers (overhead) zie tab kn plaats IP060

Eveline:
Piketvergoeding 2012 circa € 3.000 en extra toelage circa €5.000 in 2012.

cka001:
deel van de formatie dat aan het DKCC kan worden toegerekend (aansluiten op de tabel links).

cka001:
aansluiten op tabel links

cka001:
werkelijke werkgeverslasten 2012, gecorrigeerd voor eenmalige kosten zoals gratificatie etc.

cka001:
"fte" minus "fte DKCC"

cka001:
toelichting fte dat niet aan DKCC is toe te rekenen.

cka001:
waarvan 0,3 voor frontoffice

cka001:
via Dordrecht



1. Personeel
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fin. effect

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0
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frictie en transitie

		Financieel gevolg per gemeente

				jaar t-1

				Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam		Totaal

		transitiekosten		$   (228,381)		$   (116,133)		$   (676)		$   (19,353)		$   (7,739)		$   (12,117)		$   (384,400)

		koplopersregeling TCC/Callcenter		$   60,833		$   60,833		$   (30,417)		$   (30,417)		$   (30,417)		$   (30,417)		$   -

		netto besparing		€    167,548-		€    55,300-		€    31,093-		€    49,770-		€    38,156-		€    42,534-		€    384,400-

				jaar t

				Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam		Totaal

		aframen huidig budget		$   3,462,451		$   1,323,608		$   612,749		$   724,810		$   798,088		$   526,876		$   7,448,582

		bijdrage DKCC		€    2,938,499-		€    1,057,177-		€    611,199-		€    680,409-		€    780,332-		€    499,077-		$   (6,566,694)

		bruto besparing		€    523,951		€    266,432		€    1,550		€    44,401		€    17,756		€    27,799		€    881,889

		transitiekosten		$   (476,844)		$   (242,477)		$   (1,411)		$   (40,409)		$   (16,159)		$   (25,300)		$   (802,600)

		netto besparing		€    47,107		€    23,954		€    139		€    3,992		€    1,596		€    2,499		€    79,289

				jaar t+1

				Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam		Totaal

		aframen huidig budget		$   3,462,451		$   1,323,608		$   612,749		$   724,810		$   798,088		$   526,876		$   7,448,582

		bijdrage DKCC		€    2,938,499-		€    1,057,177-		€    611,199-		€    680,409-		€    780,332-		€    499,077-		$   (6,566,694)

		bruto besparing		€    523,951		€    266,432		€    1,550		€    44,401		€    17,756		€    27,799		€    881,889

		transitiekosten		$   (248,463)		$   (126,344)		$   (735)		$   (21,055)		$   (8,420)		$   (13,183)		$   (418,200)

		netto besparing		€    275,489		€    140,087		€    815		€    23,345		€    9,336		€    14,617		€    463,689

				jaar t+2

				Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam		Totaal

		aframen huidig budget		$   3,462,451		$   1,323,608		$   612,749		$   724,810		$   798,088		$   526,876		$   7,448,582

		bijdrage DKCC		€    2,938,499-		€    1,057,177-		€    611,199-		€    680,409-		€    780,332-		€    499,077-		$   (6,566,694)

		bruto besparing		€    523,951		€    266,432		€    1,550		€    44,401		€    17,756		€    27,799		€    881,889

		transitiekosten		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -

		netto besparing		€    523,951		€    266,432		€    1,550		€    44,401		€    17,756		€    27,799		€    881,889

				jaar t+3 (aanvullend 4 fte besparen)

				Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam		Totaal

		aframen huidig budget		$   3,462,451		$   1,323,608		$   612,749		$   724,810		$   798,088		$   526,876		$   7,448,582

		bijdrage DKCC		€    2,938,499-		€    1,057,177-		€    611,199-		€    680,409-		€    780,332-		€    499,077-		$   (6,566,694)

		efficiency op termijn		$   104,687		$   39,162		$   21,201		$   24,333		$   28,093		$   16,925		$   234,400

		netto besparing		€    628,638		€    305,593		€    22,751		€    68,734		€    45,848		€    44,724		€    1,116,289

		Exclusief aanvullende mogelijkheden

		Exclusief meerjarenbegroting

		rekenregel		523951.41482412		266431.626243833		1550.4975457864		44400.6029013302		17755.527946274		27799.1578780844		881888.827339428

				118,810		44,445		24,061		27,616		31,883		19,208		266,023



cka001:
babsen

cka001:
-0,5 TCC ZWD

cka001:
-0,5 fte TCC ZWD

cka001:
9-2,44 fte ZWD

cka001:
TCC

cka001:
+TCC

cka001:
1 TL telefoon onder telefonie

cka001:
waar komt dit vandaan?

cka001:
adviezen GBA

cka001:
0,6 ondernemersloket
0,25 secr
0,25 hoofd
0,25 TL
1,18 beleid
0,125 kwaliteit

cka001:
0,1 parkeren (gehandicapten)

emu003:
aansluiting maken op overzicht vanuit de taak. Enkele personen matchen niet.

cka001:
dordrecht 27,5%



opbouw SOLL

		FRICTIE IN LOKALE ORGANISATIE (<70% van de functie komt in het DKCC)

		VOOR 3 JAAR MEENEMEN ALS KOSTEN

		Functie		functieschaal		FTE DKCC		bedrag								normen										Pessimistisch scenario

		Afdelingshoofd Publiekszaken		13		0.53		€    49,160								5		40,563

		Senior Adviseur / Plv Afdelingshoofd		11		0.53		€    40,329								6		42,659		2,096						Frictiekosten		Boven-formatief en hogere inschaling		Tijdelijke personeel				Project kosten		Subtotaal Frictiekosten DKCC		Over-bezetting lokaal		Totale transitie-kosten agv DKCC

		Juridisch Adviseur		10		0.47		€    31,345								7		46,769		4,110						transitiejaar t-1				€    234,400		6 fte		€    200,000		€    434,400				€    434,400

		Afdelingsssecretaresse		7		0.32		€    14,966								8		53,202		6,433						jaar 1		€    340,000		€    351,600		6 fte		€    200,000		€    891,600		€    375,000		€    1,266,600

		Afdelingsssecretaresse		7		0.32		€    14,966								9		60,302		7,100						jaar 2		€    340,000		€    117,200		2 fte				€    457,200		€    375,000		€    832,200

		Backoffice Medewerker vergunningverlening		8		0.20		€    10,640								10		66,692		6,390						jaar 3		€    - 0				0 fte				€    - 0		€    375,000		€    375,000

		Backoffice Medewerker vergunningverlening		8		0.20		€    10,640								11		76,092		9,400						jaar 4														€    - 0

		Accountmanager Bedrijven		9		0.20		€    12,060								12		85,880		9,788						totaal		€    680,000		€    703,200		€    - 0		€    400,000		€    1,783,200		€    1,125,000		€    2,908,200

		Afdelingshoofd		13		0.25		€    23,189								13		92,755		6,875

		Afdelingshoofd		13		0.50		€    46,378								14		101,492		8,737								besparing								netto-effect per jaar				netto-effect		cumulatief

		Managementassistente BZ		6		0.30		€    12,798								15		110,991								transitiejaar t-1										€    434,400				€    434,400		€    434,400

		Coördinator digitale media		7		0.20		€    9,354																		jaar 1		€    881,889-								€    9,711				€    384,711		€    819,111

		Afdelingsmanager		13		0.05		€    4,638																		jaar 2		€    881,889-								€    424,689-				€    49,689-		€    769,422

		Beleidsontwikkelaar A		12		0.50		€    42,940																		jaar 3		€    881,889-								€    881,889-				€    506,889-		€    262,534

		Ondersteuner A		8		0.40		€    21,281																		jaar 4		€    1,116,289-												€    1,116,289-		€    853,755-

		Control en administratie				0.50		€    30,000																		totaal t/m jaar 3		€    2,645,666-								€    862,466-				€    853,755-

		Totaal				5.47		€    374,684

																										Reëele scenario (huidig uitgangspunt BC)

		FRICTIE AGV PLAATSING (BOVENTALLIGHEID)

																										Frictiekosten		Boven-formatief en hogere inschaling		Tijdelijke formatie				Project kosten		Subtotaal Frictiekosten DKCC		Over-bezetting lokaal		Totale transitie-kosten agv DKCC

		FUNCTIE		DKCC FTE		BEZETTING		FRICTIE		VACATURE		FLEX		TIJDELIJK												transitiejaar t-1				€    234,400		6 fte		€    150,000		€    384,400				€    384,400

																										jaar 1		€    240,000		€    351,600		6 fte		€    100,000		€    691,600		€    250,000		€    941,600

		DIR/HFD		3.0		3.0																				jaar 2		€    190,000		€    117,200		2 fte				€    307,200		€    125,000		€    432,200

		BUR.HFD/TL		6.0		5.7				0.3																jaar 3		€    - 0				0 fte				€    - 0		€    50,000		€    50,000

		SECR.		1.5		1.6		0.1																		jaar 4

		O&O		9.8		6.1				3.7		1.0		2.0												totaal		€    430,000		€    703,200		€    - 0		€    250,000		€    1,383,200		€    425,000		€    1,808,200

		APPL.		3.0		3.0

		KCC 4-6		49.4		39.9				9.5		12.6		3.0														besparing								netto-effect				netto-effect		cumulatief

		KCC 7-8		34.7		24.3				10.4		2.4		1.0												transitiejaar t-1										€    384,400				€    384,400		€    384,400

		KCC 9-10		- 0		9.7		9.7																		jaar 1		€    881,889-								€    190,289-				€    59,711		€    444,111

		CONCERN		2.0		2.0				- 0																jaar 2		€    881,889-								€    574,689-				€    449,689-		€    5,578-

		TOTAAL		109.4		95.4		9.9		23.9		16.0		6.0												jaar 3		€    881,889-								€    881,889-				€    831,889-		€    837,466-

										14.1				22.0												jaar 4 (t+3)		€    1,116,289-												€    1,116,289-		€    1,953,755-

																										totaal t/m jaar 4		€    2,645,666-		€    - 0		€    - 0		€    - 0		€    1,262,466-		€    - 0		€    837,466-

		FRICTIE KCC 9-10 LOST GROTENDEELS OP DOOR PLAATSING OP O&O EN KCC 7-8

		AANNAME 3-5 FTE NIET PLAATSBAAR (OP TOTAAL)		€    250,000		PER JAAR VOOR 2 JAAR (OBV NIEUW SOCIAAL STATUUT)																				Optimistisch scenario (mogelijk bijgesteld uitgangspunt BC)

		50%		€    125,000-		AF: VOORTIJDIGE HERPLAATDING OF TIJDELIJKE INKOMSTEN

																										Frictiekosten		Boven-formatief en hogere inschaling		Tijdelijke formatie				Project kosten		Subtotaal Frictiekosten DKCC		Over-bezetting lokaal		Totale transitie-kosten agv DKCC

		PRIJSVERSCHIL 1-2 SCHALEN																								transitiejaar t-1				€    234,400		6 fte		€    150,000		€    384,400				€    384,400

		10-15 FTE 1 SCHAAL		€    90,000		PER JAAR VOOR 2 JAAR (OBV NIEUW SOCIAAL STATUUT)																				jaar 1		€    240,000		€    351,600		6 fte		€    100,000		€    691,600		€    111,000		€    802,600

																										jaar 2		€    190,000		€    117,200		2 fte				€    307,200		€    111,000		€    418,200

		OP TERMIJN AF TE BOUWEN																								jaar 3		€    - 0				0 fte				€    - 0				€    - 0

		7-10 FTE (22 FTE FLEX EN TIJDELIJK - 15 FTE ONDERBEZETTING)																								jaar 4

		GEEN EXTRA KOSTEN (AANNAME IS: HET LUKT OF ANDERS KLEINERE FLEX SCHIL)																								totaal		€    430,000		€    703,200		€    - 0		€    250,000		€    1,383,200		€    222,000		€    1,605,200

																												besparing								netto-effect				netto-effect		cumulatief

				OORZAAK FRICTIE		JAAR 1		JAAR 2		JAAR 3		TOTAAL														transitiejaar t-1										€    384,400				€    384,400		€    384,400

				PRIJSVERSCHIL 10-15 FTE		90,000		90,000				180,000														jaar 1		€    881,889-								€    190,289-				€    79,289-		€    305,111

				BOVENTALLIG 3-5 FTE		250,000		250,000				500,000														jaar 2		€    881,889-								€    574,689-				€    463,689-		€    158,578-

				INKOMSTEN BOVENTALLIGEN		100,000-		150,000-				250,000-														jaar 3		€    881,889-								€    881,889-				€    881,889-		€    1,040,466-

				ACHTERBLIJVENDE FRICTIE 5,5 FTE		375,000		375,000		375,000		1,125,000														jaar 4 (t+3)		€    1,116,289-												€    1,116,289-		€    2,156,755-

				OPLOSSING ACHTERBLIJVENDE FTE		100,000-		200,000-		300,000-		600,000-														totaal t/m jaar 4		€    2,645,666-		€    - 0		€    - 0		€    - 0		€    1,262,466-		€    - 0		€    1,040,466-

				TOTALE FRICTIE		515,000		365,000		75,000		955,000





SOLL RMC

		BEREKENING FORMATIE SOLL vs IST														SOLL										IST

		taak/processtap		#gem		p/jr		#aantal		indicator		som		tijd (min)		fte		functie		fte leegloop		leegloop benut		actie		fte

		PRIMAIR PROCES														79.1										82.0		2.93		Receptie (incl. gevonden voorwerpen)				tijdens open

																														3.10		Dordrecht		1.38		0.54		0.84																																Balie1		Balie2		Balie3		WEBTEL		SPEC		GBA ADM		OO		LEIDING

		Balie / Receptie														44.4				- 0		- 0		- 0		47.1		2.77		1.10		Zwijndrecht		0.49		0.60		(0.11)						5		6		7		8		9		10		11		12		13		14		15

		BAVAK PROFIEL 1														7.79		schaal 5								10.2				0.60		Sliedrecht		0.27		0.24		0.03						7.8																										3.53		1.36		2.91

		BAVAK PROFIEL 2														10.82		schaal 5/6												0.60		Ambacht		0.27		0.31										10.8																								4.30		2.12		4.40

		BAVAK PROFIEL 3														4.05		schaal 6								28.3				1.30		Papendrecht		0.58		0.70		(0.13)								2.0		2.0																						0.92		1.01		2.12

		BAVAK PROFIEL 4														4.83		schaal 7								1.4				0.53		Alblasserdam		0.24		0.34														4.8																				1.07		1.07		1.07				1.61

		BAVAL PROFIEL 5														1.81		schaal 7/8								1.0				7.23				3.21		2.73		0.63		extra binnen opening										1.8																												1.81

		BAVAK PROFIEL 7														2.26		schaal 7/8																				4.02		buiten opening										2.3																												2.26

		BAVAK PROFIEL 8														0.15		schaal 7/8																				4.65												0.2																												0.15

		RECEPTIE														4.65		schaal 5								7.2																		4.7																										1.51		0.56		2.58

		tijdelijke fte en reistijd														2.00		5-Aug																										1.0		1.0		1.0		1.0																				1.00		1.00		1.00				1.00

		extra balie bij 10 uur tov 20 uur														6.00

																																				binnen leegloop profiel 1

		Telefonie (Erlang C)				12		19,000		calls p/mnd				2:20+0:20		13.4				5.9		2.5-		Chris		15.5		2.05

																2.00		Schaal 7																														2.0																												2.00

																9.40		Schaal 6																1.4												9.4																														9.40

																2.00		Schaal 5																0.9										2.0																																2.00

																																		1.0

																																		0.9

		Backoffice en overige														21.3										19.4		(1.89)						0.9

		Webvragen, zaken, post		Zie bijlage in tabblad "zaken"												4.57		schaal 6				2.5		Paula, Chris, Jeroen		9.3								0.7												4.6																														1.77		2.80

		2e lijn						9,660				9660		10		1.32		schaal 6-8																5.8														1.3																														1.32

		Achtergrondwerk FO														2.20		drechtwerk + schaal 5		fiona check+onderbouwing						2.0								4.1										2.2																										1.65		0.55

		Verkiezingen														1.00		schaal 6-8								1.0																						1.0																						0.2		0.2		0.2				0.20		0.2

		Babsen		6				1,200		huwelijken		1200		240		3.00		schaal 8						1.600 uur productief?		3.0																								3.0																														3.00

		Specialisme trouwen														1.00		schaal 8		marga check+onderbouwing																														1.0																												1.00

		Specialisme naturalisatie														- 0		schaal 8		uit leegloop?																														- 0

		Speialisme …																																																- 0

		Crib														1.00		schaal 6-8								1.0																						1.0																						0.1		0.1		0.1		0.1		0.10		0.5

		Signaleren klachten en verbeteringen (SMM)				52		1				52		480		0.26		schaal 6-8								0.3																						0.3																												0.13		0.13

		Parkeren Dordrecht (extra)														2.00		7								2.0																						2.0																																2.00

		Parkeren overige extra														0.50		7								0.5																						0.5																																0.50

		Wonen (cf. IST)														0.86		7								0.9																						0.9																														0.86

		Ondernemers														1.60		7								1.6																						1.6																						0.2		0.2		0.2				1.00

		tijdelijke fte														2.00		7								2.1-																						2.0																												1.00		0.50		0.50

		ONDERSTEUNENDE PROCESSEN														17.9										18.1		0.3

		Applicatiebeheer														3.0		7/8 en 10		- 0		- 0		- 0		4.6																								1.6				1.4

		nog uitwerken														4.00										4.6

		Beheer Kennisbank (antwoordredactie)														2.5		9 en 10						Paula, Chris, Jeroen																												2.0		0.5

		informatie		#gem		p/jr		aantal						tijd (min)		fte		functie

		top 50 bz		1		2		50		pag.		100		15		0.02

		top 100 overig		6		2		50		pag.		600		15		0.12

		overige pag.		6		1		150		pag.		900		15		0.18

		(op)nieuwe pag.		6		1		25		pag.		150		15		0.03

		aanpassen

		top 50 bz		1		2		50		pag.		100		10		0.01

		top 100 overig		6		2		50		pag.		600		10		0.08

		overige pag.		6		1		150		pag.		900		20		0.25

		(op)nieuwe pag.		6		1		25		pag.		150		180		0.37

		publiceren

		top 50 bz		1		2		50		pag.		100		10		0.01

		top 100 overig		6		2		50		pag.		600		10		0.08

		overige pag.		6		1		150		pag.		900		10		0.12

		(op)nieuwe pag.		6		1		25		pag.		150		10		0.02

		afstemmen mediateam		6		12		2		pers.		144		60		0.12

		Beheer GBA														3.1		7 en 8						Paula, Chris, Jeroen																								1.5		1.5																														3.1

		mutatieaanvraag uit systeem (berichtenverkeer)

		mutaties controleren		1		1		15300				15300		10		2.09

		selecties (informatie)		6		15		1				90		15		0.02

		selecties complex (informatie)		6		5		1				30		90		0.04

		audit en i-spiegel		6		1		3		pers.		18		3000		0.74

		steekproef		6		4		20				480		15		0.10

		inrichten berichtenverkeer		6												0.10

		Beheer documenten														1.0		7 en 8						?????																										1.0																												0.5		0.5

		nog uitwerken

		Administratie en financiële transacties														1.0		5 tm 7						Chris																						1.0																								0.5		0.2		0.3

		Verkoop: kassa opstarten		6				2,400		kasstaten		2400		5		0.16

		Verkoop: innen gelden		in normtijd balie begrepen

		Verkoop: kasstaat opmaken		6				2,400		kasstaten		2400		15		0.49

		Verkoop: journaliseren en memo maken		cbb

		Verkoop: Controle waardedocs		6				2,400		kasstaten		2,400		5		0.16

		Verkoop: afdracht Brinks		cbb +pin only

		Inkoop: coderen facturen		6				500		bestellingen		500		5		0.03

		Inkoop: aanmaken verplichting		6				500		bestellingen		500		10		0.07

		Inkoop: ontvangst en prestatieverklaring		6				500		bestellingen		500		10		0.07								bij secretariaat?

		Analyseren en verstrekken managementinformatie														0.8		11						Alex (Chris)																																0.8

		nog uitwerken

		Regie op zaken (incl. klachten)														- 0								Alex (Chris)

		Klachten				52		1		uur		52		240		0.17		alex

		nog uitwerken

		Verzorgen Publieksinformatie Dienstverlening														- 0								Paula

				#gem		p/jr		aantal						tijd (min)		fte		functie		aannames

																				2 campagnes per jaar, bestaande uit elk 10 berichten/uitingen

																				elke maand bericht in 6 plaatselijke h-a-h bladen plus web (DD, ZD rest)

		Verzamelen informatie																		elk jaar 4 nwe standaardbrieven per gemeente

		•Verder onderzoek, check op relevantie		6		4		1		brief		24		45		0.01		redacteur		(excl. beheer brievenverzameling en excl. social media monitor)

				3		12		1		bericht h-a-h/web		36		60		0.03		beleidsadviseur

				1		2		10		berichten/campagnes		20		30		0.01		beleidsadviseur

		•In een overleg meer informatie ophalen en afspraken maken		6		4		1		brief		24		30		0.01		redacteur

				1		2		4		vergaderingen/camp.		8		90		0.01		beleidsadviseur

				1		1		3		bericht h-a-h/web		3		90		0.00		beleidsadviseur

																- 0

		Opstellen bericht		6		4		1		brief		24		120		0.04		redacteur		100% redacteur

				3		12		1		bericht h-a-h/web		36		15		0.01		redacteur		80% ligt bij comm.adviseur SCD, 20% bij beleidsadviseur

				1		2		10		berichten/campagnes		20		30		0.01		redacteur		50% ligt bij comm.adviseur SCD, 50% bij beleidsadviseur

																- 0

		•Bepalen doel en gewenste effecten		6		4		1		brieven		24		45		0.01		beleidsadviseur		20% ligt bij comm.adviseur SCD, 80% bij beleidsadviseur

		•Bepalen van doelgroep		3		1		1		berichten h-a-h/web		3		20		0.00		beleidsadviseur		80% ligt bij comm.adviseur SCD, 20% bij beleidsadviseur

				1		2		4		campagnes		8		20		0.00		beleidsadviseur

		•Bepalen van inzet van geschikte middelen en media														- 0		SCD

		•Planning maken voor publicatie (wanneer, hoe vaak,hoe lang)														- 0		SCD

		•Inhoud terugkoppelen aan VA/ verzoeker		6		4		1		brief		24		10		0.00		redacteur

				6		12		1		bericht h-a-h/web		72		15		0.01		beleidsadviseur

				1		2		10		berichten/campagnes		20		45		0.01		beleidsadviseur

																- 0

		Publiceren														- 0

		•Versturen bericht aan media														- 0		SCD

		•Laten drukken bericht														- 0		SCD

		•Bestellen van middelen														- 0		SCD

		•Informeren van interne medewerkers		1		1		80		totaal berichten p/jaar		80		45		0.05		beleidsadviseur

		•Uitvoeren van de planning										0				- 0		SCD

		•Check op de uitvoering		1		1		80		totaal berichten p/jaar		80		45		0.05		beleidsadviseur

		•Plaatsen van bericht		1		1		20		van de 80 berichten		20		45		0.01		redacteur (overige 60 door SCD)

		•Meten van effecten campagne/ publicatie		1		2		6		metingen/campagne		12		45		0.01		beleidsadviseur

				1		1		6		periodiek h-a-h/web		6		45		0.00		beleidsadviseur

		Ontwikkelen Dienstverlening														4.5		9 tm 11						Jeroen																												2.0				2.5

		Signaleren

		Medewerker DKCC signaleert ontwikkelingen		1		100		1		medewerkers		100		5		0.01		Medewerker DKCC

		ophalen signalen (MT-lid DKCC )		1		12		4		MT-leden		48		5		0.00		MT-lid

		actief signaleren externe ontwikkelingen (medewerker BOO)		1		52		1		oer week		52		480		0.34

		Onderzoeken										0				- 0

		Onderzoeken signaal (medewerker BOO)		1		60		1				60		120		0.10

		Opstellen korte notitie (Medewerker BOO)		1		60		1				60		180		0.15

		Besluitvorming MT DKCC		1		60		4				240		11		0.04

		Opstellen Pva														- 0

		Opstellen pva en samenstellen projectteam		1		12		1				12		640		0.11

		Uitvoeren														- 0

		Trekker stuurt op uitvoering plan van aanpak door projectteam		1		12		1				12		240		0.04

		Trekker verstrekt monitoringsinformatie		1		12		4				48		10		0.01

		Overige taken Staf en beleid														2.0		10																																				2.0

		tijdelijke fte														2.00

		LEIDING EN SECRETARIAAT														10.5								MT PD		15.3		4.8

		Directeur														1.00				14-15																																												1.0

		Afdelingshoofd														2.00				12-13																																								2.0																				1		1

		Bureauhoofd/TL (uitvoerend leidinggevende)														6.00				10-11																																				6.0														1		1		1		1		1		1

		Secretariaat														1.50				7																												1.5

		TOTAAL DKCC SOLL vs IST														107.5										115.4		-8.0																17.6		28.8		18.6		18.2		4.0		3.9		9.3		0.0		2.0		0.0		1.0				103.5		16.0		9.4		15.9		17.4		16.2		12.3		11.8		4.5		103.4

														IST																										norm 2013		38,547		40,563		42,659		46,769		53,202		60,302		66,692		76,092		85,880		92,755		101,492		110,991						Balie1		Balie2		Balie3		WEBTEL		SPEC		GBA ADM		OO		LEIDING

		Uitbestede processen (PIOFACH)														5.1		- 0		- 0		- 0		- 0		4.8																		€    733,636		€    1,259,922		€    892,263		€    992,102		€    247,238		€    266,601		€    725,347		€    - 0		€    190,148		€    - 0		€    113,766				€    5,421,022		45.2

		Control en FA														1.5										2.0																		19.6		30.8																						€    52,395		15.1		15.1		15.1

		Kassier																								1.1

		Beveiligingsfunctionaris														0.5

		P&O														0.6								trekkingsrechten uitbreiden		- 0

		Communicatie														2.0								trekkingsrechten uitbreiden		1.2

		JZ														0.5										0.6

																																																																				€    52,395		15.078782599

																																																																																91.2

		O&O																																														70,153.5										- 0		185,510.0		- 0		110,991.0				€    799,557

		redactie														2.5										voorstel: 2 fte vast invullen (schaal 9), 0,5 flexibel (grote klussen)

		brieven (beheer en opstellen nieuwe brieven)														0.2

		kennisbank 6x (beheer Q&A)														1.4																																1.5				2				2.5				1				1				8.00

		onderwaterschermen 6X														0.2																																								0.8												0.80

		relatiebeheer vakafdelingen 6x														0.1																																				2		0.5														2.50

		communicatie via zaken, folders ea media														0.1

		projecten, pieken														0.5																																€    70,154		€    - 0		€    241,208		€    33,346		€    251,104		€    - 0		€    92,755		€    - 0		€    110,991		€    - 0		11.30

		beleidsadviseurs														4.5										voorstel: 2,5 senior (schaal 10/11), 2,0 junior (schaal 9)

		procesverantwoordelijk voor 5 primaire processen														1.25

		procesverantwoordelijk voor 4 ondersteunende processen														1.0

		ontwikkelen dienstverlening en innovatie														1.2

		webcare														0.2

		relatiebeheer ketenpartners en landelijk netwerk														0.6

		beleidsmatige ondersteuning p&c cyclus														0.2

		functioneel applicatiebeheer														3										voorstel: 1,6 junior (troubleshooter) en 0,8 senior (accent op projecten)

		helpdesk, storingen														1.3										uitgangspunt: alle openingsuren van winkels aanwezig, plus half uurtje ervoor

		projecten														1.5										2x dagdeel buiten kantooruren + 4,5 werkdag is 44 uur per week beschikbaar

		linking-pin met SCD-ICT/leveranciers														0.2										Chris, graag narekenen obv productieve uren

		medewerker bedrijfsinformatie														0.8										voorstel: 0,5 fte op schaal 11 (of inhuren bij P&C)

		samenstellen van dashboards voor operationele sturing														0.2

		maken van prognoses klantaanbod, kanaalverschuiving etc.														0.2

		opstellen van rapportages tbv verantwoording														0.2

		coordineren inhuur en contractmanagement ?														0.2

		totaal (excl. afdelingshoofd)														10.8



hst006:
uit IST adresonderzoek en verhuizing

cka001:
beter per contactpersoon

Jeroen Stam:
Per medewerker 1 signaal op jaarbasis

Jeroen Stam:
Aanname: per week 0,5 dag actief op zoek naar ontwikkeling en bijwonen bijeenkomsten

Jeroen Stam:
Aanname van 200 signalen worden er 20 onderzocht
+ signalen voortkomend uit proces signaleren

Jeroen Stam:
Van de 60 onderzochte signalen leidt 20 % tot ontwikkelingen. Rekeninghoudend met het Verandervermogen DKCC is het niet realistisch om meer dan 1 ontwikkeling (klein / groot) per maand door te voeren

Jeroen Stam
-Voorzitten projectoverleg. 1 x per 2 weken. Uitgaande van 4 maanden zijn er 8 overleggen
-tussentijds stimuleren en sturen
-Het begeleiden van bijeenkomsten en procesontwerp is hiet NIET in meegenomen

Jeroen Stam:
Doorlooptijd uitvoering 4 maanden. Iedere maand monitoringsinformatie
Obv ervaring

cka001:
100.000 DV calls, waarvan 20% 2e lijn. Daarvan 42% bij KCC, rest vakafdeling

cka001:
2 fte voor parkeren
0,6 Wabo

cka001:
parkeren

cka001:
wabo

cka001:
dagverantwoordelijk

emu003:
20% van 7,07 complex. Duurt 2 keer zo lang.

emu003:
80% inloop, afspraak 2* zo lang



parkeren DDT

		

						118,810										24,466.00										32113										28822										44,574										19477

		Overzicht resultaten FTE 2015				2015

						Dordrecht										Sliedrecht										Papendrecht										HIA										Zwijndrecht										Alblasserdam

		BAVAK PROFIELEN		Product (groepen)		FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit

		BAVAK PROFIEL 1		BZ (verhuizing, afhalen rij/reis, GBA		3.1		0.4		82%		0.54				0.5		0.0		57%		0.24				0.7		0.3		68%		0.70				1.0		0.0		57%		0.31				1.3		0.1		66%		0.60				0.3		0.1		25%		0.34		7.8						6.9		0.9

		BAVAK PROFIEL 2		BZ(aanvraag rij/reis, vog, gew.kopie		2.7		1.6		85%						0.7		0.4		85%						0.8		0.6		85%						0.7		0.4		85%						1.4		0.8		85%						0.7		0.2		85%				10.8								4.0

		BAVAK PROFIEL 3		Belasting, Verkiezing, parkeren		0.7		0.2		85%		0.74%				0.5		0.0		85%		0.82%				0.5		0.2		85%		0.93%				0.5		0.0		85%		0.91%				1.0		0.0		85%		1.01%				0.5		0.0		85%		0.93%		4.0								0.4

		BAVAK PROFIEL 4		BS		2.1		0.0		84%						0.6		0.0		44%						0.3		0.0		33%						0.5		0.0		46%						0.9		0.0		70%						0.5		0.0		39%				4.8

		BAVAL PROFIEL 5		Naturalisatie		0.5		0.0		46%						0.3		0.0		13%						0.2		0.0		8%						0.3		0.0		15%						0.5		0.0		31%						0.2		0.0		7%				1.8

		BAVAK PROFIEL 7		APV/WABO		0.3		0.0		33%						0.3		0.0		22%						0.5		0.0		46%						0.3		0.0		24%						0.6		0.0		48%						0.3		0.0		28%				2.3

		BAVAK PROFIEL 8		Wonen		0.2		0.0		22%		0.25%				0.0		0.0				0.49%				0.0		0.0				0.28%				0.0		0.0				0.37%				0.0		0.0				0.44%				0.0		0.0				0.46%		0.2

				Totaal		9.5		2.2								2.8		0.4								2.8		1.1								3.3		0.4								5.6		0.8								2.4		0.3						31.7		31.7

								11.7										3.2										3.9										3.7										6.4										2.7

												0.98%										1.32%						1.21%				1.21%						1.27%				1.27%						1.45%				1.45%						1.39%				1.39%

		Overzicht resultaten FTE 2015				2020

						Dordrecht										Sliedrecht										Papendrecht										HIA										Zwijndrecht										Alblasserdam

		BAVAK PROFIELEN		Product (groepen)		FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit						FTE Vast		FTE Flex GEM		productiviteit

		BAVAK PROFIEL 1		BZ (verhuizing, afhalen rij/reis, GBA		0.4		0.3		41%						0.1		-0.0		16%						0.2		0.0		23%						0.5		0.0		18%						0.3		0.0		32%						0.2		0.0		13%

		BAVAK PROFIEL 2		BZ(aanvraag rij/reis, vog, gew.kopie		1.6		1.0		85%						0.6		0.1		85%						0.6		0.3		85%						0.6		0.2		85%						0.5		0.6		85%						0.2		0.4		85%

		BAVAK PROFIEL 3		Belasting, Verkiezing, park.		0.5		0.4		85%						0.5		0.0		85%						0.5		0.0		85%						0.5		0.0		85%						0.9		0.0		85%						0.5		0.0		85%

		BAVAK PROFIEL 4		BS		1.7		0.0		76%						0.5		0.0		46%						0.3		0.0		40%						0.5		0.0		52%						0.8		0.0		60%						0.3		0.0		35%

		BAVAL PROFIEL 5		Naturalisatie		0.5		0.0		46%						0.3		0.0		13%						0.2		0.0		8%						0.3		0.0		15%						0.5		0.0		31%						0.2		0.0		7%

		BAVAK PROFIEL 7		APV/WABO		0.3		0.0		25%						0.3		0.0		13%						0.3		0.0		40%						0.3		0.0		14%						0.5		0.0		42%						0.2		0.0		36%

		BAVAK PROFIEL 8		Wonen		0.2		0.0		22%						0.0		0.0		0%						0.0		0.0								0.0		0.0								0.0		0.0								0.0		0.0

				Totaal		5.0		1.7								2.2		0.1								2.0		0.3								2.5		0.2								3.4		0.7								1.5		0.4

								6.7										2.3										2.3										2.7										4.1										1.9

		Versie 4.0		11/7/13		Retail Management Center

																						33.3333333333

		Overzicht resultaten Openstelling																				3333.3333333333

						Dordrecht		Sliedrecht		Papendrecht		HIA		Zwijndrecht		Alblasserdam						2.7367268747

				Product (groepen)		uren/mnd		uren/mnd		uren/mnd		uren/mnd		uren/mnd		uren/mnd						164203.612479475

		Standaard Product		BZ (verhuizing, afhalen rij/reis, GBA		52		39		43		43		43		39

		Inloop en afspraak		BZ(aanvraag rij/reis, vog, gew.kopie		52		39		43		43		43		39

				Belasting, Verkiezing, park.		52		39		43		43		43		39

		Special Care		BS		13		13		13		13		13		13

		Afspraak only		Naturalisatie		13		13		13		13		13		13

				APV/WABO		13		13		13		13		13		13

				Wonen		13

						65		52		56		56		56		52

		Versie 3.0		11/1/13		Retail Management Center

		Randvoorwaarden openingsuren

				min. a dagdelen per dag		min a uur per dag		min a. dagen/week		uren per week				per maand

		BZ (verhuizing, afhalen rij/reis, GBA		1		3		3		9				39

		BZ(aanvraag rij/reis, vog, gew.kopie		1		3		3		9				39

		Belasting, Verkiezing, park.		1		3		1		3				13

		BS		1		3		1		3				13

		Naturalisatie		1		3		1		3				13

		APV/WABO		1		3		1		3				13

		Wonen		1		3		1		3				13





zaken

		Productentabel Bureau Parkeren		2004										2012

		Producten incl adm afhandeling		Produktie		normtijd in				Capaciteit				Productie		normtijd in

				geraamd		minuten		uren		FTE				geraamd		minuten

														Kas4all+Mozaiek						fte

		aanvraag bewonersverg + betaling		1,450		17		411		0.31				3,810		12		762		0.58				Zaken/balie

		aanvraag zakelijk + betaling		350		17		99		0.07				350		17		99		0.08				Zaken/balie

		aanvraag gehandicapteparkeerkrt		700		19		222		0.17				373		45		280		0.21				Zaken/balie

		afgerekende aanvraag gehandicaptenkaart (balie handeling)												110		5		9		0.01				Zaken/balie

		bezoekersvergunning (sets)		5,000		6		500		0.38				2,675		4		178		0.14				Zaken/balie

		aanvraag ontheffing binnenstad		500		15		125		0.09				76		15		19		0.01				Zaken/balie

		ontheffing IS afrekening		200		6		20		0.02				200		6		20		0.02				Zaken/balie

		dagkaarten + hotelkaarten		2,000		6		200		0.15				71		6		7		0.01				Zaken/balie

		persoonlijke parkeermeter + betaling		160		21		56		0.04				115		10		19		0.01				vervalt

		smartkaart opladen / kopen		3,700		6		370		0.28				4,567		3		228		0.17				vervalt

		Tijdelijke bewonersvergunning		660		6		66		0.05				129		6		13		0.01				Zaken/balie

		kentekenwijziging + vergunning		1,150		10		192		0.14				1,061		6		106		0.08				Zaken/balie

		kentekenwijziging gehandicapten parkeerplaats		75		12		15		0.01				23		30		12		0.01				Zaken/balie

		aanwijzen gehandicapten parkeerplaats		50		120		100		0.08				35		30		18		0.01				Zaken/balie

		maandkaarten		20		6		2		- 0				20		6		2		0.00				Zaken/balie

		intrekken bewonersvrgunning		750		13		163		0.12				750		5		63		0.05				Zaken/balie

		intrekken zakelijke vergunning		200		13		43		0.03				200		5		17		0.01				Zaken/balie

		betaling ontheffing binnenstad		100		10		17		0.01				110		5		9		0.01				Zaken/balie

		informatie verstrekking balie		1,000		6		100		0.08				1,379		10		230		0.18				balie

		verlenging gehandicaptenparkeerkaart		250		15		63		0.05				250		45		188		0.14				Zaken/balie

		betaalrun incasso		2		720		24		0.02				2		720		24		0.02						EXTRA		0.02

		betaalrun ACG		2		720		24		0.02				2		720		24		0.02						EXTRA		0.02

		applicatiebeheer parkeersystemen		52		600		520		0.39				52		300		260		0.20				AB

		parkeerbeleid / bezwaar enz.		52		600		520		0.39				52		60		52		0.04						EXTRA		0.04

		omruilen vergunning binnen gebied		400		19		127		0.10				400		5		33		0.03

		verzoek aanvullende info vergunning		200		7		23		0.02				200		10		33		0.03

		betalingen via GTZ		6,000		7		700		0.53				6,000		7		700		0.54						EXTRA		0.54

		telefonische info verstrekking		5,000		12		1,000		0.75				8,000		3		400		0.31				TCC

		opvolging telefonische vragen												1,750		15		438		0.33				Zaken

		PPM		100		15		25		0.02				115		10		19		0.01				vervalt

		PPM batterijen stuk												376		3		19		0.01				vervalt

		abonnementen								0.45				526		10		88		0.07				Zaken/balie

		financiele administratie								0.63								1,818		1.39						EXTRA		1.39

		t.b.v. toezicht								(0.50)								- 0		- 0

		dienstenvergunning												23				- 0		- 0

		duplicaat vergunning/ontheffing												108		5		9		0.01

		Overige ontheffing												214		5		18		0.01

		Parkeerkaarten (uitrij- kortings- en firmakaarsten)																- 0		- 0

		afrondingsverschil								0.14								- 0		(0.02)

		Totaal		30,123		3,024		5,727		5.04				34,124		2,144		6,212		4.73								2.00

																				4.73

		geschat o.b.v. beperkte gegevens

		niet uit systemen herleid, overgenomen uit 2004 of geschat

		rode letters = geen KCC-med. WPG/Balie





productie en verschuiving

		Overzicht Mozaiek zaken (1 jaar) en berekening formatie (SOLL)

		zaakomschrijving		#zaken		gem		DKCC		min.		fte		opmerking

		T DS Aanvraag uittreksel GBA/ Burgerlijke Stand (1827)		4,026		DDT		4,026		10		0.55						7200		72000		0.99

		T DS Melding verhuizing (1886)		2,707		DDT		2,707		10		0.37						29

		T DS Wijklijn Gebied Oost (20 Werkdagen) (313)		2,461		DDT						- 0

		T DS Vragen en opmerkingen aan de Stadswinkel (451)		2,325		DDT		2,325		10		0.32						4.8

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (688)		2,218		HIA						- 0

		T DS onderzoek verblijfplaats (42)		2,132		DDT		2,132		15		0.44

		T DS Webvragen Wabo en APV (1778)		1,861		DDT		1,861		20		0.51										4.87

		T DS Wijklijn Gebied Centrum (20 Werkdagen) (312)		1,599		DDT						- 0

		T DS Aanvraag verhuizing of vestiging naar of in de gemeente Sliedrecht (1586)		1,507		SLI		1,507		10		0.21						200				4.80

		T DS Webvragen Parkeren (1780)		1,379		DDT		1,379		15		0.28						36

		T DS Wijklijn Gebied West (20 Werkdagen) (314)		1,311		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Openbare verlichting (20 Werkdagen) (318)		1,301		DDT						- 0

		T DS Aangifte binnenhavengeld GDD (1750)		1,188		DDT						- 0

		T DS Webvragen BS (1775)		1,145		DDT		1,145		20		0.31

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (687)		1,104		HIA						- 0

		T DS Meldingen Gemeentebeheer (20 dagen) (884)		1,054		ZWD						- 0

		T DS Beheer & Uitvoering Gemeente Papendrecht 42 dagen (547)		910		PAP						- 0

		T DS Aanvraag uittreksel GBA (1175)		887		ZWD		887		10		0.12

		T DS Burgerzaken Gemeente Papendrecht 42 dagen (870)		821		PAP		821		10		0.11

		T DS Aanvraag verhuizing naar of binnen de gemeente Zwijndrecht (1160)		766		ZWD		766		10		0.10

		T DS Aanvraag parkeervergunning (41)		756		DDT		756		12		0.12

		T DS Ruimtelijke Ontwikkeling Gemeente Papendrecht 42 dagen (548)		734		PAP						- 0

		T DS Aanvraag sticker ongeadresseerde post (982)		725		DDT						- 0

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Gemeente Papendrecht 56 dagen (549)		706		PAP						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Ruimtelijke Ontwikkeling 42 dagen (394)		701		ZWD						- 0

		T DS Webvragen Wonen (1779)		699		DDT		699		10		0.10

		T DS Melding verloren voorwerpen (2129)		688		DDT		688		10		0.09

		T DS Terugbelnotitie Gemeentewinkel (1845)		674		ZWD		674		10		0.09

		T DS Initiatiefzaak Sportbedrijf Dordrecht (GDD) (1019)		668		DDT						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Beheer Openbare Ruimte 42 dagen (353)		661		HIA						- 0

		T DS Buitenruimte (331)		655		ALB						- 0

		T DS Initiatiefzaak Buitenruimte (GAD) (892)		640		ALB						- 0

		T DS bijdrage in de kosten aanvraag leerlingenvervoer (43)		615		DDT						- 0

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling (332)		615		ALB						- 0

		T DS Webvragen Burgerzaken (1777)		613		DDT		613		10		0.08

		T DS Publiekszaken Gemeente Papendrecht 42 dagen (545)		594		PAP		594		10		0.08

		T DS Aanvraag bezoekersvergunningen (947)		558		DDT		558		4		0.03

		T DS Gemeente Zwijndrecht Gemeentebeheer 42 dagen (392)		553		ZWD						- 0

		T DS Meldingen K.Ambacht/N.Hoven (20 dagen) (881)		545		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Projectmanagement (GDD) (1021)		539		DDT						- 0

		T DS Aanbieden collegevoorstel (532)		535		DDT						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Gemeentewinkel 42 dagen (374)		524		ZWD		524		10		0.07

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Publiekszaken 42 dagen (360)		478		HIA		478		10		0.07

		T DS Wijklijn Meldkamer regulier (20 Werkdagen) GDD (1806)		457		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Planrealisatie (1744)		449		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Beheer en Uitvoering (GPD) (1076)		444		PAP						- 0

		T DS Aanbieden collegevoorstel (1955)		444		PAP						- 0

		T DS Initiatiefzaak Beheer Openbare Ruimte (GHA) (918)		414		HIA						- 0

		T DS Aangifte verhuizing naar of binnen de gemeente Papendrecht (1149)		406		PAP		406		10		0.06

		T DS Burgerzaken (335)		405		ALB		405		10		0.06

		T DS Meldingen Walburg (20 dagen) (879)		396		ZWD						- 0

		T DS Webvragen GBA (1776)		394		DDT		394		10		0.05

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Beleid en Ontwikkeling 42 dagen (358)		393		HIA						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Projecten 42 dagen (391)		388		ZWD						- 0

		T DS Brieven SBH Advies (BA) GDD (653)		386		DDT						- 0

		T DS Aanvraag afschrift Burgerlijke Stand (1173)		386		ZWD		386		10		0.05

		T DS Aanvraag verhuizing of vestiging naar of in de gemeente H-I-Ambacht (1715)		378		HIA		378		10		0.05

		T DS Aanvraag optie huwelijkslocatie en datum (1773)		377		DDT		377		20		0.10

		T DS Melding graffiti GDD (272)		373		DDT						- 0

		T DS Meldingen Centrum/Noord (20 dagen) (880)		373		ZWD						- 0

		T DS Aanvraag gehandicaptenparkeervoorziening (1732)		371		DDT		371		10		0.05

		T DS Stadsontwikkeling Ruimtelijke Ordening (679)		359		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Gemeentebeheer (GZD) (906)		357		ZWD						- 0

		T DS Stadsontwikkeling Beleid (676)		342		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak MO RB1 (GDD) (968)		340		DDT						- 0

		T DS Meldingen Heerjansdam/ HOA (20 dagen) (882)		340		ZWD						- 0

		T DS Ruimtelijke Ordening Bouwen en Milieu (498)		338		SLI						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Publiekszaken 56 dagen (361)		335		HIA		335		10		0.05

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Regie en Beleid 1 (640)		333		DDT						- 0

		T DS Aanvraag adresonderzoek (1136)		333		PAP		333		10		0.05

		T DS Aanvraag voorrangsverklaring (1885)		322		DDT		322		10		0.04

		T DS Ruimtelijke Ontwikkeling (333)		314		ALB						- 0

		T DS Aanbieden Adviesformulier B&W vertrouwelijk (689)		310		HIA						- 0

		T DS Integrale Veiligheid en Vergunningverlening (337)		305		ALB						- 0

		T DS Aanvraag verlenging parkeerontheffing (1730)		304		PAP		304		10		0.04

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Staf Bestuurszaken 42 dagen (357)		301		HIA						- 0

		T DS Terugbelnotitie Stadswinkel GDD (1907)		295		DDT		295		10		0.04

		T DS Wijklijn Verkeersbeleid(20 werkdagen) (432)		291		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SO/RO (GDD) (976)		281		DDT						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Begraafplaatsen 42 dagen (376)		279		ZWD						- 0

		T DS Bestuur & Organisatie Gemeente Papendrecht 42 dagen (544)		272		PAP						- 0

		T DS Wijklijn Gebied Centrum (1 Werkdag) (302)		271		DDT						- 0

		T DS Aanvraag GBA-product (1145)		271		PAP		271		10		0.04

		T DS Aanvraag/opzegging abonnement garage (1824)		263		DDT		263		10		0.04

		T DS Gemeente Zwijndrecht Maatschappelijke Ontwikkeling 42 dagen (396)		260		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Ruimtelijke Ontwikkeling (GPD) (1072)		257		PAP						- 0

		T DS Subsidies (GZD 56) (507)		256		ZWD						- 0

		T DS Aanvraag APV-vergunning (698)		253		PAP						- 0

		T DS Aanvraag vergunning gebruik openbare ruimte (207)		249		DDT						- 0

		T DS Offertes SBH Wegen-Ondergronds-Water (WOW) GDD (663)		237		DDT						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Regulier GZD (8 weken) (1683)		237		ZWD						- 0

		T DS Vragen en opmerkingen aan Publiekscontacten (1170)		235		ZWD		235		10		0.03

		T DS Terugbelnotitie Ruimtelijke Ontwikkeling (1742)		234		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBH ETC (GDD) (1637)		233		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Gebied Oost (1 Werkdag) (303)		231		DDT						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht De Volgerlanden 42 dagen (363)		229		HIA						- 0

		T DS Aanvraag kaarten parkeergarage (1834)		228		DDT		228		10		0.03

		T DS Stadsontwikkeling Ruimtelijke Realisatie (680)		228		DDT						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Leerlingenvervoer 42 dagen (393)		227		ZWD						- 0

		T DS Terugbelnotitie PZ (1754)		223		PAP		223		10		0.03

		T DS Wijklijn Gebied West (1 werkdag) (304)		221		DDT						- 0

		T DS Meldingen Bovenwijks (20 dagen) (883)		220		ZWD						- 0

		T DS Weg en Waterbouw Gemeente Sliedrecht 56 dagen (495)		217		SLI						- 0

		T DS Initiatiefzaak Beleid en Ontwikkeling (GHA) (917)		214		HIA						- 0

		T DS Welzijn Educatie en Zorg Gemeente Sliedrecht 42 dagen (490)		209		SLI						- 0

		T DS Initiatiefzaak Maatschappelijke Ontwikkeling (GPD) (1073)		208		PAP						- 0

		T DS Aanvraag eigen verklaring GDD (1873)		207		DDT		207		10		0.03

		T DS Projectmanagement (295)		203		DDT						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Regulier GPD (8 weken) (1682)		203		PAP						- 0

		T DS Plantsoenen en Reiniging Gemeente Sliedrecht 42 dagen (477)		199		SLI						- 0

