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Contactpersonen : Pamela Toetenel
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Deel 1: Inleiding
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Doelstelling /scope

» Doelstelling: het in kaart brengen van de tevredenheid, verwachtingen,
loyaliteit en imago van klanten.

» Nulmeting.

b Scope:
» 35 Raadsleden
» 15 Commissieleden

B Taal: Nederlands

P Segmentatie :
» Oppositie / Coalitie
» Raadslid / Commisielid
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Kwaliteitsaspecten

» Tevredenheid en belang zijn gemeten op de succesgebieden

b Griffie algemeen

b Secretariaat (griffie)

» Dienstverlening algemeen

»  Stukkenstroom

» Raads-/ commissievergaderingen
» Overige vergaderingen / en bijeenkomsten
P Bestuursinfomratiesysteem

» Procesondersteuning

» Procesbewaking

» Coaching

» Thuiswerken

b Faciliteiten

>

Rechtspositie
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Methodiek

i

Leidschendam-Voorbu g

Hoe?

Score?

Belang?

» INTE
perfarmanc

» Zeer goed =10
» Goed =8.2
» Redelijk goed =6.4
» Redelijk slecht =4.6

Tevredenheid Belang Opmerkingen
=
= =]
218 (=8| B |&|=|B
B oW || E|=|E|2|k
=] = = W | E| 2| & E | E
- | T | T | T E = | = =5 [ =
EIEIE|E|S|E(8| E|S(E|E|B
Griffie algemeen H @ |22 |w | |o| W o |E|[S| o
Bereikbaarheid C|C|O|0|C|O|0] C|o|o|C|o |
Responssnelheid op vragen Q| C|O|I0|C|O|0| C|lo|e|C|O |
Pro-actief meedenken en informeren C|C|OI0|C|O|0| C|o|o|C|O |
Kennis van wensen van de Raadsleden O|C|O|I0|C|O|0| C|O|o|C|O |
Nakomen van afspraken Q|O|O|0|C|O|0| C|o|0|C|0 |
Klantvriendelijke houding Q|C|O|0|C|O|0] C|C|C|C|C |

» Slecht =2.8
» Zeer slecht = |

p Zeer belangrik =1
» Belangrijk =2

v

Verbeterpotentieel

» Minder belangrijk =3
» Onbelangrijk =4 |
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Score dichter bij 1 is belangrijker




Respons en analysemogelijkheden

In bestand respons# respons%|

Totaal 46 22 48% |
|

|

Commissie vs Raadsleden
Commissieleden 11 5 45%
Raadsleden 35 17 49%

Oppositie vs Coalitie |
Coalitie 28 12 43%
Oppositie 18 10 Hb%

» Benchmark respons: 40 - 60%
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Deel 2: Resultaten
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Tevredenheid totaal o

Germeenie
Leidschendam-Voorburg

» Gemiddelde tevredenheid: 7.43 (verbeterpotentieel 38%)

Procesondersteuning

Griffie algemeen

Dienstverlening algemeen

Secretanaat (Griffie)

Raadsvergadering / commissievergadering
Overige vergaderingen en bijeenkomsten
Coaching

Stukkenstroom

Procesbewaking

Rechtpositie raadsleden

Faciliteiten

Bestuursinformatiesysteem (BIS)

Thuiswerken

4.6 5.2 5B 6.4 7.0 76 8.2
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Gemiddelde tevredenheid per respondent

Feear ontevreden (2, % - ~ Zeer tevreden (4], 185

Cntevreden (2], 9% ——

—Tevreden (7], 22%

Redelijk ontevraden (7)), 32% -

» 11 respondenten (50%) zijn tevreden.
» 11 respondenten (50%) zijn in meer of mindere mate ontevreden.
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Rapportcijfer

» Indien u de Griffie een cijfer zou moeten geven, waarbij een 10
uitstekend is en een 1 zeer slecht, wat zou u de Griffie dan geven?

