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Managementsummary




De gemeenten Alphen aan den Rijn, Boskoop en Rijnwoude willen in
het kader van de aanstaande gemeentelijke herindeling graag weten
welke voorkeuren inwoners van deze drie gemeenten hebben als het
gaat om de toekomstige dienstverlening van de nieuw te vormen

gemeente ABR.

Onderzoeksbureau I&0 Research heeft hiervoor een representatieve
online enquéte uitgezet en op 9 locaties in de drie gemeenten
marktgesprekken gevoerd. Begin november 2011 zijn 1.233 enquétes
ingevuld en 209 marktgesprekken gevoerd.

Hieronder de uitkomsten van vragen en stellingen voorgelegd over de

besturingsfilosofie van de nieuw te vormen gemeente:

« de stijl van besturen: inwoners willen een ‘matig actieve’ gemeente.
Dit is een gemeente die betrokken is en weet wat er leeft, maar die
tegelijkertijd niet ‘bemoeiziek’ is;

« taak gemeenteraad: het allerbelangrijkste is vinden inwoners dat de
raad er is voor alle inwoners en dus ook het algemeen belang;

« daarnaast is het volgens inwoners van belang dat de raad ook de
‘klassieke’ taken van kaders stellen en controleren vervult;

* betrokkenheid inwoners: inwoners kiezen duidelijk voor
rechtstreekse (en persoonlijke) betrokkenheid bij besluiten die
hun wijk of woonbuurt raken en voelen weinig voor een
permanente maar indirecte vertegenwoordiging via een wijkraad
of -platform;

« zelfsturing: er is onder inwoners veel bereidheid en belangstelling
om in de wijk actief te worden/blijven, al voelen de meesten er niet
voor om ook financiéle verantwoordelijkheid te dragen.

Dit zijn de uitkomsten van vragen en stellingen over het

dienstverleningsconcept van de nieuw te vormen gemeente:

« digitalisering dienstverlening: de meest inwoners vinden dat ABR
moet investeren in verdere digitalisering van de dienstverlening.
Daarbij geven de deelnemers aan deze (online!) peiling de voorkeur
aan de meest vergaande vorm van digitale dienstverlening (zoveel

mogelijk producten digitaal leveren).



Managementsummary

* beveiliging en privacy zijn volgens veel inwoners belangrijke
aandachtspunten bij digitalisering van de dienstverlening.

*bezoek op afspraak: bezoek van de publieksbalie op afspraak is
aantrekkelijk, maar mag niet ten koste gaan van de vrije inloop

«één centrale plek voor de dienstverlening heeft niet overal steun, al
erkent men dat maatwerk en service aan huis de nadelen

compenseren.




Hoofdstuk 1

Inleiding




De gemeenten Alphen aan den Rijn, Boskoop en Rijnwoude willen in
het kader van de aanstaande gemeentelijke herindeling graag weten
welke voorkeuren inwoners van deze drie gemeenten hebben als het
gaat om de toekomstige dienstverlening van de nieuw te vormen
gemeente ABR. Onafhankelijk onderzoeksbureau I&0 Research heeft
de opdracht gekregen in het najaar van 2011 een representatieve
peiling onder inwoners van de toekomstige gemeente ABR uit te

voeren.

De peiling onder inwoners is een van de informatiebronnen voor de
drie gemeenten om te gebruiken bij de planvorming over de
toekomstige dienstverlening van gemeente ABR. Een eerste aanzet
voor deze planvorming is gedaan tijdens de radenconferentie op 25
november 2011, waarbij raadsleden van de gemeenten Alphen,
Boskoop en Rijnwoude met elkaar het gesprek aangingen over de
inrichting van de toekomstige gemeente. Tijdens de conferentie zijn
ook de resultaten van de inwonerspeiling gepresenteerd.

Deze rapportage beschrijft de inwonerspeiling en de resultaten
hiervan. In hoofdstuk twee staat kort beschreven hoe het onderzoek
is uitgevoerd. In hoofdstuk drie en vier staan vervolgens de
resultaten van de peiling beschreven, waarbij hoofdstuk drie ingaat
op de besturingsfilosofie en hoofdstuk vier op het dienstverlenings-
concept. In hoofdstuk vier worden de belangrijkste conclusies
opgesomd die uit de peiling onder bewoners naar voren zijn
gekomen. In de bijlagen tenslotte zijn de achtergrondkenmerken van
de deelnemers terug te vinden en de vragenlijst.