		T DS Initiatiefzaak SO EOG (GDD) (973)		198		DDT						- 0

		T DS Melding verloren voorwerpen (2068)		198		PAP		198		10		0.03

		T DS Ingekomen stuk voor de Raad van Alblasserdam (1995)		194		ALB						- 0

		T DS Gemeentelijke Concernstaf (339)		194		ALB						- 0

		T DS Aanvraag uittreksel GBA (1718)		192		HIA		192		10		0.03

		T DS Naturalisatieverzoek (505)		189		DDT		189		10		0.03

		T DS Raadsvoorstel GDD (525)		189		DDT						- 0

		T DS Bestuurszaken Gemeente Sliedrecht 42 dagen (483)		182		SLI						- 0

		T DS Relatiegeschenken (950)		181		DDT						- 0

		T DS Aanmelding Samen de Buurt Mooier Maken GDD (1544)		180		DDT						- 0

		T DS Bestuurszaken Gemeente Sliedrecht 56 dagen (484)		180		SLI						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Regulier GHA (8 weken) (1684)		179		HIA						- 0

		T DS Verzoek aanduiding naamgebruik GDD (1804)		178		DDT						- 0

		T DS Brief aan de gemeenteraad (524)		177		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Projecten (GZD) (905)		177		ZWD						- 0

		T DS Wijklijn Gebied Oost (5 Werkdagen) (309)		175		DDT						- 0

		T DS Wachtdienst Meldingen Stadsbeheer GDD (433)		175		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Projecten GDD (1224)		172		DDT						- 0

		T DS Aanvraag verhuizing naar of binnen de gemeente Alblasserdam (1812)		172		ALB		172		10		0.02

		T DS Meldingen Verlichting (1794)		172		SLI						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Griffie 182 dagen (355)		169		HIA						- 0

		T DS Aanvraag product(en) bij de afdeling Publiekscontacten (1177)		166		ZWD		166		10		0.02

		T DS Initiatiefzaak MO Staf (GDD) (966)		165		DDT						- 0

		T DS Offertes SBH Electro-Techniek-Constructies (ETC) GDD (630)		165		DDT						- 0

		T DS Raadsinformatiebrief GDD (526)		163		DDT						- 0

		T DS Verzoek aanduiding naamgebruik (1589)		163		SLI		163		10		0.02

		T DS Omgevingsvergunning Regulier GSD (8 weken) (1680)		161		SLI						- 0

		T DS Wijklijn Gebied Centrum (5 Werkdagen) (308)		158		DDT						- 0

		T DS Zorg en Welzijn (Wmo) (1725)		157		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SO/RR (GDD) (974)		156		DDT						- 0

		T DS Meldlijn Spoed (1 Werkdag) (1819)		156		ALB						- 0

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Regie en Beleid 1 (642)		154		DDT						- 0

		T DS Aanvraag marktstandplaats (76)		153		DDT						- 0

		T DS Griffie Gemeente Papendrecht 42 dagen (546)		151		PAP						- 0

		T DS Brieven SBH Electro-Techniek-Constructies (ETC) GDD (297)		149		DDT						- 0

		T DS Welzijn Educatie en Zorg Gemeente Sliedrecht 90 dagen (492)		149		SLI						- 0

		T DS Parkschap NPBB (289)		147		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBH BA (GDD) (1002)		144		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie RMO (1758)		144		ALB						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Staf 42 dagen (388)		143		ZWD						- 0

		T DS Terugbelnotitie BURU (1757)		143		ALB						- 0

		T DS Aanvraag leerlingenvervoer (1179)		143		SLI						- 0

		T DS Wijklijn Gebied West (5 Werkdagen) (310)		139		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Uitvoering (1853)		139		ZWD						- 0

		T DS Melding verloren voorwerpen (2131)		139		HIA		139		10		0.02

		T DS Erfgoedcentrum DiEP (799)		138		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Maatschappelijke Ontwikkeling (GZD) (904)		131		ZWD						- 0

		T DS Vragen en opmerkingen aan de gemeente Alblasserdam (1814)		131		ALB		131		10		0.02

		T DS Aanvraag tijdelijke parkeervergunning (1148)		129		DDT		129		10		0.02

		T DS Aangifte emigratie GDD (1802)		127		DDT		127		10		0.02

		T DS Aanvraag uittreksel GBA (1584)		127		SLI		127		10		0.02

		T DS Initiatiefzaak SBH GO (GDD) (1640)		126		DDT						- 0

		T DS Gebouwendienst Gemeente Sliedrecht 42 dagen (487)		126		SLI						- 0

		T DS Aanvraag subsidie jeugdsport (572)		125		DDT						- 0

		T DS Musea (795)		125		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Maatschappelijke Ontwikkeling (1850)		124		ZWD						- 0

		T DS Inspraak bestemmingsplan GDD (1314)		121		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Iphone app melding (1631)		119		DDT						- 0

		T DS Vastgoedbedrijf (720)		119		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SO BEL (GDD) (972)		119		DDT						- 0

		T DS Zienswijze ruimtelijk plan (1728)		117		DDT						- 0

		T DS Brieven SBH Gebied Centrum (GC) GDD (611)		117		DDT						- 0

		T DS Brieven SBH Groen-Reiniging-Afval-Spelen (GRAS) GDD (664)		117		DDT						- 0

		T DS Brieven SBH Gebied Oost (GO) GDD (657)		116		DDT						- 0

		T DS Projectmanagement (320)		115		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Borden (1 werkdag) (317)		114		DDT						- 0

		T DS aanvraag leerlingenvervoer gemeente Papendrecht (2028)		111		PAP						- 0

		T DS Initiatiefzaak Publiekszaken (GPD) (1074)		110		PAP		110		10		0.02

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Beleid en Ontwikkeling 240 dagen (368)		110		HIA						- 0

		T DS Vraag aan Dordt Onderneemt (407)		109		DDT						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (826)		109		SLI						- 0

		T DS Wijkservicelijn Smartphone app melding (2004)		108		ZWD						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Beleid en Ontwikkeling 56 dagen (371)		106		HIA						- 0

		T DS Terugbelnotitie PZ (1769)		105		HIA		105		10		0.01

		T DS Sportbedrijf (724)		104		DDT						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (827)		104		SLI						- 0

		T DS Wijklijn Riolering (20 Werkdagen) (316)		103		DDT						- 0

		T DS Aanvraag eenmalige subsidie Wijkwensen (932)		103		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Toezicht (GDD) (1010)		103		DDT						- 0

		T DS Vastgoedbedrijf (721)		101		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Nationaal Recreatieschap Hollandse Biesbosch vertrouwelijk (1024)		99		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Borden (20 werkdagen) (422)		99		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Bestuur en Organisatie (GPD) (1071)		98		PAP						- 0

		T DS Stadsontwikkeling Economische Ontwikkeling en Grondzaken (677)		97		DDT						- 0

		T DS Toezicht (710)		97		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBC BMO (GDD) (978)		97		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie BU (1755)		97		PAP						- 0

		T DS Terugbelnotitie PZ (1759)		95		ALB		95		10		0.01

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (822)		95		SLI						- 0

		T DS Meldlijn (20 Werkdagen) (1820)		94		ALB						- 0

		T DS Projecten Gemeente Sliedrecht 42 dagen (475)		94		SLI						- 0

		T DS Aanvraag uittreksel GBA (1809)		92		ALB		92		10		0.01

		T DS Initiatiefzaak Vastgoedbedrijf (GDD) (1022)		91		DDT						- 0

		T DS Aanvraag Antwoordpagina internet (GAD) (1130)		91		ALB						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBH GC (GDD) (1636)		89		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Constructies (20 werkdagen) (424)		88		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn Oost GDD (1979)		88		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Speelplaatsen en parkmeubilair (5 Werkdagen) (430)		86		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Ruimtelijke en Maatschappelijke Ontwikkeling (GAD) (894)		86		ALB						- 0

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Wijkgericht Werken (646)		85		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Weg en Waterbouw (GSD) (1040)		85		SLI						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (3 mnd) (2135)		84		DDT		84		10		0.01

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Regie en Beleid 2 (638)		84		DDT						- 0

		T DS Aanvraag Eigen of geneeskundige verklaring (1176)		84		ZWD						- 0

		T DS Bouw- en Woningtoezicht (334)		84		ALB						- 0

		T DS Initiatiefzaak Ruimtelijke Ontwikkeling (GZD) (902)		83		ZWD						- 0

		T DS Aanvraag afschrift Burgerlijke Stand (1146)		83		PAP		83		10		0.01

		T DS Stadsontwikkeling Economische Ontwikkeling en Grondzaken (692)		82		DDT						- 0

		T DS Brieven SBH Wegen-Ondergronds-Water (WOW) GDD (298)		82		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBH GRAS (GDD) (1638)		82		DDT						- 0

		T DS Concern SBC (634)		82		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Ruimtelijke Ontwikkeling Bouwen en Milieu (GSD) (1037)		82		SLI						- 0

		T DS Aanvraag uittreksel Burgerlijke Stand (1588)		80		SLI		80		10		0.01

		T DS Verzoek aanduiding naamgebruik (1178)		79		ZWD		79		10		0.01

		T DS Initiatiefzaak Bestuurszaken en Veiligheid (GSD) (1036)		79		SLI						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (3 mnd) (2069)		78		PAP		78		10		0.01

		T DS Initiatiefzaak SO DIR (GDD) (970)		77		DDT						- 0

		T DS Aanvraag toegangspas autovrij gebied (941)		76		DDT		76		10		0.01

		T DS Burgerzaken Gemeente Papendrecht 42 dagen (870)		74		ALB		74		10		0.01		?? Hoe kan die aan alblasserdam hangen?

		T DS Gemeente Zwijndrecht Gemeenteraad Griffie 180 dagen (375)		73		ZWD						- 0

		T DS Vragen en opmerkingen aan de Afdeling Publiekszaken (1141)		73		PAP		73		10		0.01

		T DS Raadsvoorstel GHA (690)		73		HIA						- 0

		T DS Burgerloket Gemeente Sliedrecht 42 dagen (489)		73		SLI		73		10		0.01

		T DS Wijklijn Openbare Verlichting (1 Werkdag) (315)		72		DDT						- 0

		T DS Aanvraag ontheffing voor de knip (508)		71		DDT		71		15		0.01

		T DS Meldingen K.Ambacht/N.Hoven (5 dagen) (875)		71		ZWD						- 0

		T DS Aanvraag persoonlijke parkeermeter (1807)		69		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Speelplaatsen en parkmeubilair (20 werkdagen) (431)		68		DDT						- 0

		T DS Aanvraag evenementenvergunning GAD (1645)		68		ALB						- 0

		T DS SBC Openbare Orde en Veiligheid (708)		67		DDT						- 0

		T DS Meldingen Heerjansdam/ HOA (5 dagen) (876)		67		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Publiekszaken (GAD) (895)		67		ALB		67		10		0.01

		T DS Aanvraag uittreksel Burgerlijke Stand (1810)		67		ALB		67		10		0.01

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn Centrum GDD (1980)		66		DDT						- 0

		T DS Webvragen Antwoord (865)		66		DDT		66		10		0.01

		T DS Ruimtelijke Ordening Bouwen en Milieu Gemeente Sliedrecht 90 dagen (500)		65		SLI						- 0

		T DS Plantsoenen en Reiniging Gemeente Sliedrecht 30 dagen (476)		65		SLI						- 0

		T DS Terugbelnotitie BO (1771)		64		HIA						- 0

		T DS Initiatiefzaak Plantsoenen en Reiniging (GSD) (1039)		62		SLI						- 0

		T DS Wijklijn Asfalt (20 Werkdagen) (306)		61		DDT						- 0

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Regie en Beleid 1 (643)		61		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak EGC DIEP (GDD) (1018)		61		DDT						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Vooroverleg GPD (1675)		61		PAP						- 0

		T DS Publieksdiensten Stadswinkel (702)		60		DDT		60		10		0.01

		T DS Aanvraag eenmalige subsidie (122)		60		DDT						- 0

		T DS Aanvraag APV-vergunning GZD (2003)		59		ZWD						- 0

		T DS Terugbelnotitie BOR (1770)		59		HIA						- 0

		T DS Initiatiefzaak Publiekszaken (GHA) (916)		59		HIA		59		10		0.01

		T DS Meldlijn Openbare verlichting (20 Werkdagen) (1838)		58		ALB						- 0

		T DS Meldingen Centrum/Noord (5 dagen) (874)		57		ZWD						- 0

		T DS Wijklijn Riolering (1 Werkdag) (307)		56		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Musea (GDD) (1017)		56		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Welzijn Educatie en Zorg (GSD) (1041)		56		SLI						- 0

		T DS Initiatiefzaak Griffie (GDD) (1014)		55		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Staf / Concern (1741)		55		ZWD						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Publiekszaken 91 dagen (362)		55		HIA		55		10		0.01

		T DS Initiatiefzaak MO WGW (GDD) (967)		54		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak MO RB2 (GDD) (969)		54		DDT						- 0

		T DS Melding verloren voorwerpen (2130)		54		ZWD		54		10		0.01

		T DS Aanvraag standplaatsvergunning GAD (1057)		53		ALB						- 0

		T DS Brieven SBH Gebied West (GW) GDD (658)		52		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBH WOW (GDD) (1642)		52		DDT						- 0

		T DS Publieksdiensten Stadswinkel Balie (705)		52		DDT		52		10		0.01

		T DS Optieverklaring (506)		51		DDT		51		10		0.01

		T DS Initiatiefzaak Essenhof (GDD) (1029)		50		DDT						- 0

		T DS Aanvraag emigratie uit de gemeente Sliedrecht (1585)		50		SLI		50		10		0.01

		T DS Initiatiefzaak SBH GW (GDD) (1641)		49		DDT						- 0

		T DS Spoedklachten (1890)		49		ZWD		49		10		0.01

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (824)		49		SLI						- 0

		T DS Brief beantwoording door college (527)		48		DDT						- 0

		T DS Meldingen Walburg (5 dagen) (873)		48		ZWD						- 0

		T DS Welzijn Educatie en Zorg Gemeente Sliedrecht 56 dagen (491)		48		SLI						- 0

		T DS Financiën Planning en Control gemeente Sliedrecht 56 dagen (496)		48		SLI						- 0

		T DS Ruimtelijke Ordening Bouwen en Milieu Gemeente Sliedrecht 182 dagen (501)		48		SLI						- 0

		T DS Kabinet SBC (286)		47		DDT						- 0

		T DS Melding graffiti schouwronde (273)		47		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie RO (1753)		47		PAP						- 0

		T DS Bestuurssecretariaat (340)		47		ALB						- 0

		T DS Aanvraag eenmalige subsidie Culturele Initiatieven (417)		46		DDT						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Uitvoering 42 dagen (1851)		46		ZWD						- 0

		T DS Aanvraag standplaatsvergunning (77)		45		DDT						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (365dagen) (2140)		45		DDT		45		10		0.01

		T DS Stadsontwikkeling Beleid (683)		45		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Burgerzaken (GPD) (1075)		45		PAP		45		10		0.01

		T DS Aanvraag tijdelijke reclamevergunning GAD (1058)		45		ALB						- 0

		T DS WABO Omgevingsvergunning Algemeen GSD (1662)		45		SLI						- 0

		T DS Stadsontwikkeling Ruimtelijke Ordening (685)		44		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Verkeerslichten en borden (20 Werkdagen) (427)		44		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Asfalt (1 werkdag) (305)		44		DDT						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Brandweer 42 dagen (395)		44		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Staf Bestuurszaken (GHA) (912)		44		HIA						- 0

		T DS Weg en Waterbouw Gemeente Sliedrecht 30 dagen (494)		44		SLI						- 0

		T DS Aanvraag subsidie en lening funderingsherstel (120)		43		DDT						- 0

		T DS Sportbedrijf (725)		42		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBC OOV (GDD) (1007)		42		DDT						- 0

		T DS Aanvraag kapvergunning (183)		41		DDT						- 0

		T DS Brandweer Gemeente Sliedrecht 90 dagen (480)		41		SLI						- 0

		T DS Stadsontwikkeling Ruimtelijke Realisatie (686)		39		DDT						- 0

		T DS Onrechtmatig Grondgebruik GDD (291)		39		DDT						- 0

		T DS Aanvraag RVV-ontheffing (1746)		38		DDT						- 0

		T DS Aanvraag Kadastrale Informatie/ Inzage WKPB (56)		38		DDT						- 0

		T DS Aanvraag huisvestingsprogramma (1862)		38		DDT						- 0

		T DS Inspraak bestemmingsplan GZD (1329)		38		ZWD						- 0

		T DS Collegeadvies Gemeente Alblasserdam Ruimtelijke en Maatschappelijke ontwikkeling (1997)		38		ALB						- 0

		T DS Vragen en opmerkingen aan de gemeente Alblasserdam (1866)		38		ALB		38		10		0.01

		T DS Brandweer (336)		38		ALB						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (821)		38		SLI						- 0

		T DS Griffie Gemeente Sliedrecht 90 dagen (497)		38		SLI						- 0

		T DS de Essenhof (718)		37		DDT						- 0

		T DS Raadsinformatiebrief Alblasserdam (1994)		37		ALB						- 0

		T DS Ruimtelijke Ordening Bouwen en Milieu Gemeente Sliedrecht 56 dagen (499)		37		SLI						- 0

		T DS Zienswijze bestemmingsplan GDD (1316)		36		DDT						- 0

		T DS Advies SBC (282)		36		DDT						- 0

		T DS Aanvraag uittreksel Burgerlijke Stand (1717)		36		HIA		36		10		0.00

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Beleid en Ontwikkeling 365 dagen (367)		36		HIA						- 0

		T DS Aanvraag product(en) bij de afdeling Publiekszaken (1719)		36		HIA		36		10		0.00

		T DS Wijklijn Verkeerslichten en borden (5 Werkdagen) (426)		35		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Evenementen (448)		35		DDT						- 0

		T DS Aanvraag/opzegging abonnement garage intern (1825)		35		DDT		35		10		0.00

		T DS Aanvraag collectevergunning GAD (1047)		35		ALB						- 0

		T DS Raadsvoorstel Alblasserdam (1993)		35		ALB						- 0

		T DS Melding verloren voorwerpen (2132)		35		ALB		35		10		0.00

		T DS Aanvraag subsidie Amateurkunst (410)		34		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn West GDD (1981)		34		DDT						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Vooroverleg GHA (1677)		34		HIA						- 0

		T DS Plantsoenen en Reiniging Gemeente Sliedrecht 300 dagen (479)		34		SLI						- 0

		T DS Aanvraag Abonnement Graffiti (269)		33		DDT						- 0

		T DS NDC Nieuwe Dordtse Cultuurorganisatie (2313)		33		DDT						- 0

		T DS College adviesnota gemeente Sliedrecht Bestuurszaken en Veiligheid (2228)		33		SLI						- 0

		T DS Plantsoenen en Reiniging Gemeente Sliedrecht 56 dagen (478)		33		SLI						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (819)		33		SLI						- 0

		T DS Meldingen Gemeentebeheer (5 dagen) (878)		32		ZWD						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (3 mnd) (2137)		32		HIA		32		10		0.00

		T DS Informatievragen Vastgoed Gemeente Dordrecht (2108)		31		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Voorschoolse voorzieningen (112)		31		DDT						- 0

		T DS Melding Omgevingsrecht GZD (2336)		31		ZWD						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (3 mnd) (2136)		31		ZWD		31		10		0.00

		T DS Aanvraag subsidie Dordtse Sporttalenten (577)		30		DDT						- 0

		T DS Aanvraag gehandicaptenparkeerkaart GAD (1048)		29		ALB		29		10		0.00

		T DS Zienswijze bestemmingsplan GSD (1327)		29		SLI						- 0

		T DS College adviesnota gemeente Sliedrecht Ruimtelijke Ordening, Bouwen en Milieu (2229)		29		SLI						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Gemeentewerf 42 dagen (390)		28		ZWD						- 0

		T DS Verzoek wijziging geslachtsnaam (504)		27		DDT		27		0		- 0		vervallen, per 1 okt taak van het ministerie

		T DS Verzoek geheimhouding persoonsgegevens GDD (1805)		27		DDT		27		10		0.00

		T DS Initiatiefzaak SO BB (GDD) (971)		27		DDT						- 0

		T DS Aanvraag emigratie uit de gemeente Zwijndrecht (1159)		27		ZWD						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Papendrecht (1957)		27		PAP						- 0

		T DS Terugbelnotitie VOLG (1768)		27		HIA						- 0

		T DS Initiatiefzaak Projecten (GSD) (1032)		27		SLI						- 0

		T DS Aanvraag budgetsubsidie (1120)		27		SLI						- 0

		T DS College adviesnota gemeente Sliedrecht vertrouwelijk (2168)		27		SLI						- 0

		T DS Offertes SBH Groen-Reiniging-Afval-Spelen (GRAS) GDD (665)		26		DDT						- 0

		T DS Offertes SBH Gebied Oost (GO) GDD (632)		26		DDT						- 0

		T DS mailingen en informatie van het CBK, aanmelden (952)		26		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Staf (GZD) (900)		26		ZWD						- 0

		T DS Terugbelnotitie MO (1752)		26		PAP						- 0

		T DS Verzoek aanduiding naamgebruik (1714)		26		HIA		26		10		0.00

		T DS Omgevingsvergunning Vooroverleg GSD (1674)		26		SLI						- 0

		T DS Vragen ex artikel 40/41 RvO (1795)		25		DDT						- 0

		T DS Stadsontwikkeling (672)		25		DDT						- 0

		T DS Gereedmelding funderingsherstel (121)		25		DDT						- 0

		T DS Aanvraag GBA selectie (949)		25		DDT		25		10		0.00

		T DS Correctieverzoek GBA (447)		25		DDT		25		10		0.00

		T DS Publieksdiensten Stadswinkel (707)		25		DDT		25		10		0.00

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn Openbare Verlichting GDD (1984)		25		DDT						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Vooroverleg GZD (1676)		25		ZWD						- 0

		T DS Terugbelnotitie BO/PROJ (1751)		25		PAP						- 0

		T DS Terugbelnotitie SBZ (1767)		25		HIA						- 0

		T DS Initiatiefzaak B&W/Directie (GHA) (946)		25		HIA						- 0

		T DS Gebouwendienst Gemeente Sliedrecht 90 dagen (488)		25		SLI						- 0

		T DS Initiatiefzaak Brandweer (GPD) (1077)		24		PAP						- 0

		T DS Initiatiefzaak Projectmanagement (GAD) (896)		24		ALB						- 0

		T DS Vragen en opmerkingen aan de gemeente Alblasserdam (1865)		24		ALB		24		10		0.00

		T DS Directie Gemeente Sliedrecht 42 dagen (474)		24		SLI						- 0

		T DS Meldingen Bovenwijks (5 dagen) (877)		23		ZWD						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Gebiedsmanagement 42 dagen (389)		22		ZWD						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Advies GPD (1669)		22		PAP						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Beleid en Ontwikkeling 182 dagen (369)		22		HIA						- 0

		T DS Aanvraag marktstandplaats GAD (1647)		22		ALB						- 0

		T DS Initiatiefzaak Afdelingsmanagement (GSD) (1781)		22		SLI						- 0

		T DS Stadsbeheer Advies Offertes (626)		21		DDT						- 0

		T DS Klachten Publieksdiensten PD (727)		21		DDT		21		240		0.07

		T DS Verzoek aanduiding naamgebruik gemeente Papendrecht (1144)		21		PAP		21		10		0.00

		T DS Vragen en opmerkingen aan de afdeling Publiekszaken (1713)		21		HIA		21		10		0.00

		T DS Vragen en opmerkingen aan de afdeling Publiekszaken (1587)		21		SLI		21		10		0.00

		T DS Aanvraag subsidie funderingsherstel (119)		20		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Aangepast Sporten (576)		20		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Ondersteuning (GZD) (1841)		20		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Gebouwendienst (GSD) (1038)		20		SLI						- 0

		T DS Melding verloren voorwerpen (2133)		20		SLI		20		10		0.00

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling (639)		19		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Speeltuinwerk en Scouting (80)		19		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Publiekscontacten (GZD) (901)		19		ZWD						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (365dgn) (2070)		19		PAP		19		10		0.00

		T DS Aanvraag Antwoordpagina internet (GHA) (1129)		19		HIA		19		0		- 0		apart berekend bij ondersteunende processen

		T DS Collegeadvies Gemeente Alblasserdam Buitenruimte (2006)		19		ALB						- 0		apart berekend bij ondersteunende processen

		T DS Terugbelnotitie CS (1756)		19		ALB						- 0

		T DS Aanvraag waarderingssubsidie (1118)		19		SLI						- 0

		T DS Voorontwerp bestemmingsplan GDD (1313)		18		DDT						- 0

		T DS Stadsbeheer West Offertes (633)		18		DDT						- 0

		T DS Stadsbeheer Centrum Offertes (656)		18		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Bereikbaarheid (1 Werkdag) (428)		18		DDT						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Uitgebreid GZD (26 weken) (1689)		18		ZWD						- 0

		T DS Meldingen Bovenwijks (1 dag) (1953)		18		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Gemeentewerf (GZD) (909)		18		ZWD						- 0

		T DS Brandweer Gemeente Papendrecht 42 dagen (543)		18		PAP						- 0

		T DS Klachten gemeente Papendrecht (1888)		18		PAP		18		0		- 0		apart berekend bij ondersteunende processen

		T DS Meldlijn Openbare Verlichting (1 Werkdag) (1837)		18		ALB						- 0

		T DS Initiatiefzaak PD KCC (GDD) (1013)		17		DDT		17		10		0.00

		T DS Vooroverlegreactie bestemmingsplan (GDD) (1919)		17		DDT						- 0

		T DS Zienswijze bestemmingsplan GZD (1331)		17		ZWD						- 0

		T DS Aangifte emigratie uit Papendrecht (1150)		17		PAP		17		10		0.00

		T DS Aanvraag emigratie uit de gemeente H-I-Ambacht (1716)		17		HIA		17		10		0.00

		T DS Aanvraag jeugdsportsubsidie Papendrecht (deel 1) (1959)		16		PAP						- 0

		T DS Verzoek wijziging aanduiding naamgebruik (1813)		16		ALB		16		10		0.00

		T DS Initiatiefzaak Directie (GSD) (1045)		16		SLI						- 0

		T DS Ontwerp bestemmingsplan GSD (1326)		16		SLI						- 0

		T DS Wethouder van de Burgt (615)		15		DDT						- 0

		T DS Raadsgriffie (848)		15		DDT						- 0

		T DS Aanvraag rioolhuisaansluiting (206)		15		DDT						- 0

		T DS Aanvraag RVV-ontheffing lengtebeperking (1147)		15		DDT						- 0

		T DS WOB-verzoeken Bedrijven (864)		15		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Schouwburg Kunstmin (GDD) (1020)		15		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Gemeentewinkel (GZD) (2001)		15		ZWD		15		10		0.00

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Staf Bestuurszaken 56 dagen (359)		15		HIA						- 0

		T DS Aanvraag vergunning kleding inzameling GAD (1046)		15		ALB						- 0

		T DS Collegeadvies Gemeente Alblasserdam Concernstaf (2007)		15		ALB						- 0

		T DS College adviesnota gemeente Sliedrecht Publiekszaken (2231)		15		SLI		15		10		0.00

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (823)		15		SLI						- 0

		T DS Aanvraag ventvergunning (78)		14		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn Projecten GDD (historisch) (1982)		14		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak NDC (GDD) (2309)		14		DDT						- 0

		T DS Vraag aan het Ondernemersloket (1904)		14		ZWD						- 0

		T DS Vooroverlegreactie bestemmingsplan (GZD) (1924)		14		ZWD						- 0

		T DS WABO Omgevingsvergunning Algemeen GHA (1665)		14		HIA						- 0

		T DS Vaststelling exploitatiesubsidie (1123)		14		SLI						- 0

		T DS Inspraak bestemmingsplan GSD (1325)		14		SLI						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (830)		14		SLI						- 0

		T DS Initiatiefzaak Sportraad (GDD) (1030)		13		DDT						- 0

		T DS Wijklijn Verkeerslichten en borden (1 Werkdag) (425)		13		DDT						- 0

		T DS Musea (796)		13		DDT						- 0

		T DS Aanvraag standplaatsvergunning (1138)		13		PAP						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Brandweer 42 dagen (354)		13		HIA						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (3 mnd) (2138)		13		ALB		13		10		0.00

		T DS Initiatiefzaak WNMC (GDD) (1016)		12		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie beeldende kunst (1125)		12		DDT						- 0

		T DS Wethouder Sleeking (613)		12		DDT						- 0

		T DS Ontwerp bestemmingsplan GDD (1315)		12		DDT						- 0

		T DS Erfgoedcentrum DiEP (800)		12		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Ruimtelijke Ordening (GZD) (907)		12		ZWD						- 0

		T DS Aanvraag collectevergunning (1134)		12		PAP						- 0

		T DS Collegeadvies Gemeente Alblasserdam Publiekszaken (2005)		12		ALB						- 0

		T DS Vaststelling budgetsubsidie (1122)		12		SLI						- 0

		T DS Aanvraag subsidie WMO (88)		11		DDT						- 0

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Wijkgericht Werken (648)		11		DDT						- 0

		T DS Publieksdiensten Stadswinkel Antwoord (704)		11		DDT		11		10		0.00

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Regie en Beleid 2 (645)		11		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Evenementen GDD (449)		11		DDT						- 0

		T DS Stadsbeheer Directie Team (historisch) (659)		11		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Instandhouden Bomen (1692)		11		DDT						- 0

		T DS Aanvraag Gemeentelijk Restauratiefonds Dordrecht (hypotheek) (52)		11		DDT						- 0

		T DS Weizigt Natuur- en milieucentrum (716)		11		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Overig Cultuur (415)		11		DDT						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Uitgebreid GPD (26 weken) (1688)		11		PAP						- 0

		T DS Aanvraag Exploitatiesubsidie (1119)		11		SLI						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Voorschoolse Voorzieningen (157)		10		DDT						- 0

		T DS Stads Bestuurs Centrum (263)		10		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn Bereikbaarheid GDD (1983)		10		DDT						- 0

		T DS Bestuurs- en Management Ondersteuning SBC (635)		10		DDT						- 0

		T DS Aanvraag huisvestingsprogramma spoed (1863)		10		DDT						- 0

		T DS Centrum Beeldende Kunst (714)		10		DDT						- 0

		T DS Opzegging (markt)standplaats (166)		10		DDT						- 0

		T DS Inspraak bestemmingsplan GHA (1154)		10		HIA						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Beleid en Ontwikkeling 91 dagen (370)		10		HIA						- 0

		T DS Aanvraag vergunning gebruik openbare ruimte GAD (1060)		10		ALB						- 0

		T DS Aanvraag drank- en horecavergunning GAD (1644)		10		ALB						- 0

		T DS Verzoek geheimhouding persoonsgegevens GBA (1590)		10		SLI		10		10		0.00

		T DS Omgevingsvergunning uitgebreid GSD (26 weken) (1687)		10		SLI						- 0

		T DS Aanvraag Antwoordpagina internet (GSD) (1127)		10		SLI		10		0		- 0		apart berekend bij ondersteunende processen

		T DS Weizigt Natuur- en milieucentrum (717)		9		DDT						- 0

		T DS Leerpark (296)		9		DDT						- 0

		T DS Aanvraag/wijziging Antwoordpagina internet (KCC) (797)		9		DDT		9		0		- 0		apart berekend bij ondersteunende processen

		T DS Initiatiefzaak Centrum Beeldende Kunst (GDD) (1025)		9		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Maatschappelijke Zorg (115)		9		DDT						- 0

		T DS Melding registratie pand funderingsherstel (118)		9		DDT						- 0

		T DS Tijdelijke RVV-ontheffing lengtebeperking, aanvraag (1143)		9		DDT						- 0

		T DS Aanvraag vergunning kleding inzameling (1131)		9		PAP						- 0

		T DS Melding venten GAD (1059)		9		ALB						- 0

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Wijkgericht Werken (647)		8		DDT						- 0

		T DS Aanvraag afwijking openingstijden Winkeltijden (992)		8		DDT						- 0

		T DS Stadsontwikkeling Bedrijfsbureau (675)		8		DDT						- 0

		T DS Stadsontwikkeling Ruimtelijke Ordening (693)		8		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Rekenkamer (GDD) (1028)		8		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn Asfalt, Riool en Borden GDD (1990)		8		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie algemeen (GDD) (79)		8		DDT						- 0

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling Regie en Beleid 1 (644)		8		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn Verkeersbeleid GDD (1991)		8		DDT						- 0

		T DS Voorontwerp bestemmingsplan GZD (1328)		8		ZWD						- 0

		T DS Verzoek geheimhouding persoonsgegevens GBA (1206)		8		ZWD						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (365dagen) (2141)		8		ZWD		8		10		0.00

		T DS Melding gevonden voorwerpen (3 mnd) (2069)		8		ZWD		8		10		0.00

		T DS Aanvraag Antwoordpagina internet (GZD) (1128)		8		ZWD		8		0		- 0		apart berekend bij ondersteunende processen

		T DS Bouwen Gemeente Papendrecht (541)		8		PAP						- 0		apart berekend bij ondersteunende processen

		T DS Aanvraag vergunning marktstandplaats (1135)		8		PAP						- 0

		T DS Aanvraag kansspelvergunning (1132)		8		PAP						- 0

		T DS Aanvraag Antwoordpagina internet (GPD) (1053)		8		PAP		8		0		- 0

		T DS Aanvraag incidentele subsidie Papendrecht (1966)		8		PAP						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Uitgebreid GHA (26 weken) (1690)		8		HIA						- 0

		T DS Vragen en opmerkingen aan de gemeente Alblasserdam (1867)		8		ALB		8		10		0.00

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (820)		8		SLI						- 0

		T DS Wijkgericht Werken Gemeente Sliedrecht 42 dagen (482)		8		SLI						- 0

		T DS College adviesnota gemeente Sliedrecht Plantsoenen en Rein / Weg- en Waterbouw (2230)		8		SLI						- 0

		T DS Aanvraag eenmalige subsidie (1121)		8		SLI						- 0

		T DS Wijklijn Constructies (5 werkdagen) (423)		7		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Recreatie (147)		7		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Mondiale Bewustwording (418)		7		DDT						- 0

		T DS Vaststelling eenmalige Subsidie (162)		7		DDT						- 0

		T DS Aanvraag eenmalige subsidie Actieplan Cultuurbereik (416)		7		DDT						- 0

		T DS Raadsgriffie (849)		7		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Overig Cultuur (440)		7		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Programma Binnenstad (GDD) (1026)		7		DDT						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Team SCO 42 dagen (oud) (387)		7		ZWD						- 0

		T DS Aanvraag drank- en horecavergunning (696)		7		PAP						- 0

		T DS De Volgerlanden Algemeen Archief (1823)		7		HIA						- 0

		T DS Voorontwerp bestemmingsplan GHA (1153)		7		HIA						- 0

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht College 42 dagen (373)		7		HIA						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Vooroverleg GAD (1673)		7		ALB						- 0

		T DS Aanvraag ontheffing verkeersregels GAD (1056)		7		ALB						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (3 mnd) (2139)		7		SLI		7		10		0.00

		T DS Melding Omgevingsrecht GSD (2332)		7		SLI						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Speeltuinwerk en Scouting (152)		6		DDT						- 0

		T DS Wethouder Mos (614)		6		DDT						- 0

		T DS WOB-verzoeken Stadsontwikkeling (861)		6		DDT						- 0

		T DS de Essenhof (719)		6		DDT						- 0

		T DS Concern SBC (620)		6		DDT						- 0

		T DS Registratie belangstellenden bedrijfsterreinen (999)		6		DDT						- 0

		T DS Stadsontwikkeling Directie (681)		6		DDT						- 0

		T DS Vraag over monumenten subsidie (956)		6		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak B&W (GDD) (1015)		6		DDT						- 0

		T DS Meldingen Walburg (1 dag) (1949)		6		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Gebiedsmanagement (GZD) (903)		6		ZWD						- 0

		T DS Zienswijze bestemmingsplan GHA (1156)		6		HIA						- 0

		T DS Initiatiefzaak De Volgerlanden (GHA) (915)		6		HIA						- 0

		T DS Vertrouwelijke stuk voor de Raad van Alblasserdam (1996)		6		ALB						- 0

		T DS Aanvraag exploitatievergunning (horeca) GAD (1646)		6		ALB						- 0

		T DS Aanvraag kansspelvergunning GAD (1051)		6		ALB						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (365dagen) (2143)		6		ALB		6		10		0.00

		T DS Aanvraag gehandicaptenparkeerplaats GAD (1049)		6		ALB		6		10		0.00

		T DS Initiatiefzaak Griffie (GSD) (1044)		6		SLI						- 0

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn VRI GDD (1986)		5		DDT						- 0

		T DS Publieksdiensten Stadswinkel (703)		5		DDT		5		10		0.00

		T DS Aanvraag subsidie/lening Dichterskwartier (1830)		5		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Podiumkunsten (413)		5		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie sportstimuleringsprojecten (578)		5		DDT						- 0

		T DS Erfgoedcentrum DiEP (798)		5		DDT						- 0

		T DS Klachten Stadsontwikkeling SO (731)		5		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie kleedruimten (575)		5		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Schoolmaatschappelijk Werk (107)		5		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Recreatiebeleid (104)		5		DDT						- 0

		T DS WABO Omgevingsvergunning Algemeen GZD (1664)		5		ZWD						- 0

		T DS Ontwerp bestemmingsplan GZD (1330)		5		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Uitvoering (GZD) (1852)		5		ZWD						- 0

		T DS Aangifte emigratie uit de gemeente Alblasserdam (1811)		5		ALB						- 0

		T DS Aanvraag aanwezigheidsvergunning GAD (1643)		5		ALB						- 0

		T DS Bestuurszaken Gemeente Sliedrecht 90 dagen (485)		5		SLI						- 0

		T DS Terugbelnotitie Burgerloket (1760)		5		SLI		5		10		0.00

		T DS Aanvraag subsidie Jongerenwerk (91)		4		DDT						- 0

		T DS Bestuurs- en Management Ondersteuning SBC (619)		4		DDT						- 0

		T DS Gereedmelding Dichterskwartier (1831)		4		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Jeugdgezondheidszorg (90)		4		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie School in de Samenleving (148)		4		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Gemeentesecretaris (GDD) (1054)		4		DDT						- 0

		T DS Gemeentesecretaris (669)		4		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Maatschappelijke Voorzieningen (102)		4		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBC DIR (GDD) (977)		4		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Lokaal Gezondheidsbeleid (93)		4		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Mondiale Bewustwording (443)		4		DDT						- 0

		T DS Ambtelijk voornemen aanwijzen gemeentelijk monument (50)		4		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Integratie (89)		4		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Multiproblem Jongeren (109)		4		DDT						- 0

		T DS B&W (612)		4		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie School in de Samenleving (105)		4		DDT						- 0

		T DS RO Bouwen Gemeente Papendrecht 84 dagen (542)		4		PAP						- 0

		T DS Aanvraag jeugdsportsubsidie Papendrecht (deel 2) (2208)		4		PAP						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (365dagen) (2142)		4		HIA		4		10		0.00

		T DS Gemeente Hendrik Ido Ambacht Directie 42 dagen (372)		4		HIA						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (817)		4		SLI						- 0

		T DS Wijkgericht Werken Gemeente Sliedrecht 30 dagen (481)		4		SLI						- 0

		T DS Publieksdiensten (701)		3		DDT		3		10		0.00

		T DS Aanvraag subsidie Schoolbegeleiding (116)		3		DDT						- 0

		T DS Aanvraag eenmalige subsidie Overige Sectoren (636)		3		DDT						- 0

		T DS Schouwburg Kunstmin (712)		3		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Integratie (132)		3		DDT						- 0

		T DS Vaststelling eenmalige subsidie Actieplan Cultuurbereik (441)		3		DDT						- 0

		T DS Afmelding abonnement graffiti (270)		3		DDT						- 0

		T DS Wethouder Wagemakers (616)		3		DDT						- 0

		T DS Aanvraag Gemeentelijk Restauratiefonds Dordrecht (bijdrage ineens) (53)		3		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Antillianenbeleid (125)		3		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie WMO (131)		3		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie beeldende kunst (1126)		3		DDT						- 0

		T DS Mentorproject (913)		3		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn Constructies GDD (1985)		3		DDT						- 0

		T DS Aanvraag uitgifte perceel tuingrond (1724)		3		DDT						- 0

		T DS Vaststelling eenmalige subsidie Culturele Initiatieven (442)		3		DDT						- 0

		T DS Afmelding CBK digitale nieuwsbrief (955)		3		DDT						- 0

		T DS WOB-verzoeken Publieksdiensten (863)		3		DDT		3		180		0.01

		T DS Leerpark (668)		3		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak IMP (GDD) (1871)		3		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Schoolbegeleiding (150)		3		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBC Concern (GDD) (996)		3		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak PD DIR (GDD) (1012)		3		DDT		3		10		0.00

		T DS Omgevingsvergunning Advies GZD (1670)		3		ZWD						- 0

		T DS Meldingen K.Ambacht/N.Hoven (1 dag) (1951)		3		ZWD						- 0

		T DS Melding verloren voorwerpen (2068)		3		ZWD		3		10		0.00

		T DS Melding gevonden voorwerpen (365dgn) (2070)		3		ZWD		3		10		0.00

		T DS Toezicht horeca Gemeente Papendrecht (2089)		3		PAP						- 0

		T DS Directievoorstel (691)		3		HIA						- 0

		T DS Initiatiefzaak Concernstaf (GAD) (889)		3		ALB						- 0

		T DS Vertrouwelijk collegeadvies Gemeente Alblasserdam (1998)		3		ALB						- 0

		T DS Handhaving Gemeente Sliedrecht 182 dagen (1884)		3		SLI						- 0

		T DS Initiatiefzaak Brandweer (GSD) (1035)		3		SLI						- 0

		T DS Bestuurszaken/P&O Gemeente Sliedrecht 42 dagen (486)		3		SLI						- 0

		T DS Melding gevonden voorwerpen (365dagen) (2144)		3		SLI		3		10		0.00

		T DS Voorontwerp bestemmingsplan GSD (1324)		3		SLI						- 0

		T DS Klachten Stadsbeheer SBH (historisch) (730)		2		DDT						- 0

		T DS Mozaiek Project Projectmanagement Dordrecht (1184)		2		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Jongerenwerk (134)		2		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Amateurkunst (435)		2		DDT						- 0

		T DS WOB-verzoeken Maatschappelijke Ontwikkeling (859)		2		DDT						- 0

		T DS Initiatiefvoorstel Raad (GDD) (1908)		2		DDT						- 0

		T DS Prijsopgave aankoop blote eigendom (993)		2		DDT						- 0

		T DS Aanvraag gehandicaptenparkeerkaart instellingen (1733)		2		DDT		2		10		0.00

		T DS Aanvraag subsidie Wijkgericht werken (117)		2		DDT						- 0

		T DS Advies SBC (622)		2		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie maatschappelijke dienstverlening (94)		2		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Mediazaken (96)		2		DDT						- 0

		T DS Vaststelling eenmalige subsidie Overige Sectoren (637)		2		DDT						- 0

		T DS Vaststelling eenmalige subsidie Wijkwensen (933)		2		DDT						- 0

		T DS Stichting Biesbosch (673)		2		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBC ADVIES (GDD) (980)		2		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Opvoedingsondersteuning (142)		2		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak SBC KAB (GDD) (998)		2		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Antillianenbeleid (82)		2		DDT						- 0

		T DS Stadsbeheer Directie Team (historisch) (660)		2		DDT						- 0

		T DS Projectmanagement (666)		2		DDT						- 0

		T DS Initiatiefzaak Stichting Biesbosch (GDD) (1023)		2		DDT						- 0

		T DS WOB-verzoeken Stads Bestuurs Centrum (860)		2		DDT						- 0

		T DS Sportraad (726)		2		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Interculturalisatie (103)		2		DDT						- 0

		T DS Meldingen Centrum/Noord (1 dag) (1950)		2		ZWD						- 0

		T DS Gemeente Zwijndrecht Concerncontrol 42 dagen (888)		2		ZWD						- 0

		T DS Opzegging marktstandplaats (1137)		2		PAP						- 0

		T DS Aanvraag exploitatievergunning (694)		2		PAP						- 0

		T DS Ontwerp bestemmingsplan GHA (1155)		2		HIA						- 0

		T DS De Volgerlanden Project Archief (1822)		2		HIA						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Regulier GAD (8 weken) (1679)		2		ALB						- 0

		T DS Aanvraag vergunning muziek/geluid op de openbare weg GAD (1648)		2		ALB						- 0

		T DS Initiatiefzaak Concerncontrol (GSD) (1043)		2		SLI						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (831)		2		SLI						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (832)		2		SLI						- 0

		T DS Vaststelling eenmalige subsidie (1124)		2		SLI						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (818)		2		SLI						- 0

		T DS Welzijn Educatie en Zorg Gemeente Sliedrecht 365 dagen (493)		2		SLI						- 0

		T DS Vaststelling Subsidie Maatschappelijke ondersteuning (138)		1		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Schoolmaatschappelijk Werk (151)		1		DDT						- 0

		T DS Melding ingebrekestelling (1736)		1		DDT						- 0

		T DS Stichting Biesbosch (674)		1		DDT						- 0

		T DS Verzoek advies afvoeren rijksmonument (54)		1		DDT						- 0

		T DS Levendige Binnenstad (2329)		1		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Buurtwerk (84)		1		DDT						- 0

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn GDD (Historisch) (1965)		1		DDT						- 0

		T DS Stadsontwikkeling Coördinatie en Planjuridische Zaken (678)		1		DDT						- 0

		T DS Melding ingebrekestelling (1734)		1		DDT						- 0

		T DS Aanvraag vergunning rijksmonument (46)		1		DDT						- 0

		T DS Coördinatie Vakbondsactiviteiten OR (288)		1		DDT						- 0

		T DS Vragen en opmerkingen aan de Stadswinkel Balie (453)		1		DDT		1		10		0.00		bak vervalt

		T DS Terugbelnotitie Wijklijn Spelen GDD (1989)		1		DDT						- 0

		T DS SBC Openbare Orde en Veiligheid (709)		1		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Lokaal Gezondheidsbeleid (136)		1		DDT						- 0

		T DS Kabinet SBC (623)		1		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Opvoedingsondersteuning (99)		1		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Maatschappelijke Voorzieningen (145)		1		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Voortijdig Schoolverlaten (158)		1		DDT						- 0

		T DS Vestiging Bedrijf (405)		1		DDT						- 0

		T DS Maatschappelijke Ontwikkeling (641)		1		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Sportstimuleringsproject (582)		1		DDT						- 0

		T DS NDC Nieuwe Dordtse Cultuurorganisatie (2312)		1		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Maatschappelijke Zorg (160)		1		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Buurtwerk (127)		1		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Mediazaken (139)		1		DDT						- 0

		T DS Vaststelling subsidie Vrijwilligerswerk (159)		1		DDT						- 0

		T DS Wethouder Reynvaan (617)		1		DDT						- 0

		T DS Toezicht (711)		1		DDT						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Zwembadhuur (1635)		1		DDT						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Gefaseerd Uitgebreid GZD (26 weken) (1708)		1		ZWD						- 0

		T DS Meldingen Heerjansdam/ HOA (1 dag) (1952)		1		ZWD						- 0

		T DS Initiatiefzaak Antwoord (GZD) (1843)		1		ZWD						- 0

		T DS Aanvraag subsidie Papendrecht (1956)		1		PAP						- 0

		T DS Aanvraag ontheffing tijdelijk verstrekken (zwak)alcoholische dranken (1133)		1		PAP						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Gefaseerd Regulier GPD (8 weken) (1695)		1		PAP						- 0

		T DS Verzoek wijziging leidinggevende d&h (697)		1		PAP						- 0

		T DS Welzijnsvoorzieningen Gemeente Papendrecht 42 dagen (550)		1		PAP						- 0

		T DS Aanvraag aanwezigheidsvergunning (700)		1		PAP						- 0

		T DS WABO Omgevingsvergunning Algemeen GPD (1663)		1		PAP						- 0

		T DS Opzegging standplaatsvergunning (1139)		1		PAP						- 0

		T DS Melding Omgevingsrecht GPD (2335)		1		PAP						- 0

		T DS Meldpunt Meldkamer GHA (20 werkdagen) (1891)		1		HIA						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Gefaseerd Regulier GHA (8 weken) (1697)		1		HIA						- 0

		T DS Opzegging marktstandplaats GAD (1651)		1		ALB						- 0

		T DS Vaststelling marktstandplaats GAD (1650)		1		ALB						- 0

		T DS WABO Omgevingsvergunning Algemeen GAD (1661)		1		ALB						- 0

		T DS Verzoek geheimhouding persoonsgegevens GBA (1870)		1		ALB		1		10		0.00

		T DS Aanvraag Exploitatiesubsidie (1119)		1		ALB						- 0

		T DS Omgevingsvergunning Uitgebreid GAD (26 weken) (1686)		1		ALB						- 0

		T DS Aanvraag wijzigen leidinggevende D&H GAD (1649)		1		ALB						- 0

		T DS Vooroverlegreactie bestemmingsplan (GSD) (1923)		1		SLI						- 0

		T DS College adviesnota gemeente Sliedrecht Projectmanagement (2232)		1		SLI						- 0

		T DS Meldingen Openbare Ruimte (825)		1		SLI

		T DS Omgevingsvergunning Gefaseerd Regulier GSD (8 weken) (1694)		1		SLI

		KANAALVERSCHUIVING 2015						10,870		10		1.49

								46,225				7.07

								185		instroom zaken per dag

								33		per medewerker per dag





norm uren

				Categorie		Product								DORDRECHT NU		DORDRECHT 2015		PAPENDRECHT NU		PAPENDRECHT 2015		HI AMBACHT NU		HI AMBACHT 2015		ZWIJNDRECHT NU		ZWIJNDRECHT 2015		SLIEDRECHT NU		SLIEDRECHT 2015		ALBLASSERDAM NU		ALBLASSERDAM 2015

		2		Uitreksels & Bewijzen		Uittreksel GBA				20%				6,270		5,016		2,346		1,877		1,300		1,040		2,381		1,905		1,214		971		700		560

