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Voorwoord door burgemeester Jacobs

Als burgemeester ben ik verantwoordelijk voor de
publicatie van het Burgerjaarverslag. Hiermee leg
ik verantwoording af over dienstverlening, proce-
dures van participatie, klachten en bezwaren en
mijn eigen taken. De aanbevelingen uit het eer-
ste hoofdstuk zijn bedoeld om de gemeentelijke
bedrijfsvoering te verbeteren. Het volgende jaar
wordt gekeken of dat ook gelukt is.

Het Helmondse Burgerjaarverslagis zowel bedoeld
voor de gemeenteraad als voor de overige inwo-
ners van Helmond. Voor u ligt de gedrukte versie
maar het verslag staat natuurlijk ook op www.hel-
mond.nl. De samenvatting van het Burgerjaarver-
slag is onderdeel van de Stadsgids 2008-2009.

Het thema voor 2007 is dienstverlening en vooral
dienstverlening via de website.

Nog veel meer bewoners en instanties zouden
de mogelijkheden van www.helmond.nl moeten
ontdekken. Daarom ging in 2007 de campagne
“Je regelt het snel op Helmond.nl” van start. Via
posters, via de gemeentepagina in de Trompetter,
in de Stadsgids en ook via dit burgerjaarverslag
wordt de website gepromoot en speciaal het di-
gitaal loket. Het digitaal loket biedt naast infor-
matie heel veel kant-en-klaar formulieren voor de
meest uiteenlopende diensten en producten, nu
al ruim 200!

U regelt het 24 uur per dag en 7 dagen per week
en u hoeft er vaak de deur niet meer voor uit.
Geen internet, geen probleem. De gemeentesite is
gratis te bekijken in de Stadswinkel, in de gemeen-
telijke Informatiecentra en in sommige wijkhuizen
in de stad. Ook bieden de openbare bibliotheek of
internetcafés internet aan tegen een kleine ver-
goeding.

Enkele goede resultaten van de dienstverlening in
2007 stip ik hier aan.

Burgemeester Jacobs (links) ontvangt het eerste
exemplaar van de nieuwe Stadsgids uit handen
van de uitgever.

Het ministerie van Economische Zaken deed on-
derzoek onder ondernemers in de 31 grootste
gemeenten. Helmond kwam met een 7,1 als alge-
meen oordeel over het ondernemingsklimaat als
beste uit de bus. Daarnaast kreeg de Stadswinkel
van de klanten een mooie 7,9 als gemiddeld eind-
cijffer voor de dienstverlening. Dat is hoger dan
landelijk publieksbalies scoren en net zo hoog als
in 2004. De waardering voor en de bekendheid
van de website zijn ook verbeterd. Helmond stond
in de landelijke top-15 op het gebied van elektro-
nische dienstverlening.
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Uit de rapportage servicenormen blijkt dat deze
serieus genomen worden. Zij maken de dienst-
verlening meetbaar. Grote vooruitgang is bijvoor-
beeld geboekt bij de tijdige afhandeling van klach-
ten en bezwaarschriften.

Ook doe ik verslag van de bewonersparticipatie in
Helmond.

De gemeenteraad stelde in december 2007 de
nieuwe visie burgerparticipatie vast. Deze visie
gaat over invloed uitoefenen. Zij kwam tot stand
na evaluatie van het gevoerde beleid en door over-
leg met bewoners en organisaties. Diverse aan-
bevelingen worden uitgevoerd vanaf eind 2007.
Eén aanbeveling is al gerealiseerd: het digitale
Stadspanel. De leden van dit panel geven in inter-
netenquétes hun mening over zo’n drie onderzoe-
ken per jaar.

Opstekers bij participatie waren de twee nomi-
naties (landelijk én Europees) voor de “Virtuele
Binnenstad”. Verder treft u een overzicht aan met
alle mogelijke vormen van participatie bij beleid in
2007.

Van mijn eigen taken kan ik melden dat het Vei-
ligheidshuis goed functioneert. Veiligheids- en
zorginstanties uit Helmond en de regio werken er
prima samen.

Daarnaast is de Veiligheidsregio gestart. Dit be-
tekent dat crisis- en rampenbestrijding regionaal
worden georganiseerd. Verder treedt het beroeps-
personeel van de brandweer in dienst bij de regio.
De vrijwilligers blijven voorlopig in gemeente-
dienst. De verantwoordelijkheid voor de dagelijkse
uitruk van de brandweer blijft bij de gemeente.

In 2007 tot slot hebben opmerkelijk meer dames
dan heren een koninklijke onderscheiding gekre-
gen.

Ik wens u veel leesgenoegen. Als u wilt reageren
op dit verslag kan dit via e-mail (gemeente@hel-
mond.nl) of per post (Postbus 950, 5700 AZ, Hel-
mond), onder vermelding van Burgerjaarverslag
2007.

Met vriendelijkel|groet,
Fons Jacobs
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Hoofdstuk 1 | De nieuwe aanbevelingen 2008

Meedoen

Projecten samen met scholen organiseren
om de bekendheid van de gemeenteraad te
vergroten en jongeren en politiek dichter bij
elkaar te brengen. We leggen daarbij ook de
verbinding met HelmondJONG2Gether.

In de gemeenteraad (commissie Samenle-
ving) initiatief nemen voor opstellen van
nieuwe doelen en randvoorwaarden op het
terrein van Cultuur, waarbij ook partners en
organisaties betrokken worden.

Publiceren participatiewijzer op de website
met uitleg over en hulp bij hoe invloed uit te
oefenen in de stad en bij de gemeente.
Ambtenaren bekender maken met goede
vormen van samenwerken tussen gemeente
en bewoners en organisaties (“interne parti-
cipatiewijzer”).

Het budget bevolkingsparticipatie uit de be-
groting ophogen om bewonersinitiatieven
meer te ondersteunen.

Spelregels opstellen voor het samen met be-
woners en organisaties beleid maken, een
soort gedragsregels waaraan de gemeente
zich in ieder geval wil houden.

Wijkgericht werken (wijk- en buurtbeheer)
onder de loep nemen en verbeteringen door-
voeren.

Succesvolle werkwijzen om bewoners te be-
trekken uit de Virtuele Stad ook toepassen in
grote, gevoelige of ingewikkelde projecten in
de openbare ruimte .

Forums op de website maken waar mensen
met elkaar en met de gemeente in gesprek
kunnen gaan.

Aandacht voor de dienstverlening

10.

11.

De telefonische bereikbaarheid tussen de af-
delingen beter afstemmen en de telefonische
bereikbaarheid van afdelingen vergroten.
ledere afdeling ontvangt een maandelijkse
rapportage telefonische bereikbaarheid.
Voor tien afdelingen moet de telefonische
bereikbaarheid sterk verbeteren. Ook moet
het callcenter de eenvoudige vragen voor die
afdelingen beantwoorden.

Verbeteren dienstverlening in en door de
Stadswinkel:

- Verruiming van de openingstijden van de
Stadswinkel in de avonduren.

De Stadswinkel gaat op twaalf woens-
dagavonden open, naast de wekelijkse
avondopenstelling op maandag. Dit in de
eerste zes maanden van het jaar tot de
bouwvak. Ter compensatie is de Stadwin-
kel in de bouwvakperiode ’s middags vanaf
12.30 uur gesloten.

Op afspraak werken in de Stadswinkel.

Dit uittesten in 2008 als aanvulling op het
huidige systeem (aan de beurt op volgorde
van binnenkomst), maar alleen als dit geen
extra kosten met zich meebrengt.