Radenconferentie 25-11-2011



Hoofdstuk 2

Onderzoeksopzet




Welke voorkeuren hebben inwoners van Alphen aan den Rijn, Boskoop
en Rijnwoude als het gaat om de dienstverlening van de nieuw te

vormen gemeente?

Het onderzoek is uitgevoerd van 27 oktober tot en met 13 november
2011 en bestond uit drie onderdelen

= marktgesprekken: korte interviews met bezoekers van markten of
supermarkten in alle acht kernen van de nieuwe gemeente ABR;

= openbaar toegankelijke online peiling: een online enquéte waar
iedere geinteresseerde inwoner aan deel kon nemen via een link op
een van de gemeentelijke websites of op de herindelingswebsite;

= online peiling via representatieve steekproef en het Alphenpanel:
A-select zijn er 2.000 inwoners uit Boskoop en 2.000 inwoners uit
Rijnwoude geselecteerd en per brief uitgenodigd voor een online
enquéte. In de brief stond een link naar de vragenlijst en een
persoonlijke inlogcode. Daarnaast is het gehele Alphenpanel (951
leden) per mail uitgenodigd voor de online peiling.

GEMEENTELIIKE DIENSTYERLENING
m oan den Rijn

1. Heeft u de afgelopen 12 maanden:

een balie of loket van uw gemeente bezocht
telefonisch contact gehad met de gemeente
een brief gestuurd naar de gemeente

een e-mail gestuurd naar de gemeente

informatie opgezocht op de website van de gemeente
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Marktgesprekken waren er
in: Aarlanderveen, Alphen,
Benthuizen, Boskoop,
Hazerswoude dorp,
Hazerswoude Rijndijk,
Koudekerk & Zwammerdam




Onderwerpen in de enquéte waren de rol van gemeente en raad,

invlioed bewoners op beleid en besluiten die eigen wijk raken,

digitalisering dienstverlening en organisatie fysieke dienstverlening.

Voor de marktgesprekken is een ingekorte versie van de vragenlijst
gebruikt. De complete vragenlijst is terug te vinden in de bijlage.

Markten 209 gesprekken

Online peilingen: 1.233 enquétes

Alphen aan den Rijn 387
Boskoop 436
Rijnwoude 332
Openbaar 78

Sommige bevolkingsgroepen (bijvoorbeeld ouderen) responderen
beter dan andere. Om toch een representatief beeld te geven, zijn de
resultaten gewogen naar leeftijd en geslacht. De antwoorden van
ouderen hebben bijvoorbeeld een minder zwaar gewicht gekregen
dan de antwoorden van jongeren. In de bijlage is een overzicht te

vinden van de achtergrondkenmerken van de respondenten.

Deze rapportage beschrijft de uitkomsten van het Alphenpanel en de
representatieve steekproeven in Boskoop en Rijnwoude. Hierbij
wordt steeds een gemiddelde gepresenteerd waarbij de uitkomsten
van elk van de drie gemeenten even zwaar mee tellen. Indien de
resultaten vanuit de afzonderlijke gemeenten, de openbare peiling,
of de marktgesprekken afwijken van dit gemiddelde, wordt hier

melding van gemaakt.

In totaal hebben zich 309 respondenten aangemeld voor het toekomstige ABR panel, waarvan 99 respondenten vanuit Rijnwoude, 142 vanuit

Boskoop en 68 via de open enquéte en de marktgesprekken.
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Besturingsfilosofie




Besturingsfilosofie

De grootste groep inwoners ziet het liefst een gemeente die actief is in
de lokale samenleving, maar wel met mate. De gemeente kan meer dan
alleen haar wettelijke taken uitvoeren, maar wel alleen als de lokale
samenleving daar om vraagt of het zelf laat liggen. Inwoners van de
drie gemeenten denken hier hetzelfde over.

Hoe moet ABR zich opstellen in regulering van de lokale samenleving?