		3		Uitreksels & Bewijzen		Persoonslijst GBA								7		7		115		115				- 0		607		607				- 0		300		300

		4		Verhuizen		Adreswijziging				20%				8,218		6,574		1,408		1,126		459		367		379		303		689		551		790		632

		5		Uitreksels & Bewijzen		Gewaarmerkt Kopie								159		159				- 0		20		20		61		61		15		15				- 0

		6		Reisdocumenten		Afhalen reisdocument								22,036		22,036		6,710		6,710		5,600		5,600		10,169		10,169		4,848		4,848		4,057		4,057

		7		Uitreksels & Bewijzen		Eigen Verklaring								1,042		1,042		523		523		480		480		997		997		365		365		384		384

		8		Rijbewijzen		Afhalen Rijbewijs								8,368		8,368		2,291		2,291		2,000		2,000		3,335		3,335		1,573		1,573		1,457		1,457

		9		Overig		Geheimhouding persoonsgegevens				20%				14		11		40		32		- 0		- 0		2		2		12		10		4		3

		10		Verhuizen		Vertrek naar buitenland								517		517		78		78		50		50		73		73		52		52		35		35

		11		Verhuizen		Briefadres								95		95		12		12		15		15		4		4		17		17		7		7

		12		Verhuizen		Adresonderzoek				20%				724		579		354		283		- 0		- 0		30		24		2		2		50		40

		13		Uitreksels & Bewijzen		Attestatie de Vita				20%				1,118		894		296		237		12		10		422		338		- 0		- 0		4		3

		14		Uitreksels & Bewijzen		Verklaring Omtrent Gedrag				20%				3,959		3,168		1,077		861		700		560		1,201		961		755		604		547		438

		15		Reisdocumenten		Aanvraag reisdocument								23,099		23,099		6,710		6,710		5,600		5,600		10,647		10,647		5,409		5,409		4,057		4,057

		16		Rijbewijzen		Aanvraag Rijbewijs								9,145		9,145		2,499		2,499		2,500		2,500		3,838		3,838		1,833		1,833		1,457		1,457

		17		Burgelijke stand Huwelijk		Naamgebruik								19		19				- 0		9		9		34		34		11		11		125		125

		18		Uitreksels & Bewijzen		Legalisatie Handtekening								433		433		187		187		170		170		165		165		129		129		150		150

		19		Uitreksels & Bewijzen		Afschrift akte Burg. Stand								1,318		1,318		116		116		162		162		1,120		1,120		136		136		319		319

		20		Reisdocumenten		Aanvraag Vluchtelingenpaspoort								44		44		11		11		10		10		- 0		- 0		12		12		8		8

		21		Reisdocumenten		Aanvraag Vreemdelingenpaspoort								175		175		13		13		10		10		- 0		- 0		13		13		6		6

		22		Burgelijke stand		1ste Inschrijving/hervestiging								1,464		1,464		115		115		608		608		121		121		653		653		55		55

		23		Burgelijke stand		Aangifte Geboorte								2,031		2,031		45		45		109		109		828		828		64		64		56		56

		24		Burgelijke stand		Erkenning Ongeboren Vrucht								526		526		137		137		110		110		175		175		43		43		39		39

		25		Burgelijke stand		Erkenning Kind(eren)								152		152		7		7		- 0		- 0		49		49		2		2				- 0

		26		Burgelijke stand Huwelijk		Ondertrouw								876		876		3		3		130		130		- 0		- 0		219		219		106		106

		27		Burgelijke stand		Echtscheiden								- 0		- 0		66		66		- 0		- 0		2		2		36		36		28		28

		28		Burgelijke stand Huwelijk		omzetting Huwelijk / Gereg. Partnerschap								70		70		5		5		- 0		- 0		4		4		- 0		- 0		2		2

		29		Burgelijke stand Huwelijk		Verklaring Huwelijksbevoegdheid				20%				6		4		12		10		- 0		- 0		1		1		1		1		4		3

		30		Burgelijke stand		Aangifte Overlijden				20%				1,103		882		142		114		78		62		321		257		148		118		103		82

		31		Burgelijke stand		Adoptie				20%				1		1		3		2		- 0		- 0		- 0		- 0		1		1				- 0

		32		Burgelijke stand		Stamboomonderzoek				20%				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		12		10		55		44

		33		Burgelijke stand Huwelijk		Trouwen/partnerregistratie								529		529		121		121		178		178		637		637		47		47		93		93

		34		Naturalisatie		Naturalisatie								647		647		25		25		130		130		346		346		118		118		31		31

		35		Naturalisatie		Optie / Nederlander worden via burgemeester										- 0		14		14		10		10		93		93		8		8				- 0

		36		Parkeren		Overig Parkeren								1,170		1,170		- 0		- 0		- 0		- 0		50		50		- 0		- 0				- 0

		37		Parkeren		Bewonersvergunning				20%				3,169		2,535		313		250		- 0		- 0		1,250		1,000		- 0		- 0				- 0

		38		Parkeren		Zakelijke vergunning				20%				194		155		91		73		- 0		- 0		12		10		- 0		- 0				- 0

		39		Parkeren		Gehandicaptenparkeerplaats				20%				76		61		10		8		- 0		- 0		3		2		- 0		- 0		58		46

		40		Parkeren		Kentekenwijzigen I.P.P.				20%				137		110		51		41		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		10		8

		41		Parkeren		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning				20%				442		353		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		7		6

		42		Parkeren		Ontheffing Binnenstad Pollers				20%				21		17				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		43		Parkeren		Ontheffing Kampeervoertuig				20%				9		7		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		44		Parkeren		Eur. Gehandicaptenkaart								322		322		192		192		85		85		65		65		147		147				- 0

		45		Parkeren		Bestelde Abonnement Parkeergarage								377		377		101		101		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		46		Parkeren		Bestelde Uitrijkaarten								- 0		- 0		101		101		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		47		Parkeren		Persoonlijke Parkeermeter PIAF								985		985		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		48		Parkeren		Bezoekerskaart/-vergunning				20%				1,810		1,448		51		41		110		88		950		760		- 0		- 0				- 0

		49		Belastingen		Overig belastingen				20%				600		480		701		561		608		486		770		616		529		423		423		338

		50		Belastingen		WOZ- -				20%				376		301				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		51		Belastingen		Aangifte Hondenbelasting				20%				218		174				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		52		Belastingen		Betalen Aanslag				20%				514		411				- 0		- 0		- 0		84		67		- 0		- 0				- 0

		53		Belastingen		OZB				20%				50		40				- 0		- 0		- 0		60		48		- 0		- 0				- 0

		54		Belastingen		Kwijtschelding				20%				365		292				- 0		- 0		- 0		71		57		- 0		- 0				- 0

		55		Belastingen		Parkeerbelasting				20%				142		113		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		56		Belastingen		Betalingsregeling				20%				400		320		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		57		Verkiezingen		Overig verkiezingen								- 0		- 0				- 0		100		100		1		1		- 0		- 0				- 0

		58		Verkiezingen		Organisatie verkiezingen								109		109		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1		1				- 0

		59		Verkiezingen		verstrekken (vervangende) stempas								- 0		- 0		47		47				- 0		100		100		- 0		- 0				- 0

		60		Verkiezingen		Aanvraag kiezerspas (stemmen elders)								- 0		- 0		163		163		- 0		- 0		30		30		114		114		38		38

		61		Verkiezingen		Aanvraag stemmen per brief								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		62		Verkiezingen		Afleggen ondersteuningsverklaring								- 0		- 0		30		30		- 0		- 0		10		10		3		3		2		2

		63		Verkiezingen		Volmacht								- 0		- 0		28		28		- 0		- 0		- 0		- 0		5		5				- 0

		64		Verkiezingen		Kandidaatstelling (muv europees parlement)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		65		WMO		Overig WMO								- 0		- 0				- 0		5		5		- 0		- 0		427		427		600		600

		66		WMO		Informeren en adviseren								294		294		101		101		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		67		WMO		Doorverwijzen sociale dienst								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		68		Wonen		Overig Wonen								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		69		Wonen		Aan wonen gerelateerde vragen								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		70		Wonen		Voorrangsverklaring								135		135		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		71		WABO		Overig Wabo								394		394				- 0		100		100		439		439		152		152		195		195

		72		WABO		inzage bouwplan (archief)								- 0		- 0		121		121		- 0		- 0		68		68		- 0		- 0				- 0

		73		WABO		toekenning extra huisnummer (op een bestaand nummer)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		74		WABO		onttrekkingsvergunning, ontrekken zelfstandige woonruimte.								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		75		WABO		splitsingsvergunning								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		76		WABO		specifieke vragen over het aanvragen van vergunningen								- 0		- 0		101		101		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		77		WABO		Bestemmingsplan (midden en klein ondernemer)								- 0		- 0		20		20		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		78		WABO		Bestemmingsplan (makelaar etc)								- 0		- 0		40		40		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		79		WABO		Bestemmingsplan (particulier)								- 0		- 0		61		61		- 0		- 0		104		104		- 0		- 0				- 0

		80		WABO		bouwbesluit								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		81		WABO		vergunningsplicht/ -vrij				20%				- 0		- 0		152		122		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		82		WABO		inhoudelijk vooroverleg								- 0		- 0		65		65		- 0		- 0		18		18		- 0		- 0				- 0

		83		WABO		inzien bouwplan en vergunning								- 0		- 0		121		121		- 0		- 0		161		161		- 0		- 0				- 0

		84		WABO		informatievragen publiekrechtelijke beperkingen (WKPB)								8		8		5		5		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		85		APV		Overig APV								11		11		202		202		200		200		132		132		- 0		- 0		160		160

		86		APV		overbrengen explosieven								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1		1		- 0		- 0				- 0

		87		APV		verklaring van geen bezwaar professioneel vuurwerk								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		3		3		- 0		- 0				- 0

		88		APV		groot evenement								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		18		18		10		10				- 0

		89		APV		evenement (vergunning)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		79		79		51		51				- 0

		90		APV		evenement (melding)				20%				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		5		4				- 0

		91		APV		verkoop consumentenvuurwerk								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		3		3		5		5				- 0

		92		APV		winkeluitstalling								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		5		5				- 0

		93		APV		informatiestandplaats								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		40		40		- 0		- 0				- 0

		94		APV		demonstratie/ betoging								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		95		APV		collecte				20%				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		4		3		20		16				- 0

		96		APV		loterij				20%				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		5		4		1		1				- 0

		97		APV		bingo (melding)				20%				- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		10		8				- 0

		98		APV		Drank- en Horecavergunning: overname/ nieuw								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		12		12		- 0		- 0				- 0

		99		APV		Drank- en Horecavergunning: wijziging vergunning (toevoegen leidinggevende = geen Bibob)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		100		APV		Exploitatie (terras) : Overname/ nieuw								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		101		APV		Exploitatie wijziging vergunning (terras en toevoegen leidinggevende)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		52		52		- 0		- 0				- 0

		102		APV		Coffeeshop (Exploitatievergunning)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1		1		- 0		- 0				- 0

		103		APV		Seks inrichtingen (Exploitatievergunning)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		104		APV		Speelautomaten vergunning (Exploitatievergunning)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		26		26		- 0		- 0				- 0

		105		APV		Incidentele festiviteiten								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		5		5				- 0

		106		APV		Ontheffing openingstijden (eenmalig)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0				- 0

		107		APV		Ontheffing openingstijden + veiligheidsplan (onbepaalde tijd)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		15		15		10		10				- 0

		108		APV		Ontheffing zwakalcoholhoudende dranken								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		12		12		10		10				- 0

		109		APV		Aanwezigheidsvergunning (gokautomaat)								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

		110		APV		Straatartiest								- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0				- 0

														106,491		100,504		28,349		26,939		21,659		21,005		42,692		41,102		19,950		19,270		16,521		15,971

																5,987				1,409				653				1,589				680				551		10,870





tab en graf

				2011 reëel		voorstel DKCC		Assen

		beschikbaar 1fte (36*52)		1,872		1,872		1,872

		afdelings/werkoverleg		51-		40-		40-

		arts/ziek 5%		103-		94-		80-

		BHV/OR		4-		4-

		buitengewoon verlof		6-		2-

		feestdagen		51-		50-		50-

		feest		4-

		inwerken/aansturing		6-				90-

		verlof		168-		168-		150-

		vorming en opleiding		80-		50-		40-

		pauze / persoonlijke verzorging		92-		92-		130-

		maximaal productief		1,307		1,372		1,292

		Opstarten en afsluiten 2*10 min.				61-

		kassa openen/sluiten (afdracht/tellen) 20 min.				61-

						1,250

		deelname aan projecten/klussen				32-

						1,218

		cf. benchmark telefonie				70-

						1,148





2. Overhead

		Gemeente:		DDT		ZWD		SLI		HIA		PAP		ALB		DKCC																Kostensoort		huidige kosten																DKCC										Gemeente/taak		fte		sector		concern		scd

																																		Dordrecht		Zwijndrecht		Sliedrecht		Ambacht		Papendrecht		Alblasserdam		Totaal		perc.

																																personeel		$   2,876,942		$   1,105,046		$   497,336		$   589,240		$   643,416		$   422,858		$   6,134,839		82%		$   5,109,022										Dordrecht

		Taak		fte																												basistaken		$   1,631,590		$   762,207		$   399,742		$   395,700		$   438,288		$   284,990		$   3,912,517														Control		0.3				€    25,000								Taak		DKCC		huidig		extra open		start fte

		Burgerzaken		20.2		9.0		5.6		5.9		5.1		4.4		50.2																leiding en staf		$   837,872		$   273,034		$   75,594		$   171,540		$   166,628		$   115,868		$   1,640,536														Fin./Administratie		0.5				€    25,000								PRIMAIR PROCES		71.1		86.1		4.0		4.0

		Belastingen		0.3		- 0		0.4		0.1		0.4		- 0		1.1																basistaken+		$   90,800		$   53,897		$   22,000		$   22,000		$   27,500		$   22,000		$   238,197														Kassier		1.0				€    21,723								Balie / Receptie		38.4		48.1		4.0		2.0				Afdelingshoofd Publiekszaken		W. Peijs		13		13		1.00		1.00		0.53		0.47						0.53

		Verkiezingen		0.2		0.5		0.1		- 0		0.4		- 0		1.2																extra taken		$   316,680		$   15,908		$   -		$   -		$   11,000		$   -		$   343,588														Communicatie								€    80,863						Telefonie		13.4		15.5								Senior Adviseur / Plv Afdelingshoofd		K. Noels		11		10		1.00		1.00		0.53		0.47						0.53

		Receptie en gevonden voorwerpen		3.1		1.1		0.6		0.6		1.3		0.5		7.2																overhead € 6.600		$   369,468		$   126,753		$   61,248		$   72,270		$   85,692		$   51,018		$   766,449		10%		$   643,271										Juridische zaken								€    53,046						Backoffice, web en overige taken		19.3		22.5				2.0				Juridisch Adviseur		M. Malicki		10		10		0.89		0.89		0.47		0.42						0.47

		Telefonie		7.3		2.8		1.3		1.5		1.7		1.0		15.5																materieel		$   216,041		$   91,809		$   54,165		$   63,300		$   68,980		$   53,000		$   547,295		7%		$   580,000										Zwijndrecht														ONDERSTEUNENDE PROCESSEN		15.9		15.3		- 0		2.0				Afdelingsssecretaresse		R. van den Heuvel-Zimmerman		7		7		0.61		0.61		0.32		0.29						0.32

		Basistaken+ (wavo/apv, ondernemers)		1.70		0.80		0.40		0.40		0.50		0.40		4.2																verrekeningen		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -		$   -		0%												Control		0.3				€    16,000								Applicatiebeheer		3.0		4.6								Afdelingsssecretaresse		M. Mooij-Degoedt		7		7		0.61		0.61		0.32		0.29						0.32

		Totaal leiding en staftaken		16.3		4.8		1.0		2.5		3.4		1.4		29.3																totale kosten		$   3,462,451		$   1,323,608		$   612,749		$   724,810		$   798,088		$   526,876		$   7,448,582		100%		$   6,332,294										Financieel advies		0.3				€    16,000								Beheer Kennisbank (antwoordredactie)		2.5										Backoffice Medewerker vergunningverlening		M. barendregt		8		8		1.00		1.00		0.20		0.80						0.20

		Extra taken (parkeren, wonen)		6.18		0.30		- 0		- 0		0.20		- 0		6.7																per inwoner		€    29		€    30		€    25		€    26		€    25		€    27		€    27														IC kas en opbrengsten		0.1				€    6,000								Beheer GBA		3.1										Backoffice Medewerker vergunningverlening		S. Jelic		8		8		1.00		1.00		0.20		0.80						0.20

		Subtotaal DKCC		55.2		19.2		9.3		11.0		13.0		7.7		115.4																per inwoner		€    26		€    30		€    25		€    26		€    25		€    27		€    27														Sliedrecht														Beheer documenten		1.0										Accountmanager Bedrijven		N. Loren-balestreri		9		9		0.61		0.61		0.20		0.41						0.20

		Taken buiten de scope		5.4		11.3		0.5		- 0		11.4		- 0		28.7																																												Control		0.3				€    31,058								Administratie en financiële transacties		1.0										Afdelingshoofd		Jong, A. de		13		13		0.50		0.50		0.25		0.25						0.25

		Toegerekende concerntaken		3.3		0.5		0.4		0.3		0.2		0.2		4.8																bijdrage per inwoner		€    2,448,120		€    915,804		€    495,785		€    569,037		€    656,960		€    395,787		€    5,481,494				€ 20 per inw.										Communicatie		0.1				€    7,499								Analyseren en verstrekken managementinformatie		0.8										Afdelingsmanager		Cora de Graaf		13		11		1.00		0.90		0.05		0.95						0.05

		Totaal		64.0		31.0		10.1		11.2		24.6		7.9		148.8																bijdrage per gemeente		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    75,000		€    450,000														HI Ambacht														Ontwikkelen Dienstverlening		4.5										Beleidsontwikkelaar A		Loon, PQG van		12		12		1.00		1.00		0.50		0.50						0.50

																																extra pakket		€    358,800		€    30,000		€    - 0		€    - 0		€    12,000		€    - 0		€    400,800														Control		0.2				€    12,660								Overige taken Staf en beleid		- 0						2.0				Ondersteuner A		Leeuwen, J van		8		8		0.75		0.55		0.40		0.35						0.40

		Gemeente:		DDT		ZWD		SLI		HIA		PAP		ALB		DKCC																totale bijdrage		€    2,881,920		€    1,020,804		€    570,785		€    644,037		€    743,960		€    470,787		€    6,332,294														Communicatie		0.1				€    3,165								LEIDING EN SECRETARIAAT		10.5		15.3		- 0

																																maximale besparing		€    580,531		€    302,804		€    41,964		€    80,773		€    54,128		€    56,089		€    1,116,289														Papendrecht														TOTAAL DKCC SOLL vs IST		97.5		115.4		4.0		6.0

																																af: 10u extra open		€    56,579-		€    36,372-		€    40,414-		€    36,372-		€    36,372-		€    28,290-		€    234,400-														Control		0.1				€    5,500								Besparing				17.9		13.9		7.9

		Taak		fte																												besparing lange termijn		€    523,951		€    266,432		€    1,550		€    44,401		€    17,756		€    27,799		€    881,889						Dordrecht		fte		euro begroot				Juridische zaken		0.1				€    5,500

		Burgerzaken		1.7		2.0		2.3		2.1		1.6		2.3		1.9																af: tijdelijke fte		€    157,030-		€    58,743-		€    31,801-		€    36,500-		€    42,139-		€    25,387-		€    351,600-						Parkeren		5.32		€    272,820				Alblasserdam

		Belastingen		0.0		- 0		0.1		0.0		0.1		- 0		0.0																besparing korte termijn		€    366,921		€    207,689		€    30,251-		€    7,901		€    24,384-		€    2,412		€    530,289						Wonen (incl. Zwijndrecht)		0.86		€    43,860				….

		Verkiezingen		0.0		0.1		0.0		- 0		0.1		- 0		0.0																af: project en frictiekosten																				Zwijndrecht		fte		€ euro begroot						3.2		- 0		€    175,105		€    133,909

		Receptie en gevonden voorwerpen		0.3		0.2		0.2		0.2		0.4		0.3		0.3																																				Parkeren		0.30		€    15,908

		Telefonie		0.6		0.6		0.5		0.5		0.5		0.5		0.6																																				Wonen		- 0

		Basistaken+ (wavo/apv, ondernemers)		0.1		0.2		0.2		0.1		0.2		0.2		0.2																																				Papendrecht		fte		euro begroot

		Totaal leiding en staftaken		1.4		1.1		0.4		0.9		1.1		0.7		1.1																																				Parkeren		0.2		€    11,000

		Extra taken (parkeren, wonen)		0.5		0.1		- 0		- 0		0.1		- 0		0.3																										huidig		DKCC		besparing

		Subtotaal DKCC		4.6		4.3		3.9		4.0		4.1		4.0		4.3																								personeel		$   6,134,839		$   5,109,022		$   1,025,816

		aantal inwoners		118,810		44,445		24,061		27,616		31,883		19,208		266,023																								overhead € 6.600		$   766,449		$   643,271		$   123,178

		fte per 10.000 inwoners Basistaken(+)		2.8		3.2		3.5		3.1		2.9		3.3		3.0																								materieel		$   547,295		$   580,000		$   (32,705)

		fte per 10.000 inwoners Basis,leiding,staf		4.1		4.3		3.9		4.0		4.0		4.0		4.1																								totale kosten		$   7,448,582		$   6,332,294		$   1,116,289

		Gemiddelde begrote loonsom per fte		loonsom		IST breed

		Dordrecht		€    51,392		€    - 0

		Zwijndrecht		€    57,539		€    - 0																																														Zwijndrecht		fte		€ euro begroot

		Sliedrecht		€    53,592		€    - 0																																														Vergunningen WABO APV backoffice		4.7		€    261,994

		Ambacht		€    53,812		€    - 0																																														Ondernemersloket		0.6		€    47,400

		Papendrecht		€    49,556		€    - 0																																														Sociaal Raadslieden		2.8		€    140,000

		Alblasserdam		€    54,704		€    - 0																																														Marktmeester/Precario		1.2		€    71,000

		Gemiddeld regio		€    52,810																																																Totaal overige taken		9.3		€    520,394

																																																				Sliedrecht		fte		euro begroot

		Inschaling		huidig				DKCC																																												Begraafplaats (incl. applicatiebeheer en FO)		0.5		€    23,386

		4		0.8		1%		- 0		0%																																										Papendrecht		fte		euro begroot

		5		11.2		10%		17.6		17%																																										WMO		0.3

		6		33.6		29%		28.8		28%																																										Backoffice/vakafdeling vergunningen		2.0

		7		17.4		15%		18.6		18%																																										Ondernemersloket		0.4

		8		21.2		18%		18.2		18%																																										Meldingen wijklijn bij receptie		0.3

		9		9.0		8%		4.0		4%																																										Toezicht		6.0

		10		6.8		6%		3.9		4%																																										Buurtbemiddeling		0.5

		11		10.9		9%		9.3		9%																																										Leiding en staf voor overige taken		1.9

		12		1.5		1%		- 0		0%																																										Totaal overige taken		11.4		€    613,475

		13		2.2		2%		2.0		2%

		14		1.0		1%		- 0		0%

		15		- 0		0%		1.0		1%

		Totaal		115.6		100%		103.5		100%





2. Overhead
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3a. Productie

				Opgave Overhead door gemeenten (huidige situatie)																																						Opgave Overhead door gemeenten (huidige situatie), deel 2

				NIET GEBRUIKT IVM BC 10: NORM 6600 PER FTE GEHANTEERD

				Gemeente		Dordrecht										Gemeente		Zwijndrecht										Gemeente		Sliedrecht												Gemeente		HIA										Gemeente		PAPENDRECHT										Gemeente		ALBLASSERDAM

				We maken in dit overzicht geen onderscheid in kosten voor concernoverhead of afdelingsoverhead. Dit is per gemeente verschillend. Afhankelijk van de door de host in rekening te brengen kosten kan een vergelijking worden gemaakt tussen de kosten van hostin												We maken in dit overzicht geen onderscheid in kosten voor concernoverhead of afdelingsoverhead. Dit is per gemeente verschillend. Afhankelijk van de door de host in rekening te brengen kosten kan een vergelijking worden gemaakt tussen de kosten van hostin												We maken in dit overzicht geen onderscheid in kosten voor concernoverhead of afdelingsoverhead. Dit is per gemeente verschillend. Afhankelijk van de door de host in rekening te brengen kosten kan een vergelijking worden gemaakt tussen de kosten van hostin														We maken in dit overzicht geen onderscheid in kosten voor concernoverhead of afdelingsoverhead. Dit is per gemeente verschillend. Afhankelijk van de door de host in rekening te brengen kosten kan een vergelijking worden gemaakt tussen de kosten van hostin												We maken in dit overzicht geen onderscheid in kosten voor concernoverhead of afdelingsoverhead. Dit is per gemeente verschillend. Afhankelijk van de door de host in rekening te brengen kosten kan een vergelijking worden gemaakt tussen de kosten van hostin												We maken in dit overzicht geen onderscheid in kosten voor concernoverhead of afdelingsoverhead. Dit is per gemeente verschillend. Afhankelijk van de door de host in rekening te brengen kosten kan een vergelijking worden gemaakt tussen de kosten van hostin

				INVENTARISATIE OVERHEAD				Peildatum: begroting 2013								INVENTARISATIE OVERHEAD				Peildatum: begroting 2013								INVENTARISATIE OVERHEAD				Peildatum: begroting 2013										INVENTARISATIE OVERHEAD				Peildatum: begroting 2013								INVENTARISATIE OVERHEAD				Peildatum: begroting 2013								INVENTARISATIE OVERHEAD				Peildatum: begroting 2013

				Categorie												Categorie												Categorie														Categorie												Categorie												Categorie

				1. MEDEWERKERS												1. MEDEWERKERS												1. MEDEWERKERS														1. MEDEWERKERS												1. MEDEWERKERS												1. MEDEWERKERS

																												Alle direct aan de betrokken medewerkers (bijlage 1) toe te rekenen kosten. Onderstaand worden voorbeelden genoemd die op basis van de eigen begroting kunnen worden vervangen of aangevuld														Alle direct aan de betrokken medewerkers (bijlage 1) toe te rekenen kosten. Onderstaand worden voorbeelden genoemd die op basis van de eigen begroting kunnen worden vervangen of aangevuld												Alle direct aan de betrokken medewerkers (bijlage 1) toe te rekenen kosten. Onderstaand worden voorbeelden genoemd die op basis van de eigen begroting kunnen worden vervangen of aangevuld												Alle direct aan de betrokken medewerkers (bijlage 1) toe te rekenen kosten. Onderstaand worden voorbeelden genoemd die op basis van de eigen begroting kunnen worden vervangen of aangevuld

				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval						Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval

										€    56,014		€    - 0										€    28,799		€    23,972										€    2,002		€    174,450												€    37,800		€    37,800										€    - 0		€    - 0										€    500		€    - 0

				Kerstpaketten						€    3,232						Kerstpaketten						€    3,000		€    3,000				Kerstpaketten						€    - 0		€    - 0						Uit overhead Opdracht 10.						€    37,800		€    37,800				Kerstpaketten												Kerstpaketten

				Arbobeleid						€    19,643						Arbobeleid												arbeidsomstandigheden (Arboned / BHV)						€    2,002		€    2,002																		arbeidsomstandigheden (Arboned / BHV)												arbeidsomstandigheden (Arboned / BHV)

				Vervoersregeling						€    22,418						Vervoersregeling						€    25,799		€    20,972				Vervoersregeling														Vervoersregeling												Vervoersregeling												Vervoersregeling						€    500

				Collectieve P-verzekeringen						€    10,720						Collectieve P-verzekeringen												Collectieve P-verzekeringen														Collectieve P-verzekeringen												Collectieve P-verzekeringen												Collectieve P-verzekeringen

				….						€    - 0		€    - 0				….

				2. HUISVESTING												2. HUISVESTING												2. HUISVESTING														2. HUISVESTING												2. HUISVESTING												2. HUISVESTING

				Voor de voorstellen van het organisatie netwerk is het uitgangspunt gekozen dat huisvestingskosten op netwerkniveau minimaal gelijk blijven of dalen. Sturing hierop zal op netwerk niveau plaatsvinden.												Voor de voorstellen van het organisatie netwerk is het uitgangspunt gekozen dat huisvestingskosten op netwerkniveau minimaal gelijk blijven of dalen. Sturing hierop zal op netwerk niveau plaatsvinden.												Voor de voorstellen van het organisatie netwerk is het uitgangspunt gekozen dat huisvestingskosten op netwerkniveau minimaal gelijk blijven of dalen. Sturing hierop zal op netwerk niveau plaatsvinden.														Voor de voorstellen van het organisatie netwerk is het uitgangspunt gekozen dat huisvestingskosten op netwerkniveau minimaal gelijk blijven of dalen. Sturing hierop zal op netwerk niveau plaatsvinden.												Voor de voorstellen van het organisatie netwerk is het uitgangspunt gekozen dat huisvestingskosten op netwerkniveau minimaal gelijk blijven of dalen. Sturing hierop zal op netwerk niveau plaatsvinden.												Voor de voorstellen van het organisatie netwerk is het uitgangspunt gekozen dat huisvestingskosten op netwerkniveau minimaal gelijk blijven of dalen. Sturing hierop zal op netwerk niveau plaatsvinden.

				De huisvestingskosten doorbelast aan de taak of formatie onderstaand opgeven.												De huisvestingskosten doorbelast aan de taak of formatie onderstaand opgeven.												De huisvestingskosten doorbelast aan de taak of formatie onderstaand opgeven.														De huisvestingskosten doorbelast aan de taak of formatie onderstaand opgeven.												De huisvestingskosten doorbelast aan de taak of formatie onderstaand opgeven.												De huisvestingskosten doorbelast aan de taak of formatie onderstaand opgeven.

				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval						Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval

										€    342,758		€    - 0										€    311,994		€    - 0										€    73,565		€    - 0												€    49,350		€    49,350										€    - 0		€    - 0										€    26,184		€    - 0

				Exploitatie 't Zeepaert						€    7,052						Exploitatie 't Zeepaert												Aandeel huisvesting kantoren						€    73,565		€    - 0						Uit overhead Opdracht 10.						€    49,350		€    49,350																Publiekszaken excl. Brandweer						€    26,184		€    - 0

				Exploitatie Stadhuis						€    9,305						Exploitatie Stadhuis

				Exploitatie Stadskantoor						€    134,982						Exploitatie Stadskantoor						€    311,994		€    - 0

				Huur SK, CP, NWP, SH						€    191,419						Huur SK, CP, NWP, SH

				….						€    - 0						….																		€    - 0		€    - 0												€    - 0		€    - 0										€    - 0		€    - 0										€    - 0		€    - 0

				3. SCD												3. SCD												3. SCD														3. SCD												3. SCD												3. SCD

				Onderstaand invullen de kosten voor het SCD per fte en per werkplek door de totale bijdrage van de gemeente te delen door het aantal fte’s voor het basispakket en door het aantal werkplekken voor de ICT kosten. De SCD kosten worden in de nieuwe situatie i												Onderstaand invullen de kosten voor het SCD per fte en per werkplek door de totale bijdrage van de gemeente te delen door het aantal fte’s voor het basispakket en door het aantal werkplekken voor de ICT kosten. De SCD kosten worden in de nieuwe situatie i												Onderstaand invullen de kosten voor het SCD per fte en per werkplek door de totale bijdrage van de gemeente te delen door het aantal fte’s voor het basispakket en door het aantal werkplekken voor de ICT kosten. De SCD kosten worden in de nieuwe situatie i														Onderstaand invullen de kosten voor het SCD per fte en per werkplek door de totale bijdrage van de gemeente te delen door het aantal fte’s voor het basispakket en door het aantal werkplekken voor de ICT kosten. De SCD kosten worden in de nieuwe situatie i												Onderstaand invullen de kosten voor het SCD per fte en per werkplek door de totale bijdrage van de gemeente te delen door het aantal fte’s voor het basispakket en door het aantal werkplekken voor de ICT kosten. De SCD kosten worden in de nieuwe situatie i												Onderstaand invullen de kosten voor het SCD per fte en per werkplek door de totale bijdrage van de gemeente te delen door het aantal fte’s voor het basispakket en door het aantal werkplekken voor de ICT kosten. De SCD kosten worden in de nieuwe situatie i

				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval						Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval

										€    1,050,062		€    - 0										€    344,831		€    344,831										€    118,463		€    86,224												€    225,750		€    225,750										€    - 0		€    - 0										€    - 0		€    - 0

				SCD Basispakket						€    57,664						SCD Basispakket												SCD bijdrage		conform begroting Sliedrecht 2013 (kn-plaats en product BZ)				€    86,224		€    86,224						Uit overhead Opdracht 10.						€    225,750		€    225,750

				SCD Basispakket						€    543,999						SCD Basispakket						€    258,863		€    258,863				In de begroting van Sliedrecht zijn de kosten voor het SCD centraal op een kostenplaats begroot, de doorbelasting

				SCD Additioneel pakket						€    43,123						SCD Additioneel pakket												richting de kostendragers wordt procentueel bepaald, vandaar dat de SCD bijdrage afwijkt van de SCD normen hieronder.

				SCD OCD						€    28,997						SCD OCD												Basispakket		normbedragen SCD 2013 x 9,23 fte (zie tab SCD bijdrage)		€    95,770

				Drechstedenschool						€    10,256						Drechstedenschool												ICT kosten		normbedragen SCD 2013 x 9,23 fte (zie tab SCD bijdrage)		€    30,893

				ICT-SCD						€    269,780						ICT-SCD						€    85,968		€    85,968				Bijdrage OCD						€    5,209		€    - 0

				Door te belasten DVO's						€    31,453						Door te belasten DVO's												Onderhoud IT infrastructuur (ICT apparatuur buiten het basispakket)						€    5,490		€    - 0

				SCD salarisgaranties						€    20,273						SCD salarisgaranties												Bijdrage GBD						€    21,539		€    - 0

				IPA - Projecten						€    44,517						IPA - Projecten

				…						€    - 0						…

				4. ORGANISATIE						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				4. ORGANISATIE						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				4. ORGANISATIE						Totaal Begroot		Totaal Vrijval						4. ORGANISATIE						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				4. ORGANISATIE						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				4. ORGANISATIE						Totaal Begroot		Totaal Vrijval

																												Voor het in beeld brengen van de effecten van dit voorstel op de begroting van individuele gemeenten brengen we in beeld welke concernkosten (overhead) naast huisvestingskosten, aan de taak of betrokken medewerkers wordt toegerekend. Onderstaand worden vo														Voor het in beeld brengen van de effecten van dit voorstel op de begroting van individuele gemeenten brengen we in beeld welke concernkosten (overhead) naast huisvestingskosten, aan de taak of betrokken medewerkers wordt toegerekend. Onderstaand worden vo												Voor het in beeld brengen van de effecten van dit voorstel op de begroting van individuele gemeenten brengen we in beeld welke concernkosten (overhead) naast huisvestingskosten, aan de taak of betrokken medewerkers wordt toegerekend. Onderstaand worden vo												Voor het in beeld brengen van de effecten van dit voorstel op de begroting van individuele gemeenten brengen we in beeld welke concernkosten (overhead) naast huisvestingskosten, aan de taak of betrokken medewerkers wordt toegerekend. Onderstaand worden vo

				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval						Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval				Totaal						Totaal Begroot		Totaal Vrijval

										€    158,094		€    - 0										€    35,033		€    - 0										€    72,153		€    - 0												€    13,205		€    13,205										€    - 0		€    - 0										€    275,065		€    - 0

				Catering						€    8,152		€    - 0				Catering												Doorbelasting bedrijfsrestaurant						€    3,431		€    - 0						Materiële kosten Communicatie								€    - 0																Totaal concernoverhead (inclusief SCD)						€    275,065

				Overige kosten Communicatie (SCD)						€    196		€    - 0				Overige kosten Communicatie (SCD)						€    20,919						Documentatie en postbezorging						€    3,373		€    - 0						Webdiensten en Website						€    2,300		€    2,300

				Fiscale advisering						€    4,579		€    - 0				Fiscale advisering												Archief beheer						€    941		€    - 0						Verzekeringen								€    - 0

				Administratie DCB/kosten debiteurenbeheer						€    16,468		€    - 0				Administratie DCB/kosten debiteurenbeheer												Drukwerk en reprokosten						€    1,263		€    - 0						Drukwerk (materieel)								€    - 0

				Taxatie verzekeringen						€    2,032		€    - 0				Taxatie verzekeringen												Doorbelasting afdeling Bestuurszaken en Communicatie						€    7,499		€    - 0						Frankeerkosten (via SCD)						€    1,455		€    1,455

				Introductiebijeenkomst nieuwe medewerkers						€    209		€    - 0				Introductiebijeenkomst nieuwe medewerkers												Doorbelasting directie / afdelingsmanagers						€    19,042		€    - 0						…..								€    - 0

				Personeelslasten vm ST						€    6,902		€    - 0				Personeelslasten vm ST												ondernemingsraad						€    833								Uit overhead Opdracht 10.						€    9,450		€    9,450

				Drukwerk (materieel)						€    24,970		€    - 0				Drukwerk (materieel)																										…..								€    - 0

				Frankeerkosten						€    10,778		€    - 0				Frankeerkosten						€    5,229																				….								€    - 0

				Dienstfietsen						€    88		€    - 0				Dienstfietsen

				Groenvoorziening						€    1,397		€    - 0				Groenvoorziening

				Watercoolers						€    185		€    - 0				Watercoolers

				Kunstwerken gebouwen						€    501		€    - 0				Kunstwerken gebouwen

				Transporter 14-BV-ZL						€    299		€    - 0				Transporter 14-BV-ZL

				Mid Office, Webdiensten en Website						€    1,759		€    - 0				Mid Office, Webdiensten en Website

				Accountantskosten						€    4,427		€    - 0				Accountantskosten

				Parkeerkaarten Serviceplein						€    824		€    - 0				Parkeerkaarten Serviceplein

				Overige kosten p (SCD)						€    836		€    - 0				Overige kosten p (SCD)

				P-Commissies en -beleid						€    1,768		€    - 0				P-Commissies en -beleid						€    8,885						personeelsbeheer ( werving en selectie, personeelsaangelegenheden, verzekeringen, kerstpakket)						€    4,713

				Control en adminstratie						€    71,723		€    - 0				Control en adminstratie												Doorbelasting afdeling Planning en Control						€    31,058

				….						€    - 0		€    - 0				….

				Totale overhead kosten organisatie						€    1,606,928		€    - 0				Totale overhead kosten organisatie						€    720,657		€    368,803				Totale overhead kosten organisatie						€    266,182		€    260,674						Totale overhead kosten organisatie						€    326,105		€    326,105				Totale overhead kosten organisatie						€    - 0		€    - 0				Totale overhead kosten organisatie						€    301,749		€    - 0

				Formatie per 1-1-2013						61.4						Formatie per 1-1-2013						30.5						Formatie per 1-1-2013						9.78								Formatie per 1-1-2013						10.95						Formatie per 1-1-2013						- 0						Formatie per 1-1-2013						7.33

				Overheadkosten per fte						€    26,167						Overheadkosten per fte						€    23,597						Overheadkosten per fte						€    27,217								Overheadkosten per fte						€    29,781						Overheadkosten per fte						€    - 0						Overheadkosten per fte						€    41,166

																												Kanttekening overhead

																												Voor 2014 is de overheadtoerekening gewijzigd i.v.m. een reorganisatie.Voor de afdeling Burgerzaken zal de doorbelasting hoger uitvallen. Een conceptberekening is in tab

																												overheadvergelijking 13-14.



cka001:
betreft toerekening uit basispakket SCD

cka001:
geen onderscheid te maken in basispakket/pluspakket

cka001:
zie taakstelling MJB 2014

cka001:
toerekening obv fte klantorganisatie. Feitelijke inzet ongeveer 0,4 fte.

cka001:
toerekening obv fte klantorganisatie. Feitelijke inzet ongeveer 0,3 fte.



3b. Seizoen

		Producten				DORDRECHT								PAPENDRECHT								HI AMBACHT								SLIEDRECHT								ALBLASSERD.								ZWIJNDRECHT

		Cluster Burgerzaken		Jaarlijkse aantallen		Jaarlijkse aantallen +corr.		Netto normtijden*				Jaarlijkse aantallen		Jaarlijkse aantallen +corr.		Netto normtijden*				Jaarlijkse aantallen		Jaarlijkse aantallen +corr.		Netto normtijden*				Jaarlijkse aantallen		Jaarlijkse aantallen +corr.		Netto normtijden*				Jaarlijkse aantallen		Jaarlijkse aantallen +corr.		Netto normtijden*				Jaarlijkse aantallen		Jaarlijkse aantallen +corr.		Netto normtijden*

		Uittreksel GBA		5,359		6,270		3:44				2,231		2,253		3:40				465		725		6:30				1,202		1,214		06:53				572		612		5:54				2,978		2,381		4:12

		Persoonslijst GBA		6		7		4:20						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						600		607		-

		Adreswijziging		7,024		8,218		5:26				600		606		4:14				294		459		6:00				682		689		08:04				237		254		5:42				378		379		8:11

		Gewaarmerkt Kopie		136		159		7:10						- 0								- 0						15		15		08:05				9		10		5:20				224		61		4:26

		Afhalen reisdocument		18,834		22,036		2:40				6,343		6,406		4:50				3,198		4,989		4:58				4,800		4,848		04:17				2,919		3,123		3:40				10,048		10,169		2:27

		Eigen Verklaring		891		1,042		4:08				518		523		4:02				126		197		4:52				361		365		06:22				274		293		4:28				985		997		-

		Afhalen Rijbewijs		7,152		8,368		2:26				2,150		2,172		4:00				1,065		1,661		4:36				1,557		1,573		04:25				1,136		1,216		3:36				3,295		3,335		2:22

		Geheimhouding persoonsgegevens		12		14		5:10						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						2		2		5:46

		Vertrek naar buitenland		442		517		7:28				67		68		4:20				14		22		2:50				51		52		09:47				13		14		8:48				72		73		11:39

		Briefadres		81		95		4:48						- 0								- 0						17		17		14:10				- 0		- 0						zie adreswijziging		4		8:11

		Adresonderzoek		619		724		6:10						- 0								- 0						2		2		44:52				- 0		- 0						30		30		-

		Attestatie de Vita		955		1,118		4:02				293		296		3:28				8		12		3:44						- 0						103		110		6:04				zie uitreksels GBA		422		4:12

		Verklaring Omtrent Gedrag		3,384		3,959		5:58				1,066		1,077		3:52				533		831		7:08				748		755		08:38				538		576		7:04				1,187		1,201		6:07

		Aanvraag reisdocument		19,743		23,099		7:20				6,644		6,710		5:30				3,932		6,134		8:00				5,421		5,475		10:00				3,147		3,367		8:02				10,521		10,647		5:59

		Aanvraag Rijbewijs		7,816		9,145		6:00				2,474		2,499		4:12				1,384		2,159		6:00				1,815		1,833		07:43				1,210		1,295		5:44				3,792		3,838		4:38

		Naamgebruik		16		19		5:46				11		11		5:14				6		9		12:24				11		11		22:00				- 0		- 0						34		34		3:25

		Legalisatie Handtekening		370		433		5:54				185		187		4:24				1		2		0:00				128		129		08:44				10		11		5:24				zie gewaarmerkt kopie		165		4:26

		Afschrift akte Burg. Stand		1,126		1,318		9:24				141		142		4:04				104		162		8:42				135		136		12:21				11		12		9:00				1,107		1,120		7:25

		Aanvraag Vluchtelingenpaspoort		38		44		16:04						- 0						23		36		14:18				2,209		2,231		09:43				- 0		- 0						-				-

		Aanvraag Vreemdelingenpaspoort		150		175		16:24				4		4		3:28						- 0						13		13		25:28				- 0		- 0						-				-

		1ste Inschrijving/hervestiging		1,251		1,464		15:14				799		807		4:00				390		608		7:00				647		653		10:00				332		355		6:26				120		121		15:33

		Aangifte Geboorte		1,736		2,031		13:08				7		7		5:50				70		109		15:46				63		64		20:30				55		59		17:10				818		828		9:05

		Erkenning Ongeboren Vrucht		449		526		13:16						- 0						3		5		7:52				43		43		23:13				12		13		14:24				222		175		9:52

		Erkenning Kind(eren)		130		152		17:46				7		7		3:10						- 0						2		2		59:20				- 0		- 0						zie erkenning ongeboren vrucht		49		9:52

		Ondertrouw		749		876		14:00				3		3		10:18						- 0						217		219		18:30				- 0		- 0						-				-

		Echtscheiden		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						2		2		7:54

		omzetting Huwelijk / Gereg. Partnerschap		60		70		11:06						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						4		4		11:34

		Verklaring Huwelijksbevoegdheid		5		6		12:24						- 0								- 0								- 0						1		1		43:02				zie afschrifte akte burgelijke bevoegdheid

		Aangifte Overlijden		943		1,103		7:06				29		29		6:02				50		78		5:20				147		148		08:04				75		80		8:00				317		321		6:07

		Adoptie		1		1		59:10						- 0								- 0						1		1		11:28				- 0		- 0						- 0		- 0		-

		Stamboomonderzoek		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						- 0		- 0		-

		Trouwen/partnerregistratie		452		529		15:50				1		1		0:06				114		178		9:24				47		47		08:34				- 0		- 0						629		637		0:00

		Naturalisatie		553		647		16:00				1		1		3:30				39		61		6:20				117		118		31:32				9		10		7:10				342		346		16:55

		Optie / Nederlander worden via burgemeester		bij naturalisatie inbegrepen				- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						92		93		21:14

		Cluster Parkeren		1,000		1,170		7:52						- 0								- 0								- 0								- 0						50

		Bewonersvergunning		2,709		3,169		8:32				176		178		5:38						- 0								- 0						- 0		- 0						1,250				-

		Zakelijke vergunning		166		194		9:44						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						12				-

		Gehandicaptenparkeerplaats		65		76		9:22						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						3				11:15

		Kentekenwijzigen I.P.P.		117		137		6:42						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		377		442		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-

		Ontheffing Binnenstad Pollers		18		21		- 0				241		243		3:58						- 0								- 0						- 0		- 0						-		-		-

		Ontheffing Kampeervoertuig		8		9		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-

		Eur. Gehandicaptenkaart		275		322		7:46				190		192		4:12				68		106		5:58				146		147		15:00				19		20		10:44				65		65		4:36

		Bestelde Abonnement Parkeergarage		322		377		4:28						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-

		Bestelde Uitrijkaarten		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-

		Persoonlijke Parkeermeter PIAF		842		985		6:06						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-

		Bezoekerskaart/-vergunning		1,547		1,810		5:10						- 0						94		147		6:02						- 0						- 0		- 0						950		950		-

		Cluster belastingen		513		600		9:00						- 0						51		80		4:30				11		11		12:46						- 0						-		-

		WOZ-waarde		321		376		6:16				9		9		30:12						- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		Aangifte Hondenbelasting		186		218		6:20				1		1		5:59:50						- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		Betalen Aanslag		439		514		7:56				67		68		4:14						- 0								- 0						- 0		- 0						84		84		5:49

		OZB		43		50		9:18						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						60		60		7:16

		Kwijtschelding		312		365		8:26				1		1		2:11:58						- 0								- 0						- 0		- 0						71		71		5:30

		Parkeerbelasting		121		142		6:04						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		Betalingsregeling		342		400		10:30						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		Cluster verkiezingen				- 0						143		144		2:56				2		3		0:50						- 0								- 0						1		1		-

		Organisatie verkiezingen		93		109		7:14						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0								- 0

		verstrekken (vervangende) stempas		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						100		100		-

		Aanvraag kiezerspas (stemmen elders)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0						113		114		11:18				- 0		- 0						30		30		-

		Aanvraag stemmen per brief		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						- 0		- 0		-

		Afleggen ondersteuningsverklaring		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0						3		3		14:36				- 0		- 0						10		10		10:17

		Volmacht		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0						5		5		01:27				- 0		- 0						- 0		- 0		-

		Kandidaatstelling (muv europees parlement)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		Cluster WMO				- 0						666		673		17:40				3		5		4:14				423		427		21:09						- 0						-		-

		Informeren en adviseren		251		294		9:38						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Doorverwijzen sociale dienst		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Cluster Wonen				- 0								- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Aan wonen gerelateerde vragen		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Voorrangsverklaring		115		135		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Cluster Wabo		337		394		11:00				16		16		1:00:08				29		45		9:42						- 0						35		37		30:56				439		439		21:14

		inzage bouwplan (archief)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						68		68		22:27

		toekenning extra huisnummer (op een bestaand nummer)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		onttrekkingsvergunning, ontrekken zelfstandige woonruimte.		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		splitsingsvergunning		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		specifieke vragen over het aanvragen van  vergunningen		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		Bestemmingsplan (midden en klein ondernemer)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		Bestemmingsplan (makelaar etc)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		Bestemmingsplan (particulier)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						104		104		23:38

		bouwbesluit		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		vergunningsplicht/ -vrij		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		inhoudelijk vooroverleg		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						18		18		-

		inzien bouwplan en vergunning		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						161		161		18:00

		informatievragen publiekrechtelijke beperkingen (WKPB)		7		8		2:18						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-

		Cluster APV		9		11		8:14				103		104		10:00				690		1,076		5:44						- 0						19		20		20:00				132		132		-

		overbrengen explosieven		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						1		1		-

		verklaring van geen bezwaar professioneel vuurwerk		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						3		3		-

		groot evenement		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						18		18		-

		evenement (vergunning)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						4		4		3:48				79		79		-

		evenement (melding)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-		-

		verkoop consumentenvuurwerk		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						3		3		-

		winkeluitstalling		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-		-

		informatiestandplaats		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						40		40		-

		demonstratie/ betoging		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						- 0		- 0		-

		collecte		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						1		1		1:14				4		4		-

		loterij		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						5		5		-

		bingo (melding)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						- 0		- 0		-

		Drank- en Horecavergunning: overname/ nieuw		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						12		12		-

		Drank- en Horecavergunning: wijziging vergunning (toevoegen leidinggevende = geen Bibob)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-		-

		Exploitatie (terras) : Overname/ nieuw		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-		-

		Exploitatie wijziging vergunning (terras en toevoegen leidinggevende)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						52		52		-

		Coffeeshop (Exploitatievergunning)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						1		1		-

		Seks inrichtingen (Exploitatievergunning)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-		-

		Speelautomaten vergunning (Exploitatievergunning)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						26		26		-

		Incidentele festiviteiten		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						- 0		- 0		-

		Ontheffing openingstijden (eenmalig)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						- 0		- 0		-

		Ontheffing openingstijden + veiligheidsplan (onbepaalde tijd)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						15		15		-

		Ontheffing zwakalcoholhoudende dranken		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						12		12		-

		Aanwezigheidsvergunning (gokautomaat)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						- 0		- 0		-

		Straatartiest		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0						- 0		- 0						-		-		-

		Cluster Wijklijnmeldingen				- 0								- 0						8		12		9:46						- 0								- 0						-		-		-

		Wijklijnmelding		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-		-

		Cluster overige/diverse (informatie)vragen				- 0								- 0								- 0								- 0								- 0						-		-		-

		klachten		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						35		35		-

		Gevonden en verloren voorwerpen		- 0		- 0		- 0						- 0						15		23		8:38						- 0								- 0						77		77		7:50

		Afspraak maken		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						13,442				-

		Aansprakelijkstelling gemeente		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						2		2		-

		Vragen aan Drechtsteden onderneemt (ondernemers
 MKB of kleiner)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Vragen toezicht (bekeuring, fiets verwijderd, handhavingsverzoek)		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Leegstaande ruimte gebruik voor evenement of bijeenkomst		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Ja/nee sticker		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Openbare inzage bestuursinformatie		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		overige informatievragen		- 0		- 0		- 0						- 0								- 0								- 0								- 0						32,222

		Overige Producten/Diensten gemeente				- 0								- 0								- 0								- 0								- 0						-		-

		Uitnodiging / Garantverklaring		491		574		6:14												2		3		4:36						- 0						78		83		4:22				-		211		4:12

		Microfinanciering		1		1								- 0																- 0								- 0						-		-

		Begraafplaats																										46		46		19:43						- 0						38		38		-

				91,510		107,067						25,187		25,439		- 0				12,781		19,938		- 0				21,152		21,364						10,819		11,576		0:00				87,494		40,969

		Contactratio				0.90								0.80								0.72								0.89								0.60						0.0081		0.92



cka001:
4% voor afspraak en overig en 50% voor 4 maanden ontbrekend

cka001:
1% voor overig

cka001:
15% voor overig en 2% voor ontbrekend december ivm storing

cka001:
4% voor afspraak en overig en 50% voor 4 maanden ontbrekend

cka001:
7% voor overig



Overhead DDT

		

		Verloop van productaanvragen per productgroep over het jaar

		2012		Jan		Feb		Mrt		Apr		Mei		Jun		Jul		Aug		Sep		Okt		Nov		Dec		Totaal

		Burgerzaken totaal

		uitgesplits in:

		- Burgerzaken - reisdocumenten		2,382		2,193		2,610		2,762		3,435		3,507		3,904		2,333		1,679		1,718		1,642		1,208		29,373

		- Burgerzaken - rijbewijzen		1,141		910		993		975		1,130		985		1,028		989		802		975		999		873		11,800

		- Burgerzaken - uittreksels		623		484		590		521		631		526		624		491		515		581		559		414		6,559

		- Burgerzaken - trouwen		60		78		81		59		76		60		82		75		55		61		54		34		775

		- Burgerzaken - overig bekend		1,475		1,356		1,411		1,230		1,222		1,206		1,410		1,326		1,183		1,397		1,353		1,066		15,635

		- Burgerzaken - overig onbekend		1,295		1,132		1,124		926		1,149		1,121		1,295		957		1,040		1,414		1,320		1,100		13,873

		- Burgerzaken - afspraak		1,511		1,274		1,426		1,514		1,676		1,740		1,864		1,196		1,466		1,646		1,544		1,297		18,154

		WMO		15		25		36		14		27		18		24		18		22		15		19		18		251

		Belastingen		140		158		379		194		213		163		212		92		122		156		127		101		2,057

		Wabo/APV		15		39		45		40		27		41		39		27		20		25		14		14		346

		Parkeren		753		518		542		531		567		586		679		471		352		387		450		483		6,319

		Wonen																										- 0

		Verkiezingen		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1		92		- 0		- 0		- 0		93

		Totaal		9,410		8,167		9,237		8,766		10,153		9,953		11,161		7,976		7,348		8,375		8,081		6,608		105,235

		Verloop van de totale bezoekerstroom per dag

		Geef in onderstaande tabel het totaal aantal bezoekers per uur aan van een gemiddelde dag.