Gemeten tevredenheid Gevraagde tevredenheid

Totaal 7.4 8.8
Coalitie 7.1 8.8
Oppositie 7.8 8.7
Commissieleden 8.0 8.9
Raadsleden 7.3 8.7

P De gevraagde tevredenheid is opvallend hoger dan de gemeten
tevredenheid

»] INTEGRO
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Ranking tevredenheid , >

Leidschondam Voorburg

» 10 meest tevreden kwaliteitsaspecten

Tevredenheid

1 Servicegerichtheid Bode dienst 3.0
2 Kwaliteit dienstverlening Bodedienst 8.3
3 klantvriendelijke houding 8.3
4 Makomen van afspraken 8.5
5 Ondersteuning bij schiftelijke vragen 8.4
5 Organiseren van raadsvergaderingen / commissievergaderingen 8.4
7 Ondersteuning bij moties 8.3
8 Servicegerichtheid van de secretariaat 8.3
=] Betrouwbaarheid dienstwerlening 3.3
10 Juistheid dienstverlening 8.3
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Tevredenheid Coalitie vs. Oppositie

» Gemiddelde tevredenheid per segment:
» Oppositie 7.8
p Coalitie 7.1

» Op de volgende aspecten scoort de oppositie opvallend hoger dan de
coalitie (verschil = 1.2):

Bewaking voortgang

Ondersteuning bij feitelijke/technische vragen

Advisering over rechtspositie

Verzorging van de stukken na overige vergaderingen en

bijeenkomsten

Ondersteuning bij schriftelijke vragen

Actueel houden agenda overige vergaderingen en bijeenkomsten

Behandeling interne post

vyvwvYywvy

>
>
4

» Alleen op het aspect ‘Kwaliteit inrichting Raadszaal’ scoort de coalitie
opmerkelijk hoger dan de oppositie.
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Belang totaal T

Germeenie
Leidschendam-Voorburg

» Gemiddeld belang: 1.86 => van alle gemeten aspecten bij alle respondenten
wordt 28% als zeer belangrijk ervaren.

Raadsvergadering / commissievergadering
Procesbewaking
Dienstverlening algemeen

Griffie algemeen

Thuiswerken
Bestuursinformatiesysteem (BIS)

Stukkenstroom B Oppositie

M Coalitie
Secretariaat (Griffie)

Coaching

Overige vergaderingen en bijeenkomsten

Faciliteiten

Procesondersteuning

Rechtpositie raadsleden

1.0 12 14 16 18 20 2.2 24
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Stukkenstroom LY.

Germeenie
Leidschendam-Voorburg

Hoe vaak wilt u maxamaal post ontvangen van de Griffie?
n=21

B 132 keer per week

m1a 2 keerper
commissiecyclus

Hoe vaak wilt u maxamaal e-mail ontvangen van de Grffie?
n=20

m Dagelijks

m1a 2 keerperweek

13 2 keerper
commissiecyclus
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Bestuursinformatiesysteem (BIS)

Germeenie
Leidschendam-Voorburg

Heeaft u de afgelopen & maanden gebruik gemaakt van de
archieffunctie van BIS?

0% 100%

Hoe vaak raadpleegtu BIS?n =21
P W 1a B Mes

B 132 keerper week

m 132 keerper
commissiecyclus

= Minderdan 1 keer per Welke onderdelen van BIS heeft u de afgelopen 6
CDF‘I'IF'I'IIS-SIEC":’C'LJS- mﬂﬂl"ldEn gEI’Bﬂdpl&EEgd?
Mooit

B Commissie-&en
raadsagenda’s

B Cpenstaande moties

®m Recentontvangen stukken

® Besluitenlijsten

Cpenstaande
toezegoingen

Lijstvan ingekomen
stukken
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Procesondersteuning L ¥

Germeenie
Leidschendam-Voorburg

Wat kan Gnifie doen om de ondersteuning bij schnfielijke

vragen te verbeteren?
Procesbewaking 44%
Procesduur
Formulering
Meerinformatie
Owerig
Wat kan Grffie doen om de ondersteuning bij
0% 10% 20% 30% 40% 50%  feitelijkeftechnische vragen te verbeteren?
Heldere formulering _ 31%

Procesbewaking

0% 5% 10% 15% 20%  26% 30%  35%

Creerig
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Heeaft u behoefte aan een sigen gemeentelijk (web-)e-mailadras?