0% 25% 50% 75% 100%

i zeer actief @ matig actief W passief weet niet

Voorstanders van een zeer actieve gemeente:

» voorkomen is beter (en goedkoper) dan genezen. Gemeente kan
aan preventie doen;

« binnen verruwende samenwerking is actieve gemeente
belangrijk voor leefbaarheid;

« iemand moet de leider zijn en dat is een rol voor de gemeente

Voorstanders van een matig actieve gemeente:
* belangrijk om wel contact te houden met mensen;
* niet iedereen is in staat alles zelf op te lossen;

» sommige taken doen andere partijen, hoeft gemeente niet te
doen.

Voorstanders van een passieve gemeente:

« als gemeente zich niet met niet-wettelijke taken bemoeit, kan
marktwerking optreden en wordt het efficiénter;

» gemeente kan wel enthousiasmeren, maar inwoners moeten
zelf doen;

» meer doen dan nodig is te duur.




Besturingsfilosofie

De belangrijkste taak voor de gemeenteraad van ABR is volgens “In mijn ogen gaat het
inwoners het behartigen van het algemene belang. Er zijn geen bepalen van de koers van
verschillen tussen inwoners van Alphen, Boskoop en Rijnwoude in het de gemeente hand in
belang dat zij hechten aan verschillende taken van de gemeenteraad. hand met de belangen-

Er zijn wel verschillen met deelnemers aan de open enquéte. Zij behartiging van alle

inwoners.”

hechten relatief meer belang aan bepalen van gemeentelijke koers en
minder aan vertolken van belangen van eigen achterbannen.

Wat vindt u de belangrijkste taken van de gemeenteraad (maximaal 2)?
“De gemeenteraad

Algemene belang behartigen e sl geheel e
B&W controleren bela ngen van alle burgers
behartigen, maar als fractie toch
Koers gemeente bepalen vooral voor de eigen kiezers

opkomen. Anders vindt die
kiezer zijn keuze nooit terug
Individuele belangen behartigen |3% in het werk van de raad!”

Belangen eigen achterban behartigen

Weet niet/geen mening | 3%

Anders [1%

0% 25% 50% 75% 100%




Besturingsfilosofie

Inwoners worden over het algemeen liever zelf betrokken bij Voorstanders van het rechtstreeks betrekken van bewoners:
onderwerpen en beslissingen in de eigen wijk dan via gekozen « dit kan eenvoudig via (online) enquétes of referenda;
wijkraden. Inwoners van Alphen, Boskoop en Rijnwoude denken hier « concrete onderwerpen kunnen ook steeds opgepakt worden
hetzelfde over. door geinteresseerde bewoners;

« goede informatieverstrekking en terugkoppeling aan bewoners
is wel belangrijk;

Hoe kan ABR het beste bewoners betrekken bij onderwerpen en + belangrijk om wel wat te doen met de inbreng van bewoners;

beslissingen in de eigen wijk? . . . .
1ssingen i 'gen wijk « in wijkraden zit een bepaalde groep vertegenwoordigers, die

misschien niet op ieder onderwerp de mening van de wijk goed

Rechtstreeks vertegenwoordigt;
betrekken
« wijkraden vormen een onnodige bureaucratisering en weer een
Gekozen extra bestuurslaag. Dit kost ook weer geld.
wijkraden
Weet niet/geen Voorstanders van het betrekken van bewoners via wijkraden:
. (]
mening .s . . .
|  wijkraden moeten zich dan wel voeden met info vanuit

0% 259 50% 75% 100% bewoners van de wijk;

« een wijkraad is vaak beter op de hoogte van wat speelt in een
wijk dan zomaar wat willekeurige burgers;

« zonder wijkraad vervalt het in chaos.




Besturingsfilosofie

“Niet iedereen

“Burgers hebben geen werkt aan dit soort
In veel gemeenten worden wijkbewoners vaker ingeschakeld om eigen bevoegdheid om activiteiten mee. dit
ideeén voor hun wijk te realiseren. Hiermee krijgen inwoners meer andere burgers aan kan wrijving
invloed, zeggenschap en verantwoordelijkheid voor hun eigen wijk. te spreken.” veroorzaken.”

Inwoners zien voor wijkbewoners met name meer verantwoordelijk-
heid voor veiligheid. Inwoners uit Alphen aan den Rijn zijn positiever
over een collectieve schoonmaakactie, het adopteren van een “In de praktijk

plantsoen en het met de buurt financieel dragen van een voorziening worden dit soort dingen
niet goed volgehouden

dan inwoners uit Boskoop en Rijnwoude. g =
door de wijk.