		Indien er gegevens beschikbaar zijn over avondopenstelling, graag aangeven in de tabel.

		Indien er geen gedetailleerde informatie beschikbaar is, kunt u een inschatting maken van het percentuele verloop van de bezoekerstroom over de dag (zie voorbeeld)

		uur		8		9		10		11		12		13		14		15		16		17		18		19		20

		Alblasserdam		194		2,256		2,835		2,945		365		367		407		59		23		756		954		388		- 0		11,549

				2%		20%		25%		26%		3%		3%		4%		1%		0%		7%		8%		3%		0%		100%

		Hendrik Ido Ambacht		1,365		2,107		2,752		3,053		1,025		327		464		353		5		- 0		747		1,027		119		13,344

				10%		16%		21%		23%		8%		2%		3%		3%		0%		0%		6%		8%		1%		100%

		Papendrecht		935		2,608		3,584		3,860		2,959		3,977		3,132		856		882		787		882		568		36		25,066

				4%		10%		14%		15%		12%		16%		12%		3%		4%		3%		4%		2%		0%		100%

		Dordrecht		7,106		13,928		16,640		17,001		8,208		9,230		9,173		7,581		6,352		4,348		3,985		1,683		- 0		105,235

				7%		13%		16%		16%		8%		9%		9%		7%		6%		4%		4%		2%		0%		100%

		Sliedrecht		220		2,198		2,725		2,483		1,694		3,005		3,468		74		147		993		1,112		888		- 0		19,007

				1%		12%		14%		13%		9%		16%		18%		0%		1%		5%		6%		5%		0%		100%

		Zwijndrecht		2,911		5,750		6,460		5,636		3,754		1,673		1,325		1,231		771		942		1,009		759		1		19,007

				15%		30%		34%		30%		20%		9%		7%		6%		4%		5%		5%		4%		0%		100%





Overhead DDT

		Jan		Jan		Jan		Jan		Jan		Jan		Jan		Jan		Jan		Jan		Jan		Jan		Jan

		Feb		Feb		Feb		Feb		Feb		Feb		Feb		Feb		Feb		Feb		Feb		Feb		Feb

		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt		Mrt

		Apr		Apr		Apr		Apr		Apr		Apr		Apr		Apr		Apr		Apr		Apr		Apr		Apr

		Mei		Mei		Mei		Mei		Mei		Mei		Mei		Mei		Mei		Mei		Mei		Mei		Mei

		Jun		Jun		Jun		Jun		Jun		Jun		Jun		Jun		Jun		Jun		Jun		Jun		Jun

		Jul		Jul		Jul		Jul		Jul		Jul		Jul		Jul		Jul		Jul		Jul		Jul		Jul

		Aug		Aug		Aug		Aug		Aug		Aug		Aug		Aug		Aug		Aug		Aug		Aug		Aug

		Sep		Sep		Sep		Sep		Sep		Sep		Sep		Sep		Sep		Sep		Sep		Sep		Sep

		Okt		Okt		Okt		Okt		Okt		Okt		Okt		Okt		Okt		Okt		Okt		Okt		Okt

		Nov		Nov		Nov		Nov		Nov		Nov		Nov		Nov		Nov		Nov		Nov		Nov		Nov

		Dec		Dec		Dec		Dec		Dec		Dec		Dec		Dec		Dec		Dec		Dec		Dec		Dec



Burgerzaken totaal

uitgesplits in:

- Burgerzaken - reisdocumenten

- Burgerzaken - rijbewijzen

- Burgerzaken - uittreksels

- Burgerzaken - trouwen

- Burgerzaken - overig

WMO

Belastingen

Wabo/APV

Parkeren

Wonen

Verkiezingen

1133

1216

1783

2978

1841

1420

1294

959

700

735

694

584



ICT DDT

		0.3333333333

		0.375

		0.4166666667

		0.4583333333

		0.5

		0.5416666667

		0.5833333333

		0.625

		0.6666666667

		0.7083333333

		0.75

		0.7916666667

		0.8333333333



Verhouding aantal bezoekers

0

0.1

0.2

0.1

0.05

0.05

0.2

0.1

0.1

0.05

0.05

0

0



telefonie

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0



Alblasserdam

Hendrik Ido Ambacht

Papendrecht

Dordrecht

Sliedrecht

Zwijndrecht

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0



per uur DDT

		NUMMER		OMSCHRIJVING		BEDRAG_BEGROOT		BEDRAG_BEGROOT		KREDIETBEHEERDER		fte		uren		pc		fte		pc sk				fte		uren		pc		fte		pc sk

		F53019006.90		Catering		100,000		100,000		9030: Wim Zaat								100,000						- 0		- 0		- 0		8,152		- 0		8,152

		F53019013.90		Overige kosten Communicatie (SCD)		2,410		2,410		9010: Christophe van der Maat								2,410						- 0		- 0		- 0		196		- 0		196

		F53019020.90		Fiscale advisering		56,163		56,163		9010: Loes van Luijk								56,163						- 0		- 0		- 0		4,579		- 0		4,579

		F53019021.90		Administratie DCB/kosten debiteurenbeheer		202,000		202,000		9010: Alex de Heer								202,000						- 0		- 0		- 0		16,468		- 0		16,468

		F53019023.90		Taxatie verzekeringen		24,924		24,924		9010: Gert Hagoort								24,924						- 0		- 0		- 0		2,032		- 0		2,032

		F53019025.90		Introductiebijeenkomst nieuwe medewerkers		2,560		2,560		9010: Miriam Scha								2,560						- 0		- 0		- 0		209		- 0		209

		F53019026.90		Personeelslasten vm ST		84,663		84,663		9030: Annie de Lijzer								84,663						- 0		- 0		- 0		6,902		- 0		6,902

		F53019031.90		Drukwerk (materieel)		306,299		306,299		9010: Wim Zaat								306,299						- 0		- 0		- 0		24,970		- 0		24,970

		F53019034.90		Frankeerkosten		132,209		132,209		9010: Wim Zaat								132,209						- 0		- 0		- 0		10,778		- 0		10,778

		F53019035.90		Kerstpaketten		39,640		39,640		9030: Annie de Lijzer								39,640						- 0		- 0		- 0		3,232		- 0		3,232

		F53019037.90		Exploitatie 't Zeepaert		86,499		86,499		9010: Wim Zaat								86,499						- 0		- 0		- 0		7,052		- 0		7,052

		F53019038.90		Exploitatie Stadhuis		114,140		114,140		9010: Wim Zaat								114,140						- 0		- 0		- 0		9,305		- 0		9,305

		F53019039.90		Exploitatie Stadskantoor		1,655,766		1,655,766		9010: Wim Zaat								1,655,766						- 0		- 0		- 0		134,982		- 0		134,982

		F53019040.90		Dienstfietsen		1,082		1,082		9010: Wim Zaat								1,082						- 0		- 0		- 0		88		- 0		88

		F53019041.90		Groenvoorziening		17,138		17,138		9010: Wim Zaat								17,138						- 0		- 0		- 0		1,397		- 0		1,397

		F53019042.90		Watercoolers		2,270		2,270		9010: Wim Zaat								2,270						- 0		- 0		- 0		185		- 0		185

		F53019043.90		Kunstwerken gebouwen		6,150		6,150		9010: Wim Zaat								6,150						- 0		- 0		- 0		501		- 0		501

		F53019044.90		Transporter 14-BV-ZL		3,665		3,665		9010: Wim Zaat								3,665						- 0		- 0		- 0		299		- 0		299

		F53019051.90		Mid Office, Webdiensten en Website		21,583		21,583		9010: Joyce Verschoor								21,583						- 0		- 0		- 0		1,759		- 0		1,759

		F53019053.90		Accountantskosten		54,300		54,300		9010: Erik van Esterik (Stad)								54,300						- 0		- 0		- 0		4,427		- 0		4,427

		F53019063.90		Vervoersregeling		274,997		274,997		9010: Miriam Scha								274,997						- 0		- 0		- 0		22,418		- 0		22,418

		F53019066.90		Collectieve P-verzekeringen		131,503		131,503		9010: Miriam Scha								131,503						- 0		- 0		- 0		10,720		- 0		10,720

		F53019071.90		Parkeerkaarten Serviceplein		10,107		10,107		9010: Miriam Scha								10,107						- 0		- 0		- 0		824		- 0		824

		F53019072.90		Overige kosten p (SCD)		10,260		10,260		9010: Miriam Scha								10,260						- 0		- 0		- 0		836		- 0		836

		F53019074.90		P-Commissies en -beleid		21,689		21,689		9010: Miriam Scha								21,689						- 0		- 0		- 0		1,768		- 0		1,768

		F53019075.90		Arbobeleid		240,957		240,957		9010: Miriam Scha								240,957						- 0		- 0		- 0		19,643		- 0		19,643

		F53019080.90		SCD Basispakket		1,991,323		1,884,110		9010: Joyce Verschoor				1,884,110										- 0		57,664		- 0		- 0		- 0		57,664

		F53019080.90		SCD Basispakket		6,735,129		6,735,129		9010: Joyce Verschoor		6,735,129												543,999		- 0		- 0		- 0		- 0		543,999

		F53019081.90		SCD Additioneel pakket		846,916		1,409,000		9010: Joyce Verschoor				1,409,000										- 0		43,123		- 0		- 0		- 0		43,123

		F53019082.90		SCD OCD		359,000		359,000		9010: Christophe van der Maat		359,000												28,997		- 0		- 0		- 0		- 0		28,997

		F53019083.90		Drechstedenschool		125,805		125,805		9010: Miriam Scha								125,805						- 0		- 0		- 0		10,256		- 0		10,256

		F53019085.90		ICT-SCD		2,295,171		2,455,000		9010: Joyce Verschoor						2,455,000								- 0		- 0		269,780		- 0		- 0		269,780

		F53019086.90		Huur SK, CP, NWP, SH		1,108,203		1,133,203		9010: Wim Zaat										1,133,203				- 0		- 0		- 0		- 0		191,419		191,419

		F53019087.90		Door te belasten DVO's		137,062		430,653		9010: Joyce Verschoor		430,653												34,784		- 0		- 0		- 0		- 0		34,784

		F53019088.90		SCD salarisgaranties		251,000		251,000		9010: Joyce Verschoor		251,000												20,273		- 0		- 0		- 0		- 0		20,273

		F53019089.90		IPA - Projecten		767,103		405,103		9010: Joyce Verschoor						405,103								- 0		- 0		44,517		- 0		- 0		44,517

								244,073-										244,073-						- 0		- 0		- 0		19,897-		- 0		19,897-

						18,219,686		18,546,904				7,775,782		3,293,110		2,860,103		3,484,706		1,133,203

										stad		743.59		37,248		910		736.73		592

										pd		60.06		1,140		100		60.06		100

								begr. 2013 Key2

						basis		1,199,171		PD 2013		628,052		100,788		314,297		284,082		191,419		1,518,638

						com		80,631										contol				71,723

						jz		53,046										totale overhead				1,590,361

						control		71,723

						tcc		202,357

								1,606,928





afspraken DDT

		Opgave huidige ICT kosten

		DORDRECHT

		Omschrijving		2007		2008		2009		2010		2011		2012		2013

		ICT budget dienstverlening		99,084		100,571		110,168		110,168		125,537

		CRIB								5,800		5,800

		GBA-audit		18,551		18,551		18,551		18,551		18,500

		Totaal beschikbaar		117,635		119,122		128,719		134,519		149,837

		Onderdeel

		Kas4all licenties		6,309		6,947		5,283		5,338		5,400

		Securitech passport reader		9,797				725		725		725

		Inzet Centric (variabel)						308				1,000

		Bavak onderhoud		4,583		2,334		961		261		1,000

		CRIB dienst verwanteninfo						5,763		5,791		5,800

		aansluiting op GBA-V						2,017		18,787		13,500

		Uitwijk		9,810		18,123		18,669		30,225		27,000

		Uitwijk deel 2

		Licenties LO 3.5 3.7		8,985						11,856		12,000

		Piv4all/Key2Burgerzaken		54,548		58,301		57,224		58,254		59,000

		Key2B: softwareaanpassing tbv NGR

		Key2B: naturalisatiemodule								13,500		3,000

		Key2B: berichtenmodule

		Key2B: impromptu												75,000

		Key2B: MF Cobol

		Licentie GBA-audit		14,475		14,475		14,475		14,475		14,475

		Woningnet		2,641		1,317		2,780		750		750

		Vervallen/incidenteel

		Digiaccess		2,108		274

		Raas		301

		Lease printers		18,425		6,222

		Licentie Adobe						164

		Kas4all (aanschaf?)		5,797

		Bavak (aanschaf?)		15,409

		Verhuizing Raas		744

		DLT-tape		79

		Overgang naar Key2Burgerzaken				1,498		19,111

		Aanpassingen receptie						33,176

		Aansluitingen voor vingerscan						3,993

		Nieuw/planning

		Bavak rapportagemodule										PM

		Documentinfosysteem (scan etc.)										PM

		BAG aansluiting op GBA										PM

		BAG aansluiting op GBA licentie										PM

		Overige basisregistraties										PM

		Totaal		154,011		109,491		164,649		159,961		143,650		75,000		154,157

		SLIEDRECHT

		BTW aanvulling onderhoud na 30-9-12		Centric IT Solutions		€    1.35		34321U										10		129293		10/129293		0		41183		92		809060		92		Kas4all

		Migratie KAS4all naar Key2betalen		Centric IT Solutions		€    3,379.80		34321U										10		127686		10/127686		0		41101		92		783009		92		Kas4all

		Migratie KAS4all naar Key2Betalen		Centric IT Solutions		€    1,066.03		34321U										10		127014		10/127014		0		41043		92		772743		92		Kas4all

		Melodies Classic contr.3428100S02-module begraven		Centric IT Solutions		€    3,048.40		34399U										10		126207		10/126207		0		41004		92		759616		92		Module Begraven

		Onderhoud KAS4all 2012 BZ		Centric IT Solutions		€    2,223.25		34321U										10		125205		10/125205		0		40947		92		744707		92		Kas4all

						€    9,718.83

		Onderhoud verseon licenties		Circle Software Group BV		€    1,682.84		34321U										10		125352		10/125352		0		40954		92		747120		92

		Onderh. citygis navigatie software 3e kwrt. brndw.		CityGIS		€    317.99		34321U										10		129081		10/129081		0		41198		92		804757		92

		ICT-voorzoiening rampenbestrijding verg. zwart		Elektro Netten		€    3,630.29		34399U										10		125283		10/125283		0		40954		92		746330		92

		Klic-service in kader Wion 07-12 t/m 06-13		Fugro Ingenieursbureau		€    1,300.24		34321U										10		128715		10/128715		0		41204		92		799336		92

		contributie 2012		Gebruikersver. PinkRoccade Civility		€    461.31		34321U										10		126845		10/126845		0		41033		92		769644		92

		Abon. gemeente  jan. 203 - IP Pin 8 terminals		GemNet BV		€    944.35		34364U										10		131183		10/131183		0		41284		92		839382		92

		Gemnet abbo. dec. 12		GemNet BV		€    1,003.26		34364U										10		130651		10/130651		0		41249		92		830184		92

		Gemnet abonnement november 2012		GemNet BV		€    1,003.26		34364U										10		130137		10/130137		0		41221		92		822051		92

		Gemnet Abonnement Gemeente, okt. 2012		GemNet BV		€    1,003.26		34364U										10		129860		10/129860		0		41204		92		816764		92

		gemnet abonn sept		GemNet BV		€    1,002.27		34364U										10		128932		10/128932		0		41155		92		803253		92

		Gemnet abonn aug 2012		GemNet BV		€    1,002.27		34364U										10		128536		10/128536		0		41129		92		796153		92

		Abonnement Gemnet juli 2012		GemNet BV		€    1,002.27		34364U										10		127913		10/127913		0		41115		92		786458		92

		PKIoverheid services certificaat, 3jr.		GemNet BV		€    802.56		34364U										10		128184		10/128184		0		41108		92		790348		92

		Abon. juni 2012  + module Wro juni 2012/mei 2013		GemNet BV		€    1,961.30		34364U										10		127355		10/127355		0		41067		92		777908		92

		Websing abo incl 10mb 1-4-12 t/m 31-3-13		GemNet BV		€    53.51		34364U										10		126913		10/126913		0		41037		92		771173		92

		Abonnement gemnet mei 2012		GemNet BV		€    1,002.27		34321U										10		126843		10/126843		0		41031		92		769642		92

		Gemnet abonnement (inwoners) 1t/m30-4-2012		GemNet BV		€    1,002.27		34364U										10		126269		10/126269		0		41004		92		760495		92

		Gemnet abonn/ip pin/gemnet verb mrt 2012,		GemNet BV		€    1,002.27		34321U										10		125601		10/125601		0		40973		92		751760		92

		Onderhoud Gemnet februari 2012		GemNet BV		€    1,002.27		34321U										10		125217		10/125217		0		40947		92		744736		92

		btw-verrekening m.b.t. onderh.k. vanaf 1 okt 2012		Grontmij Advies&Techniek bv		€    2,487.88-		34321U										10		129857		10/129857		0		41211		92		816757		92

		Support 2e kw 2012		Waxtrapp BV		€    150.16		34321U										10		128266		10/128266		0		41178		92		791666		92

		Hosting 3e kw 2012		Waxtrapp BV		€    787.41		34321U										10		128264		10/128264		0		41178		92		791662		92

		btw-verrekening m.b.t. onderh.k. vanaf 1 okt 2012		Grontmij Advies&Techniek bv		€    2,490.35		34321U										10		129857		10/129857		0		41211		92		816757		92

		Onderhoud 2012 Beheerkaart etc. ROBM		Grontmij Advies&Techniek bv		€    8,718.92		34321U										10		125129		10/125129		0		40973		92		743484		92

		Onderhoud 2012 DIALOG Wkpb		Grontmij Advies&Techniek bv		€    669.77		34321U										10		125197		10/125197		0		40973		92		744695		92

		Onderhoud 2012 Vtel Standaard		Grontmij Advies&Techniek bv		€    562.80		34321U										10		125198		10/125198		0		40973		92		744696		92

		Abt.kosten op Pauw		Haute Equipe BV		€    913.59-		34330U										10		130005		10/130005		0		41214		92		819507		92

		Abt.kosten op Pauw		Haute Equipe BV		€    914.51		34330U										10		130005		10/130005		0		41214		92		819507		92

		Abonn PAUW 2012		Haute Equipe BV		€    3,654.39		34330U										10		124546		10/124546		0		40919		92		733989		92

		Ond.overeenkomst 2012,IBM SWMA		Imtech ICT Infastructure Services & Solutions BV		€    5,150.47		34321U										10		125628		10/125628		0		40982		92		752029		92

		Onderhoud GWW-bundel Weg en Watrebouw 2012		KPD Automatisering BV		€    2,184.56		34321U										10		125246		10/125246		0		40960		92		745334		92

		sept. 2012 Industrieweg 11		KPN Business Service Desk (ADSL/IAS)		€    635.66		34351U										10		128866		10/128866		0		41155		92		801833		92

		40969		KPN Business Service Desk (ADSL/IAS)		€    635.66		34351U										10		125546		10/125546		0		40973		92		750491		92

		zakelijk internet febr 2012		KPN Business Service Desk (ADSL/IAS)		€    635.66		34351U										10		124866		10/124866		0		40933		92		739198		92

		Trusted Services-uitwijk contract (vh Getronics)		KPN Corporate Market BV		€    5,988.53		34330U										10		125066		10/125066		0		40945		92		742919		92

		Aanschaf lWaco Bamboo Stylus voor Ipad		Langhorst		€    21.75		34399U										12		130288		12/130288		0		41239		92		824001		92

		cert.domeinnaam jun12 t/m jun15		Networking4all BV		€    342.23		34364U										10		128694		10/128694		0		41136		92		798854		92

		Abonnement: Adventure Ogone b.v.		Ogone BV		€    43.16		34364U										10		130898		10/130898		0		41263		92		834409		92		fraudedetectiemodule

		adventure 1/10/2012 to 1/11/2012		Ogone BV		€    44.03		34364U										10		130399		10/130399		0		41239		92		825905		92		fraudedetectiemodule

		Abonnement adventure, sept. 2012		Ogone BV		€    44.03		34364U										10		129869		10/129869		0		41204		92		816773		92		fraudedetectiemodule

		Abt. Ogone vanaf 11/8 2012		Ogone BV		€    68.35		34364U										10		129136		10/129136		0		41172		92		805856		92		fraudedetectiemodule

		Abonn. juli 2012		Ogone BV		€    45.72		34364U										10		128705		10/128705		0		41136		92		799099		92		fraudedetectiemodule

		1/6/2012 to 1/7/2012		Ogone BV		€    46.53		34364U										10		128270		10/128270		0		41113		92		791673		92		fraudedetectiemodule

		Abonnement mei 2012		Ogone BV		€    43.11		34364U										10		127605		10/127605		0		41078		92		781438		92		fraudedetectiemodule

		Abonnement april 2012		Ogone BV		€    45.72		34364U										10		127110		10/127110		0		41043		92		774286		92		fraudedetectiemodule

		Abonnement adventure maart 2012		Ogone BV		€    48.32		34364U										10		126584		10/126584		0		41017		92		765910		92		fraudedetectiemodule

		feb 2012 adventure abb		Ogone BV		€    46.58		34364U										10		125924		10/125924		0		40982		92		755407		92		fraudedetectiemodule

		abonnement 1/1/-1/2/2012		Ogone BV		€    44.85		34364U										10		125379		10/125379		0		40953		92		747224		92		fraudedetectiemodule

		Abonnement Adventure dec. 2011		Ogone BV		€    45.72		34364U										10		124785		10/124785		0		40924		92		738160		92		fraudedetectiemodule

						€    566.12

		Onderhoud en gebruik Gemword  2012		OVAS-software BV		€    3,982.48		34321U										10		125086		10/125086		0		40941		92		743297		92

		btw cor. betreft verschillende facturen  2012		PinkRoccade Civility BV		€    10.37		34321U										10		130326		10/130326		0		41260		92		824601		92

		Huur gebruiksrecht applicaties 2012		PinkRoccade Civility BV		€    6,864.60		34364U										10		129139		10/129139		0		41184		92		805862		92		huur cyber kwaliteit

		Helpdesk CPA Cipers AS/400  april 2012		PinkRoccade Civility BV		€    236.52		34321U										10		127081		10/127081		0		41043		92		773677		92		huur cyber kwaliteit

		Huur- en onderhoud Civision Basisregistratie 2012		PinkRoccade Civility BV		€    16,560.28		34321U										10		125700		10/125700		0		40983		92		752914		92		Civision basisregistratie

		Onderhoudswerkzaamheden 2012 o.a. AS/400		PinkRoccade Civility BV		€    1,506.50		34321U										10		125411		10/125411		0		40960		92		747616		92		huur cyber kwaliteit

		Onderhoud cipers 1/1 tm 31/12/12		PinkRoccade Civility BV		€    13,375.72		34321U										10		125381		10/125381		0		40954		92		747226		92		huur cyber kwaliteit

		Civision algemeen autorisatie		PinkRoccade Civility BV		€    3,564.19		34321U		€    35,243.21								10		125382		10/125382		0		40954		92		747230		92

						€    42,118.18

		btw correctie 2012		Q-Matic		€    6.41		34321U										10		129633		10/129633		0		41198		92		813267		92		Q-matic

		CBS Service Overeenkomst Q-matic beg.syst.2012		Q-Matic		€    1,294.20		34321U										10		124946		10/124946		0		40933		92		740119		92		Q-matic

						€    1,300.61

		Verlichting t.b.v. maken pasfotos.		Ruijter hodn Lighttent		€    240.43		34399U										10		129993		10/129993		0		41212		92		819323		92

		Serviceovereenkomst 2012 StabiCAD LT		Stabiplan		€    566.32		34321U										10		124851		10/124851		0		40933		92		739153		92

		Gebruik in 2012 RAW-online		Stichting CROW		€    102.65		34321U										10		125046		10/125046		0		40954		92		742488		92

		Eindafrekeing 2011 gba webservice		T&T Vertrouwd Verbonden		€    4,140.97-		34330U										10		124729		10/124729		0		40924		92		737800		92

		Business Internet		Tele2 Nederland BV		€    72.17		34351U										10		127646		10/127646		0		41079		92		782474		92

		Business Internet		Tele2 Nederland BV		€    164.55		34351U										10		127647		10/127647		0		41079		92		782478		92

		Maandkosten Zakelijk Optimaal mei/juni 2012		T-Mobile		€    84.38		34351U										10		127403		10/127403		0		41068		92		779002		92

		Uitbr. van de data installatie Raadhuis te Sliedr.		Van der Leun Electrobouw BV		€    934.71		34399U										10		129923		10/129923		0		41221		92		817870		92

		De demontagem van de serverkast Gemeentekantoor		Van der Leun Electrobouw BV		€    303.43		34399U										10		129919		10/129919		0		41221		92		817863		92

		uitbreiden data installatie		Van der Leun Electrobouw BV		€    2,008.90		34321U										10		128728		10/128728		0		41155		92		799429		92

		Uitbreiden data installatie t.b.v. Wifi 3e etage		Van der Leun Electrobouw BV		€    832.83		34399U										10		127604		10/127604		0		41078		92		781436		92

		Support 3e kwartaal 2012		VDD Iqware BV		€    230.92		34321U										10		129955		10/129955		0		41212		92		818569		92

						€    54,165.05

		ZWIJNDRECHT

		Leverancier:		Toelichting:				Begroot

		Centric:

		Key2burgerzaken		SLA Pinterminals		€ 2,200

				GBA applicatie		€ 27,000

				Module wachtwoordbeheer		€ 0

		Key2betalen		Kassa applicatie		€ 5,100

		Koppeling Kennisbank				€ 350

		Aanschaf Cognos		Selectie tool		€ 0

		Cognos		Selectie tool		€ 1,034

		DIS4PIV		Digitaliseren brondocumenten		€ 2,100

		Key2berichtenmodule		Koppeling met GBA-V		€ 1,600

		SMS-module		Terugmelding aan klant		€ 600

		Aanschaf xtr pinterminal		T.b.v. spreekkamer		€ 0

		Vervangen pinterminals		Modernisering techniek		€ 5,000

		Abonnement Mollie		SMS-kosten terugmeldingen		€ 1,000

								€ 45,983.50

				Uitwijkregeling (Centric/KPN)				€ 5,000

		Verkiezingenmodule		Verkiezingen				€ 1,000

		BMC

		Controlesoftware GBA		Software tbv de kwaliteit v/d GBA		€ 9,000

		Informatiebeveiligingsplan		Verordeningen, beveiligingsplan reisdoc.		€ 1,500

								€ 10,500.00

		CompeT&T

		GBA webservice (tbv BRP)		GBA-V, VOA, TMV + support		€ 5,600		€ 5,600.00

		JCC:

		GBOS		Klantgeleidingssysteem		€ 4,025

		Networking4all		Regular Pro SSL afspraakmodule		€ 129

								€ 4,154

		Diverse Verplichtingen		(vast)

				Lease Moneytronic		€ 1,500

		Networking4all		QuickSSL Premium zaken E-loket		€ 500

				NvvB Werkprocessen Protos		€ 1,500

				Smartphone app's (Purple Cow)		€ 1,500

								€ 5,000.00

		Totaal						€ 76,237.50

				Begroot ICT Gemeentewinkel:				€ 84,954

				Restant budgetruimte:				€ 8,717

		PAPENDRECHT

		Gkas		€    3,150

		AS-400		€    21,700

		Cipers		€    7,000

		TenT (voa)		€    1,500

		Civision		€    4,500				€    33,200

		Melddesk		€    8,000

		Aanschaf betaalautomaten		€    3,500

		Q-matic		€    2,000

		Ogono abbo		€    600

		Consultancy, licentie en handboeken ICT		€    15,000

		ISS		€    2,000

		Totaal PuZa (DKCC)		€    68,950

		Redora (boa applicatie		€    15,000

		Easypark parkeren (Backoffice)		€    7,000





BAVAK DDT

		

		PAPENDRECHT

				09-2012/09-2013

		GPD Hoofdnummer (97040)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		81%		84%		81%		82%		84%		82%		80%		78%		80%		82%		84%		83%		83%		79%

		Aantal binnengekomen gesprekken		22842		1851		1886		1643		1451		1712		1718		2226		1883		1877		1581		1686		1502		1826

		Aantal opgenomen gesprekken		21493		1748		1770		1536		1350		1607		1632		2108		1761		1760		1505		1586		1428		1702

		Aantal afgehaakte gesprekken		930		75		77		84		71		79		67		73		80		76		42		69		48		89

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		273		19		26		28		19		16		19		17		23		25		26		17		11		27

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		657		56		51		56		52		63		48		56		57		51		16		52		37		62

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		3%		2%		3%		3%		3%		2%		2%		3%		2%		1%		3%		2%		3%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		1%		1%		1%		1%		1%		0%		1%		0%		1%		1%		1%		1%		0%		1%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		18455		1537		1508		1324		1204		1393		1368		1731		1489		1521		1313		1396		1241		1430

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:20		0:19		0:21		0:20		0:17		0:22		0:21		0:24		0:21		0:20		0:17		0:18		0:19		0:23

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:14		1:12		1:10		1:09		1:14		1:09		1:18		1:21		1:20		1:28		1:14		1:04		1:12		1:02

		Aantal doorverbonden gesprekken		13991		1231		1251		1084		853		1126		1025		1286		1160		1132		959		967		817		1100

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		5		4		3		4		4		5		4		4		4		5		4		4		3		5

		97048 (97048)		Totaal																				Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25																				25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		75%																				84%		71%		69%		81%

		Aantal binnengekomen gesprekken		199																				25		60		53		61

		Aantal opgenomen gesprekken		184																				22		55		50		57

		Aantal afgehaakte gesprekken		15																				3		5		3		4

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		6																				2		1		2		1

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		9																				1		4		1		3

		% Afgehaakt na servicelevel		4%																				4%		6%		1%		4%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		3%																				8%		1%		3%		1%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		145																				19		42		35		49

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:21																				0:13		0:24		0:19		0:21

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:02																				0:52		1:08		1:03		0:59

		Aantal doorverbonden gesprekken		116																				14		30		29		43

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		1																				1		1		1		1

		GPD Externe terugval (97271)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		83%		83%		79%		81%		85%		88%		86%		80%		83%		84%		85%		83%		84%		86%

		Aantal binnengekomen gesprekken		6018		539		717		523		432		477		390		534		437		443		464		379		295		388

		Aantal opgenomen gesprekken		3307		291		412		296		233		238		216		290		208		267		257		219		169		211

		Aantal afgehaakte gesprekken		2485		230		262		205		188		221		164		222		211		164		195		146		115		162

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		2309		213		238		190		174		213		153		209		191		144		184		137		109		154

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		176		17		24		15		14		8		11		13		20		20		11		9		6		8

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		3%		3%		2%		3%		1%		2%		2%		4%		4%		2%		2%		2%		2%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		38%		39%		33%		36%		40%		44%		39%		39%		43%		32%		39%		36%		36%		39%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		2726		238		329		235		195		207		184		220		176		232		211		179		140		180

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:22		0:23		0:22		0:24		0:19		0:20		0:19		0:27		0:21		0:19		0:21		0:21		0:26		0:23

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:40		0:44		0:48		0:44		0:41		0:37		0:37		0:42		0:43		0:38		0:34		0:30		0:39		0:31

		Aantal doorverbonden gesprekken		1810		146		221		156		142		118		131		173		105		156		159		115		78		110

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		2		2		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		GPD Interne terugval (97270)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		93%		94%		92%		93%		94%		93%		95%		93%		94%		94%		91%		93%		94%		91%

		Aantal binnengekomen gesprekken		4526		361		378		418		287		323		320		327		388		402		320		364		251		387

		Aantal opgenomen gesprekken		474		29		45		53		26		36		29		31		30		27		41		58		26		43

		Aantal afgehaakte gesprekken		4029		330		332		365		261		283		289		295		358		368		277		306		225		340

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		3973		328		328		358		257		279		283		290		354		362		270		304		223		337

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		56		2		4		7		4		4		6		5		4		6		7		2		2		3

		% Afgehaakt na servicelevel		1%		0%		1%		1%		1%		1%		1%		1%		1%		1%		2%		0%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		87%		90%		86%		85%		89%		86%		88%		88%		91%		90%		84%		83%		88%		87%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		262		14		23		32		15		22		22		17		14		16		22		35		14		16

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:29		0:36		0:29		0:31		0:26		0:29		0:33		0:26		0:26		0:27		0:30		0:26		0:25		0:31

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:39		0:27		0:43		0:43		0:52		0:49		0:30		0:43		0:36		0:33		0:50		0:35		0:41		0:29

		Aantal doorverbonden gesprekken		194		12		21		24		11		17		15		9		9		12		15		20		10		19

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		1		2

		PAPENDRECHT totaal

		Aantal calls		27,303		2,210		2,415		2,036		1,739		2,020		1,992		2,588		2,163		2,216		1,936		2,048		1,769		2,171

		callratio per inwoner		0.86

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:08		1:07		1:05		1:04		1:08		1:04		1:12		1:15		1:15		1:20		1:07		0:59		1:07		0:57

		HENDRIK IDO AMBACHT

		Bediening HIA (97030)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		78%		74%		80%		79%		83%		80%		79%		79%		77%		77%		77%		79%		75%		78%

		Aantal binnengekomen gesprekken		20774		1315		1605		1302		1031		1711		1672		2126		1748		1887		1638		1862		1326		1551

		Aantal opgenomen gesprekken		19476		1205		1516		1226		994		1627		1579		2017		1550		1778		1550		1738		1231		1465

		Aantal afgehaakte gesprekken		1217		107		85		73		37		79		89		105		165		101		85		114		93		84

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		488		38		37		23		16		33		38		42		74		42		34		49		26		36

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		729		69		48		50		21		46		51		63		91		59		51		65		67		48

		% Afgehaakt na servicelevel		3%		5%		2%		3%		2%		2%		3%		2%		5%		3%		3%		3%		5%		3%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		2%		2%		2%		1%		1%		1%		2%		1%		4%		2%		2%		2%		1%		2%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		15868		948		1249		1017		843		1342		1296		1653		1289		1413		1240		1430		973		1175

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:21		0:26		0:20		0:20		0:19		0:19		0:21		0:20		0:18		0:22		0:23		0:20		0:23		0:23

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:05		1:00		0:58		0:55		1:07		1:02		1:05		1:09		1:01		1:09		1:06		1:07		1:14		1:03

		Aantal doorverbonden gesprekken		10020		704		851		743		479		804		786		1048		787		845		745		896		571		761

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		5		4		4		3		2		3		4		4		3		5		4		4		3		4

		GHA/VOLGExt Terugval (97201)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		86%		88%		85%		84%		90%		91%		82%		90%		85%		79%		90%		84%		87%		88%

		Aantal binnengekomen gesprekken		1361		18		137		121		101		117		156		152		138		97		106		94		49		75

		Aantal opgenomen gesprekken		676		8		79		58		51		46		84		63		67		52		51		53		22		42

		Aantal afgehaakte gesprekken		684		10		58		63		50		71		72		89		71		44		55		41		27		33

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		645		10		54		59		47		67		67		86		66		40		52		39		26		32

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		39		0		4		4		3		4		5		3		5		4		3		2		1		1

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		0%		2%		3%		2%		3%		3%		1%		3%		4%		2%		2%		2%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		47%		55%		39%		48%		46%		57%		42%		56%		47%		41%		49%		41%		53%		42%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		532		6		63		43		44		40		61		51		52		37		44		40		17		34

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:24		0:21		0:25		0:25		0:21		0:22		0:27		0:24		0:25		0:24		0:20		0:22		0:21		0:23

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:31		0:59		0:34		0:29		0:30		0:26		0:35		0:30		0:34		0:27		0:27		0:30		0:36		0:21

		Aantal doorverbonden gesprekken		414		3		51		36		29		30		46		44		41		30		33		30		12		29

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		1		2		2		1		1		2		2		1		3		1		1		2		1

		HIA Intern Terugval (97202)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		94%		93%		95%		93%		92%		93%		95%		95%		93%		95%		95%		95%		95%		91%

		Aantal binnengekomen gesprekken		5992		545		503		558		338		465		481		364		436		448		400		471		388		595

		Aantal opgenomen gesprekken		937		74		70		89		54		77		68		52		54		69		58		83		77		112

		Aantal afgehaakte gesprekken		5054		471		433		469		284		388		413		312		382		379		342		388		311		482

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		4948		462		425		457		272		384		407		308		374		372		334		381		305		467

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		106		9		8		12		12		4		6		4		8		7		8		7		6		15

		% Afgehaakt na servicelevel		1%		1%		1%		2%		3%		0%		1%		1%		1%		1%		2%		1%		1%		2%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		82%		84%		84%		81%		80%		82%		84%		84%		85%		83%		83%		80%		78%		78%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		702		48		55		67		39		52		54		38		34		56		46		71		64		78

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:25		0:31		0:24		0:25		0:22		0:27		0:23		0:29		0:26		0:23		0:23		0:23		0:21		0:26

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:35		0:36		0:39		0:41		0:38		0:31		0:32		0:30		0:23		0:35		0:33		0:30		0:54		0:33

		Aantal doorverbonden gesprekken		346		22		19		42		25		28		30		22		13		15		24		35		29		42

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		HIA Extern Terugval (97203)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		82%		83%		90%		86%		85%		76%		69%		66%		78%		86%		64%		91%		87%		88%

		Aantal binnengekomen gesprekken		1109		755		20		36		20		34		23		24		19		38		25		48		31		36

		Aantal opgenomen gesprekken		513		388		9		17		9		14		2		6		8		6		10		17		11		16

		Aantal afgehaakte gesprekken		594		365		11		19		11		20		21		18		11		32		15		31		20		20

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		541		349		11		19		8		17		14		13		8		29		10		28		17		18

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		53		16		0		0		3		3		7		5		3		3		5		3		3		2

		% Afgehaakt na servicelevel		4%		2%		0%		0%		15%		8%		30%		20%		15%		7%		20%		6%		9%		5%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		48%		46%		55%		52%		40%		50%		60%		54%		42%		76%		40%		58%		54%		50%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		377		278		7		12		9		9		2		3		7		4		6		16		10		14

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:27		0:27		0:21		0:41		0:17		0:24		0:13		0:46		0:19		0:43		0:27		0:17		0:21		0:23

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:39		0:35		0:34		1:22		0:47		1:14		0:36		0:29		0:29		0:27		0:42		0:35		1:23		0:48

		Aantal doorverbonden gesprekken		208		166		2		10		5		6		0		2		3		1		4		3		2		4

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		GHA/BO Ext Terugval (97206)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		86%		88%		84%		87%		82%		83%		90%		87%		84%		85%		84%		88%		88%		87%

		Aantal binnengekomen gesprekken		3702		36		250		258		207		296		298		353		365		383		374		357		252		273

		Aantal opgenomen gesprekken		1785		13		123		129		94		149		149		162		174		148		190		176		126		152

		Aantal afgehaakte gesprekken		1911		23		127		129		113		147		149		190		190		233		184		179		126		121

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		1813		22		122		127		102		133		148		180		181		215		173		173		121		116

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		98		1		5		2		11		14		1		10		9		18		11		6		5		5

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		2%		2%		0%		5%		4%		0%		2%		2%		4%		2%		1%		1%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		48%		61%		48%		49%		49%		44%		49%		50%		49%		56%		46%		48%		48%		42%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		1383		10		89		98		69		113		122		129		128		111		143		144		103		124

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:23		0:21		0:25		0:23		0:25		0:24		0:22		0:21		0:27		0:26		0:23		0:21		0:24		0:22

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:39		0:36		0:38		0:40		0:38		0:36		0:47		0:42		0:36		0:38		0:36		0:48		0:39		0:31

		Aantal doorverbonden gesprekken		672		6		54		45		40		60		68		62		47		44		61		72		51		62

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		6		1		2		2		2		2		2		2		2		6		4		2		3		2

		GHA/BOR Ext Terugval (97207)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		86%		92%		83%		85%		84%		88%		93%		85%		86%		85%		83%		85%		86%		86%

		Aantal binnengekomen gesprekken		1611		13		149		232		170		126		109		98		106		135		112		133		86		142

		Aantal opgenomen gesprekken		809		7		72		141		73		64		51		40		52		65		57		70		49		68

		Aantal afgehaakte gesprekken		797		6		76		89		97		62		58		58		54		70		55		61		37		74

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		745		6		73		85		87		59		56		55		48		65		50		59		33		69

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		52		0		3		4		10		3		2		3		6		5		5		2		4		5

		% Afgehaakt na servicelevel		3%		0%		2%		1%		5%		2%		1%		3%		5%		3%		4%		1%		4%		3%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		46%		46%		48%		36%		51%		46%		51%		56%		45%		48%		44%		44%		38%		48%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		643		6		52		114		56		52		46		29		44		50		44		55		41		54

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:23		0:22		0:22		0:23		0:22		0:23		0:18		0:38		0:21		0:22		0:22		0:21		0:20		0:27

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:41		1:07		0:48		0:34		0:45		0:37		0:42		0:59		0:38		0:36		0:38		0:39		0:48		0:35

		Aantal doorverbonden gesprekken		329		2		28		66		38		23		19		12		21		23		22		25		17		33

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		1		1		2		1		1		2		2		2		3		3		1		1		1

		GHA/PZ Ext Terugval (97208)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		79%		78%		80%		82%		85%		84%		79%		68%		78%		73%		82%		82%		73%		80%

		Aantal binnengekomen gesprekken		2408		51		315		277		209		253		204		180		166		171		131		145		146		160

		Aantal opgenomen gesprekken		1599		32		230		187		111		166		135		140		106		115		84		104		87		102

		Aantal afgehaakte gesprekken		806		19		85		90		96		87		69		40		60		55		47		41		59		58

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		733		19		78		83		88		79		62		34		55		46		46		39		49		55

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		73		0		7		7		8		8		7		6		5		9		1		2		10		3

		% Afgehaakt na servicelevel		3%		0%		2%		2%		3%		3%		3%		3%		3%		5%		0%		1%		6%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		30%		37%		24%		29%		42%		31%		30%		18%		33%		26%		35%		26%		33%		34%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		1187		21		174		146		90		136		100		89		76		80		62		81		59		73

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:26		0:37		0:25		0:25		0:24		0:21		0:24		0:35		0:28		0:25		0:28		0:24		0:33		0:26

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:46		0:57		0:41		0:39		1:03		0:38		0:40		0:49		0:56		0:44		0:46		0:56		0:50		0:45

		Aantal doorverbonden gesprekken		662		10		102		88		41		81		57		57		32		41		32		48		31		42

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		6		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		6		2

		GHA/SBZ Ext Terugval (97209)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		84%		84%		86%		83%		85%		86%		86%		85%		91%		78%		79%		80%		82%		85%

		Aantal binnengekomen gesprekken		1586		25		159		133		136		141		122		140		121		155		119		105		102		128

		Aantal opgenomen gesprekken		753		17		79		62		59		59		64		69		51		75		47		54		55		62

		Aantal afgehaakte gesprekken		826		8		79		71		76		82		57		70		70		78		72		50		47		66

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		757		8		75		69		64		74		55		62		66		68		61		48		46		61

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		69		0		4		2		12		8		2		8		4		10		11		2		1		5

		% Afgehaakt na servicelevel		4%		0%		2%		1%		8%		5%		1%		5%		3%		6%		9%		1%		0%		3%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		47%		32%		47%		51%		47%		52%		45%		44%		54%		43%		51%		45%		45%		47%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		583		13		63		42		52		48		51		58		45		53		34		37		38		49

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:22		0:17		0:20		0:19		0:23		0:17		0:21		0:21		0:17		0:22		0:30		0:29		0:25		0:24

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:35		0:49		0:33		0:31		0:36		0:34		0:32		0:41		0:36		0:31		0:33		0:28		0:41		0:38

		Aantal doorverbonden gesprekken		295		5		25		25		23		21		26		25		20		33		22		23		22		25

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		1		2		1		2		3		2		1		1		2		2		2		1		1

		GHA Meldpunt (8100)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		71%		76%		57%		76%		69%		71%		78%		73%		74%		67%		76%		70%		70%		81%

		Aantal binnengekomen gesprekken		2107		156		221		161		164		215		135		142		143		159		146		198		137		130

		Aantal opgenomen gesprekken		1819		127		144		143		141		190		126		126		129		142		131		182		121		117

		Aantal afgehaakte gesprekken		288		29		77		18		23		25		9		16		14		17		15		16		16		13

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		127		13		17		3		18		14		7		10		7		12		6		10		3		7

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		161		16		60		15		5		11		2		6		7		5		9		6		13		6

		% Afgehaakt na servicelevel		7%		10%		27%		9%		3%		5%		1%		4%		4%		3%		6%		3%		9%		4%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		6%		8%		7%		1%		10%		6%		5%		7%		4%		7%		4%		5%		2%		5%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		1388		106		109		120		96		139		99		95		100		96		106		129		94		99

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:21		0:14		0:21		0:18		0:23		0:22		0:18		0:24		0:23		0:28		0:18		0:23		0:22		0:18

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:28		1:58		1:37		1:46		1:23		1:15		1:30		1:19		1:27		1:24		1:34		1:10		1:26		1:27

		Aantal doorverbonden gesprekken		308		24		23		22		18		26		22		20		20		27		17		40		21		28

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		2		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		1		2		1

		HIA totaal

		Aantal calls		30,341		2,025		2,504		2,176		1,690		2,531		2,384		2,831		2,437		2,626		2,319		2,636		1,917		2,265

		callratio per inwoner		1.10

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:58		0:58		0:53		0:53		0:59		0:56		0:58		1:02		0:55		1:00		0:59		0:59		1:08		0:56