De parkeervoorziening van het Boscoton-
do-complex, waar de Stadswinkel in ge-
huisvest is, bekender maken.

De speelhoek in de Stadswinkel verplaat-
sen.

De speelhoek verplaatsen naar het wacht-
gedeelte zodat ouders beter toezicht kun-
nen houden. Een uitgebreider koffiepunt,
met gratis koffie en dergelijke, maakt ook
onderdeel uit van de verplaatsing.
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12.

13.

14.

15.

- De leestafel in het voorste gedeelte van de
Stadswinkel aanvullen met een wekelijks
te actualiseren leesmap.

- Informatie over pasfoto’s verschaffen en

invoering van nieuwe pasfotorichtlijnen

voorbereiden.

Beleid huwelijken uitwerken.

De nieuwe dienstverlening van trouwen op

alternatieve locaties verder ontwikkelen en

een nieuw voorstel voor de kosteloze hu-
welijken voorbereiden.

- Budgetwinkel als onderdeel van de Stads-

winkel.
In de Budgetwinkel mensen met (dreigen-
de) betalingsproblemen helpen. De Budget-
winkel geeft ook voorlichting over omgaan
met geld aan speciale groepen zoals jonge-
ren en ouderen.

Verbeteren dienstverlening aan bedrijven:

- Verbeteren van de telefonische bereikbaar-
heid (callcenter) door het invoeren van één
centraal telefoonnummer

- Interne afstemming tussen de afdelingen
verbeteren

- Beter bekendmaken hoe producten en
diensten in het digitaal bedrijvenloket ver-
krijgbaar zijn, vooral voor de kleinere on-
dernemers

- Het digitaal bedrijvenloket uitbreiden met
producten en diensten voor bedrijven, de
Digid invoeren voor bedrijven en inzicht
verschaffen in stand van zaken

Processen verbeteren om tijdig te kunnen

voldoen aan de eisen van de Wet dwangsom

bij niet tijdig beslissen.

De website nog verder verbeteren zodat die

eind 2008 een top 25 positie behaalt in het

jaarlijkse kwaliteitsonderzoek van gemeen-
telijke websites van het ministerie van Bin-
nenlandse Zaken.

“Helmond mail” ontwikkelen. Dit is bericht-

geving per email aan klanten van de gemeen-

te over zaken van de gemeente, waarover zij

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

hebben aangegeven dat ze geinformeerd
willen worden.

Het digitaal loket zo promoten en verbeteren
dat eind 2008 meer dan 20% van het aantal
aanvragen van producten dat via de website
wordt aangeboden gaat via het digitale lo-
ket.

Afhankelijk van het tempo van de invoering
van de nieuwe omgevingsvergunning, ook
invoering van een digitaal omgevingsloket.
Hierbij kunnen burgers en bedrijven hun ver-
gunningsaanvraag indienen en volgen. Ook
via de website informatie over individuele
vergunningen verschaffen.

Subsidieloket inrichten op www.helmond.
nl. Dit om de aanvraag en afhandeling van
subsidieaanvragen door instellingen te ver-
gemakkelijken.

Voor tien producten zorgen dat op aanvraag-
formulieren alle gegevens die bekend zijn bij
de overheid al zijn ingevuld (eenmalige gege-
vensverstrekking).

Publicatie van alle beleidsnota’s op www.hel-
mond.nl.

Publiciteit geven aan de websitepagina van
het sportservicepunt via een folder en de ge-
meentepagina in De Trompetter.

Bevorderen van wijkschoonmaakacties.

Klachten en bezwaarschriften

23.

24.

25.

Nog verder verbeteren van het binnen de
termijn van zes weken afhandelen van alle
klachten.

De doelmatigheid van het digitaal loket ver-
beteren. Het onderscheid tussen klachten en
andersoortige meldingen onder meer over
de openbare ruimte voor burgers duidelijker
maken.

In 2007 ingevoerde verbeteringen voor af-
handeling van bezwaarschriften blijven uit-
voeren zodat afhandeling nog sneller gaat.
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Hoofdstuk 2 | Meedoen

2.1 “Samenwerking op maat”

De gemeenteraad heeft eind 2007 een nieuwe
visie burgerparticipatie vastgesteld. Met burger-
participatie bedoelen we alle activiteiten van be-
woners en organisaties om invloed uit te oefenen
op de besluiten van de gemeente. Ook gaat het
over de eigen activiteiten van bewoners en orga-
nisaties om vraagstukken in de stad aan te pak-
ken. Daar hebben ze onze hulp niet of nauwelijks
bij nodig. Denk aan het organiseren van een wijk-
schoonmaakactie of een jeugddisco. De visie gaat
dus over alles waarover wij in dit hoofdstuk ver-
slag uitbrengen. Doel is verbetering van de relatie
tussen bewoners, organisaties en de gemeente.

Uit enkele cijfers in paragraaf 2.5 blijkt dat aan-
dacht hiervoor ook nodig is.

We hebben eerst teruggekeken wat goed en
wat minder goed ging op dit vlak. Tijdens een
inspraakavond spraken we hierover met belang-
stellenden. De aanwezigen gaven ook aan wat
zij het belangrijkst vonden: wijkgericht werken
voortzetten. Ook kregen wij reacties via de post
en email. Het resultaat is een visie met als motto
“Samenwerking op maat”. De visie bestaat uit elf
uitgangspunten en verschillende aanbevelingen,
zie het kader. Enkele aanbevelingen voeren wij in
2008 al uit (zie hoofdstuk één onder “Meedoen”).
Kern is: meer inleven hoe bewoners en organisa-
ties dingen ervaren, de gemeente hoeft niet altijd
het initiatief te nemen en soms ondersteunt de
gemeente alleen maar.

Zie verder: www.helmond.nl - Bestuur & organi-
satie > Volg het beleid > Burgerparticipatie.

SAMENWERKING OP MAAT

Uitgangspunten:

1. De gemeente als samenwerkingspartner
in de stad in verschillende rollen

2. Ondersteuning van initiatieven binnen de
gemeentelijke mogelijkheden

3. Burgerparticipatie is maatwerk.

4., De gemeente is een betrouwbare partner
en neemt vrijwilligers die participeren seri-
eus

5. Wijk-en buurtgericht werken voortzetten

6. De gemeente komt op bezoek en toont be-
trokkenheid

7. Participatiesuccessen vastleggen in beleid

8. Deregulering: ook bij procedures van.in-
spraak en burgerparticipatie

9. Goede en regelmatige communicatie met
deelnemers aan burgerparticipatie is heel
erg belangrijk

10. Vraaggerichte en transparante informatie-
verschaffing ten behoeve van participatie

11. ICT is een belangrijk hulpmiddel bij burger-
participatie

2.2 Bewoners, organisaties en de
politiek

De gemeenteraad en de raadscommissies

In 2007 vergaderde de gemeenteraad twaalf keer.
De vier raadscommissies vergaderden tesamen
50 keer. Een bewoner of organisatie kan spreek-
tijd aanvragen bij een onderwerp waarover een
raadscommissie vergadert of dat hoort bij het
werkterrein van een commissie.
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In 2007 is minder gebruik gemaakt van het in-
spreekrecht dan in 2006. Dat gebeurde veertien
keer bij de raadscommissies (2006: 22) en twee
keer bij de raad (2006: drie).

In de commissies is spreektijd aangevraagd over
onder meer de sluitingstijden van de horeca, de
jeugdaccommodatie Orion, de kadernotitie Hel-
mond Sport en de gebiedsvisie Stiphout.