Hoe aantrekkelijk vindt u onderstaande ideeén om wijkbewoners meer
invloed te geven? (Percentage (zeer) aantrekkelijk) Andere suggesties om wijkbewoners meer invloed te geven:

* ruimte op gemeentelijke website voor wijken;
Meer verantwoordelijkheid voor veiligheid . . L. .
« wijk/buurtwacht in combinatie met politie en boa;
Collectieve schoonmaakacties oq q
* prijsvragen voor allerlei onderwerpen;

Adopteren plantsoen of perkje « buurtwerkers:
I
Mantelzorg meer in/met de wijk regelen » invloed op veranderingen in de buurt (bijv. parkeerplaatsen);

Buurt zelf verantwoordelijk voor

e + activiteiten voor sociale cohesie organiseren;
voorzieningen

0% 259 50% 759 « verantwoordelijkheid dragen voor speel-sportfaciliteiten;
0 J J (]

« grof vuil wegbrengen.
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Dienstverleningsconcept




Dienstverleningsconcept

De grootste groep inwoners ziet het liefst de meest vergaande vorm
van digitale dienstverlening. Hierbij staan op de website online
formulieren waar je doorheen wordt geleid en waarbij je het product
vervolgens digitaal of per post ontvangt. Er zijn geen verschillen in
visie op digitale dienstverlening tussen de drie gemeenten.

Wat heeft uw voorkeur als het gaat om de toekomstige digitale
dienstverlening op de website van ABR?

alleen informatie %

informatie en downloadbare formulieren

formulieren afspraak online, product aan
balie ophalen

online formulieren product digitaal of per
post ontvangen

0% 25% 50% 75%

Huidig gebruik digitale dienstverlening

In de afgelopen 12 maanden heeft bijna tweederde (65 procent) van de
respondenten informatie gezocht op de website van de gemeente, 12
procent heeft een e-mail gestuurd.

Een vraag aan de gemeente stelt men het liefst telefonisch (37
procent) of via e-mail (30 procent). Het digitaal loket is bij vragen
minder in trek (8 procent).

Een kanttekening is dat deelnemers aan het onderzoek over het
algemeen iets digitaler ingesteld zijn dan de gemiddelde inwoners,
aangezien het onderzoek ook online was.

Voorwaarden en suggesties bij verdere digitalisering:

zorg voor een goede beveiliging van de website!

*paspoort en rijbewijs per post versturen kan mis gaan;

+online formulieren moeten wel duidelijk zijn (testen door panel);

persoonlijk contact is ook belangrijk;

+bij afhalen op het gemeentehuis is er nog altijd een ambtenaar
betrokken om te kijken of alles goed gaat;

«denk bij vergaande digitalisering ook aan ouderen;

+dienstverlening wordt goedkoper bij vergaande digitalisering.




Reacties op afschaffen gemeentegids:
De jaarlijkse gemeentegids kan volgens de meerderheid van de « papieren gids is zonde van het geld;
inwoners afgeschaft worden. Over het vervangen van de . papieren gids is niet goed voor het milieu;

gemeenteadvertentie voor een e-mailnieuwshbrief . . . .
* papieren gids veroudert snel, info niet meer actueel;

zijn inwoners verdeeld. Een iets groter deel van de inwoners is

hierover negatief (43 procent) en een kleiner deel (38 procent) positief. * niet iedereen is digitaal (ouderen);

* bied de mogelijkheid om papieren versie af te halen;

Er zijn geen verschillen in visie op de jaarlijkse gemeentegids tussen . . . . .
« iets opzoeken in papieren gids gaat sneller dan via pc;

inwoners van de drie gemeenten. Over het vervangen van de

. - e . + papieren gids is handig wanneer internet onbereikbaar is;
gemeenteadvertentie voor een e-mailnieuwsbrief zijn inwoners uit

Alphen positiever dan inwoners uit Rijnwoude en Boskoop « geef gids eens in de 2 a 3 jaar uit of gebruik meer advertenties;

* plaats traditionele gids als pdf op de gemeentesite.