		ALBLASSERDAM

		Bediening ALB (97050)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		73%		77%		71%		70%		75%		72%		73%		72%		75%		75%		74%		73%		75%		71%

		Aantal binnengekomen gesprekken		14346		1047		1184		1241		916		1270		1139		1126		1144		1103		1038		1129		866		1143

		Aantal opgenomen gesprekken		13303		981		1107		1137		846		1201		1051		1038		1070		1025		943		1036		816		1052

		Aantal afgehaakte gesprekken		484		25		41		59		42		30		34		32		32		37		49		39		22		42

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		234		13		21		24		25		12		19		16		15		17		27		23		6		16

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		250		12		20		35		17		18		15		16		17		20		22		16		16		26

		% Afgehaakt na servicelevel		1%		1%		1%		2%		1%		1%		1%		1%		1%		1%		2%		1%		1%		2%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		1%		1%		1%		1%		2%		0%		1%		1%		1%		1%		2%		2%		0%		1%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		10352		794		829		855		669		915		821		804		843		816		743		808		650		805

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:23		0:21		0:25		0:25		0:22		0:22		0:22		0:23		0:21		0:21		0:22		0:21		0:22		0:25

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:03		1:00		0:58		1:00		1:00		1:04		0:54		0:55		1:06		1:01		1:05		1:08		1:20		1:07

		Aantal doorverbonden gesprekken		8871		641		712		777		556		793		760		715		725		659		590		717		518		708

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		4		3		3		4		3		3		3		3		3		4		3		3		3		4

		ALB Intern Terugva (97260)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		89%		91%		89%		91%		93%		87%		88%		90%		86%		92%		91%		83%		86%		90%

		Aantal binnengekomen gesprekken		7727		594		754		774		568		613		560		595		603		538		608		506		437		577

		Aantal opgenomen gesprekken		1303		100		118		112		89		114		96		108		108		90		100		83		85		100

		Aantal afgehaakte gesprekken		6298		483		628		652		473		481		455		477		484		440		503		409		342		471

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		6170		475		615		642		469		471		449		469		468		432		496		386		334		464

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		128		8		13		10		4		10		6		8		16		8		7		23		8		7

		% Afgehaakt na servicelevel		1%		1%		1%		1%		0%		1%		1%		1%		2%		1%		1%		4%		1%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		79%		79%		81%		82%		82%		76%		80%		78%		77%		80%		81%		76%		76%		80%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		756		69		60		63		60		65		49		70		55		64		61		39		43		58

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:30		0:28		0:34		0:31		0:27		0:31		0:32		0:28		0:29		0:26		0:30		0:27		0:33		0:27

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:43		0:36		0:46		0:40		0:39		0:38		0:34		0:39		0:41		0:48		0:46		0:29		1:27		0:43

		Aantal doorverbonden gesprekken		544		37		45		39		40		55		49		52		46		35		29		37		32		48

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		ALB Extern Terugval (97261)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		79%		79%		80%		80%		78%		78%		76%		80%		78%		82%		80%		76%		78%		78%

		Aantal binnengekomen gesprekken		13494		1124		1224		1296		923		983		1022		1153		1094		1006		998		958		659		1054

		Aantal opgenomen gesprekken		6424		588		596		623		417		455		530		517		522		454		482		446		327		467

		Aantal afgehaakte gesprekken		6535		483		595		639		467		485		455		591		520		513		478		463		302		544

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		6085		456		555		596		432		450		424		558		486		488		446		417		277		500

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		450		27		40		43		35		35		31		33		34		25		32		46		25		44

		% Afgehaakt na servicelevel		3%		2%		3%		3%		3%		3%		3%		2%		3%		2%		3%		4%		3%		4%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		45%		40%		45%		45%		46%		45%		41%		48%		44%		48%		44%		43%		42%		47%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		4626		443		429		443		295		326		362		370		377		341		354		319		238		329

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:25		0:23		0:25		0:25		0:25		0:25		0:23		0:24		0:25		0:26		0:25		0:25		0:25		0:26

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:48		0:40		0:44		0:49		0:56		0:44		0:42		0:48		0:49		0:43		0:55		0:48		1:03		0:57

		Aantal doorverbonden gesprekken		3563		326		343		342		240		266		287		272		286		232		289		270		181		229

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		3		3		3		3		3		2		2		3		2		3		2		2		2

		ALBLASSERDAM totaal

		Aantal calls		23,312		1,834		1,992		2,073		1,506		1,945		1,848		1,847		1,887		1,727		1,702		1,790		1,351		1,810

		callratio per inwoner		1.21

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:56		0:51		0:52		0:55		0:57		0:56		0:48		0:51		0:58		0:54		1:00		0:59		1:15		1:02

		SLIEDRECHT

		Bediening SLD (97070)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		71%		70%		68%		73%		70%		75%		69%		70%		68%		67%		75%		74%		80%		67%

		Aantal binnengekomen gesprekken		21289		1624		1834		1773		1315		1700		1680		1925		1535		1811		1611		1638		1183		1660

		Aantal opgenomen gesprekken		18780		1440		1642		1584		1097		1549		1487		1664		1299		1550		1468		1461		1082		1457

		Aantal afgehaakte gesprekken		1594		145		146		143		170		114		132		126		92		117		85		113		58		153

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		716		65		50		80		60		51		49		64		46		58		42		60		31		60

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		878		80		96		63		110		63		83		62		46		59		43		53		27		93

		% Afgehaakt na servicelevel		4%		4%		5%		3%		8%		3%		4%		3%		2%		3%		2%		3%		2%		5%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		3%		4%		2%		4%		4%		3%		2%		3%		2%		3%		2%		3%		2%		3%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		14542		1088		1207		1229		866		1236		1121		1295		1013		1170		1181		1156		922		1058

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:26		0:28		0:29		0:26		0:25		0:24		0:27		0:25		0:26		0:27		0:22		0:24		0:19		0:30

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:57		0:57		0:55		0:51		0:56		0:58		0:58		0:57		0:56		0:54		0:58		0:58		1:01		0:59

		Aantal doorverbonden gesprekken		12313		1017		1092		1051		725		1017		940		1029		844		1009		952		973		699		965

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		6		3		4		3		5		6		4		6		4		4		4		4		3		5

		SLD Intern Terugval (97240)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		86%		87%		81%		85%		84%		84%		85%		88%		89%		88%		87%		86%		89%		86%

		Aantal binnengekomen gesprekken		3805		268		286		314		232		334		276		297		278		370		355		234		197		364

		Aantal opgenomen gesprekken		599		42		61		54		34		57		46		43		38		48		52		46		32		46

		Aantal afgehaakte gesprekken		3193		225		225		259		198		274		229		254		239		319		303		186		164		318

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		3094		223		214		251		186		264		219		250		234		308		294		181		162		308

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		99		2		11		8		12		10		10		4		5		11		9		5		2		10

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		0%		3%		2%		5%		2%		3%		1%		1%		2%		2%		2%		1%		2%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		81%		83%		74%		79%		80%		79%		79%		84%		84%		83%		82%		77%		82%		84%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		203		11		19		18		9		17		18		14		16		21		16		22		14		8

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:34		0:37		0:39		0:31		0:39		0:34		0:34		0:33		0:31		0:39		0:35		0:31		0:28		0:32

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:39		0:34		0:36		0:41		0:43		0:49		0:37		0:35		0:32		0:27		0:54		0:34		0:36		0:40

		Aantal doorverbonden gesprekken		242		14		20		24		9		18		21		17		14		17		20		22		17		29

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		1		2		2		2		2		2		2		2		3		2		2		1		2

		SLD Extern Terugval (97241)		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		79%		79%		77%		81%		80%		82%		73%		78%		76%		82%		81%		79%		82%		74%

		Aantal binnengekomen gesprekken		7114		447		507		632		499		607		522		544		550		610		516		538		423		719

		Aantal opgenomen gesprekken		3327		194		219		287		171		265		248		244		260		288		259		313		226		353

		Aantal afgehaakte gesprekken		3586		238		268		332		318		335		262		270		257		307		244		216		188		351

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		3313		224		251		311		283		312		240		253		238		286		232		201		179		303

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		273		14		17		21		35		23		22		17		19		21		12		15		9		48

		% Afgehaakt na servicelevel		3%		3%		3%		3%		7%		3%		4%		3%		3%		3%		2%		2%		2%		6%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		46%		50%		49%		49%		56%		51%		45%		46%		43%		46%		44%		37%		42%		42%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		2328		131		141		205		118		190		144		176		185		217		190		227		172		232

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:27		0:30		0:27		0:25		0:30		0:24		0:26		0:25		0:27		0:27		0:26		0:28		0:22		0:29

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:41		0:43		0:41		0:40		0:46		0:41		0:37		0:35		0:46		0:43		0:45		0:36		0:49		0:37

		Aantal doorverbonden gesprekken		1472		75		80		115		75		108		100		105		133		154		119		141		98		169

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		2		3		2		2		3		2		2		2		2		2		2		2		2

		SLIEDRECHT totaal

		Aantal calls		25,801		1,892		2,162		2,157		1,577		2,065		2,019		2,263		1,891		2,197		1,956		2,028		1,462		2,132

		callratio per inwoner		1.07

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:54		0:54		0:52		0:49		0:54		0:55		0:54		0:53		0:53		0:51		0:55		0:53		0:58		0:54

		DORDRECHT

		GDD Afspraken		Totaal						Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25						25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		67%						88%		68%		74%		59%		57%		45%		62%		66%		77%		90%		80%

		Aantal binnengekomen gesprekken		7886						18		669		920		850		822		888		893		772		773		619		662

		Aantal opgenomen gesprekken		7437						18		608		885		798		748		815		841		738		729		608		649

		Aantal afgehaakte gesprekken		359						0		51		19		39		68		63		40		29		32		6		12

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		78						0		8		4		8		13		7		6		10		11		4		7

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		281						0		43		15		31		55		56		34		19		21		2		5

		% Afgehaakt na servicelevel		3%						0%		6%		1%		3%		6%		6%		3%		2%		2%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%						0%		1%		0%		0%		1%		0%		0%		1%		1%		0%		1%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		5225						16		447		677		499		461		397		549		506		591		557		525

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:39						0:26		0:45		0:29		0:47		0:51		1:07		0:42		0:40		0:26		0:10		0:20

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		2:17						2:27		2:47		2:22		2:09		2:13		2:09		2:06		2:16		2:20		2:23		2:16

		Aantal doorverbonden gesprekken		495						2		39		55		48		32		59		67		37		52		42		62

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		6						1		6		3		3		4		4		4		4		5		2		3

		Maximaal aantal ingezette agenten		11						3		5		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		90						0		10		16		13		6		10		12		5		12		5		1

		GDD Meldingen		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		73%		26%		75%		84%		82%		73%		61%		59%		43%		66%		69%		79%		94%		80%

		Aantal binnengekomen gesprekken		3937		19		36		444		335		445		261		263		311		370		347		420		353		333

		Aantal opgenomen gesprekken		3749		12		22		421		326		419		247		242		286		355		333		405		352		329

		Aantal afgehaakte gesprekken		132		7		7		13		7		15		9		15		22		13		9		11		1		3

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		27		1		6		0		0		5		1		2		3		3		3		3		0		0

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		105		6		1		13		7		10		8		13		19		10		6		8		1		3

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		31%		2%		2%		2%		2%		3%		4%		6%		2%		1%		1%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%		5%		16%		0%		0%		1%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		2860		4		21		377		278		322		159		154		133		243		237		330		333		269

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:30		0:09		0:11		0:21		0:32		0:25		0:38		0:41		1:08		0:34		0:33		0:26		0:08		0:22

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		3:51		0:59		0:19		4:34		3:49		3:38		3:38		3:50		3:58		3:29		3:58		3:59		3:52		3:44

		Aantal doorverbonden gesprekken		377		0		1		9		43		28		31		25		35		59		34		42		35		35

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		1		1		2		2		2		2		2		3		2		2		2		1		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		56		0		7		10		2		11		5		6		3		2		5		4		0		1

		GDD Burgerzaken		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		69%		38%		83%		91%		72%		74%		62%		55%		49%		61%		65%		75%		89%		81%

		Aantal binnengekomen gesprekken		7761		26		30		248		628		815		784		738		758		783		682		831		764		674

		Aantal opgenomen gesprekken		7405		21		23		242		584		785		751		676		711		752		649		799		756		656

		Aantal afgehaakte gesprekken		261		5		5		5		35		13		27		50		36		25		22		22		4		12

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		42		0		5		1		4		2		3		1		7		4		5		5		2		3

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		219		5		0		4		31		11		24		49		29		21		17		17		2		9

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		19%		0%		1%		4%		1%		3%		6%		3%		2%		2%		2%		0%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%		0%		16%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		5341		10		20		226		452		608		487		405		366		475		444		620		684		544

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:35		0:03		0:09		0:13		0:36		0:27		0:37		0:50		1:03		0:44		0:42		0:33		0:12		0:18

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		2:27		0:13		0:35		3:15		2:42		2:22		2:20		2:22		2:24		2:21		2:34		2:36		2:20		2:26

		Aantal doorverbonden gesprekken		693		0		4		9		64		83		90		52		71		61		53		66		67		73

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		5		1		1		1		5		3		3		3		3		4		3		3		3		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		95		0		2		1		9		17		6		12		11		6		11		10		4		6

		GDD Belastingen		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		59%		66%		0.85		-- %		-- %		-- %		28%		60%		46%		58%		65%		68%		88%		77%

		Aantal binnengekomen gesprekken		6393		6		7		0		0		0		479		1942		936		903		578		646		320		576

		Aantal opgenomen gesprekken		5990		6		6		0		0		0		362		1804		875		882		561		608		316		570

		Aantal afgehaakte gesprekken		324		0		1		0		0		0		105		103		55		18		12		28		0		2

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		56		0		0		0		0		0		15		35		2		2		0		2		0		0

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		268		0		1		0		0		0		90		68		53		16		12		26		0		2

		% Afgehaakt na servicelevel		4%		0%		14%		0%		0%		0%		18%		3%		5%		1%		2%		4%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%		0%		0%		0%		0%		0%		3%		1%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		3779		4		6		0		0		0		123		1140		429		529		376		439		284		449

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		1:00		0:04		0:04		0		0		0		3:08		0:52		1:21		0:54		0:47		0:59		0:12		0:24

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		3:52		0:59		0:13		0		0		0		4:06		3:38		3:41		3:49		4:00		4:16		3:48		4:26

		Aantal doorverbonden gesprekken		357		0		0		0		0		0		10		83		43		60		50		54		25		32

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		14		1		1		0		0		0		14		6		6		4		2		8		2		3

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		79		0		0		0		0		0		12		35		6		3		5		10		4		4

		GDD Parkeren		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		68%		50%		1		-- %		-- %		73%		64%		56%		46%		63%		71%		74%		89%		82%

		Aantal binnengekomen gesprekken		2768		2		3		0		0		274		315		280		360		355		321		341		239		278

		Aantal opgenomen gesprekken		2648		2		2		0		0		262		300		261		339		342		309		324		236		271

		Aantal afgehaakte gesprekken		95		0		1		0		0		8		12		17		18		10		11		12		1		5

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		22		0		1		0		0		5		3		1		3		1		2		1		1		4

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		73		0		0		0		0		3		9		16		15		9		9		11		0		1

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		0%		0%		0%		0%		1%		2%		5%		4%		2%		2%		3%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%		0%		33%		0%		0%		1%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		1%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		1863		1		2		0		0		196		200		157		164		223		229		252		214		225

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:39		0:19		0:03		0		0		0:31		0:43		0:53		1:06		0:41		0:35		0:41		0:12		0:18

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		2:52		0:07		0:06		0		0		2:51		2:51		2:47		2:43		2:50		3:06		2:59		3:03		2:41

		Aantal doorverbonden gesprekken		530		0		0		0		0		55		70		52		59		54		62		71		48		59

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		1		1		0		0		2		2		2		3		2		2		3		2		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		25		0		0		0		0		4		3		2		3		3		1		5		2		2

		GDD Vergunningen		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		65%		40%		0.81		-- %		-- %		72%		61%		63%		41%		56%		61%		71%		91%		80%

		Aantal binnengekomen gesprekken		1486		5		11		0		0		124		174		161		184		202		165		174		136		150

		Aantal opgenomen gesprekken		1403		4		8		0		0		115		164		148		175		188		155		164		134		148

		Aantal afgehaakte gesprekken		62		1		1		0		0		6		7		10		6		13		6		8		2		2

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		13		0		1		0		0		1		2		3		0		2		1		2		1		0

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		49		1		0		0		0		5		5		7		6		11		5		6		1		2

		% Afgehaakt na servicelevel		3%		20%		0%		0%		0%		4%		2%		4%		3%		5%		3%		3%		0%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%		0%		9%		0%		0%		0%		1%		1%		0%		0%		0%		1%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		959		2		8		0		0		89		105		99		77		112		100		123		124		120

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:41		0:04		0:07		0		0		0:22		0:36		0:41		1:14		0:56		0:55		0:38		0:09		0:23

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		3:06		1:31		0:17		0		0		2:55		3:20		3:29		3:03		2:39		3:11		3:06		3:13		3:16

		Aantal doorverbonden gesprekken		312		1		1		0		0		24		40		22		49		58		42		26		27		22

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		1		1		0		0		1		2		2		2		2		3		2		1		1

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		21		0		2		0		0		3		3		3		3		1		4		2		0		0

		GDD Zakelijk		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		69%		-- %		-- %		-- %		76%		76%		62%		60%		51%		60%		68%		76%		91%		83%

		Aantal binnengekomen gesprekken		15440		0		0		0		1293		1959		1613		1834		1593		1621		1633		1590		1046		1258

		Aantal opgenomen gesprekken		13772		0		0		0		1123		1774		1422		1579		1321		1425		1470		1479		997		1182

		Aantal afgehaakte gesprekken		1506		0		0		0		147		162		169		233		252		183		149		97		41		73

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		598		0		0		0		44		76		70		78		89		62		62		33		34		50

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		908		0		0		0		103		86		99		155		163		121		87		64		7		23

		% Afgehaakt na servicelevel		5%		0%		0%		0%		7%		4%		6%		8%		10%		7%		5%		4%		0%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		3%		0%		0%		0%		3%		3%		4%		4%		5%		3%		3%		2%		3%		3%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		10145		0		0		0		945		1416		935		1027		730		923		1061		1184		924		1000

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:33		0		0		0		0:26		0:24		0:36		0:41		0:55		0:44		0:39		0:26		0:10		0:17

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:45		0		0		0		1:37		1:36		1:42		1:51		1:50		1:44		1:44		1:51		1:46		1:45

		Aantal doorverbonden gesprekken		5133		0		0		0		461		741		561		547		465		529		490		523		367		449

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		6		0		0		0		4		5		5		4		5		5		6		6		3		4

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		162		0		0		0		23		23		22		22		20		13		14		14		8		3

		GDD Interne Terugval		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		86%		0		1		0		87%		92%		79%		81%		79%		83%		84%		90%		97%		92%

		Aantal binnengekomen gesprekken		4403		0		3		0		430		498		438		418		467		426		474		506		305		438

		Aantal opgenomen gesprekken		2355		0		2		0		250		282		195		216		200		195		251		313		205		246

		Aantal afgehaakte gesprekken		2019		0		1		0		171		211		243		197		261		231		220		193		100		191

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		1771		0		1		0		146		201		204		164		222		196		189		172		98		178

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		248		0		0		0		25		10		39		33		39		35		31		21		2		13

		% Afgehaakt na servicelevel		5%		0%		0%		0%		5%		2%		8%		7%		8%		8%		6%		4%		0%		2%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		40%		0%		33%		0%		33%		40%		46%		39%		47%		46%		39%		33%		32%		40%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		2050		0		2		0		232		258		144		178		149		159		213		287		199		229

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:17		0		0:06		0		0:12		0:13		0:26		0:24		0:28		0:20		0:22		0:11		0:07		0:10

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:36		0		0:21		0		0:41		0:35		0:35		0:29		0:36		0:34		0:33		0:40		0:40		0:33

		Aantal doorverbonden gesprekken		276		0		0		0		46		30		27		22		25		20		23		26		26		31

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		0		1		0		2		2		2		2		3		2		2		2		1		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		29		0		0		0		9		5		0		5		6		0		3		0		0		1

		GDD Externe Terugval		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		78%		100%		0.93		-- %		83%		83%		73%		71%		64%		75%		75%		84%		91%		88%

		Aantal binnengekomen gesprekken		5859		2		31		0		498		625		549		486		630		678		705		716		410		529

		Aantal opgenomen gesprekken		4248		2		28		0		388		453		368		326		409		471		500		563		341		399

		Aantal afgehaakte gesprekken		1566		0		3		0		97		167		180		155		214		202		202		150		66		130

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		1134		0		2		0		76		130		136		94		143		132		139		117		56		109

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		432		0		1		0		21		37		44		61		71		70		63		33		10		21

		% Afgehaakt na servicelevel		7%		0%		3%		0%		4%		5%		8%		12%		11%		10%		8%		4%		2%		3%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		19%		0%		6%		0%		15%		20%		24%		19%		22%		19%		19%		16%		13%		20%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		3480		2		27		0		338		389		269		254		264		379		393		489		319		357

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:23		0:00		0:04		0		0:20		0:19		0:28		0:31		0:39		0:25		0:26		0:17		0:09		0:14

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:18		0:06		0:52		0		1:16		1:08		1:15		1:09		1:12		1:13		1:19		1:31		1:37		1:19

		Aantal doorverbonden gesprekken		1098		0		0		0		106		118		105		90		98		112		132		163		88		86

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		1		1		0		2		3		3		3		2		3		3		2		2		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		45		0		0		0		13		5		1		5		7		5		3		3		3		0

		GDD Overig		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		66%		100%		-- %		-- %		-- %		54%		56%		55%		48%		61%		63%		76%		90%		80%

		Aantal binnengekomen gesprekken		15215		3		0		0		0		479		1641		1876		1940		1854		1751		2044		1648		1979

		Aantal opgenomen gesprekken		14256		2		0		0		0		432		1465		1696		1746		1755		1636		1957		1631		1936

		Aantal afgehaakte gesprekken		798		1		0		0		0		38		152		149		166		79		95		70		10		38

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		106		1		0		0		0		5		11		16		20		14		12		10		4		13

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		692		0		0		0		0		33		141		133		146		65		83		60		6		25

		% Afgehaakt na servicelevel		4%		0%		0%		0%		0%		6%		8%		7%		7%		3%		4%		2%		0%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%		33%		0%		0%		0%		1%		0%		0%		1%		0%		0%		0%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		9979		2		0		0		0		258		922		1018		930		1127		1106		1559		1483		1574

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:43		0:16		0		0		0		0:56		1:02		0:55		1:15		0:47		0:45		0:31		0:11		0:20

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		2:10		0:05		0		0		0		2:06		2:10		2:07		2:05		2:00		2:08		2:29		2:17		2:07

		Aantal doorverbonden gesprekken		5530		0		0		0		0		160		583		633		713		744		684		704		578		731

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		6		1		0		0		0		4		5		5		5		5		4		6		3		3

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		161		0		0		0		0		9		24		31		28		20		20		17		7		5

		GDD RONA		Totaal				Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25				25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		78%				16%		54%		80%		80%		70%		76%		78%		74%		82%		87%		97%		79%

		Aantal binnengekomen gesprekken		821				6		11		73		121		94		134		99		70		75		80		34		24

		Aantal opgenomen gesprekken		774				4		8		61		114		89		130		96		68		73		78		32		21

		Aantal afgehaakte gesprekken		36				2		3		11		4		4		0		3		1		2		1		2		3

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		18				0		0		8		2		2		0		2		0		1		0		1		2

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		18				2		3		3		2		2		0		1		1		1		1		1		1

		% Afgehaakt na servicelevel		2%				33%		27%		4%		1%		2%		0%		1%		1%		1%		1%		2%		4%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		2%				0%		0%		10%		1%		2%		0%		2%		0%		1%		0%		2%		8%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		627				1		6		51		95		64		102		76		52		61		70		32		17

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:16				0:36		0:29		0:16		0:17		0:21		0:15		0:18		0:19		0:16		0:10		0:06		0:11

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		2:18				0:19		4:14		1:45		2:11		2:28		2:14		2:00		2:27		2:10		2:43		2:09		4:08

		Aantal doorverbonden gesprekken		193				1		0		15		25		27		31		28		16		19		21		6		4

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		2				1		1		1		1		1		1		1		1		2		1		1		1

		Maximaal aantal ingezette agenten		11				3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		11				0		0		1		3		1		4		0		1		0		1		0		0

		DORDRECHT totaal

		Aantal calls		69,064		87		798		1,685		3,933		5,804		6,936		8,732		7,656		7,712		7,027		7,675		5,091		5,928

		callratio per inwoner		0.58

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		2:18		0:58		2:27		3:02		2:00		2:00		2:13		2:25		2:18		2:15		2:17		2:27		2:20		2:19

		ZWIJNDRECHT

		GZD Afspraken		Totaal						Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25						25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		67%						-- %		44%		74%		60%		54%		49%		62%		66%		75%		90%		81%

		Aantal binnengekomen gesprekken		4422						0		90		508		472		504		478		541		516		550		403		360

		Aantal opgenomen gesprekken		4183						0		66		481		453		464		443		513		489		522		400		352

		Aantal afgehaakte gesprekken		188						0		23		18		18		32		27		20		19		22		2		7

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		30						0		2		5		2		1		2		4		5		5		2		2

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		158						0		21		13		16		31		25		16		14		17		0		5

		% Afgehaakt na servicelevel		3%						0%		23%		2%		3%		6%		5%		2%		2%		3%		0%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%						0%		2%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		2935						0		38		373		285		272		235		332		337		408		362		293

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:39								1:27		0:27		0:43		0:54		1:07		0:42		0:44		0:31		0:12		0:19

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		2:08								3:14		2:06		2:07		2:00		1:58		2:02		2:07		2:19		2:08		2:15

		Aantal doorverbonden gesprekken		534						0		4		88		53		62		57		57		62		61		40		50

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		4						0		4		2		3		3		3		3		4		3		2		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11						3		5		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		51						0		1		9		1		8		8		8		8		6		1		1

		GZD Meldingen		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		67%		16%		-- %		33%		50%		79%		68%		59%		45%		60%		64%		74%		90%		78%

		Aantal binnengekomen gesprekken		1134		6		0		3		36		159		117		120		135		123		99		120		84		132

		Aantal opgenomen gesprekken		1068		3		0		0		32		156		109		111		121		112		97		112		84		131

		Aantal afgehaakte gesprekken		52		3		0		1		3		2		4		7		12		10		2		7		0		1

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		6		0		0		1		0		0		1		1		2		1		0		0		0		0

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		46		3		0		0		3		2		3		6		10		9		2		7		0		1

		% Afgehaakt na servicelevel		4%		50%		0%		0%		8%		1%		2%		5%		7%		7%		2%		5%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%		0%		0%		33%		0%		0%		0%		0%		1%		0%		0%		0%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		760		1		0		0		18		126		79		70		60		74		64		89		76		103

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:35		0:00						1:14		0:23		0:32		0:37		1:11		0:39		0:45		0:28		0:11		0:21

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		3:30		0:02						4:22		3:13		3:41		3:26		3:37		2:48		3:24		3:52		3:44		3:41

		Aantal doorverbonden gesprekken		164		0		0		0		5		18		20		14		20		23		14		22		8		20

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		2		1		0		1		1		2		1		1		2		2		2		2		1		1

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		12		0		0		0		1		1		4		2		2		1		0		1		0		0

		GZD Burgerzaken		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		68%		9%		1		-- %		44%		75%		63%		59%		49%		63%		67%		77%		93%		80%

		Aantal binnengekomen gesprekken		4381		11		1		0		72		559		485		519		421		484		462		572		381		414

		Aantal opgenomen gesprekken		4171		9		0		0		62		534		471		467		390		457		448		551		379		403

		Aantal afgehaakte gesprekken		163		2		1		0		9		16		10		44		23		21		13		15		1		8

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		22		0		1		0		2		2		0		5		2		5		1		1		0		3

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		141		2		0		0		7		14		10		39		21		16		12		14		1		5

		% Afgehaakt na servicelevel		3%		18%		0%		0%		9%		2%		2%		7%		4%		3%		2%		2%		0%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%		0%		100%		0%		2%		0%		0%		0%		0%		1%		0%		0%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		3000		1		0		0		30		418		306		303		205		300		309		443		355		330

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:37		0:20						1:25		0:30		0:42		0:45		1:12		0:42		0:43		0:27		0:09		0:19

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		2:21		0:39						2:35		2:15		2:16		2:08		2:20		2:23		2:26		2:24		2:22		2:32

		Aantal doorverbonden gesprekken		464		0		0		0		2		81		60		42		60		57		41		37		45		39

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		1		1		0		2		2		3		3		3		2		3		3		1		3

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		47		0		0		0		1		9		4		8		8		6		1		6		1		3

		GZD Belastingen		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		59%		70%		1		-- %		-- %		59%		41%		60%		38%		61%		66%		72%		90%		77%

		Aantal binnengekomen gesprekken		2849		10		1		0		0		71		415		825		323		373		239		259		118		215

		Aantal opgenomen gesprekken		2652		9		1		0		0		63		338		770		291		363		236		250		118		213

		Aantal afgehaakte gesprekken		194		1		0		0		0		8		74		55		32		10		3		9		0		2

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		31		0		0		0		0		2		13		12		1		2		1		0		0		0

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		163		1		0		0		0		6		61		43		31		8		2		9		0		2

		% Afgehaakt na servicelevel		5%		10%		0%		0%		0%		8%		14%		5%		9%		2%		0%		3%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		1%		0%		0%		0%		0%		2%		3%		1%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		1663		7		1		0		0		40		159		488		122		228		158		187		107		166

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		1:03		0:03		0:09						1:07		2:18		0:48		1:42		0:49		0:50		0:51		0:11		0:23

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		3:38		0:48		0:16						1:37		3:16		3:24		3:40		3:53		3:43		4:18		3:40		4:23

		Aantal doorverbonden gesprekken		231		0		0		0		0		38		49		38		25		17		22		18		7		17

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		11		1		1		0		0		2		11		4		3		2		2		2		1		1

		Maximaal aantal ingezette agenten		12		5		3		4		6		7		12		12		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		3		0		0		0		0		0		3		0		0		0		0		0		0		0

		GZD Parkeren		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		75%		50%		-- %		-- %		-- %		-- %		39%		66%		-- %		-- %		-- %		-- %		-- %		0.82

		Aantal binnengekomen gesprekken		183		2		0		0		0		0		23		12		0		0		0		0		0		146

		Aantal opgenomen gesprekken		176		2		0		0		0		0		19		12		0		0		0		0		0		143

		Aantal afgehaakte gesprekken		7		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		3

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		3		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		2

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		4		0		0		0		0		0		3		0		0		0		0		0		0		1

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		0%		0%		0%		0%		0%		13%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		1%		0%		0%		0%		0%		0%		4%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		1%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		135		1		0		0		0		0		8		8		0		0		0		0		0		118

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:35		0:00										2:20		0:49												0:20

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:55		0:48										2:31		2:08												1:50

		Aantal doorverbonden gesprekken		34		0		0		0		0		0		4		7		0		0		0		0		0		23

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		2		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		0		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GZD Vergunningen		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		65%		-- %		-- %		-- %		-- %		70%		56%		49%		50%		56%		62%		83%		93%		80%

		Aantal binnengekomen gesprekken		909		0		0		0		0		27		124		87		126		132		118		105		94		96

		Aantal opgenomen gesprekken		847		0		0		0		0		24		104		77		114		127		110		102		94		95

		Aantal afgehaakte gesprekken		52		0		0		0		0		3		18		8		12		4		4		2		0		1

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		11		0		0		0		0		0		5		1		3		0		0		1		0		1

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		41		0		0		0		0		3		13		7		9		4		4		1		0		0

		% Afgehaakt na servicelevel		4%		0%		0%		0%		0%		11%		10%		8%		7%		3%		3%		0%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		1%		0%		0%		0%		0%		0%		4%		1%		2%		0%		0%		0%		0%		1%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		586		0		0		0		0		19		65		42		60		75		74		87		88		76

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:47										0:42		1:09		1:09		1:23		0:49		0:46		0:17		0:09		0:27

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:44										2:03		1:34		1:44		1:46		1:42		1:41		1:52		1:41		1:52

		Aantal doorverbonden gesprekken		413		0		0		0		0		12		71		34		64		51		59		44		39		39

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		0		0		0		0		1		3		1		3		2		2		1		1		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		10		0		0		0		0		0		2		2		0		1		4		1		0		0

		GZD Zakelijk		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		63%		-- %		-- %		-- %		-- %		42%		100%		0%		0%		-- %		66%		60%		66%		100%

		Aantal binnengekomen gesprekken		38		0		0		0		0		14		7		1		1		0		3		5		3		4

		Aantal opgenomen gesprekken		34		0		0		0		0		13		6		1		0		0		3		5		3		3

		Aantal afgehaakte gesprekken		3		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		0		1

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		1

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		1		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0

		% Afgehaakt na servicelevel		2%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		100%		0%		0%		0%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		5%		0%		0%		0%		0%		0%		14%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		25%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		22		0		0		0		0		6		6		0		0		0		2		3		2		3

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:41										1:15		0:08		0:39						0:35		0:13		0:46		0:08

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		2:03										2:13		2:37		0:45						0:53		2:24		2:00		1:11

		Aantal doorverbonden gesprekken		5		0		0		0		0		3		1		0		0		0		0		0		0		1

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		1		0		0		0		0		1		1		1		1		0		1		1		1		1

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0

		GZD Interne Terugval		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		86%		-- %		-- %		-- %		86%		87%		80%		81%		84%		82%		85%		88%		94%		92%

		Aantal binnengekomen gesprekken		1921		0		0		0		101		199		248		227		189		197		175		224		150		211

		Aantal opgenomen gesprekken		926		0		0		0		48		106		105		95		70		83		81		123		92		123

		Aantal afgehaakte gesprekken		977		0		0		0		52		89		139		130		118		113		94		97		57		88

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		850		0		0		0		43		74		115		110		101		98		82		89		55		83

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		127		0		0		0		9		15		24		20		17		15		12		8		2		5

		% Afgehaakt na servicelevel		6%		0%		0%		0%		8%		7%		9%		8%		8%		7%		6%		3%		1%		2%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		44%		0%		0%		0%		42%		37%		46%		48%		53%		49%		46%		39%		36%		39%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		805		0		0		0		44		101		85		74		59		65		68		109		87		113

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:17								0:12		0:09		0:27		0:25		0:28		0:25		0:21		0:13		0:07		0:12

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		0:45								0:43		0:56		0:46		0:45		0:43		0:38		0:50		0:41		0:52		0:40

		Aantal doorverbonden gesprekken		106		0		0		0		0		14		13		6		3		17		7		10		12		24

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		2		0		0		0		2		1		2		2		2		1		2		1		1		1

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		18		0		0		0		1		4		4		2		1		1		0		4		1		0

		GZD Externe Terugval		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		76%		-- %		-- %		-- %		73%		84%		66%		68%		65%		76%		74%		83%		92%		81%

		Aantal binnengekomen gesprekken		3590		0		0		0		109		433		403		460		392		408		355		331		309		390

		Aantal opgenomen gesprekken		2586		0		0		0		55		321		279		302		236		312		258		261		266		296

		Aantal afgehaakte gesprekken		975		0		0		0		51		103		121		152		155		96		95		68		40		94

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		658		0		0		0		36		80		70		85		89		65		65		54		38		76

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		317		0		0		0		15		23		51		67		66		31		30		14		2		18

		% Afgehaakt na servicelevel		8%		0%		0%		0%		13%		5%		12%		14%		16%		7%		8%		4%		0%		4%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		18%		0%		0%		0%		33%		18%		17%		18%		22%		15%		18%		16%		12%		19%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		2085		0		0		0		44		288		198		231		166		246		198		224		248		242

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:25								0:33		0:16		0:45		0:30		0:37		0:26		0:27		0:16		0:10		0:18

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:16								1:19		1:10		1:19		1:13		1:12		1:15		1:11		1:23		1:26		1:20

		Aantal doorverbonden gesprekken		569		0		0		0		9		79		72		80		55		47		57		52		58		60

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3		0		0		0		2		2		2		2		2		2		3		1		2		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		28		0		0		0		2		9		3		6		1		0		2		2		3		0

		GZD Overig		Totaal		Sep-12		Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		65%		66%		-- %		-- %		-- %		54%		57%		56%		44%		61%		65%		76%		90%		79%

		Aantal binnengekomen gesprekken		9765		3		0		0		0		330		1145		1159		1201		1262		1245		1224		996		1200

		Aantal opgenomen gesprekken		9045		3		0		0		0		298		1011		1040		1019		1182		1158		1165		989		1180

		Aantal afgehaakte gesprekken		617		0		0		0		0		31		120		91		169		71		68		42		6		19

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		66		0		0		0		0		0		6		8		16		9		13		7		4		3

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		551		0		0		0		0		31		114		83		153		62		55		35		2		16

		% Afgehaakt na servicelevel		5%		0%		0%		0%		0%		9%		9%		7%		12%		4%		4%		2%		0%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		1%		0%		1%		0%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		6340		2		0		0		0		179		647		644		524		769		797		928		901		949

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:43		0:08								0:58		1:04		0:50		1:17		0:46		0:44		0:28		0:11		0:21

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:54		0:08								1:47		1:48		1:46		1:50		1:43		1:49		2:12		2:06		1:59

		Aantal doorverbonden gesprekken		3750		0		0		0		0		122		448		443		419		515		513		463		370		457

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		9		1		0		0		0		5		5		4		9		4		4		5		3		4

		Maximaal aantal ingezette agenten		11		5		3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		103		0		0		0		0		1		14		28		13		9		19		17		1		1

		GZD RONA		Totaal				Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25				25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		79%				1		-- %		-- %		77%		80%		77%		69%		76%		88%		81%		100%		80%

		Aantal binnengekomen gesprekken		245				1		0		0		9		35		57		33		26		34		38		7		5

		Aantal opgenomen gesprekken		237				0		0		0		9		35		53		33		26		34		35		7		5

		Aantal afgehaakte gesprekken		6				1		0		0		0		0		3		0		0		0		2		0		0

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		3				1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		0

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		3				0		0		0		0		0		2		0		0		0		1		0		0

		% Afgehaakt na servicelevel		1%				0%		0%		0%		0%		0%		3%		0%		0%		0%		2%		0%		0%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		1%				100%		0%		0%		0%		0%		1%		0%		0%		0%		2%		0%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		192				0		0		0		7		28		43		23		20		30		30		7		4

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:15										0:16		0:16		0:14		0:24		0:15		0:10		0:16		0:04		0:10

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:54										2:04		1:55		1:57		2:09		1:15		1:58		2:03		1:01		2:33

		Aantal doorverbonden gesprekken		69				0		0		0		1		7		17		10		8		12		11		2		1

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		1				1		0		0		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		Maximaal aantal ingezette agenten		11				3		4		6		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		2				0		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		0

		ZWIJNDRECHT totaal

		Aantal calls		30,908		32		3		3		372		2,229		3,580		4,180		3,493		3,802		3,451		3,652		2,723		3,388

		callratio per inwoner		0.70

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:55		0:32		0:05		0:00		2:04		1:52		1:54		1:57		1:51		1:49		1:51		2:06		1:55		1:57

		TCC Afvoerputje		Totaal				Oct-12		Nov-12		Dec-12		Jan-13		Feb-13		Mar-13		Apr-13		May-13		Jun-13		Jul-13		Aug-13		Sep-13

		Vastgesteld servicelevel (seconden)		25				25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25		25

		Servicelevel(%) Beantwoord/afgehaakt binnen servicelevel		66%				-- %		-- %		-- %		-- %		54%		63%		46%		57%		64%		75%		91%		79%

		Aantal binnengekomen gesprekken		2195				0		0		0		0		182		302		299		330		283		285		220		294

		Aantal opgenomen gesprekken		1991				0		0		0		0		154		284		240		294		253		266		213		287

		Aantal afgehaakte gesprekken		183				0		0		0		0		24		15		57		32		26		17		6		6

		Aantal afgehaakte gesprekken binnen servicelevel		65				0		0		0		0		10		6		14		11		9		7		6		2

		Aantal afgehaakte gesprekken na servicelevel		118				0		0		0		0		14		9		43		21		17		10		0		4

		% Afgehaakt na servicelevel		5%				0%		0%		0%		0%		7%		2%		14%		6%		6%		3%		0%		1%

		% Afgehaakt binnen Servicelevel		2%				0%		0%		0%		0%		5%		1%		4%		3%		3%		2%		2%		0%

		Aantal opgenomen gesprekken binnen servicelevel		1386				0		0		0		0		89		185		124		179		173		209		196		231

		Gemiddelde Antwoordtijd (m:ss)		0:44												1:14		0:51		1:13		0:49		0:51		0:34		0:09		0:21

		Gemiddelde gesprekstijd (m:ss)		1:51												1:58		1:53		1:48		2:01		1:42		2:02		1:44		1:38

		Aantal doorverbonden gesprekken		670				0		0		0		0		43		89		78		100		86		83		89		102

		Maximaal aantal gesprekken in de wacht		3				0		0		0		0		2		2		2		3		2		2		2		2

		Maximaal aantal ingezette agenten		11				3		4		5		7		11		10		9		8		8		9		9		8

		Aantal gesprekken gerinkeld op agent maar niet opgenomen		21				0		0		0		0		4		3		2		4		4		2		1		1

		DKCC totaal																																gem.		jaar

		Aantal calls		208,924		8,080		9,874		10,130		10,817		16,594		18,941		22,743		19,826		20,610		18,674		20,114		14,533		17,988				18,891		226,697

		callratio per inwoner		0.79

		13 maanden naar 12 maanden (sept dubbel)		192,853		7,458		9,114		9,351		9,985		15,318		17,484		20,994		18,301		19,025		17,238		18,567		13,415		16,604

		correctie Dordrecht/Zwijndrecht eind 2012 (geen meting)		36,923

		totaal calls DKCC		229,776





BAVAK PAP

		Dordrecht per uur				sept 2012-aug 2013																						Productcluster		0800-0900		0900-1000		1000-1100		1100-1200		1200-1300		1300-1400		1400-1500		1500-1600		1600-1700		1700-1800		1800-1900		1900-1930		Totaal

				Button		klanten		Customers Served %		No Shows		No Shows %		Average Waiting Time		Max Waiting Time		Within Accepted WT		Within Accepted WT %		tijd		Max Transaction Time		Total Time, Work Station were open

				001 Uittreksel GBA		4,753		4.5 %		150		3.0 %		4:48		34:52		1672		35.1 %		3:44		1:00:04		297:09:40		Uittreksel GBA		314		658		760		826		445		380		388		307		264		167		191		53		4753

				002 Persoonslijst GBA		6		0.0 %		1		14.2 %		6:04		17:08		3		50.0 %		4:20		8:40		26:10		Persoonslijst GBA				1				0		1		1				1		1		1						6

				003 Attestatie de Vita		815		0.7 %		21		2.5 %		8:56		45:50		467		57.3 %		4:02		59:56		55:08:04		Attestatie de Vita		54		143		233		192		41		58		26		20		15		21		9		3		815

				004 Legalisatie Handtekening		370		0.3 %		13		3.3 %		9:36		42:04		244		65.9 %		5:54		50:10		36:34:44		Legalisatie Handtekening		33		48		54		72		20		25		27		10		19		17		35		10		370

				005 Aangifte Adreswijziging		6,198		5.8 %		133		2.1 %		5:16		55:28		2379		38.3 %		5:26		59:58		564:03:48		Adreswijziging		293		715		1002		1203		578		525		513		442		303		248		270		106		6198

				006 Gewaarmerkt Kopie		39		0.0 %		0		0.0 %		11:26		27:56		26		66.6 %		7:10		27:00		4:40:00		Gewaarmerkt Kopie		2		6		8		8		4		4		2						2		2		1		39

				007 Verklaring Omtrent Gedrag		2,360		2.2 %		111		4.4 %		7:58		53:32		1233		52.2 %		5:58		59:38		235:33:04		Verklaring Omtrent Gedrag		177		291		352		538		142		141		159		162		124		110		112		52		2360

				008 Aanvraag Paspoort		6,024		5.7 %		271		4.3 %		10:44		1:15:38		3781		62.7 %		7:02		1:00:06		709:01:44		Aanvraag reisdocument		365		734		957		1125		441		413		452		359		351		340		331		156		6024

				009 Aanvraag Paspoort (SPOED)		29		0.0 %		0		0.0 %		12:46		1:01:42		19		65.5 %		10:14		29:32		4:56:52		Aanvraag reisdocument		3		8		4		4		1		3		2		2						2				29

				012 Aanvraag Zakenpaspoort		52		0.0 %		3		5.4 %		12:06		1:08:24		37		71.1 %		8:38		34:06		7:29:52		Aanvraag reisdocument		7		8		10		10		3		2		2		2		2		2		4				52

				013 Aanvraag Vluchtelingenpaspoort		38		0.0 %		0		0.0 %		9:58		38:20		24		63.1 %		16:04		59:44		10:10:56		Aanvraag reisdocument		2		8		5		12		4		1		1				1		3		1				38

				014 Aanvraag Vreemdelingenpaspoort		142		0.1 %		2		1.3 %		9:12		39:52		92		64.7 %		16:24		59:52		38:51:26		Aanvraag reisdocument		4		20		17		34		15		13		12		9		7		6		4		1		142

				015 Aanvraag Ned. Identiteits kaart		4,250		4.0 %		160		3.6 %		10:40		1:12:08		2655		62.4 %		7:14		59:58		513:41:12		Aanvraag reisdocument		216		563		728		751		344		359		352		267		251		187		156		76		4250

				018 Afhalen Paspoort		12,029		11.4 %		604		4.7 %		4:54		33:04		4397		36.5 %		2:44		1:00:00		551:52:24		Aanvraag reisdocument		695		1228		1428		1667		1076		1287		1322		1157		983		474		489		223		12029

				019 Afhalen Ned. Identiteitskaart		6,770		6.4 %		327		4.6 %		4:52		36:54		2517		37.1 %		2:32		59:58		288:53:08		reisdocument		317		742		938		890		660		770		729		658		540		228		196		102		6770

				020 Aanvraag Rijbewijs		4,648		4.4 %		187		3.8 %		9:30		1:18:32		2605		56.0 %		6:00		59:58		467:06:22		Aanvraag Rijbewijs		300		617		811		1037		305		345		338		249		207		202		168		69		4648

				021 Aanvraag Eigen Verklaring		891		0.8 %		47		5.0 %		9:56		1:12:12		507		56.9 %		4:08		59:14		61:45:42		Eigen Verklaring		39		106		211		214		59		58		111		50		16		14		10		3		891

				023 Afhalen Rijbewijs		7,152		6.7 %		331		4.4 %		4:36		35:20		2474		34.5 %		2:26		1:00:00		293:15:20		Rijbewijs		436		905		1056		1050		627		722		684		573		526		263		211		99		7152

				024 Burgerzaken Overig		309		0.2 %		3		0.9 %		10:38		47:22		212		68.6 %		8:20		1:00:00		42:56:24				10		48		55		74		22		18		19		19		20		10		10		4		309

				025 Informatie Naturalisatie		540		0.5 %		11		1.9 %		10:58		1:10:24		356		65.9 %		15:42		1:00:00		141:28:32		Naturalisatie		26		98		133		141		40		24		16		31		10		8		10		3		540

				027 1ste Inschrijving		1,218		1.1 %		11		0.8 %		9:14		1:02:50		738		60.5 %		15:14		1:00:52		309:30:48		1ste Inschrijving/hervestiging		62		140		231		250		78		65		67		49		63		103		74		36		1218

				028 Specialist Overig		105		0.0 %		4		3.6 %		13:12		59:56		68		64.7 %		13:46		59:44		24:07:40				2		16		18		27		9		4		1		4		6		4		8		6		105

				029 Aangifte Geboorte		1,088		1.0 %		10		0.9 %		8:28		1:04:46		604		55.5 %		13:08		1:00:42		238:11:02		Aangifte Geboorte		83		251		236		226		72		72		48		30		28		22		13		7		1088

				030 Erkenning Ongeboren Vrucht		187		0.1 %		2		1.0 %		8:52		40:08		111		59.3 %		13:16		1:00:00		41:24:52		Erkenning Ongeboren Vrucht		6		23		27		30		22		10		10		7		10		12		17		13		187

				031 Erkenning Kind(eren)		130		0.1 %		2		1.5 %		9:16		39:30		85		65.3 %		17:46		1:00:00		38:32:40		Erkenning Kind(eren)		2		12		19		35		4		11		3		8		5		12		12		7		130

				032 Informatie ondertrouw		456		0.4 %		5		1.0 %		9:40		1:09:08		280		61.4 %		14:00		59:58		106:29:56		Ondertrouw		27		47		71		104		23		35		24		26		18		35		27		19		456

				033 Omzetting Gereg. Partnerschap		60		0.0 %		1		1.6 %		6:40		22:26		31		51.6 %		11:06		59:56		11:06:32		omzetting Huwelijk / Gereg. Partnerschap		2		7		4		16		3		8		1		10		2		3		2		2		60

				034 Verklaring Huwelijksbevoegdheid		3		0.0 %		0		0.0 %		7:42		14:40		1		33.3 %		12:24		20:40		37:16		Verklaring Huwelijksbevoegdheid										1										2						3

				035 Afschrift akte Burg. Stand		991		0.9 %		13		1.2 %		10:22		51:32		663		66.9 %		9:24		59:56		155:40:04		Afschrift akte Burg. Stand		56		151		170		228		82		73		62		46		40		30		37		16		991

				036 Aangifte Overlijden		933		0.8 %		35		3.6 %		3:04		24:58		191		20.4 %		7:06		1:08:00		110:37:54		Aangifte Overlijden		307		215		145		134		41		39		28		11		10		3						933

				037 Adoptie		1		0.0 %		0		0.0 %		2:14		2:14		0		0.0 %		59:10		59:10		59:10		Adoptie										1																1

				038 Burgerlijke Stand Overig		738		0.7 %		10		1.3 %		7:48		55:38		386		52.3 %		10:28		59:42		129:03:54				49		123		116		152		36		45		47		40		33		38		42		17		738