» INTEGRON

pEr!nrmantn management

Thuiswerken

Ik heb de afgelopen 2 maanden gebruik gemaakt van:

Improve through Reflection

Intranet

m Token

Cutlook

Germeenie
Leidschendam-Voorburg

O%a

H Ja

H MNee

100%:




Helpdesk ,_«‘ 3

Germeenie
Leidschendam-Voorburg

Heeft u de afgelopen & maanden contact gehad met de helpdesk IEA
van de gemeente Leidschendam-Voorburg?

0% 1008

H J1a H Nee

Hoe waardeert u de bereikbaarheid vande Hoe waandeertu de klantgenichtheid vande Hoe waardeert u de geboden oplossing van de
helpdesk |&A? heldesk | &A7? helpdesk |&A?

n%v 1% ' "%v

26% 42%
53% %
37 47% 179

W Zeer goed Goed Redelijk goed Redelijkslecht MSlecht MZeerslecht
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Griffie nieuws

Germeenie
Leidschendam-Vaorburg

Leest u het wekelikse Grffienieuws? n =21 Hoe waardeert u het Grfiienieuws?

» INTEGRON
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n=21

14%

m Ja, iedere uitgave

B.Ja,gemiddeld 1 opde 2 ® 7eergoed

witgaves

® Ja, minderdan 1 opde? Goed
uitgaves Redelijk goed
MNee

Wat mist u in het Griffienieuws? n =6

67 %

Complete agenda

Afstemming activiteiten 17%

Humar 17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Website V.2

Germeenie
Leidschendam-Vaorburg

Heeft u de afgelopen 2 maanden de eigen website van de
gemeenteraad bezocht?

0% 100%

H Jla H Nees

Hoe beoordeelt u de vindbaarheid van de
Hoe beoordeelt u de website vande website van de gemeenteraad op de site van de
gemeenteraad? gemeente?

28%

60% 42%
Wat mist u op de website van de

gemeenteraad? n = 7

mfeergoed Goed Redelijkgoed Redelijkslecht m3Slecht

Links 29%
Raadskalender
MNieuws
Humaor

Creerig 20%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Werkbezoeken *-«"

Germeenie
Leidschendam-Voorburg

Hoe beoordeelt u de kwaliteit van de werkbezoeken?

15% '
m feergoed

. Goed
Redelijkgoed
0%

Stelt u meerwerkbezoeken op pnjs?

m Ja, ik stel meer werkbezoeken
op prijs
Mee, hethuidige aantal
werkbezoeken is voldoende
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Extra verbeterpunten

Germeenie
Leidschendam-Voorburg

Kunt u 3 verbeterpunten voor Griffie noemen?

Communicatie

Efficiéntie stukkenstroom

Begeleiding/ondersteuning

Bewaking afdoening

Informatie (uitgebreider)

Verbetering BIS

Crwerig

Improve through Reflection

0%

R
I 45
I o
I 2

I 2

I 2

e —————

B% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%




Leidschondam-Voorbu 3

Deel 3: Conclusies
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Prestatie op kernverwachtingen totaal

Leidschendam-Voorburg

Belang Tevredenheid Verbeterpotentieel

Werzorgen van de stukken voor raadsvergadering / commissievergadering 1.33 7.6 43%0
Actueel houden agenda raadsvergadering / commissievergaderingen 1.50 8.2 19%
Bewalking voortgang 1.50 6.8 m
Juistheid dienstverlening 1.53 8.3 19%
Organiseren van raadsvergaderingen / commissievergaderingen 1.56 8.4 10%
Makomen van afspraken 1.58 8.5 14%G
Betrouwbaarheid BIS 1.58 5.4 73%
Betrouwbaarheid dienstverlening 1.60 8.3 10%:
Kwaliteit inrichting Raadszaal 1.63 4.9
Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal 1.63 4.0 0%
Gemiddelde top 10 kernverwachtingen 1.55 7.1 41%

» Verbeterpunten (verbeterpotentieel > 35%):

P Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering
» Bewaking voortgang

» Betrouwbaarheid BIS

p Kwaliteit inrichting Raadszaal

» Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal

> | NTEG RON Improve through Reflection
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Prestatie op kernverwachtingen Coalitie