In de raad van december vroeg men spreektijd
voor het integraal huisvestingplan en de slui-
tingstijden van de horeca. In dezelfde raadsverga-
dering boden belanghebbenden voor het onder-
werp peuterspeelzaalwerk een petitie aan.

CAROLUS IN DE POLITIEK

Leerlingen van het Carolus Borromeus-college
maakten kennis met de gemeentepolitiek tij-
dens het project “Carolus in de politiek”. Doel
was politiek en jeugd dichter bij elkaar te bren-
gen. Het project was een samenwerking tussen
de vakken en docenten Nederlands, aardrijks-
kunde, geschiedenis en levensbeschouwing.
Het liep van begin januari tot maart.

De leerlingen stelden een fractie samen en be-
dachten een fractienaam. Ze verdeelden de ta-
ken en stelden een partijprogramma op. Ook
moesten zij een raadsvoorstel maken. Tot slot
ontwierpen zij een website, een partijlogo en
een verkiezingsaffiche.

Een ander projectonderdeel was een forum-
discussie tussen politici en jongeren. Het debat
ging over twee stellingen. Zo maakten de leer-
lingen kennis met discussiéren op basis van ar-
gumenten, spreken in het openbaar en daarbij
rekening houden met algemene waarden en
normen. Het werd een levendige discussie!

In het slotdebat verdedigden de fracties fana-
tiek hun stellingen. Het project heeft aan zijn
doelstellingen voldaan. Mooi resultaat is ook
dat zes jongeren zich nu politiek actief inzet-
ten. Wordt vervolgd in 2008!

Burgerjaarverslag 8

De inbreng van de insprekers helpt de raadsleden
om hun standpunt te bepalen. Deze inbreng ne-
men wij op in de notulen van een vergadering.
De tribune in de raadzaal was beter bezet dan in
2006. Dit is een positieve trend. In het komende
jaar gaan wij het bijwonen van raadsvergaderin-
gen aantrekkelijker maken. Te denken valt aan
extra beeldschermen in de raadszaal. Ook onder-
zoeken wij andere mogelijkheden.

In 2007 hebben de raadscommissies drie werk-
bezoeken afgelegd. De leden van de diverse com-
missies bezochten de vrijwilligerscentrale, het in-
focentrum “Via Limburg”, de gemeente Roermond
en het herstructureringsgebied Binnenstad.

Ook gaan raadsleden in wijken op bezoek. Daar
bekijken ze samen met bewoners zaken die goed
gaan en die nog aandacht behoeven. Weer andere
raadsleden schrijven columns over de politiek.

De gemeenteraad op internet

In 2007 is het bestuurlijk informatiesysteem (BIS)
verder verbeterd. De bezoekers vonden de site
dan ook klantvriendelijker. Wij voegden het oude
en nieuwe BIS in 2007 samen op zo’n manier dat
de informatie uit het oude systeem niet verloren
is gegaan. In 2008 gaan we door met de verbete-
ring. Ook krijgt de raad een eigen site. De werk-
groep dualisme uit de raad deed in 2007 enkele
voorstellen om de communicatie van de burgers
met de raad via de website te verbeteren. De raad
buigt zich hier begin 2008 over.

Rollen van de gemeenteraad

Globaal gezien heeft de raad drie taken. De kie-
zers vertegenwoordigen (1), randvoorwaarden en
doelen bepalen (= kaders stellen) (2) en het colle-
ge van Burgemeester en Wethouders controleren
(3). Onder meer door de wijk- en werkbezoeken
en het organiseren van discussies voert de raad
de eerste taak uit.

Over met name kaders stellen hield de raad in
april een studiedag.

De hoofdconclusie was dat de raad bepaalt (het
wat, welke doelen en randvoorwaarden dus) en
dat het college bestuurt (hoe doelen te bereiken).
De vorm van de kaders is verder afhankelijk van
het onderwerp.

De raadscommissie Samenleving heeft vervolgens
zelf, en niet op voorstel van het college van B&W,
initiatieven genomen om tot nieuwe doelen te
komen. Dit was op het terrein van sport en onder-
wijs. Hierbij betrok de commissie ook bewoners
en instellingen. In 2008 neemt deze commissie
voor cultuurbeleid ook zelf het initiatief voor het
bepalen van doelen en randvoorwaarden.



Rekenkamercommissie

De Rekenkamercommissie is een hulpmiddel bij
de controlerende taak van de raad. De commissie
heeft in 2007 een onderzoek gedaan naar het be-
leid om mensen weer aan de slag te krijgen (re-in-
tegratie beleid). Gebeurt dit doeltreffend en doel-
matig? De Rekenkamercommissie onderzocht het
algemene beleid en de projecten Helmond-Actief
en Direct Werk. De uitkomsten van het onderzoek
toonden aan dat de gemeente op de goede weg
is, maar dat verbeteringen gewenst zijn. De Re-
kenkamercommissie stelde voor het project Hel-
mond Actief wegens succes verder uit te breiden.
Het project Direct Werk is aan herziening toe. De
in totaal dertien aanbevelingen van de commissie
worden in het beleid opgenomen.

Voor 2008 staan een onderzoek naar de privatise-
ring van sportaccommodaties en een onderzoek
naar het meetbaar maken van doelstellingen op
de rol.

ledereen kan voorstellen voor onderzoeken doen.
Zie ook: www.helmond.nl - Bestuur & organisa-
tie > Gemeenteraad > Rekenkamercommissie.

PRARTMEE! ...

L -
gronen IS

2.3 Meedoen met plannen maken en
uitvoeren

Samenwerking op maat is uitgangspunt voor
iedereen die met ons plannen voorbereidt en
uitvoert. In het schema “Wie deden mee?” zijn
allerlei samenwerkingsvormen te zien. Vaak be-
oordelen de deelnemers de processen positief,
soms ook niet.

2.4 Invloed via internet

Er zijn in Helmond steeds meer mogelijkheden
om invloed via internet uit te oefenen.
In februari 2007 ging het digitale Stadspanel van
start. Ruim 400 mensen doen hieraan mee. ledere
inwoner van Helmond kan zich hiervoor opgeven
via: www.helmond.nl - Stadspanel. We hebben
in 2007 al drie onderzoeken met het Stadspanel
gehouden. Onderzoeken naar sport en vrije tijd,
de gemeentelijke regels en allerlei onderwerpen
die ook in de inwonersenquéte staan.

(lees verder op pag. 14)

JONGEREN TELLEN MEE IN HELMOND!

In 2007 lieten jongeren van zich horen in Hel-
mond! Dat deden zij in het project “Carolus in de
politiek”. Andere voorbeelden zijn het jongeren-
debat over de sluitingstijden van de horeca “To-
thoelaatopstap” en het participatieproject “Hel-
mondJONG 2 gether”.

Stichting Impact organiseerde de tweede

gca
. |,1.|1'|!.i'l'm | | B @ editie van het jongerenfestival Impact
"_l:;“mmﬂﬂl“ ( T18R) f en jongeren gaven hun mening over het
e “Hﬂ-.;l.u'.'l'l'll il Lsaien it fowst 1 | jeugd- en cultuurbeleid. In Helmond-

Woensdag 6 juni 14 2=
i o

Calé Zeerici \ -
www helmonpdnl/tothoe i s

West tot slot waren jongeren actief in
HelmondWestConnect.
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Wie deden mee?