				039 Bewonersvergunning		2,427		2.3 %		21		0.8 %		11:28		1:09:16		1635		67.3 %		8:32		59:58		346:16:16		Bewonersvergunning		178		403		394		502		184		111		137		128		120		104		105		61		2427

				040 Zakelijke vergunning		143		0.1 %		0		0.0 %		10:24		38:20		97		67.8 %		9:44		59:52		23:16:16		Zakelijke vergunning		5		17		24		31		20		12		11		11		4		5		2		1		143

				041 Gehandicaptenparkeerplaats		65		0.0 %		2		2.9 %		9:06		33:50		39		60.0 %		9:22		29:36		10:09:10		Gehandicaptenparkeerplaats		3		5		17		12		2		4		8		5		6		1		1		1		65

				042 Kentekenwijzigen I.P.P.		117		0.1 %		2		1.6 %		11:02		48:20		72		61.5 %		6:42		56:24		13:06:50		Kentekenwijzigen I.P.P.		8		13		21		19		7		5		10		9		13		2		6		4		117

				043 Eur. Gehandicaptenkaart		234		0.2 %		7		2.9 %		9:30		42:50		149		63.6 %		7:46		49:34		30:19:26		Eur. Gehandicaptenkaart		9		31		53		44		16		20		23		19		13		3		2		1		234

				044 Parkeren Overig		1,000		0.9 %		16		1.5 %		10:54		55:22		619		61.9 %		7:52		59:52		131:17:28				68		144		190		201		82		49		82		66		39		41		27		11		1000

				045 WOZ-waarde		310		0.2 %		4		1.2 %		10:42		1:01:24		205		66.1 %		6:16		59:16		32:27:12		WOZ-waarde		21		45		53		63		22		17		25		14		21		10		14		5		310

				046 Aangifte Hondenbelasting		139		0.1 %		0		0.0 %		11:40		59:46		92		66.1 %		6:20		59:18		14:42:32		Aangifte Hondenbelasting		5		16		32		30		11		14		18		7		3		2		1				139

				047 Betalen Aanslag		399		0.3 %		4		0.9 %		11:18		1:05:48		278		69.6 %		7:56		59:46		52:45:24		Betalen Aanslag		34		59		66		90		33		21		25		23		16		9		19		4		399

				048 Kwijtschelding		261		0.2 %		1		0.3 %		12:00		52:54		189		72.4 %		8:26		43:50		36:42:30		Kwijtschelding		7		30		52		54		25		23		28		21		14		4		3				261

				049 Parkeerbelasting		114		0.1 %		2		1.7 %		12:10		55:10		76		66.6 %		6:04		26:28		11:32:16		Parkeerbelasting		13		7		22		15		10		8		9		12		10		5		2		1		114

				050 Betalingsregeling		269		0.2 %		1		0.3 %		12:56		1:02:06		192		71.3 %		10:30		59:38		47:12:34		Betalingsregeling		11		28		41		62		31		15		13		17		19		13		10		9		269

				051 Belastingen Overig		474		0.4 %		1		0.2 %		10:48		57:14		331		69.8 %		9:20		59:16		73:51:24				39		58		85		93		39		26		33		32		19		20		24		6		474

				052 Verkiezingen		93		0.0 %		4		4.1 %		6:18		19:58		47		50.5 %		7:14		59:34		11:12:58		Organisatie verkiezingen		5		15		19		27		2		6		5		1		3		5		1		4		93

				055 Kadastrale informatie		24		0.0 %		0		0.0 %		13:32		40:08		17		70.8 %		9:02		43:44		3:36:50						1		6		3		2		3		2		5		2								24

				056 WKPB-register		7		0.0 %		0		0.0 %		10:32		19:50		6		85.7 %		2:18		4:50		16:08		informatievragen publiekrechtelijke beperkingen (WKPB)		1						3		1				1				1								7

				060 APV Vergunningen		9		0.0 %		1		10.0 %		13:24		30:18		5		55.5 %		8:14		16:18		1:14:06								3		2						1		3						0				9

				069 Geheimhouding persoonsgegevens		11		0.0 %		0		0.0 %		6:14		16:06		6		54.5 %		5:10		11:16		57:02		Geheimhouding persoonsgegevens						4		2		1		1		2		1										11

				070 Naamgebruik		10		0.0 %		0		0.0 %		4:36		15:16		3		30.0 %		5:46		21:42		57:58		Naamgebruik				2		1		2		1		1						2				1				10

				072 Vertrek naar buitenland		442		0.4 %		11		2.4 %		5:24		27:12		180		40.7 %		7:28		59:02		55:12:40		Vertrek naar buitenland		28		62		69		96		35		34		38		18		23		23		15		1		442

				073 Aanvraag Briefadres		81		0.0 %		4		4.7 %		7:16		31:04		40		49.3 %		4:48		16:06		6:31:04		Briefadres		2		12		15		21		9		8		5		2		3		1		2		1		81

				074 Aanvraag Adresonderzoek		619		0.5 %		19		2.9 %		5:46		45:40		255		41.1 %		6:10		30:46		63:48:50		Adresonderzoek		28		80		110		125		61		60		48		40		18		17		24		8		619

				075 Optie / Naturalisatie Enkelvoudig		13		0.0 %		0		0.0 %		9:52		34:06		6		46.1 %		16:48		36:50		3:38:36		Naturalisatie						4		4												2		2		1		13

				078 Aanvraag Tweede Paspoort		4		0.0 %		0		0.0 %		20:08		27:28		4		100.0 %		9:12		11:12		36:52		reisdocument		1		1				1		1																4

				ormatie Huwelijk / Gereg. Partnerschap		256		0.2 %		2		0.7 %		9:26		44:04		169		66.0 %		15:50		59:04		67:36:08		Trouwen/partnerregistratie		9		31		43		55		25		13		24		14		12		10		13		7		256

				080 Persoonlijke Parkeermeter PIAF		722		0.6 %		20		2.6 %		8:26		48:48		409		56.6 %		6:06		59:08		73:34:40		Persoonlijke Parkeermeter PIAF		99		150		144		166		40		28		34		35		11		10		5				722

				082 Bezoekerskaart/-vergunning		1,289		1.2 %		36		2.7 %		9:46		1:08:16		754		58.4 %		5:10		59:40		111:08:52		Bezoekerskaart/-vergunning		98		192		257		304		76		78		97		48		50		39		34		16		1289

				083 Afhalen Vreemdelingenpas		35		0.0 %		3		7.8 %		6:16		27:20		15		42.8 %		2:38		7:46		1:32:14		reisdocument		1		5		4		7		7		4		2		2		2		1						35

				alen Bestelde Abonnement Parkeergarage		322		0.3 %		11		3.3 %		5:46		31:06		150		46.5 %		4:28		17:22		23:59:38		Bestelde Abonnement Parkeergarage		19		36		56		48		34		49		32		25		16		1		3		3		322

				087 Uitnodiging / Garantverklaring		491		0.4 %		20		3.9 %		9:02		43:48		297		60.4 %		6:14		59:52		51:05:18				42		66		91		91		28		13		18		21		16		29		53		23		491

				090 OZB		43		0.0 %		2		4.4 %		11:48		38:06		31		72.0 %		9:18		35:22		6:40:26		OZB		5		4		4		15		3		3		4		4		1								43

				201 Afspr. Burgerzaken 1		7,542		7.1 %		190		2.4 %		5:16		30:30		3001		39.7 %		7:20		1:00:44		922:42:36				757		956		940		707		736		813		775		711		642		277		165		63		7542

				202 Afspr. Burgerzaken 2		5,255		4.9 %		145		2.6 %		5:30		33:38		2233		42.4 %		7:16		59:44		636:29:16				473		819		811		527		210		611		574		425		341		249		165		50		5255

				203 Afspr. Burgerzaken 3		1,822		1.7 %		53		2.8 %		5:32		28:18		778		42.7 %		7:00		59:28		213:07:52				142		332		335		158		28		158		125		107		103		167		146		21		1822

				204 Afspr. Burgerzaken 4		76		0.0 %		2		2.5 %		5:14		31:36		26		34.2 %		6:00		18:40		7:38:22								7		3		1		1						1		29		30		4		76

				205 Afspr. Burg. Stand 1		2,569		2.4 %		20		0.7 %		4:56		42:02		934		36.3 %		16:58		1:00:00		726:44:10				176		366		387		253		137		344		300		258		141		95		89		23		2569

				206 Afspr. Burg. Stand 2		569		0.5 %		10		1.7 %		6:30		30:30		276		48.5 %		22:40		1:02:44		215:11:14				64		135		119		32		13		27		18		12		13		56		61		19		569

				207 Stadswinkel overig 1		5,277		5.0 %		61		1.1 %		5:24		43:28		2083		39.4 %		8:06		59:58		713:19:50				495		642		689		579		488		568		530		451		389		193		172		81		5277

				208 Stadswinkel overig 2		5		0.0 %		1		16.6 %		1:54		3:52		0		0.0 %		14:06		20:58		1:10:34				1		1										1										2		5

				215 Afspr. Specialisten 3		321		0.3 %		3		0.9 %		11:06		1:02:40		262		81.6 %		32:06		1:00:36		171:50:06				2		28		151		49		4		14		46		22		5								321

				216 WMO Loket		251		0.2 %		9		3.4 %		12:08		52:32		183		72.9 %		9:38		59:36		40:21:38		Informeren en adviseren		5		28		66		62		24		20		19		7		5		2		10		3		251

				217 Bouwen		311		0.2 %		11		3.4 %		13:04		1:09:54		236		75.8 %		11:26		59:46		59:20:26				6		41		69		72		18		23		36		23		11		2		6		4		311

				218 Microfinanciering		2		0.0 %		5		71.4 %		2:48:20		4:02:52		2		100.0 %		0:42		0:58		1:24										1				1		0						0						2

				231 Snelbalie (D)		15		0.0 %		1		6.2 %		3:04		11:14		2		13.3 %		2:14		6:14		33:50						3		4		5		0		2										1				15

				232 Burgerzaken (D)		249		0.2 %		15		5.6 %		10:04		55:42		159		63.8 %		6:44		59:48		27:58:54				12		41		45		39		28		15		14		14		7		12		15		7		249

				233 Burgerlijke Stand (D)		662		0.6 %		14		2.0 %		7:28		41:48		342		51.6 %		12:34		59:54		138:50:26				19		94		117		148		58		50		36		31		24		27		37		21		662

				234 Specialisten (D)		160		0.1 %		3		1.8 %		10:28		45:14		99		61.8 %		14:04		59:56		37:33:14				8		23		37		29		13		6		6		4		4		11		11		8		160

				235 Parkeren (D)		36		0.0 %		2		5.2 %		15:30		1:03:26		24		66.6 %		5:20		22:32		3:12:08				2		3		9		5		3		2		2		2		3		3		2				36

				236 Belasting (D)		12		0.0 %		4		25.0 %		38:26		1:49:42		12		100.0 %		4:16		18:36		51:26				1		1		3		3		2		1				0				0		1				12

				237 Bouwen (D)		2		0.0 %		3		60.0 %		19:06		22:08		2		100.0 %		14:26		28:06		28:52								1		0		0		1				0										2

				240 Doorstuur 10		- 0		0.0 %		1		100.0 %		0:00		0:00		0		0.0 %		0:00		0:00		0:00														0														0

				242 Doorstuur 12		1		0.0 %		0		0.0 %		0:58		0:58		0		0.0 %		27:46		27:46		27:46						1																						1

				246 Wachtruimte 1		101		0.0 %		73		41.9 %		20:14		2:10:14		71		70.2 %		4:44		30:14		8:00:22				7		11		15		10		16		8		9		3		3		10		7		2		101

				251 Klant toevoegen 1		6,239		5.9 %		972		13.4 %		0:00		15:54		1		0.0 %		5:30		1:00:00		574:55:46				308		957		1156		1081		420		428		501		379		347		290		249		123		6239

				255 Script en Prioriteit einde		10		0.0 %		2		16.6 %		3:48		12:12		4		40.0 %		1:26		3:14		14:30						1						1								1		1		6				10

						105,235																								7,106		13,928		16,640		17,001		8,208		9,230		9,173		7,581		6,352		4,348		3,985		1,683		105,235

																												Aanvraag reisdocument

																												Aanvraag Vluchtelingenpaspoort

																												Aanvraag Vreemdelingenpaspoort

																												Aanvraag rijbewijs

																												Optie / Nederlander worden via burgemeester

																												Echtscheiden

																												Stamboomonderzoek

																												Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning

																												Ontheffing Binnenstad Pollers

																												Ontheffing Kampeervoertuig

																												Bestelde Uitrijkaarten

																												verstrekken (vervangende) stempas

																												Aanvraag kiezerspas (stemmen elders)

																												Aanvraag stemmen per brief

																												Afleggen ondersteuningsverklaring

																												Volmacht

																												Kandidaatstelling (muv europees parlement)

																												Doorverwijzen sociale dienst

																												Aan wonen gerelateerde vragen

																												Voorrangsverklaring

																												inzage bouwplan (archief)

																												toekenning extra huisnummer (op een bestaand nummer)

																												onttrekkingsvergunning, ontrekken zelfstandige woonruimte.

																												splitsingsvergunning

																												specifieke vragen over het aanvragen van  vergunningen

																												Bestemmingsplan (midden en klein ondernemer)

																												Bestemmingsplan (makelaar etc)

																												Bestemmingsplan (particulier)

																												bouwbesluit

																												vergunningsplicht/ -vrij

										7486		7348		138		2		150		10								inhoudelijk vooroverleg

																												inzien bouwplan en vergunning

																												overbrengen explosieven

																												verklaring van geen bezwaar professioneel vuurwerk

																												groot evenement

																												evenement (vergunning)

																												evenement (melding)

																								Max Transaction Time		Total Time, Work Station were open		verkoop consumentenvuurwerk

																								59:22		23:41:00		winkeluitstalling

																								8:30		3:01:16		informatiestandplaats

																								11:06		1:26:10		demonstratie/ betoging

																								53:22		45:13:56		collecte

																								17:40		17:40		loterij

																								59:22		14:38:58		bingo (melding)

																								33:26		33:08:54		Drank- en Horecavergunning: overname/ nieuw

																								10:38		10:38		Drank- en Horecavergunning: wijziging vergunning (toevoegen leidinggevende = geen Bibob)

																								6:50		13:12		Exploitatie (terras) : Overname/ nieuw

																								35:58		41:26		Exploitatie wijziging vergunning (terras en toevoegen leidinggevende)

																								27:44		59:00		Coffeeshop (Exploitatievergunning)

																								53:56		24:13:14		Seks inrichtingen (Exploitatievergunning)

																								38:54		35:13:50		Speelautomaten vergunning (Exploitatievergunning)

																								59:34		19:05:18		Incidentele festiviteiten

																								43:36		26:00:18		Ontheffing openingstijden (eenmalig)

																								15:54		4:37:04		Ontheffing openingstijden + veiligheidsplan (onbepaalde tijd)

																								18:56		22:33:16		Ontheffing zwakalcoholhoudende dranken

																								24:24		1:56:22		Aanwezigheidsvergunning (gokautomaat)

																								53:40		13:48:26		Straatartiest

																								59:20		21:36:56

																								53:50		3:18:48		Wijklijnmelding

																								48:08		17:31:26

																								34:26		2:38:18		klachten

																								48:18		2:03:28		Gevonden en verloren voorwerpen

																								37:18		7:42:14		Afspraak maken

																								9:14		21:26		Aansprakelijkstelling gemeente

																								4:44		4:44		Vragen aan Drechtsteden onderneemt (ondernemers
 MKB of kleiner)

																								34:54		11:16:34		Vragen toezicht (bekeuring, fiets verwijderd, handhavingsverzoek)

																								59:12		9:08:18		Leegstaande ruimte gebruik voor evenement of bijeenkomst

																								59:42		8:28:20		Ja/nee sticker

																								59:30		15:57:06		Openbare inzage bestuursinformatie

																								10:12		27:30		overige informatievragen

																								24:00		57:38

																								17:12		1:00:48

																								19:34		1:33:02

																								25:00		7:18:24

																								15:56		1:23:04

																								6:54		25:52

																								18:04		2:49:10

																								29:32		3:34:02

																								9:00		22:00

																								20:42		1:57:22

																								26:04		4:52:18

																								59:34		11:12:10

																								4:10		4:10

																								2:10		2:10

																								4:30		4:30

																								2:34		2:34

																								22:30		5:29:58

																								8:52		20:04

																								15:28		3:34:54

																								6:22		6:22

																								28:22		3:21:32

																								18:18		5:03:34

																								28:08		6:47:42

																								11:52		1:36:26

																								59:52		5:20:32

																								8:42		15:40

																								59:58		80:40:12

																								34:18		45:31:48

																								59:28		9:04:36

																								9:56		38:52

																								59:18		57:05:08

																								59:50		32:42:36

																								59:34		55:46:46

																								59:40		20:56:56

																								23:18		3:30:54

																								49:24		4:03:22

																								20:36		3:17:30

																								52:56		8:17:14

																								59:56		2:04:52

																								10:38		10:38

				Button		Customers Served		Customers Served %		No Shows		No Shows %		Average Waiting Time		Max Waiting Time		Within Accepted WT		Within Accepted WT %		Average Transaction Time		Max Transaction Time		Total Time, Work Station were open

		Totals				7,348				138								2491								810:26:54

		Average				99.2						1.8 %		5:08						33.9 %		6:36				10:57:06

		Max Values		0		750		10.2 %		70		50.0 %		24:48		55:56		195		100.0 %		33:04		59:58		80:40:12

		Button summary   3-9-2012    -  28-9-2012



Rob Daniëls:
2 weken bavak-storing



Verloop PAP

								aantal afspraken				%

								ELOKET		BAVAK (extrapolatie obv totaal)

		Aanschaf Chipkaart Pers Parkeermeter		10		012013		8

		Aanschaf Chipkaart Pers Parkeermeter		10		022013		1

		Aanschaf Chipkaart Pers Parkeermeter		10		032013		3

		Aanschaf Chipkaart Pers Parkeermeter		10		092012		4

		Aanschaf Chipkaart Pers Parkeermeter		10		102012		4

		Aanschaf Chipkaart Pers Parkeermeter		10		122012		3

		Totaal Aanschaf Chipkaart Pers Parkeermeter						15		13		0.1%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		012013		63		55		0.3%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		022013		45		39		0.2%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		032013		50		44		0.2%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		042013		48		42		0.2%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		052013		63		55		0.3%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		062013		56		49		0.3%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		072013		88		77		0.4%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		082013		6		5		0.0%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		092012		106		92		0.5%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		102012		135		118		0.6%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		112012		98		85		0.5%

		Afspraak Aangifte Adreswijziging		10		122012		68		59		0.3%

		Totaal Afspraak Aangifte Adreswijziging						826		720		4.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		012013		9		8		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		022013		2		2		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		032013		4		3		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		042013		4		3		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		052013		5		4		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		062013		2		2		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		072013		8		7		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		092012		10		9		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		102012		3		3		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		112012		6		5		0.0%

		Afspraak Aangifte Hondenbelasting		20		122012		1		1		0.0%

		Totaal Afspraak Aangifte Hondenbelasting						54		47		0.3%

		Afspraak aangifte van overlijden		20		022013		1		1		0.0%

		Afspraak aangifte van overlijden		20		042013		2		2		0.0%

		Afspraak aangifte van overlijden		20		062013		1		1		0.0%

		Afspraak aangifte van overlijden		20		092012		1		1		0.0%

		Afspraak aangifte van overlijden		20		102012		1		1		0.0%

		Afspraak aangifte van overlijden		20		112012		3		3		0.0%

		Afspraak aangifte van overlijden		20		122012		2		2		0.0%

		Totaal Afspraak aangifte van overlijden						11		10		0.1%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		012013		5		4		0.0%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		022013		6		5		0.0%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		032013		9		8		0.0%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		042013		6		5		0.0%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		052013		15		13		0.1%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		062013		7		6		0.0%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		072013		12		10		0.1%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		092012		30		26		0.1%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		102012		29		25		0.1%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		112012		28		24		0.1%

		Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand		10		122012		8		7		0.0%

		Totaal Afspraak afschrift/uittreksel Burgerlijke stand						155		135		0.7%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		012013		34		30		0.2%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		022013		22		19		0.1%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		032013		26		23		0.1%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		042013		7		6		0.0%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		052013		9		8		0.0%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		062013		4		3		0.0%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		072013		2		2		0.0%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		092012		12		10		0.1%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		102012		17		15		0.1%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		112012		18		16		0.1%

		Afspraak Attestatie de Vita		10		122012		10		9		0.0%

		Totaal Afspraak Attestatie de Vita						161		140		0.8%

		Afspraak Betalen  aanslag		20		012013		1		1		0.0%

		Afspraak Betalen  aanslag		20		092012		7		6		0.0%

		Afspraak Betalen  aanslag		20		102012		8		7		0.0%

		Afspraak Betalen  aanslag		20		112012		8		7		0.0%

		Afspraak Betalen  aanslag		20		122012		11		10		0.1%

		Totaal Afspraak Betalen  aanslag						35		31		0.2%

		Afspraak betalen parkeerboete		10		052013		1		1		0.0%

		Afspraak betalen parkeerboete		10		072013		1		1		0.0%

		Totaal Afspraak betalen parkeerboete						2		2		0.0%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		012013		44		38		0.2%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		022013		14		12		0.1%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		032013		22		19		0.1%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		042013		26		23		0.1%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		052013		25		22		0.1%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		062013		19		17		0.1%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		072013		32		28		0.2%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		082013		1		1		0.0%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		092012		27		24		0.1%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		102012		42		37		0.2%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		112012		32		28		0.2%

		Afspraak Bewonersvergunning		20		122012		39		34		0.2%

		Totaal Afspraak Bewonersvergunning						323		282		1.6%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		012013		32		28		0.2%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		022013		16		14		0.1%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		032013		22		19		0.1%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		042013		17		15		0.1%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		052013		27		24		0.1%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		062013		19		17		0.1%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		072013		26		23		0.1%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		082013		2		2		0.0%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		092012		23		20		0.1%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		102012		52		45		0.2%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		112012		37		32		0.2%

		Afspraak bezoekers parkeerkaart		10		122012		23		20		0.1%

		Totaal Afspraak bezoekers parkeerkaart						296		258		1.4%

		Afspraak Dwangbevel		20		012013		1		1		0.0%

		Afspraak Dwangbevel		20		092012		2		2		0.0%

		Afspraak Dwangbevel		20		102012		15		13		0.1%

		Afspraak Dwangbevel		20		112012		4		3		0.0%

		Afspraak Dwangbevel		20		122012		6		5		0.0%

		Totaal Afspraak Dwangbevel						28		24		0.1%

		Afspraak dwangbevel of aanmaning		20		032013		1		1		0.0%

		Afspraak dwangbevel of aanmaning		20		062013		1		1		0.0%

		Afspraak dwangbevel of aanmaning		20		072013		1		1		0.0%

		Totaal Afspraak dwangbevel of aanmaning						3		3		0.0%

		Afspraak erkenning		20		012013		29		25		0.1%

		Afspraak erkenning		20		022013		22		19		0.1%

		Afspraak erkenning		20		032013		25		22		0.1%

		Afspraak erkenning		20		042013		20		17		0.1%

		Afspraak erkenning		20		052013		27		24		0.1%

		Afspraak erkenning		20		062013		23		20		0.1%

		Afspraak erkenning		20		072013		26		23		0.1%

		Afspraak erkenning		20		082013		2		2		0.0%

		Afspraak erkenning		20		092012		31		27		0.1%

		Afspraak erkenning		20		102012		35		31		0.2%

		Afspraak erkenning		20		112012		38		33		0.2%

		Afspraak erkenning		20		122012		23		20		0.1%

		Totaal Afspraak erkenning						301		262		1.4%

		Afspraak gebruik achternaam van de (ex) partner		10		032013		1		1		0.0%

		Afspraak gebruik achternaam van de (ex) partner		10		042013		2		2		0.0%

		Afspraak gebruik achternaam van de (ex) partner		10		072013		1		1		0.0%

		Afspraak gebruik achternaam van de (ex) partner		10		092012		1		1		0.0%

		Afspraak gebruik achternaam van de (ex) partner		10		112012		1		1		0.0%

		Afspraak gebruik achternaam van de (ex) partner		10		122012		1		1		0.0%

		Totaal Afspraak gebruik achternaam van de (ex) partner						7		6		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		012013		8		7		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		022013		4		3		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		032013		3		3		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		042013		3		3		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		052013		3		3		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		062013		3		3		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		072013		3		3		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		092012		3		3		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		102012		8		7		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		112012		7		6		0.0%

		Afspraak Gehandicapten vergunning		10		122012		2		2		0.0%

		Totaal Afspraak Gehandicapten vergunning						47		41		0.2%

		Afspraak Geheimhouding Persoonsgegevens		10		072013		1		1		0.0%

		Totaal Afspraak Geheimhouding Persoonsgegevens						1		1		0.0%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		012013		8		7		0.0%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		022013		5		4		0.0%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		032013		4		3		0.0%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		042013		2		2		0.0%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		052013		15		13		0.1%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		062013		13		11		0.1%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		072013		15		13		0.1%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		082013		1		1		0.0%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		092012		10		9		0.0%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		102012		13		11		0.1%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		112012		17		15		0.1%

		Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)		10		122012		8		7		0.0%

		Totaal Afspraak gewaarmerkt kopie / uitnodiging (garantverklaring)						111		97		0.5%

		Afspraak Huwelijksbevoegdheidsverklaring		20		092012		1		1		0.0%

		Afspraak Huwelijksbevoegdheidsverklaring		20		112012		1		1		0.0%

		Totaal Afspraak Huwelijksbevoegdheidsverklaring						2		2		0.0%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		012013		12		10		0.1%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		022013		7		6		0.0%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		032013		8		7		0.0%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		042013		9		8		0.0%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		052013		7		6		0.0%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		062013		8		7		0.0%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		072013		11		10		0.1%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		092012		5		4		0.0%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		102012		4		3		0.0%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		112012		6		5		0.0%

		Afspraak informatie ondertrouw		20		122012		8		7		0.0%

		Totaal Afspraak informatie ondertrouw						85		74		0.4%

		Afspraak kwijtschelding		20		022013		3		3		0.0%

		Afspraak kwijtschelding		20		032013		30		26		0.1%

		Afspraak kwijtschelding		20		042013		10		9		0.0%

		Afspraak kwijtschelding		20		052013		9		8		0.0%

		Afspraak kwijtschelding		20		062013		5		4		0.0%

		Afspraak kwijtschelding		20		072013		1		1		0.0%

		Totaal Afspraak kwijtschelding						58		51		0.3%

		Afspraak Kwijtschelding / Betalingsregeling		20		012013		3		3		0.0%

		Afspraak Kwijtschelding / Betalingsregeling		20		022013		3		3		0.0%

		Afspraak Kwijtschelding / Betalingsregeling		20		042013		1		1		0.0%

		Afspraak Kwijtschelding / Betalingsregeling		20		092012		7		6		0.0%

		Afspraak Kwijtschelding / Betalingsregeling		20		102012		27		24		0.1%

		Afspraak Kwijtschelding / Betalingsregeling		20		112012		21		18		0.1%

		Afspraak Kwijtschelding / Betalingsregeling		20		122012		16		14		0.1%

		Totaal Afspraak Kwijtschelding / Betalingsregeling						78		68		0.4%

		Afspraak micro-financiering		60		072013		1		1		0.0%

		Totaal Afspraak micro-financiering						1		1		0.0%

		Afspraak ondertrouw		30		012013		30		26		0.1%

		Afspraak ondertrouw		30		022013		33		29		0.2%

		Afspraak ondertrouw		30		032013		26		23		0.1%

		Afspraak ondertrouw		30		042013		22		19		0.1%

		Afspraak ondertrouw		30		052013		25		22		0.1%

		Afspraak ondertrouw		30		062013		19		17		0.1%

		Afspraak ondertrouw		30		072013		24		21		0.1%

		Afspraak ondertrouw		30		092012		10		9		0.0%

		Afspraak ondertrouw		30		102012		16		14		0.1%

		Afspraak ondertrouw		30		112012		25		22		0.1%

		Afspraak ondertrouw		30		122012		21		18		0.1%

		Totaal Afspraak ondertrouw						251		219		1.2%

		Afspraak ontheffing parkeervoertuig		10		032013		1		1		0.0%

		Afspraak ontheffing parkeervoertuig		10		042013		1		1		0.0%

		Afspraak ontheffing parkeervoertuig		10		072013		6		5		0.0%

		Afspraak ontheffing parkeervoertuig		10		092012		1		1		0.0%

		Totaal Afspraak ontheffing parkeervoertuig						9		8		0.0%

		Afspraak ontheffing pollers binnenstad		10		012013		1		1		0.0%

		Afspraak ontheffing pollers binnenstad		10		032013		2		2		0.0%

		Afspraak ontheffing pollers binnenstad		10		052013		1		1		0.0%

		Afspraak ontheffing pollers binnenstad		10		072013		1		1		0.0%

		Afspraak ontheffing pollers binnenstad		10		092012		3		3		0.0%

		Afspraak ontheffing pollers binnenstad		10		102012		4		3		0.0%

		Afspraak ontheffing pollers binnenstad		10		112012		7		6		0.0%

		Afspraak ontheffing pollers binnenstad		10		122012		2		2		0.0%

		Totaal Afspraak ontheffing pollers binnenstad						21		18		0.1%

		Afspraak Parkeerbelasting		20		092012		1		1		0.0%

		Afspraak Parkeerbelasting		20		102012		2		2		0.0%

		Afspraak Parkeerbelasting		20		112012		1		1		0.0%

		Afspraak Parkeerbelasting		20		122012		2		2		0.0%

		Totaal Afspraak Parkeerbelasting						6		5		0.0%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		012013		6		5		0.0%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		022013		6		5		0.0%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		032013		4		3		0.0%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		042013		4		3		0.0%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		052013		6		5		0.0%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		062013		5		4		0.0%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		072013		6		5		0.0%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		092012		27		24		0.1%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		102012		24		21		0.1%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		112012		28		24		0.1%

		Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF		20		122012		7		6		0.0%

		Totaal Afspraak Persoonlijke Parkeermeter PIAF						123		107		0.6%

		Afspraak reisdocument		10		012013		832		725		4.0%

		Afspraak reisdocument		10		022013		759		662		3.6%

		Afspraak reisdocument		10		032013		803		700		3.9%

		Afspraak reisdocument		10		042013		1,033		900		5.0%

		Afspraak reisdocument		10		052013		1,093		953		5.2%

		Afspraak reisdocument		10		062013		1,015		885		4.9%

		Afspraak reisdocument		10		072013		1,116		973		5.4%

		Afspraak reisdocument		10		082013		43		37		0.2%

		Afspraak reisdocument		10		092012		611		533		2.9%

		Afspraak reisdocument		10		102012		713		621		3.4%

		Afspraak reisdocument		10		112012		621		541		3.0%

		Afspraak reisdocument		10		122012		452		394		2.2%

		Afspraak reisdocument		20		012013		98		85		0.5%

		Afspraak reisdocument		20		022013		99		86		0.5%

		Afspraak reisdocument		20		032013		126		110		0.6%

		Afspraak reisdocument		20		042013		153		133		0.7%

		Afspraak reisdocument		20		052013		185		161		0.9%

		Afspraak reisdocument		20		062013		165		144		0.8%

		Afspraak reisdocument		20		072013		199		173		1.0%

		Afspraak reisdocument		20		082013		6		5		0.0%

		Afspraak reisdocument		20		092012		102		89		0.5%

		Afspraak reisdocument		20		102012		103		90		0.5%

		Afspraak reisdocument		20		112012		96		84		0.5%

		Afspraak reisdocument		20		122012		60		52		0.3%

		Afspraak reisdocument		30		012013		11		10		0.1%

		Afspraak reisdocument		30		022013		17		15		0.1%

		Afspraak reisdocument		30		032013		20		17		0.1%

		Afspraak reisdocument		30		042013		25		22		0.1%

		Afspraak reisdocument		30		052013		23		20		0.1%

		Afspraak reisdocument		30		062013		44		38		0.2%

		Afspraak reisdocument		30		072013		37		32		0.2%

		Afspraak reisdocument		30		082013		1		1		0.0%

		Afspraak reisdocument		30		092012		11		10		0.1%

		Afspraak reisdocument		30		102012		13		11		0.1%

		Afspraak reisdocument		30		112012		7		6		0.0%

		Afspraak reisdocument		30		122012		13		11		0.1%

		Afspraak reisdocument		40		012013		1		1		0.0%

		Afspraak reisdocument		40		022013		12		10		0.1%

		Afspraak reisdocument		40		032013		4		3		0.0%

		Afspraak reisdocument		40		042013		5		4		0.0%

		Afspraak reisdocument		40		052013		9		8		0.0%

		Afspraak reisdocument		40		062013		10		9		0.0%

		Afspraak reisdocument		40		072013		9		8		0.0%

		Afspraak reisdocument		40		092012		4		3		0.0%

		Afspraak reisdocument		40		102012		5		4		0.0%

		Afspraak reisdocument		40		112012		2		2		0.0%

		Totaal Afspraak reisdocument						10,766		9,384		51.7%

		Afspraak rijbewijs		10		012013		389		339		1.9%

		Afspraak rijbewijs		10		022013		275		240		1.3%

		Afspraak rijbewijs		10		032013		289		252		1.4%

		Afspraak rijbewijs		10		042013		266		232		1.3%

		Afspraak rijbewijs		10		052013		289		252		1.4%

		Afspraak rijbewijs		10		062013		200		174		1.0%

		Afspraak rijbewijs		10		072013		310		270		1.5%

		Afspraak rijbewijs		10		082013		14		12		0.1%

		Afspraak rijbewijs		10		092012		367		320		1.8%

		Afspraak rijbewijs		10		102012		486		424		2.3%

		Afspraak rijbewijs		10		112012		439		383		2.1%

		Afspraak rijbewijs		10		122012		311		271		1.5%

		Totaal Afspraak rijbewijs						3,635		3,168		17.5%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		012013		49		43		0.2%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		022013		35		31		0.2%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		032013		50		44		0.2%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		042013		45		39		0.2%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		052013		71		62		0.3%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		062013		49		43		0.2%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		072013		62		54		0.3%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		082013		3		3		0.0%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		092012		63		55		0.3%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		102012		72		63		0.3%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		112012		67		58		0.3%

		Afspraak Uittreksel GBA		10		122012		40		35		0.2%

		Totaal Afspraak Uittreksel GBA						606		528		2.9%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		012013		91		79		0.4%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		022013		96		84		0.5%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		032013		101		88		0.5%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		042013		91		79		0.4%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		052013		112		98		0.5%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		062013		75		65		0.4%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		072013		96		84		0.5%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		082013		3		3		0.0%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		092012		86		75		0.4%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		102012		138		120		0.7%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		112012		169		147		0.8%

		Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)		10		122012		117		102		0.6%

		Totaal Afspraak Verklaring Omtrent Gedrag (VOG)						1,175		1,024		5.6%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		012013		15		13		0.1%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		022013		7		6		0.0%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		032013		10		9		0.0%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		042013		8		7		0.0%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		052013		1		1		0.0%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		062013		4		3		0.0%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		072013		4		3		0.0%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		092012		18		16		0.1%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		102012		17		15		0.1%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		112012		32		28		0.2%

		Afspraak voorrangsverklaring		30		122012		16		14		0.1%

		Totaal Afspraak voorrangsverklaring						132		115		0.6%

		Afspraak vreemdelingenpaspoort		40		052013		9		8		0.0%

		Totaal Afspraak vreemdelingenpaspoort						9		8		0.0%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		012013		57		50		0.3%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		022013		28		24		0.1%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		032013		36		31		0.2%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		042013		42		37		0.2%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		052013		31		27		0.1%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		062013		25		22		0.1%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		072013		29		25		0.1%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		092012		37		32		0.2%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		102012		40		35		0.2%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		112012		57		50		0.3%

		Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning		10		122012		51		44		0.2%

		Totaal Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning						433		377		2.1%

		Afspraak WOZ-waarde		20		062013		1		1		0.0%

		Afspraak WOZ-waarde		20		072013		2		2		0.0%

		Afspraak WOZ-waarde		20		092012		2		2		0.0%

		Afspraak WOZ-waarde		20		102012		5		4		0.0%

		Afspraak WOZ-waarde		20		112012		1		1		0.0%

		Afspraak WOZ-waarde		20		122012		2		2		0.0%

		Totaal Afspraak WOZ-waarde						13		11		0.1%

		Afspraak zakelijke parkeervergunning		20		012013		3		3		0.0%

		Afspraak zakelijke parkeervergunning		20		022013		1		1		0.0%

		Afspraak zakelijke parkeervergunning		20		052013		3		3		0.0%

		Afspraak zakelijke parkeervergunning		20		092012		4		3		0.0%

		Afspraak zakelijke parkeervergunning		20		102012		3		3		0.0%

		Afspraak zakelijke parkeervergunning		20		112012		10		9		0.0%

		Afspraak zakelijke parkeervergunning		20		122012		2		2		0.0%

		Totaal Afspraak zakelijke parkeervergunning						26		23		0.1%

		Belastingaanslag betalen		10		032013		5		4		0.0%

		Belastingaanslag betalen		10		042013		4		3		0.0%

		Belastingaanslag betalen		10		052013		2		2		0.0%

		Totaal Belastingaanslag betalen						11		10		0.1%

		Betalingsregeling aanvragen		10		032013		1		1		0.0%

		Betalingsregeling aanvragen		10		042013		1		1		0.0%

		Betalingsregeling aanvragen		10		052013		2		2		0.0%

		Betalingsregeling aanvragen		10		062013		1		1		0.0%

		Betalingsregeling aanvragen		10		072013		1		1		0.0%

		Totaal Betalingsregeling aanvragen						6		5		0.0%

		Geboorte aangifte		20		012013		59		51		0.3%

		Geboorte aangifte		20		022013		49		43		0.2%

		Geboorte aangifte		20		032013		52		45		0.2%

		Geboorte aangifte		20		042013		48		42		0.2%

		Geboorte aangifte		20		052013		36		31		0.2%

		Geboorte aangifte		20		062013		52		45		0.2%

		Geboorte aangifte		20		072013		55		48		0.3%

		Geboorte aangifte		20		082013		1		1		0.0%

		Geboorte aangifte		20		092012		112		98		0.5%

		Geboorte aangifte		20		102012		116		101		0.6%

		Geboorte aangifte		20		112012		111		97		0.5%

		Geboorte aangifte		20		122012		52		45		0.2%

		Totaal Geboorte aangifte						743		648		3.6%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		012013		3		3		0.0%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		032013		3		3		0.0%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		042013		2		2		0.0%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		052013		1		1		0.0%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		062013		2		2		0.0%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		072013		6		5		0.0%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		092012		8		7		0.0%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		102012		8		7		0.0%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		112012		2		2		0.0%

		Hervestiging vanuit buitenland		20		122012		3		3		0.0%

		Totaal Hervestiging vanuit buitenland						38		33		0.2%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		012013		28		24		0.1%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		022013		21		18		0.1%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		032013		24		21		0.1%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		042013		13		11		0.1%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		052013		6		5		0.0%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		062013		3		3		0.0%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		072013		3		3		0.0%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		092012		24		21		0.1%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		102012		40		35		0.2%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		112012		43		37		0.2%

		Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek		20		122012		20		17		0.1%

		Totaal Huwelijk/partnerschapsregistratie informatief gesprek						225		196		1.1%

		Locatie naar keuze		90		022013				0		0.0%

		Locatie naar keuze		90		032013				0		0.0%

		Locatie naar keuze		90		042013				0		0.0%

		Locatie naar keuze		90		052013				0		0.0%

		Locatie naar keuze		90		062013				0		0.0%

		Locatie naar keuze		90		072013				0		0.0%

		Locatie naar keuze		90		092012				0		0.0%

		Locatie naar keuze		90		102012				0		0.0%

		Locatie naar keuze		90		122012				0		0.0%

		Totaal Locatie naar keuze						0		0

		Stadhuis agenda		60		012013				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		022013				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		032013				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		040201				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		042013				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		052013				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		060201				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		062013				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		072013				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		092012				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		102012				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		112012				0		0.0%

		Stadhuis agenda		60		122012				0		0.0%

		Totaal Stadhuis agenda						0		0

		Eindtotaal						20,828		18,154		100.0%

										87%

								no show		13%





BAVAK HIA

		Overzicht Bavak DDT sept2012-aug 2013				Productcluster		sept 2012-aug 2013																						Sep-12				Oct-12				Nov-12				Dec-12				Jan-13				Feb-13				Mar-13				Apr-13				May-13				Jun-13				Jul-13				Aug-13

				Button				klanten		Customers Served %		No Shows		No Shows %		Average Waiting Time		Max Waiting Time		Within Accepted WT		Within Accepted WT %		tijd		Max Transaction Time		Total Time, Work Station were open		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd		klanten		tijd

		BZ OVR		027 1ste Inschrijving		1ste Inschrijving/hervestiging		1,218		1.1 %		11		0.8 %		9:14		1:02:50		738		60.5 %		15:14		1:00:52		309:30:48		92		14:04		123		15:50		104		16:02		70		15:40		123		13:58		101		14:54		130		13:40		77		14:32		86		18:32		90		15:40		119		14:00		103		17:04		1218

				029 Aangifte Geboorte		Aangifte Geboorte		1,088		1.0 %		10		0.9 %		8:28		1:04:46		604		55.5 %		13:08		1:00:42		238:11:02		84		12:30		101		14:22		79		14:06		91		12:58		95		13:38		94		12:12		91		14:46		97		12:12		84		13:24		75		12:52		107		10:58		90		13:52		1088

				036 Aangifte Overlijden		Aangifte Overlijden		933		0.8 %		35		3.6 %		3:04		24:58		191		20.4 %		7:06		1:08:00		110:37:54		66		8:18		67		7:48		82		7:00		86		8:14		70		7:50		92		6:22		85		7:22		89		6:24		86		6:58		67		6:16		76		7:00		67		5:50		933

				037 Adoptie		Adoptie		1		0.0 %		0		0.0 %		2:14		2:14		0		0.0 %		59:10		59:10		59:10																																		1		59:10														1

				074 Aanvraag Adresonderzoek		Adresonderzoek		619		0.5 %		19		2.9 %		5:46		45:40		255		41.1 %		6:10		30:46		63:48:50		40		5:22		58		5:50		46		6:12		31		5:54		44		5:58		51		5:32		52		4:30		67		6:48		50		6:38		59		7:26		56		7:06		65		6:08		619

				005 Aangifte Adreswijziging		Adreswijziging		6,198		5.8 %		133		2.1 %		5:16		55:28		2379		38.3 %		5:26		59:58		564:03:48		494		5:28		568		4:56		553		5:02		474		5:10		589		4:52		521		5:14		484		5:14		451		6:06		471		5:34		456		5:58		580		5:46		557		6:06		6198

				073 Aanvraag Briefadres		Briefadres		81		0.0 %		4		4.7 %		7:16		31:04		40		49.3 %		4:48		16:06		6:31:04		5		4:00		7		2:58		4		2:56		1		1:08		7		5:46		6		3:06		6		6:02		8		4:16		6		4:16		9		4:44		10		5:32		12		6:56		81

				021 Aanvraag Eigen Verklaring		Eigen Verklaring		891		0.8 %		47		5.0 %		9:56		1:12:12		507		56.9 %		4:08		59:14		61:45:42		74		3:44		92		4:34		66		4:02		45		4:16		110		4:00		92		4:28		101		4:06		73		4:04		65		3:48		56		3:42		42		4:56		75		4:12		891

				031 Erkenning Kind(eren)		Erkenning Kind(eren)		130		0.1 %		2		1.5 %		9:16		39:30		85		65.3 %		17:46		1:00:00		38:32:40		8		15:26		7		15:38		9		14:52		2		6:16		11		27:30		17		14:04		19		15:48		14		15:38		9		18:22		15		11:30		10		21:48		9		35:04		130

				030 Erkenning Ongeboren Vrucht		Erkenning Ongeboren Vrucht		187		0.1 %		2		1.0 %		8:52		40:08		111		59.3 %		13:16		1:00:00		41:24:52		14		11:18		12		16:36		13		17:08		9		8:14		23		12:08		15		15:10		11		10:08		18		12:52		17		12:56		10		13:22		19		17:06		26		11:32		187

				069 Geheimhouding persoonsgegevens		Geheimhouding persoonsgegevens		11		0.0 %		0		0.0 %		6:14		16:06		6		54.5 %		5:10		11:16		57:02						1		2:26										1		2:44						2		5:52		4		6:24						1		0:40		2		6:54						11

				006 Gewaarmerkt Kopie		Gewaarmerkt Kopie		39		0.0 %		0		0.0 %		11:26		27:56		26		66.6 %		7:10		27:00		4:40:00		1		17:40		5		5:30		1		3:28		1		3:08		5		9:16						6		5:00		5		13:02		4		4:08		7		6:04		2		3:50		2		9:50		39

				056 WKPB-register		informatievragen publiekrechtelijke beperkingen (WKPB)		7		0.0 %		0		0.0 %		10:32		19:50		6		85.7 %		2:18		4:50		16:08		1		2:10										1		1:56		2		2:26		1		1:30														1		4:50						1		0:50		7

				004 Legalisatie Handtekening		Legalisatie Handtekening		370		0.3 %		13		3.3 %		9:36		42:04		244		65.9 %		5:54		50:10		36:34:44		18		4:46		31		6:30		31		5:20		24		5:38		27		4:34		34		5:36		32		6:24		29		6:20		35		5:46		41		6:18		45		6:34		23		6:16		370

				070 Naamgebruik		Naamgebruik		10		0.0 %		0		0.0 %		4:36		15:16		3		30.0 %		5:46		21:42		57:58		1		2:34						1		4:50										1		2:46						2		5:00		2		3:16		2		12:34						1		6:08		10

				025 Informatie Naturalisatie				540		0.5 %		11		1.9 %		10:58		1:10:24		356		65.9 %		15:42		1:00:00		141:28:32		54		15:20		51		15:40		43		14:10		34		11:38		49		17:34		40		10:08		52		13:42		37		16:58		43		17:16		44		16:14		56		20:46		37		16:50		540

				075 Optie / Naturalisatie Enkelvoudig				13		0.0 %		0		0.0 %		9:52		34:06		6		46.1 %		16:48		36:50		3:38:36		0				2		21:54		2		7:04										1		8:44		4		18:10						2		30:30		2		9:04										13

						Naturalisatie		553																16:00

				007 Verklaring Omtrent Gedrag		Verklaring Omtrent Gedrag		2,360		2.2 %		111		4.4 %		7:58		53:32		1233		52.2 %		5:58		59:38		235:33:04		143		6:08		194		6:22		248		6:12		137		6:18		228		6:04		200		5:46		244		5:46		169		5:54		177		6:10		208		5:40		220		5:44		192		5:48		2360

				072 Vertrek naar buitenland		Vertrek naar buitenland		442		0.4 %		11		2.4 %		5:24		27:12		180		40.7 %		7:28		59:02		55:12:40		41		8:02		35		8:28		34		6:10		35		8:10		40		6:42		37		6:18		37		6:24		34		7:50		35		8:04		37		7:28		35		6:44		42		9:10		442

				087 Uitnodiging / Garantverklaring		Uitnodiging / Garantverklaring		491		0.4 %		20		3.9 %		9:02		43:48		297		60.4 %		6:14		59:52		51:05:18		47		6:48		41		5:58		37		5:52		25		6:12		49		6:10		53		7:58		54		6:02		56		4:54		48		5:16		26		8:02		31		5:28		24		6:52		491

				002 Persoonslijst GBA		Persoonslijst GBA		6		0.0 %		1		14.2 %		6:04		17:08		3		50.0 %		4:20		8:40		26:10						2		3:44										2		5:28						1		5:14						1		2:28														6

																														1,183		- 0		1,397		- 0		1,353		- 0		1,066		- 0		1,475		- 0		1,356		- 0		1,411		- 0		1,230		- 0		1,222		- 0		1,206		- 0		1,410		- 0		1,326		- 0		15,635

		REIS		008 Aanvraag Paspoort				6,024		5.7 %		271		4.3 %		10:44		1:15:38		3781		62.7 %		7:02		1:00:06		709:01:44		278		7:08		263		7:00		279		7:16		205		7:14		537		7:10		530		7:38		541		6:18		576		6:40		795		7:10		766		7:16		812		6:56		442		6:56		6024

				009 Aanvraag Paspoort (SPOED)				29		0.0 %		0		0.0 %		12:46		1:01:42		19		65.5 %		10:14		29:32		4:56:52		1		10:38		3		7:02		2		5:36		1		2:04		2		17:18		4		11:16		3		6:20		1		11:36		6		11:00						4		14:06		2		9:28		29

				012 Aanvraag Zakenpaspoort				52		0.0 %		3		5.4 %		12:06		1:08:24		37		71.1 %		8:38		34:06		7:29:52		3		4:24		2		6:40		7		10:08		3		12:50		10		8:40		5		10:54		3		6:08		7		8:30		2		8:52		3		4:36		6		9:12		1		7:38		52

				015 Aanvraag Ned. Identiteits kaart				4,250		4.0 %		160		3.6 %		10:40		1:12:08		2655		62.4 %		7:14		59:58		513:41:12		198		7:20		217		7:08		191		7:42		167		6:24		372		7:16		319		7:54		383		6:46		423		7:08		544		7:20		531		6:54		512		7:38		393		7:12		4250

				078 Aanvraag Tweede Paspoort				4		0.0 %		0		0.0 %		20:08		27:28		4		100.0 %		9:12		11:12		36:52		1		6:22						1		9:38														1		9:40						1		11:12														4

						Aanvraag reisdocument		10,359																7:20

				013 Aanvraag Vluchtelingenpaspoort		Aanvraag Vluchtelingenpaspoort		38		0.0 %		0		0.0 %		9:58		38:20		24		63.1 %		16:04		59:44		10:10:56		4		10:20										2		5:16		2		11:24						3		27:08		1		22:46		8		25:18		6		13:02		5		15:24		7		10:32		38