Oordeel over twee stellingen over gemeentegids en gemeenteadvertentie.

\ \ Reacties op vervangen gemeenteadvertentie voor e-nieuwsbrief:
Gemeentegids kan

afgeschaft 52% 33% « e-mail ontvang je zeker, huis-aan-huisblad niet altijd;

] » e-mail kan interactiever dan advertentie in huis-aan-huis;

Email nieuwsbrief ipv
gemeenteadvertenties 38% 43%

in de krant | * met alleen een e-nieuwsbrief houdt men geen rekening met ouderen;

+ kan ook nieuws geven via twitterfeed of via app;

0% 25% 50% 75% 100% + een e-mailnieuwsbrief vervuilt de mailbox;

(geheel) eens M neutraal M (geheel) oneens weet niet + e-mail kan aanvulling zijn op de gemeenteadvertentie.



In veel gemeenten is het tegenwoordig gebruikelijk om ook op afspraak Voorstanders voor afspraken:

bij de gemeente langs te kunnen voor een paspoort of uitkering of de . dit kan kosten besparen;

WMO. Dit heeft al deel i . . . e . .
it heeft als voordeel dat men niet (lang) hoeft te wachten. Een * je bezoekt de balie vanwege een specifieke vraag, dit kun je plannen;

mogelijk nadeel is dat de openingstijden voor vrije inloop worden .
. . . + mits de afspraak ook voor avonduren gemaakt kan worden;
beperkt. Inwoners zijn verdeeld of nu meer dienstverlening op afspraak

+ mits de afspraak per internet, telefonisch of per e-mail gemaakt kan

moet zijn of juist meer vrije inloop. Inwoners uit Rijnwoude en Boskoop ot (el s v sl

hebben een voorkeur voor meer vrije inloop. Inwoners uit Alphen en ook . 5 5
. * mits de afspraak wel op redelijke korte termijn gemaakt kan worden;
deelnemers aan de open enquéte hebben een voorkeur voor meer

* mits rekening wordt gehouden met het tijdstip dat inwoner goed

afspraken. .
prak uitkomt;

* mits vrije inloop (in avonduren) blijft bestaan.

Dienstverlening op afspraak of Vi? vrije inloop? Voorstanders vrije inloop:

\ .
Minder dienstverlening op afspraak en - « iedereen op afspraak betekent langer wachten voor men terecht kan;
meer vrije inloop ° » .
i ‘ + afspraak maken kan drempel zijn voor sommige mensen;
Meer dienstverlening op afspraak en 42% « geen vertrouwen in afsprakensysteem (net als bij dokter);
minder vrije inloop
1 « dienstverlening op afspraak is kostenverhogend;
Weet niet/geen mening 11% « wachttijden met vrije inloop zijn nu acceptabel;
w w w w + op afspraak werkt files en stress in de hand;

0% 10% 20% 30% 40% 50% y
+ een afspraak maken kost ook weer tijd.



Dienstverleningsconcept

Een belangrijke vraag is hoe de toekomstige dienstverlening van ABR
geoptimaliseerd kan worden voor ouderen, zieken en gehandicapten.
Dienstverlening aan huis is voor de meeste inwoners het aantrekkelijkste
idee. Markthezoekers zijn hierover het meest positief (87 procent).
Alphenaren vinden digitale dienstverlening aantrekkelijker dan inwoners
uit Boskoop en Rijnwoude. Marktbezoekers en inwoners van Rijnwoude
lopen warmer voor de dienstverleningsbus dan inwoners van Alphen en
Boskoop en deelnemers aan de open enquéte.

Hoe aantrekkelijk vindt u onderstaande ideeén om de dienstverlening
aan ouderen, zieken en gehandicapten te optimaliseren?

Dienstverlening aan
huis

Digitale
dienstverlening

Dienstverleningsbus

0% 25% 50% 75% 100%

1 (zeer) aantrekkelijk m neutraal M (zeer) onaantrekkelijk = weet niet

“Zieken en

gehandicapten
hebben niks aan een
dienstverleningsbus”

“Vooral
ouderen zullen
moeite hebben met
digitale hulp-
verlening”

Overige suggesties:
* buddyhulp door vrijwilligers;
« inzetten wijkverpleegkundigen;

» werken via instellingen die deze ouderen en gehandicapten al
bezoeken (ziekenhuizen, zorginstellingen) en hier bijvoorbeeld
spreekuren houden;

» meer inzetten op telefonische dienstverlening voor deze groep;
« zorg voor meer invalideparkeerplaatsen bij gemeentehuis;
« pro-actief richting ouderen handelen;

« eenvoudiger zaken laten afhandelen door mantelzorger of vervanger
(machtigen).