Leidschendam-Voorburg

Belang Tevredenheid Verbeterpotentieel
Juistheid dienstverlening 1.33 7.9 36%
Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering / commissievergadering 1.40 7.2
Bewaking voortgang 1.40 5.9
Rezponssnelheid op vragen 1.43 7.8 42%
Actueel houden agenda raadsvergadering / commissievergaderingen 1.50 7.9 27%
Betrouwbaarheid BIS 1.50 6.2
kwaliteit van het geboden consult 1.56 7.7 27%
Betrouwbaarheid van de verbinding 1.56 4.9
Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal 1.56 4.0
Makomen van afspraken 1.57 8.5 18%
Gemiddelde top 10 kernverwachtingen 1.48 6.8 52%0

» Verbeterpunten (verbeterpotentieel >45%):

P Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering
» Bewaking voortgang

» Betrouwbaarheid BIS

» Betrouwbaarheid van de verbinding

» Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal
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Prestatie op kernverwachtingen Oppositie

Leidschendam-Voorburg

Belang Tevredenheid Verbeterpotentieel

Yerzorgen van de stukken wvoor raadsvergadering / commissievergadering 1.33 8.0

Betrouwbaarheid dienstverlening 1.50 8.6 0%
Drganiseren van raadsvergaderingen / commissievergaderingen 1.50 8.6 0%
Actueel houden agenda raadsvergadering / commissievergaderingen 1.50 8.6 10%0
Ondersteuning bij =chiftelijle vragen 1.50 9.0 0%
COndersteuning bij feitelijkeftechnische vragen 1.50 8.8 0%a
Cndersteuning bij overige stukken/processen 1.50 8.6 0%
kwaliteit inrichting Raadszaal 1.57 4.1 0%
Bereikbaarheid 1.60 8.6 0%
Makomen van afspraken 1.60 8.4 10%0
Gemiddelde top 10 kernverwachtingen 1.51 8.1 14%0

» Verbeterpunten (verbeterpotentieel > 5%):
» Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering
b Actueel houden agenda raadsvergadering/commissievergadering
» Kwaliteit inrichting Raadszaal
» Nakomen van afspraken
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Prestatie op kernverwachtingen Raadsleden

Leidschendam-Voorburg

Belang
Makomen wvan afspraken 1.50
Bewaking voortgang 1.54
Juistheid dienstwerlening 1.55
COrganiseren van raadsvergaderingen [ commissievergaderingen 1.55
Actueel houden agenda raadsvergadering / commissievergaderingen 1.55
Werzorgen van de stukken voor raadsvergadering / commissievergadering 1.55
Betrouwbaarheid dienstverlening 1.64
kwaliteit van het geboden consult 1.67
Betrouwbaarheid BIS 1.67
Betrouwbaarheid van de verbinding 1.67
Gemiddelde top 10 kernverwachtingen 1.59

P Verbeterpunten (verbeterpotentieel > 35%):
» Bewaking voortgang
P Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering
» Betrouwbaarheid BIS
» Betrouwbaarheid van de verbinding

> | NTEG RON Improve through Reflection
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Tevredenheid

8.7
6.5
8.2
8.2
8.1
7.3
8.2
£.5
6.7
4.8
7.5

Verbeterpotentieel

B%

25%
13%
19%

13%
25%

IH

O%
35%




Prestatie op kernverwachtingen

Commissieleden (indicatief, n=5)

Leidschendam-Voorburg

Belang Tevredenheid Verbeterpotentieel

Yerzorgen van de stukken voor raadsvergadering / commissievergadering 1.00 8.6 “
Cndersteuning bij schiftelijke vragen 1.00 9.1 0%
Ondersteuning bij feitelijke/technizche vragen 1.00 8.7 0%
Ondersteuning bij moties 1.00 9.1 0%
Cndersteuning bij overige stukken/processen 1.00 8.7 0%
Ondersteuning door Griffie bij thuiswerken 1.00 8.8 0%
Kwaliteit inrichting Raadszaal 1.00 5.7

Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal 1.25 5.7

Snelheid wvan de afhandeling wvan uw melding 1.33 8.7

Servicegerichtheid van de secretariaat 1.33 9.1 0%
Gemiddelde top 10 kernverwachtingen 1.09 8.1 19%