Bewoners en andere
gebruikers denken
mee met de aanleg
en het beheer van
het Cruijff Court-
Helmond Sport op
het Groot
Hermelijnplein

Informatiebijeen-
komst Inburgering

HelmondJONG2-
gether (HJ2G)

Wij nodigden toekomstige
bewoners van de Molstraat
en de Hermelijnstraat,
jongeren, sportverenigingen,
brede school de Vuurvogel en
Helmond Sport uit om mee
te doen aan de aanleg en

de opening van het veld. Dit
deden wij in samenwerking
met de Cruijff Foundation-
KNVB velden.

Wij organiseerden een infor-
matiebijeenkomst speciaal
voor instellingen en instanties
in Helmond die te maken
hebben met inburgering. Wij
gaan ervan uit dat personen
zelf verantwoordelijk zijn
voor hun inburgering. Aan de
andere kant willen wij
-samen met instellingen en
organisaties- deze mensen zo
goed mogelijk informeren en
doorverwijzen naar de voor-
zieningen in Helmond.

Jongeren uit Helmond, vooral
tussen 13 en 24 jaar, kunnen
deelnemen aan het ontwik-
kelen van beleid via HJ2G.
Jongeren leren en doen bij
HJ2G van alles. Hoe verbeter
je je kennis, vaardigheden en
houding om mee te doen in
de samenleving? Hoe geef je
een advies? Hoe verbeter je
beleid? Hierdoor dragen zij
bij aan het leuker maken van
Helmond. Leren, meedoen en
genieten zijn de doelen.

Jongeren gaven hun mening
over hoe het Cruijff Court
eruit moest zien. Ook bedach-
ten zij “huisregels” voor het
veld. Bij het gebruik van het
veld houden zij zichzelf en
anderen aan deze regels. Een
aantal bewoners in de directe
omgeving van het veld heb-
ben enthousiast meegedacht
over de officiéle opening van
het veld. Ook dachten zij mee
hoe het veldje te beheren.
Tijdens een informatieavond
over het Cruijff Court stelden
directe bewoners vragen over
hoe het ging worden.

De aanwezige instanties
konden zich goed vinden in
onze voorstellen voor verbe-
teringen. Zij waren positief
kritisch.

De jongeren waren enthousi-
ast en actief: HJ2G organi-
seerde in 2007 eens per twee
weken bijeenkomsten waar
telkens zo’n 10 - 30 jongeren
kwamen.

Ongeveer 150 - 200 jongeren
en ook allerlei politici en

maatschappelijke organisaties

bezochten een kennisma-
kingsfeest.

Ruim 60 - 80 politici en in-
stanties uit de stad bezochten
de bijeenkomst waar zo’n 40
jongeren van HJ2G de resulta-
ten van 2007 presenteerden.

Jongeren maken veel gebruik

van het Cruijff Court-Helmond
Sport, vooral om te voetballen.
Ook heeft de politie op het veldje
een wedstrijd gespeeld met een
groep jeugd. Door de bewoners
vroegtijdig te betrekken bij de
aanleg en opening van het veld, is
er voldoende draagvlak voor het
veld. Hoewel het veld midden tus-
sen woningen ligt is er maar één
enkele overlastsituatie geweest
sinds de opening.

- Wij gaan de informatieverstrek-
king op het gebied van inburge-
ring aan het einde van het jaar
opnieuw bekijken.

- De instellingen stelden meer van
dit soort bijeenkomsten op prijs.

- Men gaat in de eigen organisatie
meer aandacht besteden aan
inburgering.

- Een gemotiveerde groep
jongeren, afkomstig uit diverse
wijken, scholen (vooral (v) mbo)
en groepen in Helmond; leeftijd
13-24jaar.

- Meer dan tien zinvolle adviezen
voor enthousiaste ambtenaren
over onder meer: inzet van
gemeentemiddelen, invulling
van het centrum, programma
van een theater, jeugdaccom-
modaties, trapveldjes, veiligheid
en het beleidsplan groen in en
om de stad.

- Een netwerk van jongeren dat
ambtenaren en politici kunnen
raadplegen.

- Een website en veel ideeén om
dit netwerk verder uit te bouwen.
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Wie deden mee?

Helmond West
Connect

Keurmerk Veilig
Ondernemen (KVO)
Bedrijventerreinen

Opstellen notitie
Jeugd en Cultuur

Parkmanagement
bedrijventerreinen

Recreatieve Poort
Stiphout

In 2007 is het project “Hel-
mond West Connect” verder
uitgewerkt. Jongeren leveren
een bijdrage aan de verbe-
tering van de wijk Helmond-
West door zelf projecten te
bedenken en samen uit te
voeren.

Ondernemers betrekken bij
het verbeteren van de veilig-
heid op de bedrijventerreinen
aangezien zij weten hoe het
daar reilt en zeilt.

Jongeren betrekken bij het
ontwikkelen van plannen en
ideeén speciaal voor hun.

Wij willen een Helmonds mo-
del voor “parkmanagement”
ontwikkelen. Dit is een vorm
van samenwerking met het
georganiseerde bedrijfsleven
op de Helmondse bedrijven-
terreinen.

De gemeente wil in of nabij
de Stiphoutse Bossen een
“Recreatieve Poort” aanleg-
gen. Dat is een voorziening
met parkeerplaatsen voor
auto en fiets. Ook voorziet hij
bezoekers van een hapje, een
drankje en gebiedsinformatie.
Samen met leden van enkele
organisaties stelden wij vier
varianten op, variérend van
een eenvoudig tot grootscha-
lig. Deze legden wij voor aan
enkele organisaties, waaron-
der de Wijkraad Stiphout, met
een verzoek om een voorkeur
uit te spreken.

Jongeren voelen zich betrok-
ken en zijn actief.

Een vertegenwoordiging van
het bedrijfsleven nam deel
aan een werkgroep KVO.

Ook deden veel afzonderlijke
ondernemers mee aan de
enquéte over hoe zij de veilig-
heid op het bedrijventerrein
ervaren.

Wij organiseerden gesprek-
ken met jongeren van de
stichting Impact en van HJ2G.
De jongeren gaven aan dat ze
deze mogelijkheid om mee te
praten op prijs stelden.

Van meet af aan doen onder-
nemers enthousiast mee met
het proces. Ze werden nog
positiever toen bij werkbezoe-
ken elders duidelijk werd dat
we het in Helmond zo gek nog
niet doen.

De organisaties die de vier va-
rianten bedachten waren zeer
betrokken. Bijna alle organisa-
ties die verzocht zijn om een
voorkeur uit te spreken voor
€én van de varianten, gaven
aan deze oproep gehoor.

Jongeren hebben voor wijkbe-
woners bijeenkomsten georgani-
seerd en klussen uitgevoerd.

In 2007 hebben de bedrijventer-
reinen Hoogeind en de Weyer

een KVO-keurmerk gekregen. Wij
zijn nu gestart met KVO voor het
Bedrijventerrein Zuidoost Brabant
(BZOB).

Het overleg met de jongeren
leverde nieuwe voorstellen en
bijstellingen van bestaande voor-
stellen op.

Een plan dat in 2008 uitgevoerd
gaat worden.

De voorkeuren van diverse
organisaties betrokken wij bij een
eindadvies over een voorkeurs-
variant. Dit advies is in december
2007 door het college vastgesteld
en dient als basis voor de verdere
uitwerking van de Recreatieve
Poort.
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Wie deden mee?

Wandelroutenetwerk
Helmond

Lokaal Toeristische
Adviesraad (LTA)

Stadsdebat en
jongerendebat
sluitingtijden horeca
Helmond

Leefbare
Leonardus-buurt

Ondernemersatelier
Heistraat

Samen met leden van wijk-
raden en sport-, natuur- en
cultuurhistorische organisa-
ties hebben wij in een werk-
groep een wandelroutekaart
Helmond afgerond.