				014 Aanvraag Vreemdelingenpaspoort		Aanvraag Vreemdelingenpaspoort		142		0.1 %		2		1.3 %		9:12		39:52		92		64.7 %		16:24		59:52		38:51:26		4		14:44		6		21:26		2		28:40		7		12:38		8		13:26		10		14:40		10		18:34		18		19:02		14		12:18		26		15:58		17		15:58		20		17:44		142

				018 Afhalen Paspoort				12,029		11.4 %		604		4.7 %		4:54		33:04		4397		36.5 %		2:44		1:00:00		551:52:24		750		2:48		742		2:44		717		2:36		493		2:42		942		2:44		898		2:46		1088		2:34		1148		2:52		1315		2:46		1359		2:58		1683		2:34		894		2:40		12029

				019 Afhalen Ned. Identiteitskaart				6,770		6.4 %		327		4.6 %		4:52		36:54		2517		37.1 %		2:32		59:58		288:53:08		440		2:36		485		2:20		442		2:20		329		2:30		509		2:32		427		2:26		573		2:36		586		2:52		747		2:40		811		2:40		855		2:26		566		2:24		6770

				083 Afhalen Vreemdelingenpas				35		0.0 %		3		7.8 %		6:16		27:20		15		42.8 %		2:38		7:46		1:32:14										1		1:08		1		0:54						0		0:00		5		2:20		2		2:54		3		2:34		5		2:28		10		2:28		8		3:28		35

						Afhalen reisdocument		18,834																2:40

																														1,679		- 0		1,718		- 0		1,642		- 0		1,208		- 0		2,382		- 0		2,193		- 0		2,610		- 0		2,762		- 0		3,435		- 0		3,507		- 0		3,904		- 0		2,333		- 0		29,373

		RIJB		020 Aanvraag Rijbewijs		Aanvraag Rijbewijs		4,648		4.4 %		187		3.8 %		9:30		1:18:32		2605		56.0 %		6:00		59:58		467:06:22		259		6:00		318		6:02		347		6:02		297		6:36		462		6:16		395		6:54		402		5:30		403		5:56		485		5:32		431		6:24		435		5:40		414		5:32		4648

				023 Afhalen Rijbewijs		Afhalen Rijbewijs		7,152		6.7 %		331		4.4 %		4:36		35:20		2474		34.5 %		2:26		1:00:00		293:15:20		543		2:28		657		2:04		652		2:18		576		2:22		679		2:22		515		2:34		591		2:24		572		2:48		645		2:24		554		2:56		593		2:30		575		2:20		7152

								11,800		- 0		518		- 0		- 0		- 0		5,079		- 0		- 0		- 0		- 0		802		- 0		975		- 0		999		- 0		873		- 0		1,141		- 0		910		- 0		993		- 0		975		- 0		1,130		- 0		985		- 0		1,028		- 0		989		- 0		11,800

		UITTR		003 Attestatie de Vita		Attestatie de Vita		815		0.7 %		21		2.5 %		8:56		45:50		467		57.3 %		4:02		59:56		55:08:04		50		3:36		56		3:58		56		4:10		59		4:12		134		4:02		72		3:56		89		3:30		69		4:30		119		4:00		39		3:32		40		4:28		32		5:18		815

				001 Uittreksel GBA		Uittreksel GBA		4,753		4.5 %		150		3.0 %		4:48		34:52		1672		35.1 %		3:44		1:00:04		297:09:40		390		3:38		439		3:34		442		3:48		310		3:48		417		3:32		318		3:46		406		3:12		357		3:52		420		3:56		396		4:30		475		3:26		383		3:50		4753

				035 Afschrift akte Burg. Stand		Afschrift akte Burg. Stand		991		0.9 %		13		1.2 %		10:22		51:32		663		66.9 %		9:24		59:56		155:40:04		75		9:00		86		10:12		61		9:04		45		11:24		72		10:02		94		8:40		95		9:26		95		9:12		92		9:08		91		7:34		109		8:56		76		11:48		991

								6,559		- 0		184		- 0		- 0		- 0		2,802		- 0		- 0		- 0		- 0		515		- 0		581		- 0		559		- 0		414		- 0		623		- 0		484		- 0		590		- 0		521		- 0		631		- 0		526		- 0		624		- 0		491		- 0		6,559

		HUW		ormatie Huwelijk / Gereg. Partnerschap		Trouwen/partnerregistratie		256		0.2 %		2		0.7 %		9:26		44:04		169		66.0 %		15:50		59:04		67:36:08		15		13:26		29		17:06		12		17:26		13		17:10		19		14:12		29		15:06		32		14:26		18		17:00		24		13:20		16		16:40		24		19:56		25		15:18		256

				032 Informatie ondertrouw		Ondertrouw		456		0.4 %		5		1.0 %		9:40		1:09:08		280		61.4 %		14:00		59:58		106:29:56		36		12:50		28		13:26		37		13:38		19		16:54		34		16:14		42		11:08		41		13:50		36		13:44		44		10:48		43		13:48		52		16:42		44		15:54		456

				033 Omzetting Gereg. Partnerschap		omzetting Huwelijk / Gereg. Partnerschap		60		0.0 %		1		1.6 %		6:40		22:26		31		51.6 %		11:06		59:56		11:06:32		3		7:08		4		13:56		5		10:42		2		7:48		7		11:28		7		11:08		8		11:56		5		19:02		6		15:06		1		5:10		6		4:44		6		7:46		60

				034 Verklaring Huwelijksbevoegdheid		Verklaring Huwelijksbevoegdheid		3		0.0 %		0		0.0 %		7:42		14:40		1		33.3 %		12:24		20:40		37:16		1		4:44																														2		16:16														3

								775		- 0		8		- 0		- 0		- 0		481		- 0		- 0		- 0		- 0		55		- 0		61		- 0		54		- 0		34		- 0		60		- 0		78		- 0		81		- 0		59		- 0		76		- 0		60		- 0		82		- 0		75		- 0		775

		PARK		040 Zakelijke vergunning		Zakelijke vergunning		143		0.1 %		0		0.0 %		10:24		38:20		97		67.8 %		9:44		59:52		23:16:16		5		5:30		8		7:36		6		10:10		6		7:42		36		10:02		9		11:56		10		7:08		6		12:46		9		16:20		13		7:06		29		9:20		6		12:10		143

				alen Bestelde Abonnement Parkeergarage		Bestelde Abonnement Parkeergarage		322		0.3 %		11		3.3 %		5:46		31:06		150		46.5 %		4:28		17:22		23:59:38		21		4:34		31		3:32		26		3:58		15		3:40		21		5:08		26		4:00		21		3:46		38		4:20		33		4:06		34		5:02		29		5:14		27		5:46		322

				039 Bewonersvergunning		Bewonersvergunning		2,427		2.3 %		21		0.8 %		11:28		1:09:16		1635		67.3 %		8:32		59:58		346:16:16		107		8:56		107		8:50		144		9:10		241		7:52		353		9:00		175		9:28		200		9:18		167		8:44		203		7:58		264		8:10		294		7:40		172		8:18		2427

				082 Bezoekerskaart/-vergunning		Bezoekerskaart/-vergunning		1,289		1.2 %		36		2.7 %		9:46		1:08:16		754		58.4 %		5:10		59:40		111:08:52		73		5:34		96		4:42		106		5:14		87		5:16		127		5:52		108		4:36		144		6:36		109		4:34		103		4:56		100		4:50		132		4:10		104		5:16		1289

				043 Eur. Gehandicaptenkaart		Eur. Gehandicaptenkaart		234		0.2 %		7		2.9 %		9:30		42:50		149		63.6 %		7:46		49:34		30:19:26		14		6:38		18		5:10		8		6:44		17		6:42		18		8:38		21		8:00		10		6:42		27		8:00		22		5:58		29		11:32		30		9:08		20		5:46		234

				041 Gehandicaptenparkeerplaats		Gehandicaptenparkeerplaats		65		0.0 %		2		2.9 %		9:06		33:50		39		60.0 %		9:22		29:36		10:09:10		6		9:36		1		10:50		6		8:58		1		1:42		6		13:12		9		13:54		6		9:08		4		7:56		6		6:44		4		8:16		9		5:36		7		9:56		65

				042 Kentekenwijzigen I.P.P.		Kentekenwijzigen I.P.P.		117		0.1 %		2		1.6 %		11:02		48:20		72		61.5 %		6:42		56:24		13:06:50		8		7:36		9		5:28		4		5:52		5		2:54		19		6:14		5		9:18		8		7:20		6		6:48		18		4:28		10		7:22		14		6:02		11		12:10		117

				044 Parkeren Overig		Cluster Parkeren		1,000		0.9 %		16		1.5 %		10:54		55:22		619		61.9 %		7:52		59:52		131:17:28		64		6:50		64		7:24		71		7:34		64		9:36		95		7:36		94		8:28		68		6:54		92		7:50		121		8:08		80		8:04		100		7:00		87		8:42		1000

				080 Persoonlijke Parkeermeter PIAF		Persoonlijke Parkeermeter PIAF		722		0.6 %		20		2.6 %		8:26		48:48		409		56.6 %		6:06		59:08		73:34:40		54		5:36		53		7:24		79		5:54		47		6:48		78		6:54		71		5:24		75		5:18		82		6:14		52		5:40		52		6:12		42		6:30		37		5:26		722

								6,319		- 0		115		- 0		- 0		- 0		3,924		- 0		- 0		- 0		- 0		352		- 0		387		- 0		450		- 0		483		- 0		753		- 0		518		- 0		542		- 0		531		- 0		567		- 0		586		- 0		679		- 0		471		- 0		6,319

		WMO		216 WMO Loket		Informeren en adviseren		251		0.2 %		9		3.4 %		12:08		52:32		183		72.9 %		9:38		59:36		40:21:38		22		9:34		15		7:56		19		11:52		18		11:02		15		8:14		25		13:16		36		7:08		14		10:16		27		11:08		18		7:50		24		8:48		18		8:38		251

		BEL		235 Parkeren (D)		Cluster Parkeren		36		0.0 %		2		5.2 %		15:30		1:03:26		24		66.6 %		5:20		22:32		3:12:08		1		10:38		2		2:22						5		2:34		3		5:18		3		3:56		2		2:04		2		5:34		3		9:12		6		7:02		6		6:12		3		4:32		36

				051 Belastingen Overig				474		0.4 %		1		0.2 %		10:48		57:14		331		69.8 %		9:20		59:16		73:51:24		33		8:50		37		10:40		43		9:22		28		7:18		41		9:04		24		10:46		90		9:02		38		10:36		57		10:22		29		8:04		41		7:46		13		10:42		474

				236 Belasting (D)				12		0.0 %		4		25.0 %		38:26		1:49:42		12		100.0 %		4:16		18:36		51:26						1		0:20		3		9:08		0		0:00										1		2:42		1		2:20		2		3:34		1		0:40		0		0:00		3		3:36		12

						Cluster belastingen		486		- 0		5		- 0		- 0		- 0		343		- 0		9:00		- 0		- 0

				045 WOZ-waarde		WOZ-waarde		310		0.2 %		4		1.2 %		10:42		1:01:24		205		66.1 %		6:16		59:16		32:27:12		16		5:10		16		5:50		17		4:10		12		5:08		27		5:48		58		4:56		94		7:42		24		6:40		12		10:32		15		5:46		12		4:42		7		5:14		310

				046 Aangifte Hondenbelasting		Aangifte Hondenbelasting		139		0.1 %		0		0.0 %		11:40		59:46		92		66.1 %		6:20		59:18		14:42:32		5		5:10		2		4:48		7		9:18		1		9:20		13		8:02		18		5:18		20		5:50		10		5:48		18		6:14		17		5:44		21		7:08		7		5:16		139

				047 Betalen Aanslag		Betalen Aanslag		399		0.3 %		4		0.9 %		11:18		1:05:48		278		69.6 %		7:56		59:46		52:45:24		27		6:14		39		7:38		33		9:34		30		7:08		33		6:36		25		6:38		47		8:00		30		8:12		32		8:42		33		6:18		44		9:46		26		9:18		399

				050 Betalingsregeling		Betalingsregeling		269		0.2 %		1		0.3 %		12:56		1:02:06		192		71.3 %		10:30		59:38		47:12:34		11		10:40		44		12:30		10		8:30		14		11:28		7		7:34		7		9:58		41		8:34		36		11:46		41		11:20		20		7:40		27		10:50		11		9:54		269

				090 OZB		OZB		43		0.0 %		2		4.4 %		11:48		38:06		31		72.0 %		9:18		35:22		6:40:26		4		3:54		1		18:58		2		6:44		2		2:26		3		4:08		3		11:54		9		5:20		9		9:44		4		18:44		2		9:26		3		21:12		1		5:46		43

				049 Parkeerbelasting		Parkeerbelasting		114		0.1 %		2		1.7 %		12:10		55:10		76		66.6 %		6:04		26:28		11:32:16		5		4:24		4		6:44		3		7:28		4		14:50		5		8:16		9		4:04		16		7:58		9		5:58		11		4:44		12		5:12		25		4:38		11		6:24		114

				048 Kwijtschelding		Kwijtschelding		261		0.2 %		1		0.3 %		12:00		52:54		189		72.4 %		8:26		43:50		36:42:30		20		10:42		10		9:50		9		9:30		5		9:20		8		4:34		11		5:48		59		7:56		35		8:14		33		7:02		28		10:30		33		8:10		10		10:08		261

																										- 0		- 0		122		- 0		156		- 0		127		- 0		101		- 0		140		- 0		158		- 0		379		- 0		194		- 0		213		- 0		163		- 0		212		- 0		92		- 0		2,057

		VERK		052 Verkiezingen		Organisatie verkiezingen		93		0.0 %		4		4.1 %		6:18		19:58		47		50.5 %		7:14		59:34		11:12:58		92		7:18																																										1		0:48		93

		VH		055 Kadastrale informatie				24		0.0 %		0		0.0 %		13:32		40:08		17		70.8 %		9:02		43:44		3:36:50		1		4:10		1		2:16										1		15:40		3		6:54		7		11:56		1		13:26		4		4:50		2		8:26		3		8:44		1		14:32		24

				217 Bouwen				311		0.2 %		11		3.4 %		13:04		1:09:54		236		75.8 %		11:26		59:46		59:20:26		18		13:30		22		17:40		14		18:58		14		10:22		14		9:26		36		8:00		37		11:12		39		8:14		22		14:20		36		9:44		34		10:36		25		13:18		311

				237 Bouwen (D)				2		0.0 %		3		60.0 %		19:06		22:08		2		100.0 %		14:26		28:06		28:52																																										2		14:26		0		0:00		2

				060 APV Vergunningen		Cluster APV		9		0.0 %		1		10.0 %		13:24		30:18		5		55.5 %		8:14		16:18		1:14:06		1		4:30		2		5:04																		1		7:52						1		9:08		3		10:10						1		11:58		9

						Cluster Wabo		337		- 0		14		- 0		- 0		- 0		255		- 0		11:00		- 0		- 0

																														20		0		25		0		14		0		14		0		15		0		39		0		45		0		40		0		27		0		41		0		39		0		27		0		346

		DIV		024 Burgerzaken Overig				309		0.2 %		3		0.9 %		10:38		47:22		212		68.6 %		8:20		1:00:00		42:56:24		17		6:50		39		8:34		15		7:04		21		6:50		37		10:50		15		7:44		27		8:56		20		8:26		27		7:50		23		7:40		45		7:48		23		9:00		309

				028 Specialist Overig				105		0.0 %		4		3.6 %		13:12		59:56		68		64.7 %		13:46		59:44		24:07:40		12		16:34		5		7:24		8		15:28		2		18:38		10		14:22		8		21:16		11		13:14		15		14:36		14		10:58		10		11:44		6		12:56		4		5:46		105

				038 Burgerlijke Stand Overig				738		0.7 %		10		1.3 %		7:48		55:38		386		52.3 %		10:28		59:42		129:03:54		54		9:24		88		10:54		75		10:48		41		12:56		64		10:20		59		11:08		62		9:54		58		8:16		60		10:12		40		12:26		57		10:04		80		10:24		738

				207 Stadswinkel overig 1				5,277		5.0 %		61		1.1 %		5:24		43:28		2083		39.4 %		8:06		59:58		713:19:50		419		7:58		615		8:22		640		9:08		553		8:44		483		7:46		388		7:58		401		7:26		342		7:16		384		7:30		365		7:42		396		7:40		291		8:36		5277

				208 Stadswinkel overig 2				5		0.0 %		1		16.6 %		1:54		3:52		0		0.0 %		14:06		20:58		1:10:34						1		12:10										1		20:58						1		10:36																		2		13:24		5

				218 Microfinanciering				2		0.0 %		5		71.4 %		2:48:20		4:02:52		2		100.0 %		0:42		0:58		1:24						0		0:00		1		0:58										0		0:00		0		0:00										0		0:00		1		0:26						2

				231 Snelbalie (D)				15		0.0 %		1		6.2 %		3:04		11:14		2		13.3 %		2:14		6:14		33:50						1		1:52						3		3:32		3		2:30		2		2:24										1		1:56		3		1:56						2		0:36		15

				232 Burgerzaken (D)				249		0.2 %		15		5.6 %		10:04		55:42		159		63.8 %		6:44		59:48		27:58:54		29		6:48		19		6:50		16		7:00		13		14:44		10		7:18		26		7:52		25		6:46		24		3:16		24		4:02		19		4:54		27		7:58		17		6:44		249

				233 Burgerlijke Stand (D)				662		0.6 %		14		2.0 %		7:28		41:48		342		51.6 %		12:34		59:54		138:50:26		43		11:32		50		12:00		41		14:32		33		12:28		60		11:26		53		11:18		43		11:10		45		14:48		64		12:34		75		12:08		103		12:58		52		14:08		662

				234 Specialisten (D)				160		0.1 %		3		1.8 %		10:28		45:14		99		61.8 %		14:04		59:56		37:33:14		5		24:58		17		13:38		8		19:52		12		13:38		18		11:28		21		13:54		7		5:38		5		10:36		14		11:44		9		10:50		23		16:12		21		16:30		160

				240 Doorstuur 10				- 0		0.0 %		1		100.0 %		0:00		0:00		0		0.0 %		0:00		0:00		0:00										0		0:00																																						0

				242 Doorstuur 12				1		0.0 %		0		0.0 %		0:58		0:58		0		0.0 %		27:46		27:46		27:46										1		27:46																																						1

				246 Wachtruimte 1				101		0.0 %		73		41.9 %		20:14		2:10:14		71		70.2 %		4:44		30:14		8:00:22		2		4:48		7		3:36		12		6:58		6		8:38		7		4:26		23		5:16		7		2:44		13		3:14		14		3:26		5		1:20		1		2:58		4		9:20		101

				251 Klant toevoegen 1				6,239		5.9 %		972		13.4 %		0:00		15:54		1		0.0 %		5:30		1:00:00		574:55:46		459		5:54		572		6:24		502		5:16		416		4:42		602		5:24		537		5:10		540		5:18		404		5:36		546		5:30		565		5:32		636		6:00		460		5:06		6239

				255 Script en Prioriteit einde				10		0.0 %		2		16.6 %		3:48		12:12		4		40.0 %		1:26		3:14		14:30										1		1:38										0		0:00										1		1:30		7		1:30						1		0:44		10

						Overige Producten/Diensten gemeente		13,873																10:00						1,040		- 0		1,414		- 0		1,320		- 0		1,100		- 0		1,295		- 0		1,132		- 0		1,124		- 0		926		- 0		1,149		- 0		1,121		- 0		1,295		- 0		957		- 0		13,873

		AFSP		201 Afspr. Burgerzaken 1				7,542		7.1 %		190		2.4 %		5:16		30:30		3001		39.7 %		7:20		1:00:44		922:42:36		662		7:18		741		8:04		761		7:24		616		7:40		679		7:04		525		7:22		579		7:26		541		7:14		616		7:12		647		6:56		699		7:14		476		6:44		7542

				202 Afspr. Burgerzaken 2				5,255		4.9 %		145		2.6 %		5:30		33:38		2233		42.4 %		7:16		59:44		636:29:16		382		7:08		481		7:26		371		6:54		388		7:52		466		7:20		408		7:28		465		7:16		458		6:46		485		7:04		508		7:10		544		7:22		299		7:14		5255

				203 Afspr. Burgerzaken 3				1,822		1.7 %		53		2.8 %		5:32		28:18		778		42.7 %		7:00		59:28		213:07:52		74		7:20		73		7:16		39		6:44		19		8:12		55		7:14		73		8:24		75		6:18		242		6:16		330		7:04		319		7:08		362		7:02		161		6:56		1822

				204 Afspr. Burgerzaken 4				76		0.0 %		2		2.5 %		5:14		31:36		26		34.2 %		6:00		18:40		7:38:22		8		4:50		11		6:42		7		7:32										1		4:22		19		5:54		8		5:22		1		0:28		16		6:18						5		6:16		76

				205 Afspr. Burg. Stand 1				2,569		2.4 %		20		0.7 %		4:56		42:02		934		36.3 %		16:58		1:00:00		726:44:10		205		16:42		245		16:32		228		16:44		201		16:40		246		16:54		208		18:32		221		19:24		201		17:02		196		16:42		186		16:54		218		16:34		214		14:52		2569

				206 Afspr. Burg. Stand 2				569		0.5 %		10		1.7 %		6:30		30:30		276		48.5 %		22:40		1:02:44		215:11:14		97		20:12		63		24:16		102		22:52		51		19:56		33		19:48		37		25:26		40		23:38		34		24:02		27		24:18		39		23:04		26		27:26		20		21:58		569

				215 Afspr. Specialisten 3				321		0.3 %		3		0.9 %		11:06		1:02:40		262		81.6 %		32:06		1:00:36		171:50:06		38		33:04		32		31:22		36		32:22		22		31:50		32		28:30		22		36:42		27		32:44		30		27:32		21		33:24		25		33:34		15		31:52		21		34:54		321

						afspraak		18,154		- 0		423		- 0		- 0		- 0		7,510		- 0		10:00		- 0		- 0		1,466		- 0		1,646		- 0		1,544		- 0		1,297		- 0		1,511		- 0		1,274		- 0		1,426		- 0		1,514		- 0		1,676		- 0		1,740		- 0		1,864		- 0		1,196		- 0		18,154

								105,235

								13,873

								91,362

								15%

				niet beschikbaar in Bavak:		Aanvraag reisdocument

						Aanvraag Vluchtelingenpaspoort

						Aanvraag Vreemdelingenpaspoort

						Aanvraag rijbewijs

						Optie / Nederlander worden via burgemeester

						Echtscheiden

						Stamboomonderzoek

						Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning

						Ontheffing Binnenstad Pollers

						Ontheffing Kampeervoertuig

						Bestelde Uitrijkaarten

						verstrekken (vervangende) stempas

						Aanvraag kiezerspas (stemmen elders)

						Aanvraag stemmen per brief

						Afleggen ondersteuningsverklaring

						Volmacht

						Kandidaatstelling (muv europees parlement)

						Doorverwijzen sociale dienst

						Aan wonen gerelateerde vragen

						Voorrangsverklaring

						inzage bouwplan (archief)

						toekenning extra huisnummer (op een bestaand nummer)

						onttrekkingsvergunning, ontrekken zelfstandige woonruimte.

						splitsingsvergunning

						specifieke vragen over het aanvragen van  vergunningen

						Bestemmingsplan (midden en klein ondernemer)

						Bestemmingsplan (makelaar etc)

						Bestemmingsplan (particulier)

						bouwbesluit

						vergunningsplicht/ -vrij

						inhoudelijk vooroverleg

						inzien bouwplan en vergunning

						overbrengen explosieven

						verklaring van geen bezwaar professioneel vuurwerk

						groot evenement

						evenement (vergunning)						7486		7348		138		2		150		10

						evenement (melding)

						verkoop consumentenvuurwerk

						winkeluitstalling

						informatiestandplaats

						demonstratie/ betoging

						collecte

						loterij

						bingo (melding)

						Drank- en Horecavergunning: overname/ nieuw																				Max Transaction Time		Total Time, Work Station were open

						Drank- en Horecavergunning: wijziging vergunning (toevoegen leidinggevende = geen Bibob)																				59:22		23:41:00

						Exploitatie (terras) : Overname/ nieuw																				8:30		3:01:16

						Exploitatie wijziging vergunning (terras en toevoegen leidinggevende)																				11:06		1:26:10

						Coffeeshop (Exploitatievergunning)																				53:22		45:13:56

						Seks inrichtingen (Exploitatievergunning)																				17:40		17:40

						Speelautomaten vergunning (Exploitatievergunning)																				59:22		14:38:58

						Incidentele festiviteiten																				33:26		33:08:54

						Ontheffing openingstijden (eenmalig)																				10:38		10:38

						Ontheffing openingstijden + veiligheidsplan (onbepaalde tijd)																				6:50		13:12

						Ontheffing zwakalcoholhoudende dranken																				35:58		41:26

						Aanwezigheidsvergunning (gokautomaat)																				27:44		59:00

						Straatartiest																				53:56		24:13:14

						Wijklijnmelding																				38:54		35:13:50

						klachten																				59:34		19:05:18

						Gevonden en verloren voorwerpen																				43:36		26:00:18

						Afspraak maken																				15:54		4:37:04

						Aansprakelijkstelling gemeente																				18:56		22:33:16

						Vragen aan Drechtsteden onderneemt (ondernemers
 MKB of kleiner)																				24:24		1:56:22

						Vragen toezicht (bekeuring, fiets verwijderd, handhavingsverzoek)																				53:40		13:48:26

						Leegstaande ruimte gebruik voor evenement of bijeenkomst																				59:20		21:36:56

						Ja/nee sticker																				53:50		3:18:48

						Openbare inzage bestuursinformatie																				48:08		17:31:26

						overige informatievragen																				34:26		2:38:18

																										48:18		2:03:28

																										37:18		7:42:14

																										9:14		21:26

																										4:44		4:44

																										34:54		11:16:34

																										59:12		9:08:18

																										59:42		8:28:20

																										59:30		15:57:06

																										10:12		27:30

																										24:00		57:38

																										17:12		1:00:48

																										19:34		1:33:02

																										25:00		7:18:24

																										15:56		1:23:04

																										6:54		25:52

																										18:04		2:49:10

																										29:32		3:34:02

																										9:00		22:00

																										20:42		1:57:22

																										26:04		4:52:18

																										59:34		11:12:10

																										4:10		4:10

																										2:10		2:10

																										4:30		4:30

																										2:34		2:34

																										22:30		5:29:58

																										8:52		20:04

																										15:28		3:34:54

																										6:22		6:22

																										28:22		3:21:32

																										18:18		5:03:34

																										28:08		6:47:42

																										11:52		1:36:26

																										59:52		5:20:32

																										8:42		15:40

																										59:58		80:40:12

																										34:18		45:31:48

																										59:28		9:04:36

																										9:56		38:52

																										59:18		57:05:08

																										59:50		32:42:36

																										59:34		55:46:46

																										59:40		20:56:56

																										23:18		3:30:54

																										49:24		4:03:22

																										20:36		3:17:30

																										52:56		8:17:14

																										59:56		2:04:52

																										10:38		10:38

				Button				Customers Served		Customers Served %		No Shows		No Shows %		Average Waiting Time		Max Waiting Time		Within Accepted WT		Within Accepted WT %		Average Transaction Time		Max Transaction Time		Total Time, Work Station were open

		Totals						7,348				138								2491								810:26:54

		Average						99.2						1.8 %		5:08						33.9 %		6:36				10:57:06

		Max Values		0				750		10.2 %		70		50.0 %		24:48		55:56		195		100.0 %		33:04		59:58		80:40:12

		Button summary   3-9-2012    -  28-9-2012





Verloop HIA

						Papendrecht				2,012				Productcluster		Jan-12				Feb-12				Mar-12				Apr-12				May-12				Jun-12				Jul-12				Aug-12				Sep-12				Oct-12				Nov-12				Dec-12				Totaal

																		LET OP = WACHT TIJD IPV TRANSACTIE!

						Button				Klanten		Tijd				Klanten				Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd

				BZ OVR		027 Vestiging in Papendrecht				715		4:08				69		3:38		60		4:42		63		5:00		43		10:20		64		5:34		71		5:44		58		3:46		62		2:36		89		1:58		59		3:04		48		2:04		62		1:52		748

						029 Vestiging vanuit buitenland				84		3:20				6		4:16		6		5:12		4		3:00		6		2:34		11		4:48		6		3:46		3		3:32		8		4:38		14		3:12		9		1:12		5		0:52		8		2:24		86

								1ste Inschrijving/hervestiging		799		4:00

						031 Aangifte geboorte		Aangifte Geboorte		7		5:50								1		3:50										1		8:44		1		21:02		2		1:30		2		2:10		1		5:52														8

						032 Aangifte overlijden		Aangifte Overlijden		29		6:02				2		1:52		2		2:44		2		2:44		2		1:04		2		9:54		4		9:20		2		3:42						3		2:58		2		5:30		6		11:06		2		3:50		29

						026 Binnenverhuizing		Adreswijziging		600		4:14				67		3:50		42		4:12		58		6:38		41		8:34		45		6:20		61		6:34		57		3:04		59		2:10		55		1:54		39		2:52		50		2:12		47		2:12		621

						018 Verklaring van in leven zijn		Attestatie de Vita		293		3:28				44		3:14		32		2:44		22		5:44		25		6:52		18		6:28		28		3:34		24		2:50		18		2:50		20		3:22		21		2:28		18		0:56		27		1:14		297

						015 Eigen verklaring		Eigen Verklaring		518		4:02				53		3:38		43		4:50		59		5:30		42		6:38		37		6:44		38		4:54		45		3:30		43		3:30		44		1:46		49		2:02		53		2:34		23		2:14		529

						035 Erkenning		Erkenning Kind(eren)		7		3:10												1		4:20						1		1:46										2		5:58		2		7:28						1		3:30		1		0:16		8

						023 Verklaring omtrent gedrag		Verklaring Omtrent Gedrag		1,066		3:52				118		3:06		123		3:32		94		4:54		84		8:06		81		5:06		99		5:22		61		2:48		73		2:14		112		2:32		75		3:00		93		2:06		86		3:20		1099

						028 Emigratie		Vertrek naar buitenland		67		4:20				5		3:06		6		3:48		4		10:58		3		3:28		6		8:18		7		6:16		7		3:52		4		0:32		9		1:10		4		1:52		6		3:18		9		4:42		70

						019 Legelisatie handtekening		Legalisatie Handtekening		185		4:24				17		4:50		16		3:58		21		5:00		22		7:04		22		4:18		15		8:10		19		4:20		10		1:02		10		2:42		15		1:38		11		3:02		8		1:46		186

						020 Verklaring naamgebruik				9		5:14								1		32:14						1		0:38														3		4:00		1		0:42		2		0:42						1		0:12		9

						038 Naamswijziging				2		56:56																																2		56:56																		2

								Naamgebruik		11		5:14

						037 Naturalisatie/ Optie		Naturalisatie		1		3:30																												1		3:30																						1

				BZ OVR												381		- 0		332		- 0		328		- 0		269		- 0		288		- 0		330		- 0		279		- 0		286		- 0		360		- 0		275		- 0		291		- 0		274		- 0		3,693

				BZ REIS		001 Aanvraag paspoort				4,393		5:20				424		3:40		408		4:46		572		8:00		613		10:36		468		5:06		449		5:34		338		3:24		274		2:40		317		2:04		207		2:44		224		2:02		186		2:50		4480

						003 Bijschrijven kinderen				3		1:34				1		0:20		1		4:08														1		0:16																										3

						aag paspoort met bijschrijven kinderen				1		6:40																1		6:40																																		1

						005 Aanvraag nederlande id.kaart				2,242		5:26				155		3:20		195		4:34		270		7:56		340		11:28		247		4:58		248		5:22		192		3:56		149		3:06		161		2:06		133		2:08		116		2:06		89		3:02		2295

						008 Aanvraag tweede paspoort				5		1:12																				2		0:18										2		2:32						1		0:20										5

								Aanvraag reisdocument		6,644		5:30

						007 Aanvraag vreemdelingenpaspoort		Aanvraag Vreemdelingenpaspoort		4		3:28												1		5:52																		3		2:40																		4

						002 Afhalen reisdocument				6,337		4:50				639		3:28		583		4:26		701		6:54		831		9:04		819		5:30		672		5:34		600		3:06		391		2:18		456		2:20		291		2:20		282		1:50		219		2:22		6484

						022 Afhalen vreemdelingendocument				5		3:06								2		5:36										1		0:26						2		2:00																						5

						nelloket afhalen vreemdelingendocument				1		0:06																																												1		0:06						1

								Afhalen reisdocument		6,343		4:50

				BZ REIS												1219		0		1189		0		1544		0		1785		0		1537		0		1370		0		1132		0		819		0		934		0		632		0		623		0		494		0		13278

						010 Aanvraag rijbewijs				2,441		4:12				260		4:16		180		4:28		223		5:24		233		8:24		216		5:38		201		5:06		176		3:20		198		2:46		259		2:06		208		2:50		203		2:02		166		2:18		2523

						012 Aanvraag bromfietsrijbewijs				15		3:52												2		7:42		1		1:10		1		9:30						1		2:40		2		2:14		3		3:38		1		0:14		2		3:46		2		3:00		15

						013 Omzetting buitenlands rijbewijs				3		8:00												1		15:24		1		8:24																						1		0:16										3

						014 Uitbreiding/vermindering categorie				15		3:10				2		1:52						1		1:32		2		7:58		1		2:32		2		2:06						1		0:30		1		3:30										5		3:10		15

								Aanvraag Rijbewijs		2,474		4:12

						011 Afhalen rijbewijs		Afhalen Rijbewijs		2,150		4:00				213		3:28		172		3:52		189		6:08		185		8:30		191		4:38		188		5:50		159		2:44		175		2:44		224		1:42		173		2:32		208		1:52		135		3:20		2212

				BZ RIJB												475		0		352		0		416		0		422		0		409		0		391		0		336		0		376		0		487		0		383		0		413		0		308		0		4768

						033 Huwelijk		Trouwen/partnerregistratie		1		0:06																																								1		0:06										1

						034 Ondertrouw		Ondertrouw		3		10:18								1		2:24						2		14:14																																		3

				HUW						4						- 0		- 0		1		- 0		- 0		- 0		2		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		4

						017 Uittreksel Burgelijke stand		Afschrift akte Burg. Stand		141		4:04				11		2:04		16		3:48		14		4:42		5		22:34		9		4:58		17		4:24		11		3:26		7		1:46		22		2:40		8		2:26		22		3:22		7		2:12		149

						016 Uittreksel GBA		Uittreksel GBA		2,231		3:40				176		4:00		199		4:20		239		4:36		165		6:52		171		4:44		180		4:26		187		3:24		232		2:38		244		2:12		202		2:26		184		2:00		132		2:16		2311

				UITTR						2,372						187		- 0		215		- 0		253		- 0		170		- 0		180		- 0		197		- 0		198		- 0		239		- 0		266		- 0		210		- 0		206		- 0		139		- 0		2,460

				PARK		054 Parkeervergunning		Bewonersvergunning		176		5:38				15		4:00		11		5:14		20		10:34		24		8:08		12		6:20		13		8:18		8		3:06		8		2:50		18		2:12		27		3:42		10		4:56		15		3:28		181

						052 Parkeerontheffing		Ontheffing Binnenstad Pollers		241		3:58				26		4:48		14		2:36		21		7:12		20		4:18		33		4:50		17		4:38		25		2:36		19		1:58		26		2:50		30		3:48		12		2:32		10		1:20		253

						053 Gehandicaptenparkeerkaart		Eur. Gehandicaptenkaart		190		4:12				22		3:08		9		3:32		21		6:18		16		6:54		18		5:40		19		5:20		13		6:42		14		2:00		18		5:04		20		2:22		8		1:20		16		1:20		194

				PARK						607						63		- 0		34		- 0		62		- 0		60		- 0		63		- 0		49		- 0		46		- 0		41		- 0		62		- 0		77		- 0		30		- 0		41		- 0		628

				WABO/APV		040 Visvergunning				74		2:32				4		1:48						11		2:30		2		10:40		9		3:58		8		2:36		14		1:30		14		1:18		10		1:10		5		5:08										77

						041 Vergunning apv/ drank- en horeca				14		1:15:10				2		1:06:10		1		2:17:00		4		1:17:18		2		11:48		1		16:46		2		3:05:48										1		3:12		1		58:54										14

						067 Snelloket visvergunning				15		4:56												1		0:26		1		10:46		1		1:18		6		8:10		1		0:34		5		2:22																		15

								Cluster APV		103		10:00

						044 Bouw- sloopvergunning				5		1:29:06				1		2:32:46						3		1:03:04														1		1:43:38																						5

						045 Inzage bouwdossier/ Bouwplan				11		1:00:08				3		35:44						2		6:16						2		2:04:04		1		53:38		2		1:31:52		1		56:28																		11

								Cluster Wabo		16		1:00:08

						046 Bestemmingsplan info				4		1:06:02								1		51:48		2		1:28:56														1		34:26						1		12:46														5

				WABO/APV						242						10		- 0		2		- 0		23		- 0		5		- 0		13		- 0		17		- 0		19		- 0		20		- 0		12		- 0		6		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		127

				VERK		021 Verkiezingen		Cluster verkiezingen		143		2:56																												2		0:14		86		3:12		55		2:38														143

				WMO		055 W.V.G.				196		17:40				22		6:52		6		29:20		10		13:00		27		13:42		31		33:24		12		5:10		13		24:18		12		10:36		14		8:58		16		26:10		13		3:32		20		25:18		196

						056 W.W.B.				45		11:52				6		12:58		9		23:40		4		7:44		4		10:50		7		9:32		4		3:40		1		1:32		3		10:08		4		4:50						2		14:48		1		6:24		45

						057 Bijzondere bijstand/ Minima				32		12:44				2		4:40										4		22:06		5		1:26		6		21:28		3		18:32		3		11:58		1		0:28		6		13:32		1		0:22		1		0:14		32

						059 Leerlingenvervoer				4		34:14				1		0:34														1		53:42		1		1:17:26		1		5:16																						4

								Cluster WMO		666		17:40

				WMO						943						31		- 0		15		- 0		14		- 0		35		- 0		44		- 0		23		- 0		18		- 0		18		- 0		19		- 0		22		- 0		16		- 0		22		- 0		277

				BEL		051 Hondenbelasting		Aangifte Hondenbelasting		1		5:59:50												1		5:59:50																																						1

						024 Invordering/ kasbetaling		Betalen Aanslag		67		4:14				10		5:24		7		1:40		8		7:30		5		2:04		10		3:52		6		8:42		2		8:18		2		1:22		9		0:40		5		3:54		6		2:18		4		0:32		74

						049 Kwijtschelding		Kwijtschelding		1		2:11:58				1		2:11:58																																														1

						050 WOZ/ OZB informatie		WOZ-waarde		9		30:12								3		14:46		4		48:18		1		13:22										1		21:06																						9

				BEL						78						11		- 0		10		- 0		13		- 0		6		- 0		10		- 0		6		- 0		3		- 0		2		- 0		9		- 0		5		- 0		6		- 0		4		- 0		85

				Overig		201 Afspraken				218		6:14				2		6:00		8		28:12		41		6:00		56		6:34		39		2:26		15		7:28		28		3:34		9		5:44		10		4:30		5		1:00		5		0:36		4		34:12		222

						251 Klant toevoegen 1				42		0:00												4		0:00		3		0:00		9		0:00		6		0:00		4		0:00		4		0:00		6		0:00		5		0:00						1		0:02		42

						246 Wachtruimte 1				4		53:12				1		27:18														1		20:22														3		1:47:42						1		19:54						6

				OVR				Overig		264						3		- 0		8		- 0		45		- 0		59		- 0		49		- 0		21		- 0		32		- 0		13		- 0		19		- 0		10		- 0		6		- 0		5		- 0		270

		Totals								25,066						2380				4308				5351				5567				5137				4787				4096				3701				4372				3232				3176				2569				51053

		Average								472.9		4:50

										71

										24,802





BAVAK SLIE

		

		Verloop van productaanvragen per productgroep over het jaar

		2012		Jan		Feb		Mrt		Apr		Mei		Jun		Jul		Aug		Sep		Okt		Nov		Dec		Totaal

		Burgerzaken totaal

		uitgesplits in:

		- Burgerzaken - reisdocumenten		1,219		1,189		1,544		1,785		1,537		1,370		1,132		819		934		632		623		494		13,278

		- Burgerzaken - rijbewijzen		475		352		416		422		409		391		336		376		487		383		413		308		4,768

		- Burgerzaken - uittreksels		187		215		253		170		180		197		198		239		266		210		206		139		2,460

		- Burgerzaken - trouwen		- 0		1		- 0		2		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1		- 0		- 0		4

		- Burgerzaken - overig bekend		381		332		328		269		288		330		279		286		360		275		291		274		3,693

		- Burgerzaken - overig onbekend		3		8		45		59		49		21		32		13		19		10		6		5		270

		- Burgerzaken - afspraak																										- 0

		WMO		31		15		14		35		44		23		18		18		19		22		16		22		277

		Belastingen		11		10		13		6		10		6		3		2		9		5		6		4		85

		Wabo/APV		10		2		23		5		13		17		19		20		12		6		- 0		- 0		127

		Parkeren		63		34		62		60		63		49		46		41		62		77		30		41		628

		Wonen																										- 0

		Verkiezingen		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		2		86		55		- 0		- 0		- 0		143

		Totaal		2,380		2,158		2,698		2,813		2,593		2,404		2,065		1,900		2,223		1,621		1,591		1,287		25,733

		2011		Jan		Feb		Mrt		Apr		Mei		Jun		Jul		Aug		Sep		Okt		Nov		Dec		Totaal

		Burgerzaken totaal																										0

		uitgesplits in:																										0

		- Burgerzaken - reisdocumenten																										0

		- Burgerzaken - rijbewijzen																										0

		- Burgerzaken - uittreksels																										0

		- Burgerzaken - trouwen																										0

		- Burgerzaken - overig																										0

		WMO																										0

		Belastingen																										0

		Wabo/APV																										0

		Parkeren																										0

		Wonen																										0

		Verkiezingen																										0

		Verloop van de totale bezoekerstroom per dag

		Geef in onderstaande tabel het totaal aantal bezoekers per uur aan van een gemiddelde dag.

		Indien er gegevens beschikbaar zijn over avondopenstelling, graag aangeven in de tabel.

		Indien er geen gedetailleerde informatie beschikbaar is, kunt u een inschatting maken van het percentuele verloop van de bezoekerstroom over de dag (zie voorbeeld)

		Dagverloop		8:00		9:00		10:00		11:00		12:00		13:00		14:00		15:00		16:00		17:00		18:00		19:00		20:00		totaal

		Totaal aantal bezoekers																												0

		Dagverloop		8:00		9:00		10:00		11:00		12:00		13:00		14:00		15:00		16:00		17:00		18:00		19:00		20:00		totaal

		Verhouding aantal bezoekers		0%		10%		20%		10%		5%		5%		20%		10%		10%		5%		5%		0%		0%		100%





Verloop SLIE

				Hendrik Ido Ambacht		Productcluster		2013 (8 maanden)				Jan-13				Feb-13				Mar-13				Apr-13				May-13				Jun-13				Jul-13				Aug-13				Totaal

														LET OP = WACHT TIJD IPV TRANSACTIE!

				Button				Customers Served				Klanten				Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd		Klanten		Tijd

				018 Verhuizing naar gemeente				355		6:42		19		5:24		36		3:34		45		4:46		38		6:32		61		7:52		42		12:20		55		8:08		59		4:00		355

				019 Vestiging vanuit het buitenland				35		8:06		3		6:14		5		9:26		3		5:54		2		4:14		6		7:52		4		13:48		6		3:54		6		11:02		35

						1ste Inschrijving/hervestiging		390		7:00

				043 Aangifte geboorte		Aangifte Geboorte		70		15:46		6		9:50		9		1:05:44		9		6:52		3		2:56		13		12:50		12		7:44		8		9:36		10		4:42		70

				042 Aangifte overlijden		Aangifte Overlijden		50		5:20		7		4:20		4		7:30		6		4:54		7		5:22		9		7:44		5		5:38		3		7:38		9		2:08		50

				017 Verhuizing binnen gemeente				232		5:42		11		3:50		16		6:34		29		2:54		37		4:54		49		6:36		21		7:32		34		7:50		36		4:28		233

				021 Overige verhuizingen				62		6:28		6		2:26		7		5:04		12		4:58		4		4:54		8		7:34		9		16:52		8		1:44		9		5:18		63

						Adreswijziging		294		6:00

				025 Bewijs van in leven zijn		Attestatie de Vita		8		3:44		1		4:52		1		0:10						1		2:28		5		4:30														8

				011 Eigen (geneesk.) verklaring		Eigen Verklaring		126		4:52		11		6:58		17		5:18		17		3:50		20		2:54		28		5:14		13		2:40		5		6:50		15		7:18		126

				045 Erkenning ongeboren vrucht		Erkenning Ongeboren Vrucht		3		7:52														1		0:00		2		11:48														3

				030 Legalisatie handtekening		Legalisatie Handtekening		1		0:00																														1		0:00		1

				046 Naamswijziging		Naamgebruik		6		12:24		1		7:10		1		3:26		1		31:46						1		24:26		1		5:36						1		2:00		6

				050 Informatie Naturalisatie en Optie		Naturalisatie		39		6:20		6		4:34		5		6:12		9		8:08		3		9:02		2		7:54		4		8:06		4		7:00		6		2:04		39

				029 Overige verklaringen				4		7:08														1		6:40		1		13:08		1		0:24		1		8:20						4

				047 Overige Burgerlijke Stand				130		8:56		40		3:50		12		6:24		20		9:42		11		22:48		12		8:52		12		19:20		11		9:24		13		3:16		131

				48 ?				1		9:48		1		9:48																														1

				057 Ter inzage leggingen				5		15:04		0		0:00										1		1:20		1		52:40		1		1:42						2		9:50		5

				026 Uitnodiging buitenland		Uitnodiging / Garantverklaring		2		4:36																										1		0:26		1		8:48		2

				028 Verklaring omtrent het gedrag		Verklaring Omtrent Gedrag		533		7:08		60		4:00		57		4:04		63		5:32		55		7:42		77		12:22		63		7:24		89		9:14		72		4:32		536

				020 Vertrek naar buitenland		Vertrek naar buitenland		14		2:50		1		0:16		2		1:06		2		0:24		1		4:42		4		2:48						2		5:26		2		4:56		14

		BZ OVR										173		0		172		0		216		0		185		0		279		0		188		0		227		0		242		0		1682		0		0		0		0		0		0		0		0		0

				001 Paspoort aanvragen				2,462		8:14		171		8:24		267		5:04		313		6:32		293		7:40		412		10:52		372		10:06		437		9:20		206		4:18		2,471

				002 Ned. identiteitskaart aanvragen				1,339		7:26		65		7:14		123		5:56		142		5:02		124		5:56		223		8:00		224		10:32		317		8:18		128		4:12		1,346

				005 Reisdocument vermissing				74		9:12		2		4:44		6		10:12		6		9:30		6		4:06		13		11:40		16		15:08		14		7:28		11		2:44		74

				006 Overige reisdocumenten				57		7:48		6		4:10		3		0:46		5		4:34		6		11:30		7		16:12		10		6:22		18		7:16		2		9:12		57

						Aanvraag reisdocument		3,932		8:00

				3 Reisdoc. voor vreemd- /vluchtelingen		Aanvraag Vluchtelingenpaspoort		23		14:18		3		26:44		3		7:44		0		0:00		3		10:52		4		29:18		3		3:04		5		13:00		2		1:00		23

				004 Reisdocument afhalen		Afhalen reisdocument		3,198		4:58		176		3:56		281		4:24		383		3:46		360		5:14		502		5:06		488		4:58		640		6:26		387		4:04		3,217

		REIS										423		0		683		0		849		0		792		0		1161		0		1113		0		1431		0		736		0		7188		0		0		0		0		0		0		0		0

				009 Rijbewijs aanvragen				1,127		6:00		93		5:08		128		4:50		157		5:06		127		5:50		164		6:54		162		8:30		151		6:38		152		3:58		1,134

				010 Rijbewijs vermissing				66		6:22		9		1:18		3		3:12		3		12:34		6		2:12		10		12:58		5		6:00		19		7:22		11		4:26		66

				012 Omwisseling buitenlands rijbewijs				14		8:26		1		5:46		2		2:22		1		13:40		1		34:32						4		7:56		3		6:36		2		3:54		14

				014 Overige rijbewijs				177		7:50		15		7:50		18		7:52		23		8:44		20		7:22		29		12:22		23		6:20		22		5:44		28		5:16		178

						Aanvraag Rijbewijs		1,384		6:00

				013 Rijbewijs afhalen		Afhalen Rijbewijs		1,065		4:36		97		6:38		112		3:02		146		4:20		136		3:44		137		4:56		153		4:48		155		5:32		139		3:40		1,075

		RIJB										215		0		263		0		330		0		290		0		340		0		347		0		350		0		332		0		2467		0		0

		HUW		037 Informatie Huwelijk/PR		Trouwen/partnerregistratie		114		9:24		14		6:04		12		3:16		17		8:58		12		8:42		13		15:30		24		12:02		9		16:02		13		4:16		114

				024 Uittreksel GBA				281		5:50		26		3:56		41		5:40		52		4:00		31		5:26		32		6:32		28		6:54		41		9:28		30		4:36		281

				027 Overige uittreksels				184		6:58		17		3:42		15		5:28		26		5:54		18		10:34		37		6:24		20		12:34		23		5:52		29		6:06		185

						Uittreksel GBA		465		6:30

				035 Uittreksel Burgerlijke Stand		Afschrift akte Burg. Stand		104		8:42		11		7:52		11		15:26		21		5:20		5		10:38		11		11:14		15		8:32		18		9:40		12		4:50		104

		UITR										54		0		67		0		99		0		54		0		80		0		63		0		82		0		71		0		570		0		0		0		0

				055 Parkeerkaarten		Bezoekerskaart/-vergunning		94		6:02		4		3:30		3		7:52		18		3:38		10		2:04		26		8:54		16		5:30		12		8:00		5		5:34		94

				054 Gehandicaptenparkeerkaart		Eur. Gehandicaptenkaart		68		5:58		2		3:54		6		0:44		15		3:08		9		8:54		12		5:58		9		10:02		13		7:28		2		4:04		68

		PARK										6		0		9		0		33		0		19		0		38		0		25		0		25		0		7		0		162		0		0		0		0		0		0		0		0		0

				058 Milieupas		Cluster APV		690		5:44		71		3:44		61		4:12		73		3:46		93		5:00		112		7:14		95		7:54		98		7:40		91		4:08		694

				064 Vergunningen informatie		Cluster Wabo		29		9:42		3		4:02		3		5:16		4		8:32		0		0:00		3		5:16		5		18:26		6		10:10		5		10:02		29

		WABO										74		0		64		0		77		0		93		0		115		0		100		0		104		0		96		0		723

		BEL		067 Belastingen		Cluster belastingen		51		4:30		3		3:34		5		4:32		19		3:08		8		3:40		4		6:52		2		7:44		7		7:24		3		4:08		51

		VERK		049 Verkiezingen / referendum		Cluster verkiezingen		2		0:50						1		0:16																		1		1:24						2

		WMO		053 WMO informatie		Cluster WMO		3		4:14		0		0:00						1		1:00		2		5:52																		3

				071 Afspraak Burgerzaken				1		2:00		1		2:00																														1

				072 Afspraak Ondertrouw				- 0		0:00		0		0:00																														- 0

				073 Afspraak Naturalisatie				1		13:04		1		13:04																										0		0:00		1

				074 Afspraak Overig				2		17:42										1		0:00		1		35:26																		2

						afspraak		4

				059 Meldingen Openbare Ruimte		Cluster Wijklijnmeldingen		8		9:46		1		21:44		1		0:06		1		2:30		1		12:14		1		20:42						1		14:18		2		3:22		8

				060 Gevonden/verloren voorwerpen		Gevonden en verloren voorwerpen		15		8:38		0		0:00		1		0:20		0		0:00		2		6:20		3		9:50		2		24:18		4		4:00		3		7:32		15

				061 Informatie algemeen				367		4:56		39		3:46		50		3:14		57		3:04		44		4:10		55		8:02		42		5:44		47		7:12		34		3:38		368

				246 Wachtruimte 1				11		8:26		3		6:14						0		0:00		1		0:12		0		0:00		4		0:28		3		24:02						11

				251 Klant toevoegen 1				41		0:00		12		0:00		4		0:00		12		0:00		2		0:00		3		0:00		6		0:00		2		0:00		0		0:00		41

						overig		18,142

		OVERIG										57		0		56		0		71		0		51		0		62		0		54		0		57		0		39		0		447

				Button				Customers Served

								13,344

								266.8

				0				3,198

								4,802-

								18,146

								-378%





BAVAK ALBLAS

		

		Verloop van productaanvragen per productgroep over het jaar

																				nog geen gegevens bekend. Dit is 2013!