Er is verdeeldheid onder inwoners of de dienstverlening van ABR

o . Zeven van de tien inwoners heeft in de afgelopen 12 maanden een
geconcentreerd zouden moeten worden op één plek wat een flinke

financiéle besparing oplevert, of dat de dienstverlening op meer plekken publiekshalie bezocht. De balie is daarmee het meest gebruikte

aangeboden moeten worden, zodat de bereikbaarheid beter is. Inwoners contactkanaal (meer dan telefoon, e-mail, brief of de website).
van Alphen zijn positiever over dienstverlening op één plek (66 procent

eens) dan inwoners van Boskoop en Rijnwoude (respectievelijk 33 en 30 Voorstanders één centraal punt voor publieksdienstverlening:

procent eens). Een mogelijke verklaring voor dit verschil is dat inwoners * bij meerdere locaties moet je nazoeken wat je waar kunt regelen;
verwachten dat er dan waarschijnlijk veel in Alphen aan den Rijn wordt * je hoeft er maar weinig heen, dus afstand minder bezwaarlijk;
gecentraliseerd. * belangrijk dat burgers wel iets terugzien van financieel voordeel;

» wel belangrijk dat mogelijkheden via internet goed zijn;

Het is goed de publieksdienstverlening van ABR te concentreren op één - wel graag ruime openingstijden (‘s avonds en zaterdag).

plek, mede omdat hiermee bespaard kan worden op publieke uitgaven. Tegenstanders van één centraal punt voor publieksdienstverlening:

« reisafstand voor jongeren, ouderen en gehandicapten te groot;

» gemeente bespaart, maar inwoners meer reis- en parkeerkosten;

43%
* men wordt nog meer een nummer door grotere afstand;
» meer belasting van milieu door het reizen naar centrale locatie;
0% 25% 50% 75% 100% + eenvoudige zaken zoals paspoort moeten dichtbij kunnen;

(geheel) eens M neutraal M (geheel) oneens weet niet + dienstverlening wordt bij 1 centraal punt in de rij staan en wachten!



De meeste inwoners willen een betrokken overheid die niet
bemoeiziek is, maar naast haar wettelijke taken ook zaken oppakt

waar de lokale samenleving om vraagt of wat zij laat liggen.

Veruit de belangrijkste taak van de raad is in de ogen van de inwoners
om het algemene belang van alle inwoners te behartigen.

Bewoners willen het liefst rechtstreeks benaderd worden over zaken
die in de wijk spelen en niet via een wijkraad. Dit kan eenvoudig via
(online) enquétes of referenda. Concrete onderwerpen kunnen dan

steeds opgepakt worden door bewoners die zich hiervoor interesseren.

Bewoners zijn best bereid om samen dingen aan te pakken. Zij zijn
met name bereid verantwoordelijkheid te dragen voor de veiligheid in
de wijk of voor een collectieve schoonmaakactie. Aandachtspunt is dat
het niet altijd dezelfden moeten zijn!

Er is behoefte aan vergaande digitalisering. Wel wordt veelvuldig
genoemd dat er aandacht moet zijn voor privacy en beveiliging. Voor

ouderen moeten er nog wel alternatieven aangeboden worden.

Er is zowel behoefte aan bezoek op afspraak als aan vrije inloop. Dit
moet naast elkaar blijven bestaan. Bij afspraken is het van belang
dat deze op redelijk korte termijn gemaakt kunnen worden, op
verschillende manieren (online, telefoon) en dat de bezoeker ruime
keuze heeft in het moment waarop deze afspraak plaats vindt.

Onder inwoners van Alphen aan den Rijn is er meer steun voor een
centrale publieksbalie dan in de andere gemeenten. Een groot
bezwaar is de moeilijke bereikbaarheid van de balie voor specifieke
bevolkingsgroepen zoals ouderen, zieken en gehandicapten.
Maatwerk voor deze groepen door service aan huis compenseert voor

deze nadelen.