» Verbeterpunten (verbeterpotentieel > 15%):

» Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering
» Kwaliteit inrichting Raadszaal

» Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal

» Snelheid van de afhandeling van uw melding
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verbeterpatente

Tevredsan heid

Prioriteitenmatrix

Werzorgen van de stukken voor raadsvergadering / commissievergadering

Compleetheid BIS
Betrouwbaarheid BIS

Bewaking voortgang

Snelheid van de verbinding

i
o

]
0
&

Betrouwbaarheid van de verbinding
kwaliteit inrichting Raadszaal

Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal

INTEGRON
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£00%

Belang: zeer belangrijk

50% 50% T0%

| B Actie B Verdadigen Ontwikkelan

B Uitbouwen
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B fctie

B verdedigen B Uithouwen Cntwikkelen

(S0 I S ST EN N O O o Ul = P Il e el e [ I
(= LI S SR CC RN o =T Y= e I B O O OO S R (=]

Bereikbaarheid

Responz=znelheid op vragen

MNakomen van afspraken

Klantvriendelijke houding

Snelheid van de afhandeling wvan uw melding

Kwaliteit wvan het geboden consult

Betrouwbaarheid dienstverlening

Juistheid dienstverlening

Compleetheid aanbod dienstverlening

Organiseren van raadsvergaderingen / commissievergaderingen
Actueel houden agenda raadsvergadering / commissievergaderingen
Verzorgen van de stukken na raadsvergadering / commissievergadering
Ondersteuning bij schiftelijke vragen

Ondersteuning bij feitelijke/technische vragen

Kwaliteit adviezen

Coachen van de raad en raadsleden

Inwerkprogramma voor nieuwe raadsleden

Kwaliteit dienstverlening Bodedienst

Behandeling inkomende post

Behandeling uitgaande post

Behandeling interne post

Gebruiksvriendelijkheid BIS

Snelheid BIS

Ondersteuning BIS

Kwaliteit van kennisoverdracht

Organisatie van cursussen en trainingen voor de raad

Kwaliteit handboek / procesdossiers

Ondersteuning door Griffie bij thuiswerken

Kwaliteit inrichting Fractiekamers

Kwaliteit faciliteiten op Fractiekamers

Improve through Reflection

Leidschendam-Voorburg

Kwaliteit inrichting Leeskamer

Informatie over rechtzpositie

Ondersteuning over rechtspositite

Adwisering over rechtspositie

Pro-actief meedenken en informeren

Kennis van wensen van de Raadsleden

Openingstijden van het secretariaat (bereikbare uren)

Wachttijd aan de telefoon

Servicegerichtheid van de secretariaat

Snelheid dienstverlening

Organiseren van overige vergaderingen en bijeenkomsten

Actueel houden agenda overige vergaderingen en bijeenkomsten
Verzorgen van de stukken voor overige vergaderingen en bijeenkomsten
Verzorgen van de stukken na overige vergaderingen en bijeenkomsten
Ondersteuning bij moties

Ondersteuning bij overige stukken/processen

Servicegerichtheid Bode dienst




Eindconclusie

Raads- en Commissieleden zijn tevreden over de griffie van de Gemeente
Leidschendam-Voorburg. De tevredenheid is met een score van 7.43 goed, toch
wordt er bij bijna vier op de tien stellingen aangegeven dat het beter kan.

De verzorging van de stukken voor de raads- / commissievergadering wordt veruit
het belangrijkste gevonden. Sowieso wordt de dienstverlening rondom de raads- /
commissievergadering het belangrijkst gevonden, gevolgd door de
procesbewaking en de algemene dienstverlening.

Voor de griffiers zijn de 2 belangrijkste verbeterpunten het verzorgen van de
stukken voor de raads- / commissievergadering en het bewaken van de
voortgang. De oppositie geeft daar als aanvulling op het actueel houden van de
agenda voor de vergaderingen en het nakomen van afspraken.

De raadszaal is een belangrijke bron van frustratie voor de raads- en
commissieleden. Dit komt vooral door het verminderd zicht op de sprekers en de
verstaanbaarheid van de sprekers.
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Wijnhaven 65, Rotterdam

Postbus 61300

3002 HH Rotterdam
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