		2013		Jan		Feb		Mrt		Apr		Mei		Jun		Jul		Aug		Sep		Okt		Nov		Dec		Totaal

		Burgerzaken totaal

		uitgesplits in:

		- Burgerzaken - reisdocumenten		423		683		849		792		1,161		1,113		1,431		736										7,188

		- Burgerzaken - rijbewijzen		215		263		330		290		340		347		350		332										2,467

		- Burgerzaken - uittreksels		54		67		99		54		80		63		82		71										570

		- Burgerzaken - trouwen		14		12		17		12		13		24		9		13										114

		- Burgerzaken - overig bekend		173		172		216		185		279		188		227		242										1,682

		- Burgerzaken - overig onbekend		57		56		71		51		62		54		57		39										447

		- Burgerzaken - afspraak																										- 0

		WMO		- 0		- 0		1		2		- 0		- 0		- 0		- 0										3

		Belastingen		3		5		19		8		4		2		7		3										51

		Wabo/APV		74		64		77		93		115		100		104		96										723

		Parkeren		6		9		33		19		38		25		25		7										162

		Wonen																										- 0

		Verkiezingen		- 0		1		- 0		- 0		- 0		- 0		1		- 0										2

		Totaal		1,019		1,332		1,712		1,506		2,092		1,916		2,293		1,539										13,409

		2011		Jan		Feb		Mrt		Apr		Mei		Jun		Jul		Aug		Sep		Okt		Nov		Dec		Totaal

		Burgerzaken totaal																										0

		uitgesplits in:																										0

		- Burgerzaken - reisdocumenten																										0

		- Burgerzaken - rijbewijzen																										0

		- Burgerzaken - uittreksels																										0

		- Burgerzaken - trouwen																										0

		- Burgerzaken - overig																										0

		WMO																										0

		Belastingen																										0

		Wabo/APV																										0

		Parkeren																										0

		Wonen																										0

		Verkiezingen																										0

		Verloop van de totale bezoekerstroom per dag

		Geef in onderstaande tabel het totaal aantal bezoekers per uur aan van een gemiddelde dag.

		Indien er gegevens beschikbaar zijn over avondopenstelling, graag aangeven in de tabel.

		Indien er geen gedetailleerde informatie beschikbaar is, kunt u een inschatting maken van het percentuele verloop van de bezoekerstroom over de dag (zie voorbeeld)

		Dagverloop		8:00		9:00		10:00		11:00		12:00		13:00		14:00		15:00		16:00		17:00		18:00		19:00		20:00		totaal

		Totaal aantal bezoekers																												0

		Dagverloop		8:00		9:00		10:00		11:00		12:00		13:00		14:00		15:00		16:00		17:00		18:00		19:00		20:00		totaal

		Verhouding aantal bezoekers		0%		10%		20%		10%		5%		5%		20%		10%		10%		5%		5%		0%		0%		100%





verloop ALBLAS

				Sliedrecht		Productclusters		2012						jan				feb				mrt				apr				mei				juni				juli				augustus				september				oktober				november				december				Totaal

								klanten		tijd				Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd

				025 Hervestiging (vanuit buitenland)				24		0:16:47								1												3		0:07:01		5		0:08:55		7		0:19:30						2		0:10:54		2		0:11:56						2		0:38:17		22

				038 Eerste inschrijving (vestiging uit buitenland)				75		0:27:51				9		0:16:36		1		0:53:02		1		0:59:24		6		0:07:09		5		0:29:09		13		0:27:49		11		0:26:01		2		0:40:54		2		0:11:36		5		0:30:16		11		0:29:22		6		0:12:29		72

				030 Vestiging vanuit andere gemeente				548		0:09:46				67		0:02:54		12		0:11:35		58		0:07:50		40		0:06:30		35		0:06:46		38		0:09:28		38		0:07:50		46		0:09:16		54		0:14:11		48		0:09:56		50		0:08:43		32		0:12:08		518

						1ste Inschrijving/hervestiging		647		0:10:00

				041 Geboorte aangifte		Aangifte Geboorte		63		0:20:30				4		0:02:05						6		0:17:53		6		0:02:56		5		0:37:02		5		0:17:49		4		0:21:44		9		0:16:03		7		0:19:07		3		0:16:51		5		0:22:46		4		0:23:07		58

				049 Overlijden aangifte		Aangifte Overlijden		147		0:08:04				16		0:03:02		4		0:05:38		10		0:13:21		9		0:01:08		12		0:10:37		13		0:05:35		9		0:07:15		12		0:07:58		8		0:05:36		11		0:06:50		16		0:07:06		18		0:11:00		138

				042 Adoptie		Adoptie		1		0:11:28																																																				0

				036 GBA (gegevens corrigeren)		Adresonderzoek		2		0:44:52																																				1		0:30:24		1		0:59:20										2

				029 Verhuizingen (binnen de gemeente)		Adreswijziging		682		0:08:04				75		0:02:46		13		0:05:28		59		0:06:04		54		0:06:10		52		0:06:43		63		0:07:07		55		0:06:02		61		0:10:42		47		0:09:45		54		0:10:28		65		0:08:42		38		0:08:08		636

				072 Ondersteunende verklaring		Afleggen ondersteuningsverklaring		3		0:14:36																												3		0:14:36																						3

				022 Briefadres		Briefadres		17		0:14:10												3		0:14:14						3		0:08:20		2		0:27:04										2		0:17:48		2		0:19:17		1		0:08:40						13

				019 Eigen verklaring		Eigen Verklaring		361		0:06:22				33		0:02:15		6		0:03:57		24		0:04:20		18		0:04:08		32		0:07:01		34		0:07:14		36		0:05:24		30		0:07:59		32		0:06:30		52		0:06:12		31		0:09:24		15		0:05:00		343

				040 Erkenning geboren kind		Erkenning Kind(eren)		2		0:59:20				1																								1		0:59:20																						2

				039 Erkenning ongeboren kind		Erkenning Ongeboren Vrucht		43		0:23:13				6		0:01:23						6		0:14:18						5		0:47:46		6		0:11:48		2		0:27:10		5		0:25:52		2		0:25:48		6		0:13:26		2		0:39:01		1		0:08:56		41

				032 Waarmerken kopie of afschrift		Gewaarmerkt Kopie		15		0:08:05				1				1				1				1				1				1		0:01:00						1								2		0:25:34		1		0:05:38		1		0:13:32		11

				031 Handtekening (legalisatie)		Legalisatie Handtekening		128		0:08:44				10		0:03:52		2		0:03:44		6		0:10:32		16		0:07:21		10		0:05:19		10		0:07:14		20		0:05:57		11		0:17:42		9		0:13:11		13		0:07:26		14		0:07:39		2		0:10:08		123

				034 Naamsgebruik (geen wijziging				2		0:11:14												1																																1		0:11:14						2

				044 Naamskeuze (kind)				3														1																																				2				3

				045 Geslachtsnaam wijzigen (geen naamsgebruik)				6		0:33:04								1		0:08:40										2		0:44:35		1		0:59:58										1		0:08:34		1		0:32:06										6

						Naamgebruik		11		0:22:00

				056 Info Nederlanderschap				1						1																																																1

				057 Verzoek Nederlandse Nationaliteit				116		0:31:32				12		0:07:50		1		0:00:34		13		0:39:38		7		0:10:54		4		0:22:00		17		0:28:31		9		0:02:40		13		0:17:48		8		0:33:38		7		0:30:37		5		0:37:00		9		0:26:32		105

						Naturalisatie		117		0:31:32

				028 Verklaring omtrent gedrag		Verklaring Omtrent Gedrag		748		0:08:38				66		0:02:28		25		0:10:13		57		0:07:51		44		0:04:34		74		0:08:51		74		0:07:53		47		0:06:32		52		0:08:54		66		0:08:21		64		0:07:23		69		0:08:23		68		0:10:49		706

				024 Emigratie		Vertrek naar buitenland		51		0:09:47				4		0:03:08		1		0:13:58		5		0:04:54						3		0:07:32		6		0:14:22		12		0:11:10		3		0:14:06		6		0:06:49						5		0:11:52		4		0:13:47		49

		BZ OVR												305		0		68		0		251		0		201		0		246		0		288		0		254		0		245		0		247		0		271		0		276		0		202		0		2854		0		0		0		0		0		0		0		0

				074 Volmachtbewijs (omz.oproepingsk.)		Volmacht		5		0:01:27																																3		0:01:27		2																5

				073 Kiezerspas		Aanvraag kiezerspas (stemmen elders)		113		0:11:18																																69		0:13:04		44		0:07:52														113

		VERK												0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		72		0		46		0		0		0		0		0		0		0		118		0		0		0		0		0		0

				001 Paspoort  (aanvraag)				3,060		0:09:31				261		0:03:08		55		0:09:18		421		0:09:26		557		0:07:35		336		0:08:44		310		0:08:22		224		0:08:37		180		0:11:15		122		0:08:58		124		0:12:24		150		0:10:28		156		0:07:40		2896

				003 Bijschrijving (aanvraag)				4		0:10:09				2		0:00:00																						1																				1		0:05:14		4

				004 Vermissing (aanvraag)				126		0:13:17				7		0:03:40						13		0:13:26		8		0:02:25		14		0:12:06		14		0:07:15		17		0:12:38		17		0:16:25		7		0:10:07		10		0:20:09		8		0:12:40		8		0:14:57		123

				006 Tweede paspoort (aanvraag)				10		0:07:21																				1		0:07:00						1		0:05:20		1		0:07:40		1		0:11:30		1		0:09:22		2		0:00:36		3		0:08:14		10

				007 Vluchtelingenpaspoort (aanvraag)				12		0:14:55																3		0:28:47		1		0:17:18		2		0:16:38		2		0:22:22		1		0:04:52						1		0:21:38		1		0:21:46		1				12

				008 Ned. Identiteitskaart (aanvraag)		Aanvraag Vluchtelingenpaspoort		2,209		0:09:43				135		0:02:44		44		0:11:24		298		0:09:55		372		0:07:50		265		0:09:34		251		0:09:22		218		0:09:18		159		0:10:47		103		0:08:20		97		0:12:36		93		0:09:35		74		0:08:53		2109

						Aanvraag reisdocument		5,421		0:10:00

				009 Vreemdelingenpaspoort (aanvraag)		Aanvraag Vreemdelingenpaspoort		13		0:25:28				2		0:00:54						1		0:21:34		1				3		0:12:16		2		0:24:33		1		0:02:52						1				1		0:59:54		1		0:39:50						13

				002 Reisdocumenten (afhalen)		Afhalen reisdocument		4,800		0:04:17				434		0:02:52		100		0:03:07		531		0:03:58		558		0:07:01		535		0:04:22		617		0:04:06		518		0:03:57		327		0:05:32		205		0:03:46		210		0:04:31		207		0:04:56		199		0:03:19		4441

		REIS												841		0		199		0		1264		0		1499		0		1155		0		1196		0		982		0		685		0		439		0		444		0		462		0		442		0		9608		0		0		0		0		0		0

				012 Rijbewijs (eerste afgifte)				343		0:07:29				37		0:03:10		2		0:02:36		33		0:06:55		31		0:05:37		35		0:05:13		25		0:10:18		33		0:06:35		24		0:08:35		25		0:13:33		33		0:07:46		23		0:07:04		27		0:08:47		328

				013 Vernieuw. Rijbew. (verlenging)				1,270		0:07:43				113		0:03:20		35		0:10:36		125		0:08:32		103		0:05:40		113		0:06:43		97		0:05:33		103		0:07:33		121		0:08:54		76		0:07:05		106		0:09:22		109		0:07:43		92		0:08:32		1193

				014 Vervanging vermist rijbewijs				121		0:11:47				11		0:04:01		1		0:10:00		8		0:08:00		10		0:08:44		7		0:07:33		11		0:13:16		17		0:12:55		13		0:15:32		6		0:15:08		15		0:12:04		7		0:17:35		10		0:10:54		116

				015 Categorie-uitbreiding				61		0:06:31				5		0:03:02						6		0:07:48		4		0:02:59		2		0:03:42		8		0:03:44		2		0:03:12		3		0:05:07		4		0:04:26		5		0:14:25		14		0:05:53		4		0:08:19		57

				016 Beschadigd rijbewijs				11		0:05:25				1		0:00:08														2		0:04:54		1				1		0:05:08										1		0:05:20		1		0:03:04		2		0:03:49		9

				017 Vervanging met inperking				2		0:09:58																				1				1		0:09:58																										2

				020 Omwisselen buitenlands rijbewijs				7		0:18:59																1		0:17:52						1				2		0:21:59										1		0:16:22						2		0:18:38		7

						Aanvraag Rijbewijs		1,815		0:07:43

				011 Rijbewijs (afhalen)		Afhalen Rijbewijs		1,557		0:04:25				157		0:02:50		24		0:05:14		144		0:04:38		120		0:06:15		139		0:02:49		140		0:03:37		144		0:04:05		125		0:06:07		94		0:05:28		115		0:05:03		137		0:04:22		120		0:04:44		1459

		RIJB												324		0		62		0		316		0		269		0		299		0		284		0		302		0		286		0		205		0		276		0		291		0		257		0		3171		0		0		0		0		0		0		0		0		0

				050 Uittreksel Burgerlijke Stand		Afschrift akte Burg. Stand		135		0:12:21				11		0:00:59		3		0:28:16		8		0:09:26		11		0:03:44		14		0:06:49		14		0:10:18		9		0:14:54		15		0:18:14		9		0:12:02		10		0:24:22		10		0:09:45		15		0:10:50		129

				026 Uittreksel GBA		Uittreksel GBA		1,202		0:06:53				95		0:02:23		23		0:06:05		185		0:05:04		77		0:07:09		80		0:05:08		93		0:06:55		109		0:05:27		108		0:10:06		86		0:10:49		119		0:06:34		82		0:08:06		76		0:06:05		1133

														106		0		26		0		193		0		88		0		94		0		107		0		118		0		123		0		95		0		129		0		92		0		91		0		1262		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		BEL		133 Invordering Belastingen		Cluster belastingen		11		0:12:46				3		0:00:42						2		0:05:14																		1				4		0:22:28														10

				082 Rolstoelen				1		0:00:38																																												1		0:00:38						1

				100 WMO-loket Algemeen				402		0:21:09				43		0:03:43		14		0:31:18		44		0:19:40		33		0:04:02		31		0:21:41		36		0:19:54		36		0:23:15		27		0:19:43		37		0:21:17		35		0:19:36		32		0:17:15		14		0:23:47		382

				102 Bijzondere Bijstand				19		0:20:56												5		0:18:40										1		0:07:20		7		0:31:21		1		0:15:48						2		0:07:44		1		0:17:40						17

				104 Minimaregelingen				1																														1																								1

						Cluster WMO		423		0:21:09

		WMO												43		0		14		0		49		0		33		0		31		0		37		0		44		0		28		0		37		0		37		0		34		0		14		0		401		0		0		0		0		0		0		0		0		0

				023 Gehand. Parkeerkaart afhalen				99		0:07:23				14		0:01:28		1		0:03:14		7		0:03:15		6		0:04:31		6		0:16:50		12		0:06:06		6		0:16:46		12		0:11:53		5		0:03:26		8		0:03:41		8		0:08:32		9		0:04:49		94

				083 Gehandicaptenparkeerkaart aanvraag				47		0:19:50				4		0:01:47						7		0:18:17		7		0:03:57		3		0:11:16		3		0:59:34		4		0:34:27		3		0:26:34		3		0:05:48		5		0:12:33						4		0:27:35		43

						Eur. Gehandicaptenkaart		146		0:15:00

		PARK												18		0		1		0		14		0		13		0		9		0		15		0		10		0		15		0		8		0		13		0		8		0		13		0		137		0		0		0		0		0		0		0		0

				052 Huwelijk/Gereg. partn. (aangifte)				143		0:19:35				12		0:03:14		7		0:11:10		16		0:20:01		18		0:04:15		7		0:24:37		10		0:08:24		11		0:07:13		11		0:23:43		8		0:22:44		10		0:37:18		13		0:13:40		6		0:37:30		129

				053 Huwelijk/Gereg. partn.(afspraak)				74		0:17:59				12		0:03:12		1		0:02:30		8		0:12:41		2		0:03:20		6		0:20:19		3		0:22:50		7		0:18:36		6		0:29:50		9		0:16:24		4		0:27:28		9		0:12:29		4		0:15:37		71

						Ondertrouw		217		0:18:30

				051 Huwelijk/Gereg. partn.(voltrekken)		Trouwen/partnerregistratie		47		0:08:34				5		0:08:21		1		0:23:34		3		0:09:56		3		0:05:16		9		0:06:37		2				3		0:01:42		4		0:07:34		1		0:00:26		5				4				3				43

		HUW												29		0		9		0		27		0		23		0		22		0		15		0		21		0		21		0		18		0		19		0		26		0		13		0		243		0		0		0		0		0		0

				246 Wachtruimte 1				6																		2				1								1																								4

				251 Klant toevoegen 1				12		0:15:03																												10		0:15:03						1								1								12

						Overig		18		0:15:03

				046 Begraafplaats		Begraafplaats		46		0:19:43				7		0:02:40		3		0:57:20		6		0:19:10		3		0:05:43		4		0:34:00		1				7		0:08:42		2		0:23:58		6		0:11:55						3		0:33:35		1		0:14:32		43

		OVERIG												7		0		3		0		6		0		5		0		5		0		1		0		18		0		2		0		7		0		0		0		4		0		1		0		59		0		0		0		0		0		0

																																																																												0		0		0		0		0		0





ZWD verloop

		

		Verloop van productaanvragen per productgroep over het jaar

		2012		Jan		Feb		Mrt		Apr		Mei		Jun		Jul		Aug		Sep		Okt		Nov		Dec		Totaal

		Burgerzaken totaal

		uitgesplits in:

		- Burgerzaken - reisdocumenten		841		199		1,264		1,499		1,155		1,196		982		685		439		444		462		442		9,608

		- Burgerzaken - rijbewijzen		324		62		316		269		299		284		302		286		205		276		291		257		3,171

		- Burgerzaken - uittreksels		106		26		193		88		94		107		118		123		95		129		92		91		1,262

		- Burgerzaken - trouwen		29		9		27		23		22		15		21		21		18		19		26		13		243

		- Burgerzaken - overig bekend		305		68		251		201		246		288		254		245		247		271		276		202		2,854

		- Burgerzaken - overig onbekend		7		3		6		5		5		1		18		2		7		- 0		4		1		59

		- Burgerzaken - afspraak																										- 0

		WMO		43		14		49		33		31		37		44		28		37		37		34		14		401

		Belastingen		3		- 0		2		- 0		- 0		- 0		- 0		1		4		- 0		- 0		- 0		10

		Wabo/APV																										- 0

		Parkeren		18		1		14		13		9		15		10		15		8		13		8		13		137

		Wonen																										- 0

		Verkiezingen		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		72		46		- 0		- 0		- 0		118

		Totaal		1,676		382		2,122		2,131		1,861		1,943		1,749		1,478		1,106		1,189		1,193		1,033		17,863		totaal sluit niet op jaarraport.

																														vermoedelijk rapport februari onjuist gedraaid.

		2011		Jan		Feb		Mrt		Apr		Mei		Jun		Jul		Aug		Sep		Okt		Nov		Dec		Totaal

		Burgerzaken totaal																										0

		uitgesplits in:																										0

		- Burgerzaken - reisdocumenten																										0

		- Burgerzaken - rijbewijzen																										0

		- Burgerzaken - uittreksels																										0

		- Burgerzaken - trouwen																										0

		- Burgerzaken - overig																										0

		WMO																										0

		Belastingen																										0

		Wabo/APV																										0

		Parkeren																										0

		Wonen																										0

		Verkiezingen																										0

		Verloop van de totale bezoekerstroom per dag

		Geef in onderstaande tabel het totaal aantal bezoekers per uur aan van een gemiddelde dag.

		Indien er gegevens beschikbaar zijn over avondopenstelling, graag aangeven in de tabel.

		Indien er geen gedetailleerde informatie beschikbaar is, kunt u een inschatting maken van het percentuele verloop van de bezoekerstroom over de dag (zie voorbeeld)

		Dagverloop		8:00		9:00		10:00		11:00		12:00		13:00		14:00		15:00		16:00		17:00		18:00		19:00		20:00		totaal

		Totaal aantal bezoekers																												0

		Dagverloop		8:00		9:00		10:00		11:00		12:00		13:00		14:00		15:00		16:00		17:00		18:00		19:00		20:00		totaal

		Verhouding aantal bezoekers		0%		10%		20%		10%		5%		5%		20%		10%		10%		5%		5%		0%		0%		100%





		Alblasserdam				Productclusters		2012						jan				feb				mrt				apr				mei				juni				juli				augustus				september				oktober				november				december				Totaal

										Gem.

				Producten				klanten		trans.tijd				Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd		Klanten		tijd

				Aangifte van vestiging in de gemeente				321		6:26				25		6:12		29		6:46		24		7:06		28		5:28		24		5:00		30		6:34		22		4:54		20		4:54		23		4:42		31		9:12		38		7:32		27		7:00		321

				Aangifte eerste vestiging in Nederland				5		18:38												1		32:30										1		29:42														3		10:22										5

				042 Aangifte hervestiging in Nederland				6		14:22								1		0:24		2		16:30						1		5:38		1		38:06														1		9:04										6

						1ste Inschrijving/hervestiging		332		6:26

				Aangifte verhuizing binnen de gemeente		Adreswijziging		237		5:42				17		7:48		25		4:36		18		3:42		16		4:46		23		5:14		15		5:30		22		4:30		16		3:06		20		7:34		21		8:02		24		5:28		20		7:42		237

				031 Aangifte geboorte		Aangifte Geboorte		55		17:10								3		17:30		5		17:58		9		19:18		6		12:46		3		16:10		3		17:00		8		14:04		3		14:24		6		23:26		2		20:34		7		16:18		55

				035 Aangifte overlijden		Aangifte Overlijden		75		8:00				4		4:34		4		6:32		9		8:06		7		4:42		7		12:28		6		10:34		5		4:18		5		7:06		9		7:04		6		11:58		5		12:24		8		5:32		75

				018 Eigen verklaring (rijbewijs)		Eigen Verklaring		274		4:28				18		3:34		27		3:38		29		2:40		18		4:12		30		4:20		18		3:50		14		5:14		22		5:18		30		6:00		29		4:42		20		4:34		19		5:46		274

				032 Erkenning ongeboren vrucht		Erkenning Ongeboren Vrucht		12		14:24								2		7:04		1		6:28		2		10:04						2		13:02										1		25:36		1		41:42						3		13:00		12

				051 Gewaarmerkte kopie afgeven		Gewaarmerkt Kopie		9		5:20				1		2:46		1		3:00		1		5:22						1		1:32																		3		6:38		1		14:58		1		0:36		9

				049 Legaliseren handtekening		Legalisatie Handtekening		10		5:24								3		3:52		1		3:48						2		5:10		1		6:54										1		3:48						1		9:02		1		8:30		10

				045 Naturalisatie		Naturalisatie		9		7:10				1		0:42										1		2:28		1		15:38		4		8:42														0		0:00						2		5:26		9

				050 Uitnodiging		Uitnodiging / Garantverklaring		78		4:22				3		4:28		16		4:40		4		3:36		4		2:34		7		3:52		6		3:06		8		3:18		5		4:16		10		3:16		4		3:46		9		8:50		2		3:30		78

				048 Verklaring omtrent het gedrag		Verklaring Omtrent Gedrag		538		7:04				65		7:00		52		6:56		38		5:20		44		8:28		44		5:48		34		6:56		34		7:50		42		6:56		54		7:18		46		6:56		48		7:48		37		7:32		538

				3 Aangifte vertrek naar het buitenland		Vertrek naar buitenland		13		8:48				2		2:06		0		0:00		0		0:00		1		0:26		1		6:44		1		25:30		2		8:10		2		7:00		2		5:16										2		18:30		13

		OVER BZ												136		0		163		0		133		0		130		0		147		0		122		0		110		0		120		0		153		0		151		0		148		0		129		0		1642		0		0		0		0		0		0		0		0

				001 Aanvraag paspoort/ID kaart				3112		8:02				244		7:48		247		7:42		313		7:52		451		7:38		392		7:04		318		7:52		282		7:58		185		8:40		165		9:30		206		9:26		170		9:06		139		7:52		3112

				02 Aanvraag paspoort met bijschrijving				1		10:44																								1		10:44																										1

				005 Aanvraag 2e paspoort				7		7:24												1		7:18														1		6:06		1		5:24		2		9:32						1		1:40		1		12:20		7

				007 Vermissing paspoort/NL idkaart				23		13:54				3		15:10		1		0:40		1		2:44		1		19:42		5		12:18		1		9:48		3		9:52		1		6:40		1		15:18		1		3:18		1		12:44		4		28:04		23

				008 Aanvraag spoedreisdocument				4		18:26								1		8:24		1		49:30						1		7:44																										1		8:12		4

						Aanvraag reisdocument		3147		8:02

				009 Afhalen paspoort/ID kaart		Afhalen reisdocument		2919		3:40				275		3:30		313		3:50		244		3:40		363		3:24		365		3:30		305		3:30		288		3:18		172		3:52		146		3:30		166		4:34		158		4:14		124		4:08		2919

		REIS												522		0		562		0		560		0		815		0		763		0		625		0		574		0		359		0		314		0		373		0		330		0		269		0		6066		0		0		0		0

				011 Aanvraag rijbewijs				1184		5:44				105		5:20		106		4:56		102		4:50		109		5:06		103		5:28		86		4:58		82		6:06		94		6:14		88		5:44		107		6:42		118		6:36		84		7:02		1184

				013 Aanvraag rijbewijs vermissing				22		11:12				3		7:56		1		13:42		1		15:24		2		7:00		2		20:34		2		11:50		2		13:22		2		8:12		3		7:58		2		9:14						2		14:54		22

				015 Omwisselen buitenlands rijbewijs				2		19:30								1		33:50		1		5:10						0		0:00																														2

				016 Omwisselen militair rijbewijs				1		11:12																																																1		11:12		1

				017 Omzetten bromfietscertificaat				1		1:10																																1		1:10																		1

						Aanvraag Rijbewijs		1210		5:44

				010 Afhalen rijbewijs		Afhalen Rijbewijs		1136		3:36				96		3:04		105		2:52		103		3:30		93		3:18		93		2:46		93		3:30		89		3:32		90		3:54		89		4:20		101		3:16		95		4:04		89		5:24		1136

		RIJB												204		0		213		0		207		0		204		0		198		0		181		0		173		0		187		0		180		0		210		0		213		0		176		0		2346		0		0		0		0		0		0		0		0

				029 Uittreksel Burgerlijke stand				6		10:56				1		2:34																		1		35:58		3		5:36																		1		10:24		6

				nationaal uittreksel burgerlijke stand				5		8:22				1		3:26														1		0:36		2		15:38		1		6:32																						5

						Afschrift akte Burg. Stand		11		9:00

				020 Uittreksel GBA				565		5:54				57		5:18		59		4:36		77		4:54		52		4:36		38		7:14		35		6:36		43		5:34		44		6:20		40		6:44		46		7:32		42		6:16		32		7:30		565

				021 Gezinsuittreksel				1		6:04																1		6:04																																		1

				023 Internationaal uittreksel GBA				6		5:04				1		3:42		2		8:24		1		5:10										1		4:02		1		0:40																						6

						Uittreksel GBA		572		5:54

				022 Bewijs van in leven zijn (atte		Attestatie de Vita		103		6:04				17		4:34		16		4:44		5		3:52		7		6:48		6		6:04		10		5:58		5		3:34		5		4:36		6		13:56		6		10:44		8		4:58		12		6:36		103

		UITR												77		0		77		0		83		0		60		0		45		0		49		0		53		0		49		0		46		0		52		0		50		0		45		0		686		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

				055 Kapvergunning				3		3:02				2		3:30																																		1		2:10										3

				056 Standplaatsvergunning				6		7:24				1		12:36		2		2:38		2		8:50																						1		8:48														6

				057 Ventvergunning				3		22:20								2		14:50																																		1		37:22						3

				065 Drank- en horecavergunning				5		21:46				1		1:54						1		27:28																										2		18:12		1		43:08						5

				066 Terras				2		30:18								1		59:30		1		1:06																																						2

						Cluster APV		19		20:00

				059 Collectevergunning		Collecte		1		1:14																																1		1:14																		1

				058 Evenementenvergunning		evenement (vergunning)		4		3:48								1		3:06										1		4:06						2		4:00																						4

		APV												4		0		6		0		4		0		0		0		1		0		0		0		2		0		1		0		1		0		3		0		2		0		0		0		24		0		0		0		0		0		0		0		0

				054 Inritvergunning				1		3:18																												1		3:18																						1

				080 Info Bestemmingsplan				1		59:02				1		59:02																																														1

				081 Inzage Bestemmingsplan				6		34:32				3		30:38		1		59:50																		1		0:32		1		55:00																		6

				082 Inzage bouwplannen				4		20:28				1		32:36										1		1:10		1		47:44		1		0:24																										4

				083 Inzage verleende vergunningen				1		4:14																																1		4:14																		1

				090 Opvragen bouwdossiers				1		0:42																																												1		0:42						1

				091 Indienen afgeven bouwaanvraag				14		30:56				3		40:06										2		12:26		2		7:12		2		39:44		2		59:40						3		24:54														14

				092 Inzien tekeningen				3		39:54																1		59:06																		1		1:12						1		59:24						3

				100 Technische vragen				4		40:04				2		44:08																														2		36:02														4

		WABO				Cluster Wabo		35		30:56				10		0		1		0		0		0		4		0		3		0		3		0		4		0		2		0		6		0		0		0		2		0		0		0		35		0		0		0		0		0		0

				061 Invaliden Parkeerkaart		Eur. Gehandicaptenkaart		19		10:44				2		15:36		5		6:12		2		14:22		4		5:16		4		20:34		2		5:00																										19

				062 Invaliden Parkeerplaats		Gehandicaptenparkeerplaats		0		0:00																																																				0

		PARK												2		0		5		0		2		0		4		0		4		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		19		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

				052 Overig				728		7:22				60		6:36		57		7:16		42		6:12		42		7:52		58		6:02		59		9:24		56		6:10		84		6:28		61		8:36		74		8:26		72		7:24		63		7:36		728

				064 Exploitatie				2		30:44																																1		1:34						1		59:56										2

				246 Wachtruimte 1				0		0:00

		OVERIG				overig		730		7:22				60		0		57		0		42		0		42		0		58		0		59		0		56		0		85		0		61		0		75		0		72		0		63		0		730		0		0		0		0

		HUW		Aanvragen verkl. huwelijksbevoegdheid		Verklaring Huwelijksbevoegdheid		1		43:02																																				1		43:02														1

														2030				2168				2062				2518				2438				2082				1944				1606				1523				1728				1634				1364				23097

						Persoonslijst GBA

						Geheimhouding persoonsgegevens

						Briefadres

						Adresonderzoek

						Naamgebruik

						Aanvraag Vluchtelingenpaspoort

						Aanvraag Vreemdelingenpaspoort

						Erkenning Kind(eren)

						Ondertrouw

						Echtscheiden

						omzetting Huwelijk / Gereg. Partnerschap

						Adoptie

						Stamboomonderzoek

						Trouwen/partnerregistratie

						Optie / Nederlander worden via burgemeester

						Bewonersvergunning

						Zakelijke vergunning

						Kentekenwijzigen I.P.P.

						Afspraak Wijzigen Kenteken Parkeervergunning

						Ontheffing Binnenstad Pollers

						Ontheffing Kampeervoertuig

						Bestelde Abonnement Parkeergarage

						Bestelde Uitrijkaarten

						Persoonlijke Parkeermeter PIAF

						Bezoekerskaart/-vergunning

						WOZ-waarde

						Aangifte Hondenbelasting

						Betalen Aanslag

						OZB

						Kwijtschelding

						Parkeerbelasting

						Betalingsregeling

						Organisatie verkiezingen

						verstrekken (vervangende) stempas

						Aanvraag kiezerspas (stemmen elders)

						Aanvraag stemmen per brief

						Afleggen ondersteuningsverklaring

						Volmacht

						Kandidaatstelling (muv europees parlement)

						toekenning extra huisnummer (op een bestaand nummer)

						onttrekkingsvergunning, ontrekken zelfstandige woonruimte.

						splitsingsvergunning

						specifieke vragen over het aanvragen van  vergunningen

						Bestemmingsplan (midden en klein ondernemer)

						Bestemmingsplan (makelaar etc)

						Bestemmingsplan (particulier)

						bouwbesluit

						vergunningsplicht/ -vrij

						inhoudelijk vooroverleg

						informatievragen publiekrechtelijke beperkingen (WKPB)

						overbrengen explosieven

						verklaring van geen bezwaar professioneel vuurwerk

						groot evenement

						evenement (melding)

						verkoop consumentenvuurwerk

						winkeluitstalling

						informatiestandplaats

						demonstratie/ betoging

						loterij

						bingo (melding)

						Drank- en Horecavergunning: overname/ nieuw

						Drank- en Horecavergunning: wijziging vergunning (toevoegen leidinggevende = geen Bibob)

						Exploitatie (terras) : Overname/ nieuw

						Exploitatie wijziging vergunning (terras en toevoegen leidinggevende)

						Coffeeshop (Exploitatievergunning)

						Seks inrichtingen (Exploitatievergunning)

						Speelautomaten vergunning (Exploitatievergunning)

						Incidentele festiviteiten

						Ontheffing openingstijden (eenmalig)

						Ontheffing openingstijden + veiligheidsplan (onbepaalde tijd)

						Ontheffing zwakalcoholhoudende dranken

						Aanwezigheidsvergunning (gokautomaat)

						Straatartiest





		

		Verloop van productaanvragen per productgroep over het jaar

		2012		Jan		Feb		Mrt		Apr		Mei		Jun		Jul		Aug		Sep		Okt		Nov		Dec		Totaal

		Burgerzaken totaal

		uitgesplits in:

		- Burgerzaken - reisdocumenten		522		562		560		815		763		625		574		359		314		373		330		269		6,066

		- Burgerzaken - rijbewijzen		204		213		207		204		198		181		173		187		180		210		213		176		2,346

		- Burgerzaken - uittreksels		77		77		83		60		45		49		53		49		46		52		50		45		686

		- Burgerzaken - trouwen		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		1		- 0		- 0		- 0		1

		- Burgerzaken - overig bekend		136		163		133		130		147		122		110		120		153		151		148		129		1,642

		- Burgerzaken - overig onbekend		60		57		42		42		58		59		56		85		61		75		72		63		730

		- Burgerzaken - afspraak																										- 0

		WMO																										- 0

		Belastingen																										- 0

		Wabo/APV		10		1		- 0		4		3		3		4		2		6		- 0		2		- 0		35

		Parkeren		2		5		2		4		4		2		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		19

		Wonen																										- 0

		Verkiezingen		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		- 0		72		46		- 0		- 0		- 0		118

		Totaal		1,011		1,078		1,027		1,259		1,218		1,041		970		874		807		861		815		682		11,643

		2011		Jan		Feb																						Totaal

		Burgerzaken totaal																										0

		uitgesplits in:																										0

		- Burgerzaken - reisdocumenten																										0

		- Burgerzaken - rijbewijzen																										0

		- Burgerzaken - uittreksels																										0

		- Burgerzaken - trouwen																										0

		- Burgerzaken - overig																										0

		WMO																										0

		Belastingen																										0

		Wabo/APV																										0

		Parkeren																										0

		Wonen																										0

		Verkiezingen																										0

		Verloop van de totale bezoekerstroom per dag

		Geef in onderstaande tabel het totaal aantal bezoekers per uur aan van een gemiddelde dag.

		Indien er gegevens beschikbaar zijn over avondopenstelling, graag aangeven in de tabel.

		Indien er geen gedetailleerde informatie beschikbaar is, kunt u een inschatting maken van het percentuele verloop van de bezoekerstroom over de dag (zie voorbeeld)

		Dagverloop		8:00		9:00																						20:00		totaal

		Totaal aantal bezoekers																												0

		Dagverloop		8:00		9:00																						20:00		totaal

		Verhouding aantal bezoekers		0%		10%																						0%		100%





		PRODUCT		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		11		12		Totaal

		1e Aanmelding vanuit buitenland		11		11		11		9		8		9		16		15		15		7		5		3		120

		Aangifte verhuizing		33		27		16		17		29		22		22		46		38		38		32		58		378

		Afspraak verklaring onder ede						2		1						1		1						2		2		9

		Correctie gegevens		2				3		1				2				2		6		2		4		1		23

		Erkenning		15		25		17		23		14		21		24		15		20		20		16		12		222

		Garantverklaring		4		9		7		4		10		5		1		5		4		3		9		1		62

		Geboorteaangifte		74		63		92		65		95		70		68		63		66		63		55		44		818

		Geneeskundige verklaring		18		15		5		14		16		10		8		21		12		12		17		12		160

		Informatieverzoek  naturalisatie		26		20		20		27		35		29		29		35		30		35		33		23		342

		Inleveren stukken huw/partnersch		4		6		4		2		4		11		3		8		6		8		5		4		65

		Inzage persoonsgegevens								1																		1

		Legalisatie handtekening		2		2		1		3		4		7		4		4		3		2		8		4		44

		Naamswijziging		1		6		4						3		1		1		1				1				18

		Naturalisatieverzoek indienen		6		7		5		4		6		9		5		11		9		15		6		9		92

		Overlijdensaangifte		35		31		26		33		20		27		22		23		22		18		32		28		317

		Verklaring omtrent gedrag		105		98		97		79		110		106		112		119		77		107		110		67		1187

		Verloren en gevonden voorwerpen														1		15		12		18		14		17		77

		Vertrek naar het buitenland		8		7		3		5		2		6		4		7		13		6		6		5		72

		Wijz. naamgebruik(naamskeuze)				2		2				3		1		1		2		1		2		1		1		16

				344		329		315		288		356		338		322		393		335		356		356		291		4023		- Burgerzaken - overig bekend

		Overige/Info.  BuZa specialist		15		17		24		15		11		9		18		9		21		12		25		8		184

		Overige/Info. Belastingen		3		2		3		3		15		2				4		3		6		11		8		60

		Overige/Info. Burgerzaken basis		12		19		10		8		8		13		23		28		13		12		22		33		201

		Overige/Info. Sociale Zaken		16		20		21		14		28		13		22		29		23		26		37		18		267

				46		58		58		40		62		37		63		70		60		56		95		67		712		- Burgerzaken - overig onbekend

		Aanvr. paspoort +kind bijschr.		4		9		6		10		6		9		8		2		1		2						57

		Aanvr. vreemdelingenpaspoort		5		6		3		7		14		1				2		3				3				44

		Aanvraag identiteitskaart		329		286		457		617		522		415		396		260		208		195		186		157		4028

		Aanvraag paspoort		637		528		790		988		761		569		538		383		306		285		270		329		6384

		Afhalen paspoort/identiteitskrt		801		913		1081		1105		1453		1221		1034		661		502		487		395		395		10048

		Bijschrijven kind in paspoort		1		3		2		1		2																9

				1777		1745		2339		2728		2758		2215		1976		1308		1020		969		854		881		20513		- Burgerzaken - reisdocumenten

		Aanvraag  rijbewijs		360		283		326		359		353		314		304		295		261		323		324		280		3782

		Afhalen rijbewijs		281		263		303		246		283		294		285		258		223		302		276		281		3295

		Omwisseling buitenlands rijbewijs						1		2						1		1				2		3				10

				641		546		630		607		636		608		590		554		484		627		603		561		7087		- Burgerzaken - rijbewijzen

		Aanvr. geh.parkeerplaats												1								1						2

		Betalen huwelijksleges		1		1				2		3		1		2		2		4		3		1		1		21

		Huwelijks/partnersch. aangifte		25		16		21		18		23		15		17		19		19		12		20		17		222

		Informatie huwelijk/partnerschap		25		24		26		19		25		23		32		30		23		20		25		18		290

		Omzetting huwelijk/partnerschap				1																2				1		4

		Verzoek inschrijving echtscheiding				1		1																				2

				51		43		48		39		51		40		51		51		46		38		46		37		541		- Burgerzaken - trouwen

		Afhalen Documenten (GBA)		52		16		64		40		14		20				2										208

		Bewijs van in leven zijn		3				9		7		8				1		1		9		2		2		4		46

		Uittreksel Burgerlijke Stand		42		38		23		37		26		46		46		38		32		45		18		34		425

		Uittreksel GBA/Bevolk.register		80		53		120		60		70		56		38		47		61		48		62		55		750

				177		107		216		144		118		122		85		88		102		95		82		93		1429		- Burgerzaken - uittreksels

		Betaling belastingen		8		2		8		5		5		2		9		8		7		5		14		11		84

		Betalingsregeling						2				1		2						3		1						9

		Kwijtschelding						1				1																2

				8		2		11		5		7		4		9		8		10		6		14		11		95		Belastingen

		Aanvr. gehandicaptenparkeerkaart		3				1		1				2				1				1						9

		Afhalen geh.parkeerkaart												1														1

				3		0		1		1		0		3		0		1		0		1		0		0		10		Parkeren

		Verkiezingen								1						2		1		1								5		Verkiezingen

		Drank en horeca		1										1														2

		Geheimhouding pers.gegevens										1		1														2

		Inzien archiefdoss bestaande bouw		6		4		11		3		8		2		5		4		3		5		8		9		68

		Omgevingsverg.: act bestemmingsplan		8		7		13		16		9		10		9		8		6		6		5		7		104

		Omgevingsverg.: act handelsreclame				1				2				1														4

		Omgevingsverg.: act vellen houtopst		4		1		1		1						4		2		1		5						19

		Omgevingsverg.: activiteit bouwen		14		13		17		16		10		5		10		12		6		10		5		9		127

		Omgevingsvergunning: overig		15		16		22		14		14		14		14		11		13		11		15		2		161

				48		42		64		52		42		34		42		37		29		37		33		27		487		Wabo/APV

		Afspraak Sociale Zaken				1		1		1				1						1				1				6		WMO

		Totaal		3095		2873		3683		3906		4030		3402		3140		2511		2088		2185		2084		1968		34965

		2012		Jan		Feb		Mrt		Apr		Mei		Jun		Jul		Aug		Sep		Okt		Nov		Dec		Totaal

		Burgerzaken totaal

		uitgesplits in:

		- Burgerzaken - reisdocumenten		1,777		1,745		2,339		2,728		2,758		2,215		1,976		1,308		1,020		969		854		881		20,570

		- Burgerzaken - rijbewijzen		641		546		630		607		636		608		590		554		484		627		603		561		7,087

		- Burgerzaken - uittreksels		177		107		216		144		118		122		85		88		102		95		82		93		1,429

		- Burgerzaken - trouwen		51		43		48		39		51		40		51		51		46		38		46		37		541

		- Burgerzaken - overig bekend		344		329		315		288		356		338		322		393		335		356		356		291		4,023

		- Burgerzaken - overig onbekend		46		58		58		40		62		37		63		70		60		56		95		67		712

		- Burgerzaken - afspraak																										- 0

		WMO		- 0		1		1		1		- 0		1		- 0		- 0		1		- 0		1		- 0		6

		Belastingen		8		2		11		5		7		4		9		8		10		6		14		11		95

		Wabo/APV		48		42		64		52		42		34		42		37		29		37		33		27		487

		Parkeren		3		- 0		1		1		- 0		3		- 0		1		- 0		1		- 0		- 0		10

		Wonen																										- 0

		Verkiezingen		- 0		- 0		- 0		1		- 0		- 0		2		1		1		- 0		- 0		- 0		5

		Totaal		3,095		2,873		3,683		3,906		4,030		3,402		3,140		2,511		2,088		2,185		2,084		1,968		34,965






_1462004728.xls
Blad1

		Taak		huidig		formatie start DKCC		tijdelijke formatie opstart		DKCC		tijdelijke formatie opstart		DKCC

		PRIMAIR PROCES		82.0		79.1		4.0-		75.1		4.0-		71.1

		Balie / Receptie		47.1		44.4		2.0-		42.4

		Telefonie		15.5		13.4				13.4

		Backoffice, web en overige taken		19.4		21.3		2.0-		19.3

		ONDERSTEUNENDE PROCESSEN		18.1		17.9		2.0-		15.9		- 0		15.9

		Applicatiebeheer				3.0				3.0

		Beheer Kennisbank (antwoordredactie)				2.5				2.5

		Beheer GBA				3.1				3.1

		Beheer documenten				1.0				1.0

		Administratie en financiële transacties				1.0				1.0

		Analyseren en verstrekken managementinformatie				0.8				0.8

		Ontwikkelen Dienstverlening				4.5				4.5

		Overige taken Staf en beleid				2.0		2.0-		- 0

		LEIDING EN SECRETARIAAT		15.3		10.5				10.5		- 0		10.5

		TOTAAL DKCC SOLL vs IST		115.4		107.5		6.0-		101.5		4.0-		97.5

		Besparing				7.9-				13.9-				17.9-





Blad2

		





Blad3

		






_1451913947.xls
Blad1

		Producten voor alle gemeenten

		Burgerzaken, waaronder:		Naturalisatie

		Reisdocumenten, Rijbewijzen,		Belasting

		Uittreksels en Bewijzen, Verhuizingen		Parkeren (gehandicapten)

		Burgerlijke Stand, waaronder:		Verkiezingen (minus politiek gedeelte)

		Aangifte geboorte, overlijden		Proces Informatie (CRIB)

		Huwelijken (incl BABsen)		Melding openbare ruimte

		Wabo/APV*		Ondernemersloket*

		Producten voor deel van de gemeenten (extra taken)

		Wonen		Parkeren (overig)

		Producten buiten scope

		WMO		Begraafplaats

		Sociaal Raadslieden		Toezicht

		Marktmeester/precario		Buurtbemiddeling

		Kanalen in scope

		Balie		Post

		Receptie		Telefonie

		Web (incl digitaal loket en social media)

		Personeel

		alle medewerkers in primaire proces

		alle medewerkers voor ondersteunende processen (voor zover taak van het DKCC)

		alle medewerkers voor besturende processen





Blad2

		





Blad3

		






_1462003618.xls
Blad1

		

				openingstijden verder beperken		234,400		4 fte

				ontwikkelbudget (bij zelf doen)		69,823

				besparing op (externe) vakafdelingen/GR'en		175,000		3 fte

				efficienter (her-)organiseren achterblijvende leiding		130,940		2,5 fte

				Totaal		610,163		9,5 fte





Blad2

		





Blad3

		






_1451741889.xls
Blad1

		Functies		Aantal fte		Waarvan flex		Schaal*

		Directeur DKCC		1.0				15

		Afdelingshoofd		2.0				13

		Teamleider		6.0				11

		Medewerker DKCC functieschaal 5		19.7		2.9		5

		Medewerker DKCC functieschaal 6		30.8		9.7		6

		Medewerker DKCC functieschaal 7		17.1		2.4		7

		Medewerker DKCC functieschaal 8		16.6				8

		Beleidsadviseur junior		2.0				9

		Beleidsadviseur senior		2.5		0.5		11

		Functioneel applicatiebeheerder junior		1.6				8

		Functioneel applicatiebeheerder		1.4				10

		Informatiemedewerker		0.8				11

		Redacteur		2.0				9

		Redacteur		0.5		0.5		10

		Secretariaat		1.5				7

		Tijdelijk organisatieontwikkeling		2.0		2.0		10

		Totaal		107.5		18.0





Blad2

		





Blad3

		