Bijlagen




Bijlage 1 Achtergrondkenmerken

geslacht

man 54% 71% 43%
vrouw 46% 29% 57%
Woongemeente

Alphen 33% 36% 43%
Boskoop 38% 23% 10%
Rijnwoude 28% 37% 37%
onbekend/ elders 1% 4% 9%
Leeftijd

gemiddelde leeftijd 52 jaar 50 jaar 51 jaar
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Inleiding
2. Als u een vraag aan de gemeente heeft, op welke manier stelt u
deze dan het liefst?

« telefonisch;

Inwoners van de gemeenten Alphen aan den Rijn, Boskoop en
Rijnwoude (ABR) kunnen de komende weken hun mening geven over
de toekomstige dienstverlening van de nieuwe gemeente. Wat

. . - - . . « digitaal via email;
verwachten inwoners van die toekomstige dienstverlening van die & ’

nieuwe gemeente, die op 1 januari 2014 een feit is? Meer digitaal en * digitaal via Digitaal Loket op gemeentelijke website;

. . . . . * per brief;
minder balies? Maar ook hoe willen inwoners de komende jaren P ’

worden geinformeerd over en betrokken bij het gemeentelijke beleid? " via de balie;

«anders, namelijk:

Op verschillende manieren zullen de komende weken enquétes worden
afgenomen, onder andere op de weekmarkten in de diverse
gemeenten. De resultaten worden gebruikt bij de nadere invulling van
de toekomstige dienstverlening van de nieuwe gemeente.

Gemeentelijke dienstverlening

1. Heeft u de afgelopen 12 maanden:

+ een balie of loket van uw gemeente bezocht (ja/nee);
» telefonisch contact gehad met de gemeente (ja/nee);
» een brief gestuurd naar de gemeente (ja/nee);

+ een e-mail gestuurd naar de gemeente (ja/nee);

« informatie opgezocht op de website van de gemeente (ja/nee).




Bijlage 2 Vragenlijst

Gemeentelijke dienstverlening

Een belangrijke vraag is hoe de gemeentelijke publieksdiensten van 4. Inveel gemeenten is het tegenwoordig gebruikelijk om ook op
ABR (de balies voor het aanvragen van paspoorten, rijbewijzen, afspraak bij de gemeente langs te kunnen voor een paspoort een
vergunningen etc) moeten worden aangeboden: concentreren op één uitkering of de WMO. Dit heeft als voordeel dat u dan op het moment
plek of ook aanbieden op andere plekken? Het grootste voordeel van dat het u het beste schikt vrijwel meteen aan de beurt bent. Een

het aanbieden van publieksdiensten op meer plekken is de betere mogelijk nadeel is dat de openingstijden worden beperkt. Wat
bereikbaarheid. Het grootste voordeel van het aanbieden van de adviseert u ABR? [één antwoord mogelijk]

publieksdiensten op één plek is een flinke financiéle besparing. Kunt u « verruim dienstverlening op afspraak en beperk de openingstijden
in dit verband aangeven in hoeverre u het eens bent met de volgende voor vrije inloop;

stelling? * beperk dienstverlening op afspraak en verruim de openingstijden

3. Hetis goed om de publieksdienstverlening van ABR te concentreren voor vrije inloop;

op één plek, mede omdat hiermee bespaard kan worden op de * weet niet/geen mening.

publieke uitgaven Ruimte voor toelichting: ...........
* geheel eens;

. eens;

* neutraal;

* oneens;

* geheel oneens;

« weet niet/geen mening.
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Gemeentelijke dienstverlening

5. Een belangrijke vraag is ook hoe optimale dienstverlening geleverd
kan worden aan ouderen, zieken en gehandicapten. Hoe aantrekkelijk
vindt u de volgende ideeén? (zeer aantrekkelijk, aantrekkelijk,
neutraal, onaantrekkelijk, zeer onaantrekkelijk)

« meer inzetten op digitale dienstverlening;

« dienstverlening op afspraak aan huis mogelijk maken;

+ een rondrijdende dienstverleningsbus;

+ anders namelijk...;

+ weet niet/geen mening.