De raad wil minimaal drie
keer per jaar met onderne-
mers uit de toeristisch-recrea-
tieve sector bij elkaar komen.
Doel is te adviseren over
lokaal en regionaal toeristisch
beleid en activiteiten.

Horecaondernemers, hore-
cabezoekers, omwonenden,
stappers/jongeren en andere
geinteresseerden betrek-

ken bij de door de horeca
gewenste verruiming van de
horecasluitingstijden. Een
gemeentelijke werkgroep
met deelnemers uit de horeca
stelde een discussienota op.
leder kon hierop schriftelijk,
via internet en tijdens een
stadsdebat inspreken. Ook or-
ganiseerden wij nog een apart
jongerendebat. Spontaan
startte ook een discussie over
de nota op een particuliere
Helmondse weblog, die wij
ook meenamen als inspraak.

Samen met bewoners,
ondernemers en betrokken
organisaties een plan opzet-
ten om de leefbaarheid van
de Leonardusbuurt in de Bin-
nenstad op peil te houden

Samen met de SWH, onder-
nemers en bewoners van de
Heistraat een atelier organise-
ren. Doelen zijn het onderne-
mersklimaat te verbeteren en
de ondernemersvereniging in
de Heistraat nieuw leven in te
blazen.

De werkgroepleden waren
zeer enthousiast en hadden
goede tips.

Zo'n tien leden willen graag
betrokken zijn bij allerlei
ontwikkelingen in de toeris-
tisch-recreatieve sector door
te adviseren.

De reacties waren heel wisse-
lend en ook vrij veel mensen
reageerden. Omwonenden
van de horeca en thuisroutes
horeca waardeerden de in-
spraakmogelijkheden, net zo-
als ouders van stappers. Ook
jongeren wilden hun mening
geven en deden dit goed, ook
al was de periode niet gun-
stig. De horecaondernemers
vonden de gehele discussie
te breed en te lang duren.
Toch bleven zij opbouwend
meewerken. Onderzoekers
en instanties meenden dat
het goed was het sluitingstij-
denvraagstuk wat breder te
bekijken dan gebruikelijk.

De reacties waren positief.
Diverse buurtbewoners,
maar ook ondernemers en
vertegenwoordiger uit de
zorg en het onderwijs willen
deelnemen aan het project

De reacties waren positief.
Een tiental ondernemers heb-
ben aangegeven deel te willen
nemen aan het atelier.

Er komt een wandelroutenetwerk
van 110 km door heel Helmond,
dat aansluit op het netwerk in
omliggende gemeenten. Het
college heeft de route begin 2008
goedgekeurd. Vervolgstappen zijn:
de routebewegwijzering plaatsen
en de routekaarten laten maken.

In 2007 kreeg de LTA een nieuwe
voorzitter in de persoon van
Walter Smits, de exploitant van
Bavaria House Event Center.

Wij verzamelden in een inspraakver-
slag alle meningen. Die liepen nogal
uiteen. De gemeenteraad heeft door,
dit verslag maar ook via de verschil-
lende insprekers bij de raadscom-
missie ABA en de raad zelf alle
standpunten goed kunnen horen

en beoordelen. Uiteindelijk nam de
raad het besluit de gevraagde ver-
ruiming van de sluitingsuren van de
cafés niet, maar enige verruiming
van de sluitingtijden van snackbars/
droge horeca wel (als experiment)
toe te kennen. De ondernemers
hadden liever een andere uitkomst
van de besluitvorming gezien. Zij
gaven ook te kennen in de toekomst
dit soort discussies niet meer te zien
zitten.

Een projectgroep gaat een plan
van aanpak opstellen.

Op dit moment wordt er een
aantal ateliers georganiseerd.
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Wie deden mee?

Winkelboulevard
Engelse Weg

Cliéntenplatform
Werk en Inkomen

Wet
maatschappelijke
ondersteuning
(Wmo).

Startbijeenkomst
De Groene Campus

Samen met de winkeliers de
winkelboulevard Engelseweg
bekender maken door tal van
acties uit te voeren. Ook plan-
vorming voorbereiden om de
winkelboulevard te versterken
hoort hierbij.

In vier vergaderingen van het
platform in 2007 kwamen de
volgende onderwerpen aan
bod: het project Digitaal Klan-
tendossier, Jaarverslag 2006
van het Team Handhaving
Sociale Zekerheid, Uitvoering
Wet Werk en Bijstand 65+
door de Sociale Verzekerings-
bank en de stand van zaken
modernisering van de Wet
Sociale Werkvoorziening.

1. Wmo-beleid ontwikkelen
samen met professionele en
vrijwilligersorganisaties in
de sectoren wonen, welzijn
en zorg, belangengroepe-
ringen en geinteresseerde
burgers. Wij organiseerden:
gesprekken (“expertmee-
tings”), discussieavonden en
conferenties.

2. Ervaringen van burgers die
gebruik maken van Wmo-
voorzieningen leren kennen
door middel van enquétes,
persoonlijke interviews en
gebruikerspanels.

Leerlingen van de deelnemen-
de scholen in het onderwijs
rond groen, voedsel e.d.
(vmbo-mbo-hbo) betrekken
bij de starthandeling van De
Groene Campus op 5 decem-
ber 2007.

Deze vereniging is enthousi-
ast over het feit dat zij bij de
planvorming over tal van on-
derwerpen in een zeer vroeg
stadium en vaak door de
gemeente wordt betrokken.

De besprekingen leverden ver-
schillende commentaren op.

De opkomst was steeds groot,
de mensen dachten construc-
tief mee over de mogelijke
invulling van de Wmo in Hel-
mond. De deelnemers waren
positief over de open houding
van de gemeente.

Circa tien leerlingen dachten
in een “co-create sessie”
onder leiding van het Ken-
niscentrum Duurzame Stad
en streekontwikkeling mee
over de ontwikkeling van De
Groene Campus.

De winkelboulevard Engelseweg
is beter op de kaart gezet door ge-
zamenlijke promotie-acties van de
winkeliersvereniging. Wij hebben
een nieuw bewegwijzeringsplan
gemaakt voor de winkelboulevard
Engelseweg om de bereikbaar-
heid van de winkelboulevard te
verbeteren. Er zal speciale ANWB-
bewegwijzering komen.

De commentaren hebben wij
verwerkt in de adviezen voor het
college van B&W.

De bijdragen van de verschil-
lende burgers en organisaties zijn
verwerkt en steeds teruggekop-
peld aan de deelnemers. Zo werd
de beleidsnota 2008-2011 steeds
vollediger en konden de betrokke-
nen zien wat er met hun reacties
gebeurde. Het stuk kan op een
groot draagvlak rekenen.

De leerlingen bedachten vorm

en inhoud van de startbijeen-
komst. Het werd een kunstwerk
in glas met hierin de ambities van
partijen. Dit kunstwerk krijgt een
bijzondere plaats in De Groene
Campus. Leerlingen blijven bij

de verdere ontwikkeling van De
Groene Campus betrokken.
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We willen vergelijken of hetzelfde onderzoek via
de schriftelijke weg en via het Stadspanel dezelf-
de resultaten oplevert.