Dienstverlening via internet

6. Steeds vaker wordt gemeentelijke dienstverlening ook via de
websites van gemeenten aangeboden (een zogenoemd digitaal loket
voor hijvoorbeeld het aanvragen van een vergunning, informatie over
openingstijden, of het doorgeven van een verhuizing). ABR wil weten
wat uw voorkeur is als het gaat om de digitale dienstverlening:

+ een website met informatie over de belangrijkste producten en
diensten van een gemeente;

+ een website waar ook downloadbare formulieren staan die de
burger in kan vullen en afdrukken;

+ een website waar ook formulieren online ingevuld kunnen worden,
waarna je het product vervolgens op een afgesproken tijd op het
gemeentehuis kan afhalen;

+ een de website met online formulieren, waarbij je het formulier
wordt geleid en vervolgens het product, indien mogelijk digitaal en
anders per post ontvangt;

+ anders namelijk...;

« weet niet geen mening.
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Dienstverlening via internet

7. De jaarlijkse gemeentegids kan afgeschaft worden
* geheel eens;

. eens;

* neutraal;

* oneens;

* geheel oneens;

- weet niet/geen mening.

Ruimte voor toelichting: .....ccccevuvueees

8. In plaats van de gemeenteadvertentie wil ik liever via e-mail-

nieuwsbrief het gemeentenieuws volgen.
* geheel eens;

. eens;

* neutraal;

* oneens;

* geheel oneens;

- weet niet/geen mening.

Ruimte voor toelichting: .....ccccovuveeeeen.

Burgerparticipatie

9. In welke mate vindt u dat uw gemeente zich actief dient op te

stellen in (de regulering van de) samenleving?

« zeer actief - de gemeente moet naast wettelijke taken ook een rol
spelen bij bijvoorbeeld buurtconflicten, het begeleiden van
werkelozen naar werk, enzovoort;

« matig actief - de gemeente kan meer dan alleen haar wettelijke
taken uitvoeren, maar alleen als de lokale samenleving daarom
vraagt, of het zelf laat liggen;

« passief - de gemeente moet zich beperken tot haar wettelijke taken
en meer aan de mensen zelf overlaten;

« weet niet / geen mening.
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Burgerparticipatie

10. ABR vindt het belangrijk om bewoners te betrekken bij

onderwerpen en beslissingen in de eigen wijk. Hoe kan ABR dit het

beste doen?

+ vooral door bewoners vaker rechtstreeks te betrekken bij
onderwerpen en beslissingen;

» door (gekozen) wijkraden in het leven te roepen;

+ weet niet/geen mening.

11. In veel gemeenten worden wijkbewoners vaker ingeschakeld om

eigen ideeén voor hun wijk te realiseren. Hiermee krijgen inwoners

meer invloed, zeggenschap en verantwoordelijkheid voor hun eigen

wijk. Daar staat tegenover dat de overheidsinvloed en -

verantwoordelijkheid zal afnemen. De gemeente zal dan minder

makkelijk aangesproken kunnen worden op het onderhoud. Kunt u

aangeven hoe aantrekkelijk u de volgende ideeé&n vindt om

wijkbewoners meer invloed te geven? (zeer aantrekkelijk,

aantrekkelijk, neutraal, onaantrekkelijk, zeer onaantrekkelijk)

« een jaarlijkse collectieve schoonmaakactie van de wijk;

« het door buurtbewoners zelf adopteren van een plantsoen of perkje;

« zelf meer de mantelzorg in de wijk regelen voor mensen die dat
nodig hebben;

« meer verantwoordelijkheid dragen voor veiligheid in de buurt;

» met de buurt een voorziening zoals een kinderboerderij financieel
dragen;

« anders namelijk.............
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Burgerparticipatie

12. Gemeenteraadsleden worden eens in de vier jaar gekozen om het
beleid van het gemeentebestuur te controleren en om de koers te
bepalen. Wat vindt u de belangrijkste werkzaamheden van de
gemeenteraad in ABR? Kies er maximaal 2.

 burgemeester en wethouders controleren;

+ de koers van de gemeente bepalen;

+ de belangen van eigen achterbannen en doelgroepen vertolken;

« individuele belangen behartigen;

* het algemene belang van alle inwoners behartigen;

+ anders namelijk....;

* weet niet/geen mening.