Op de website Virtuele Binnenstad kan ieder door
de plannen van de Binnenstad en de bestaande
wijk “lopen”. Ook kan men zijn of haar mening
geven. Onze Virtuele Binnenstad is in 2007 geno-
mineerd voor de zogenaamde webwijzeraward.
Dit is een landelijke waardering voor initiatie-
ven op het gebied van de elektronische overheid.
Daarnaast kregen we samen met Apeldoorn en
Tilburg een Europese “E-government” nominatie
onder de noemer “Virtual Cities”. Hiermee heeft
Helmond zich in Europa virtueel op de kaart ge-
zet. Op de foto krijgt prins Constantijn uitleg bij
de presentatie van “Virtual Cities” in Lissabon.

RAPPORTCIJFERS TEVREDENHEID MET HET BESTUUR

Burgemeester
(ollege van burgemeester en wethouders
Gemeenteraad

Bron: Inwonersenquéte, O&S Helmond

RAPPORTCIJFERS VOOR RELATIE TUSSEN BEWONERS EN GEMEENTE

2002
Mate waarin gemeentebestuur luistert naar problemen 60
van burgers '
Mate waarin gemeentebestuur inwoners betrekt bij 60
belangrijke ontwikkelingen :
Inspraak die burgers hebben bij belangrijke plannen 57

Bron: Inwonersenquéte, O&S Helmond

Opvallende trend is dat steeds meer mensen
via internet hun mening geven in de plaats van
schriftelijk. Dat is vaak sneller en vooral jongeren
spreekt dit aan. Dit merkten wij ook bij de discus-
sie over de sluitingstijden van de horeca. Nieuw
daarbij was ook dat een particulier weblog een
discussie over de sluitingstijden organiseerde. Het
weblog heeft de discussie aan ons opgestuurd.
Wij hebben die -voor het eerst- opgenomen in
een inspraaknota. Dit past ook in ons nieuwe be-
leid. Soms kunnen we ons aansluiten bij initiatie-
ven van anderen.

Wij stelden in 2007 het Programma Elektronische
Gemeente vast, met daarin ook aanbevelingen
voor invloed via internet. Ook bevat de nieuwe Vi-
sie Burgerparticipatie aanbevelingen op dit vlak.
Zie hoofdstuk één onder “Meedoen” voor de aan-
bevelingen die in 2008 aan bod komen.

2.5 Oordeel bewoners over hun bestuur

Oordeel over de bestuursorganen

Met een rapportcijfer kunnen bewoners in de In-
wonersenquéte aangeven hoe tevreden ze zijn
met het bestuur. In de enquéte 2007 gaven de be-
woners de burgemeester een 5,6, het college van
B&W een 5,7 en de gemeenteraad ook, krappe
voldoendes dus. Dat is iets lager dan in 2006. Het
percentage “geen mening” ligt met ruim 50 pro-
cent wel hoog.

2007 (alle respondenten)

Door de fijd % geen

2004 2005 2006 2007  mening
6,3 6,3 6,2 5,6 52% 16% 6%
6,2 6,2 6,2 57 52% 15% 5%
6,1 6,1 6,1 57 51% 17% 3%

%<b %>8

2007 (alle respondenten)
Door de tijd % geen

: %h<b %>8
2004 2005 2006 2007  mening

59 6,1 58 55 3%  26% 4%
59 6,1 58 54 30%  30% 6%

56 517 54 51 32%  36% 3%
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VOELEN BEWONERS ZICH POLITIEK VERTEGENWOORDIGD EN HOE BEOORDELEN ZE DE KWALITEIT VAN

POLITIEK EN BESTUUR?

(geheel) Mee eens Neutraal (geheel) Mee oneens  Geen mening
2006 29% 21% 19% 25%
Als kigzer heb ik invioed op wat er in de gemeente gebeurt 2007 25,; ) 6”/0 ) 5(; ) 40/0
0 0 0 0
) : 2006 16% 2% 24% 38%
Ik voel mij vertegenwoordigd door de gemeenteraad 2007 15% 27% 28 30%
: 2006 32% 26% 10% 3%
Ik heb vertrouwen in Burgemeester en Wethouders 2007 31 2% " 29%
2006 12% 29% 13% 46%
Burgemeesters en Wethouders maken hun beloften waar 2007 1% 30% 18% 0%
: e wordt o besturd 2006 31% 26% 7% 35%
e gemeente wordt goed bestuur 2007 3% 25, 0% 3%

Bron: Inwonersenquéte, O&S Helmond

NEEMT DE GEMEENTE BEWONERS SERIEUS?

Aandeel dat vindt dat gemeente inwoners serieus neemt

Bron: Inwonersenquéte, O&S Helmond

Oordeel over de relatie tussen bewoners

en gemeente

De relatie tussen bewoners en de gemeente krijgt
bijna een voldoende en dit is iets slechter sinds
we dat meten. Het percentage “geen mening” ligt
ook hier vrij hoog, rond de 30 procent.

Gezien deze rapportcijfers en die hierboven ver-
dient de relatie tussen bewoners en bestuur aan-
dacht. De Visie Burgerparticipatie bevat daarom
aanbevelingen om die relatie te verbeteren. Zie
paragraaf 2.1 en voor de aanbevelingen 2008,
hoofdstuk één onder “Meedoen” (1-9).

Oordeel over stellingen over het
gemeentebestuur

Voor het tweede jaar vroegen wij de bewoners in
de Inwonersenquéte 2007 of de politiek hen goed
vertegenwoordigt.

In de tabel staan stellingen en telkens daarbij de
soorten antwoorden. Net zoals hierboven is weer
het percentage “geen mening” hoog: circa 25 tot
45 procent.

Als inwoners wel een antwoord geven is de meer-
derheid positief of neutraal. Het minst positief is
men over of de gemeenteraad de bewoners verte-
genwoordigt. Ondanks de wat minder goede rap-
portcijfers hierboven, verschillen deze scores per
stelling in 2007 niet veel van 2006.

In 2006 vergeleken wij deze resultaten ook nog
met enige andere steden: Oss, Hengelo, Roosen-
daal en Vlaardingen. De Helmondse resultaten
weken toen niet veel af van die steden. Over 2007

2002 2003 2004 2005 2006 2007
72% 78%  72%  80%  80% 1%

hebben we geen gegevens van deze steden om-
dat niet in alle gemeenten jaarlijks dit soort on-
derzoek plaatsvindt.

Oordeel over het serieus genomen worden door
de gemeente

Ook het aandeel bewoners dat aangeeft dat de
gemeente de inwoners serieus neemt blijft op een
vergelijkbaar niveau als in 2006, rond de 80%.

2.6 In gesprek met de wijken en buurten

Algemeen

In Helmond hebben we in tien wijken een wijk-
platform, in de vorm van een wijkraad of een pro-
jectgroep dagelijks beheer. Het Centrum heeft,
ondanks verschillende pogingen, geen wijkplat-
form. Ook in de wijk Warande is geen bewoners-
platform actief. Wij noemen deze platforms wijk-
organen.

Het wijkorgaan is de overlegpartner van de Ge-
meente Helmond voor allerlei zaken die het al-
gemene belang van de wijk aangaan. Het overleg
tussen wijkorgaan, instanties en de gemeente
heet een klankbordgroep. In de 28 vergaderingen
van de klankbordgroepen die in 2007 plaatsvon-
den zijn zo’n 175 onderwerpen besproken. Zie de
tabel voor de wijze van afhandeling en soorten
onderwerpen.

De wijken krijgen buurtbudgetten die zij zelf kun-
nen besteden. Uit het Knelpuntenbudget dragen
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AFHANDELING ONDERWERPEN IN KLANKBORDGROEPEN

Aantal Per(eniqge in 2007 Redenen 32% niet
onderwerpen afgehandeld? afgehandeld?
175 68% 14% langlopende dossiers ~ Alle

14% nog in behandeling
bij gemeente

4% nog in behandeling

bij andere instanties

Over hoeveel onderwerpen
afspraken gemaaki?

Hoe groot aandeel wijken in Aard onderwerp?
afhandeling, hoe groot aandeel

professionele instanties?

15% sociaal
70% fysiek
15% sociaaHysiek

20% wijken
20% instanties voorfouw

wij extra bij aan grote wijkwensen, op basis van
50% buurtbudget en 50% gemeente. In 2007
droegen wij met dit budget in Brouwhuis bij aan
een skatebaan en aan een hekwerk voor een volks-
tuinvereniging. In Helmond-Noord kwam met hulp
van het budget de herinrichting van de voorzijde
van wijkhuis De Terp tot stand. Helmond-Oost
kreeg zo een voortuinenproject en Stiphout een
(buiten) tafeltennistafel.

Na overleg met de wijkorganen verbeterden wij
op meer dan tien plaatsen de (verkeers)veiligheid.
Verbeteringen bestonden onder meer uit plaat-
sen van borden, extra snoeien van groen en plaat-
sen van beugels en hekwerken.

INRICHTING KRUISPUNT KOMT TEGEMOET AAN
WENSEN UIT DE WIJK

In Helmond-Noord wilden wij het kruispunt
Nachtegaallaan-Nieuwveld veranderen. Wij
legden dit voor aan de wijk in de klankbord-
groep. De Projectgroep Dagelijks Beheer Hel-
mond-Noord vond het gemeentelijke voorstel
te ingrijpend. Het plan zorgde wel voor snelle
doorstroming van het autoverkeer, vond ook
de Projectgroep. Het plan hield alleen niet ge-
noeg rekening met het vele fietsverkeer, vooral
van scholieren. De Projectgroep verzamelde
toen de ideeén van de school, het bejaarden-
centrum en de bewoners. Hiermee gewapend
ging de projectgroep in gesprek met de wet-
houder en de ambtenaren. Dit had succes. Re-
sultaat was een nieuw, minder vergaand plan.
Hierin konden alle partijen zich vinden. Het
plan wordt in 2008 uitgevoerd.

Tot slot gaan wij samen met de woningcorpora-
ties extra buurtbeheerders in de wijken aanstel-
len. Buurtbeheerders zijn “ogen en oren” in de
wijk. Zij letten op de inrichting en het onderhoud
van de wijk maar ook op woongedrag en leefbaar-
heid. Naast de al aanwezige buurtbeheerder voor
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Helmond-Oost startte in september een buurtbe-
heerder in Helmond-West. Verder hebben wij met
drie corporaties afspraken gemaakt voor nog vier
buurtbeheerders.

Aandeel bewoners dat actief is geweest in hun
buurt

Het aandeel bewoners dat actief is geweest om
de buurt te verbeteren blijft stabiel rond de 20%,
zoals te zien is in de grafiek.

AANDEEL BEWONERS DAT ACTIEF IS GEWEEST
OM DE BUURT TE VERBETEREN

100%

75%

50%

25%

0%

2000 2002 2004 2006 2007

Bron: Inwonersenquéte, O&S Helmond
L _

Binnenstad (Oost en West)

De herstructurering van Helmond-West en Bin-
nenstad (Oost) kende een aantal hoogtepunten in
2007, waar ook de bewoners bij betrokken waren.
Zo kwam in Helmond-West een delegatie Tweede
Kamerleden op bezoek. Verder bezocht minster
Vogelaar zowel Helmond-West als de Binnenstad
(Oost) en sprak met bewoners en organisaties.
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Bewoners van de wijkvereniging Binnenstad leid-
den minister Vogelaar rond in de wijk, beginnend
bij het Infocentrum in de Heistraat.

Na intensieve voorbereidingen met de wijk
konden wij in de Binnenstad (Oost) het Cruijf-
court-Helmond Sport in het najaar openen. Een
demonstratiewedstrijd was onderdeel van het
openingsprogramma. De jeugd maakt er sinds-
dien goed gebruik van.

Erkenning kregen ook gebouwen en buurtenin de
Binnenstad (Oost). Wijkhuis-brede school De Fon-
kel kreeg de publieksprijs van de Helmondse Ar-
chitectuurprijs. Het Zonnekwartier verdiende de
Helmondse Architectuurprijs en de Vossenberg
kreeg een eervolle vermelding.

In de Leonardusbuurt startten bewoners en in-
stanties een projectgroep voor een leefbare buurt.
Tot slot heropende burgemeester Jacobs de ver-
plaatste Stadshobbywerkplaats. Dit deed hij sa-
men met de gebruikers en met zijn voorgangers,
de heren Van Elk en Geukers. De werkplaats is
voortaan gevestigd in het gebouw van de voor-
malige basisschool De Uilenburcht aan de Pastoor
van Leeuwenstraat.

Binnenstad (Centrum)

In het centrum gingen ook in 2007 de vernieu-
wingen in hoog tempo door. De heer Tielemans
volgde de heer De Wit op als centrummanager.
Als onderdeel van de Kwaliteitsimpuls Centrum
kwam in 2007 de Smalle Haven aan bod. De win-
keliers hebben meegedacht over de nieuwe in-
richting.

Ook voerden wij een evaluatie uit naar het func-
tioneren van de weekmarkten. Dit deden wij sa-
men met betrokken marktkooplieden, winkeliers
en horeca-exploitanten. Ook hielden wij een on-
derzoek onder bezoekers. Het resultaat hiervan is
dat de openingstijden ongewijzigd blijven maar
dat de opstelling wordt gewijzigd.

Verder werkten wij in 2007 met de projectontwik-
kelaars AM en ING Real Estate de plannen voor
het centrum uit, met als doel te komen tot een
overeenkomst.

Tot slot bespraken wij met jongeren van “Hel-
mond JONG2gether” (zie ook 2.3) hoe zij het cen-
trum ervaren en wat beter zou kunnen.
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Hoofdstuk 3 | Aandacht voor de
dienstverlening

3.1 Beantwoording post en e-mails

Wij hanteren voor de post en voor e-mails proto-
collen en werken met rappellijsten om tijdig be-
antwoorden te bevorderen.

In de rapportage van de servicenormen in hoofd-
stuk zes staat hoe goed dit gaat. We zien een lich-
te verbetering in tijdig, binnen de norm, beant-
woorde centraal geregistreerde post en e-mails
(2006: 73%; 2007: 79%).

3.2 De Stadswinkel:
denken in mogelijkheden

3.2.1 Dienstverlening in en door de Stadswinkel

Telefoonbeantwoording

De telefoonbeantwoording door middel van een
callcenter is onderdeel van de Stadswinkel. Al
onze medewerkers zijn in 2007 getraind. Mede
daardoor konden wij steeds meer vragen (30% in
2007) direct beantwoorden in het callcenter. Alle
telefoontjes die we doorverbinden worden aan-
gekondigd. Dit verbetert de dienstverlening.

Door de komst van de nieuwe telefooncentrale
eind maart 2007 werken wij efficiénter. Pas vanaf
dat moment is er een goed inzicht in de telefo-
nische bereikbaarheid. Door een gewijzigde regi-
stratie kunnen wij die niet goed vergelijken met
2006.

Uit de registratie blijkt dat tussen april en juni
de bereikbaarheid nog niet zo goed was: 66% op
tijd beantwoord. Vanaf juli tot en met december
steeg die naar gemiddeld 78%. Zie verder de rap-
portage servicenormen.

Meer klanten naar de Stadswinkel
In 2007 kwam 21% meer klanten naar de Stads-
winkel dan in 2006 en 36% meer dan in 2004.
Door veranderende wet- en regelgeving, vooral bij
het aanvragen van een rijbewijs, moesten klanten
vaker naar de Stadswinkel komen.

Wacht- en transactietijden en aantallen
producten

Zoals ieder jaar laten wij in een grafiek de wacht-
en behandel (= transactie) tijden in de Stadswin-
kel zien. We zien een lichte stijging in de gemid-
delde wachttijd in 2007 vergeleken met 2006. Dit
kwam mede door de nieuwe rijbewijsprocedure,
door nieuwe en ingewikkelder regelgeving en
daarmee samenhangend meer klanten. De ge-
middelde transactietijd daalde juist iets.

De leidinggevende toetst regelmatig de kwaliteit
van de contacten en de balieafhandelingen. Dat
leidt tot verbeteringen in de dienstverlening.

Het aantal door de Stadswinkel uitgegeven pro-
ducten groeide van 77.225 in 2006 naar 81.310 in
2007. Het grootste aandeel vormen de producten

minsec  WACHTTIJDEN STADSWINKEL
12:00

9:36—
7:12—
4:48—

224 I_F
0:00

Burgerzaken  Bouwen & Torg & Gemiddelde
Wonen Inkomen
2006 9:36 4:32 5:08 9:02

Bron: Stadswinkel
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minsec  TRANSACTIETIJDEN STADSWINKEL
12:00
9:36

71—
4:48 —
224—

Burgerzaken  Bouwen &  Zorg&  Gemiddelde
Wonen Inkomen
2006 6:52 10:26 8:22 7:16

Bron: Stadswinkel

op het terrein van Burgerzaken, zoals paspoorten
en rijpbewijzen (2006: 88,2% en 2007: 91,6%). De
twee andere categorieén zijn Bouwen & Wonen
en Zorg & Inkomen.

Uitgaande brieven “ledere brief een visitekaartje”
Alle standaardbrieven van de Stadswinkel zijn in
2007 geactualiseerd. De brieven moesten voldoen
aan de afspraken: “ledere brief een visitekaartje”.
De brieven van de Stadswinkel kregen als rapport-
cijfer een 8,8.

Stadsgids

In de Stadsgids staan alle diensten en producten
overzichtelijk als een catalogus weergegeven. Als
het product ook via het digitaal loket verkrijgbaar
is dan staat dat er ook duidelijk bij. De Stadsgids
zelf is ook weer te vinden op www.helmond.nl.

Huwelijken

De mogelijkheid dat bruidsparen op een zelf uit-
gezochte locatie kunnen trouwen blijkt een groot
succes. Onze bewoners stellen deze service erg op
prijs. Daarnaast bieden wij de mogelijkheid om
een bijzonder moment in het leven - zoals een 25-
of 50-jarig huwelijk - te markeren met een speci-
ale ceremonie.

Budgetwinkel

De budgetwinkel is ook onderdeel van de Stads-
winkel. Klanten mogen en kunnen nu al na twee
maanden gebruik maken van de dienstverlening
van de budgetwinkel, in plaats van na zes maan-
den. Ook hebben wij nieuwe toelatingseisen vast-
gesteld. We hebben een intentieovereenkomst
gesloten met het budgetadviesbureau Saldo
Plus.

Klanttevredenheid Stadswinkel

De gemeente Helmond vindt klanttevredenheid
een teken van kwaliteit. Daarom onderzoekt ook
de Stadswinkel regelmatig - met een schriftelijke

enquéte - de klanttevredenheid. De uitkomsten
van 2007 laten opnieuw zien dat de klanten te-
vreden zijn met de dienstverlening. De Stadswin-
kel kreeg een 7,9, net zoals in 2004. Dit is opmer-
kelijk, aangezien de regelgeving op een aantal
punten wijzigde. Daardoor werd de afhandeling
van bepaalde producten voor de klant complexer.
De Helmondse score ligt iets hoger dan het ge-
middelde rapportcijfer van publieksbalies in Ne-
derland (7,6 [NTS-NIPQ]). De conclusies uit het
onderzoek leidden tot aanbevelingen voor verbe-
teringen. Zie hoofdstuk één onder “Aandacht voor
de dienstverlening”.

Afhandeling klachten Stadswinkel

In 2007 dienden 57 burgers een klacht in over de
dienstverlening en 55 handelden wij er af (2006:
49). Hiervan waren er 46 terecht. De meeste
klachten (43) handelden wij af binnen de norm-
tijd van zes weken. Oorzaken van klachten zijn
met name lange procedures (22), onjuiste infor-
matieverstrekking, vooral bij reisdocumenten, en
slechte behandeling (14). Het aantal klachten met
als oorzaak slechte behandeling is gedaald van 23
(2006) naar 14 (2007). Wij blijven dan ook werken
aan een goede houding en aan invoelingsvermo-
gen van medewerkers. Wij houden aandacht voor
klantvriendelijker werkprocessen en voor het ver-
schaffen van heldere en correcte informatie. Pro-
cedures die te lang duren bekijken we apart om
sneller een besluit te kunnen nemen.

AFHANDELING EN SOORTEN KLACHTEN

STADSWINKEL
Aspect afthandeling of soort klacht 2006 2007
Aantal afgehandelde klachten 49 55
Aantal lopende (nog niet afgehandelde) klachten ] 2

Minimale afhandeltijd in dagen ] 1
Maximale afhandelijd in dagen (norm = 42) 85 84

Gemiddelde afhandelfijd in dagen (nom =28) 19 6
Aantal officiéle klachten 5 20
Klachten over producten 2 2
Klachten over (bureaucratische) procedures 17 22
Klachten over functioneren ambtenaar 23 14
Aantal ontvankelijke (terechte) klachten 36 46

Bron: Stadswinkel

Servicenormen Stadswinkel

Wij hebben de al bestaande servicenormen van
de Stadswinkel in 2007 aangescherpt en we brei-
den ze uit in 2008. Ze zijn voor alle bezoekers van
de Stadswinkel goed te zien, ze staan op de web-
site en zijn in dit verslag opgenomen. Zie de rap-
portage servicenormen in hoofdstuk zes.
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3.2.2 Overige dienstverlening

Wet Dwangsom bij niet tijdig beslissen

Op 1 januari 2009 wordt de nieuwe “Wet Dwang-
som bij niet tijdig beslissen” van kracht. Trage be-
sluitvorming en overschrijding van de wettelijke
beslistermijnen van een ingediende aanvraag of
een bezwaarschrift gaan de gemeente dan geld
kosten.

Zijn wij niet op tijd met het nemen van onze be-
slissing op een bezwaar of aanvraag, dan kan de
aanvrager de gemeente Helmond in gebreke stel-
len. Vanaf die dag hebben we nog veertien dagen
de tijd om alsnog een beslissing te nemen. Voor
elke dag daarna heeft de aanvrager recht op een
vergoeding, een dwangsom voor elke dag dat we
te laat zijn. Dit is € 20 per dag tijdens de eerste
veertien dagen, € 30 per dag de volgende veertien
dagen en € 40 per dag de resterende dagen. De
dwangsom loopt maximaal 42 dagen.

Wij hebben daarom in 2007 een inventarisatie
gedaan naar mogelijke termijnoverschrijdingen
en de risico’s daarvan en verbetermaatregelen
genomen.

Dienstverlening aan bedrijven

Helmond doet het vergeleken met andere ge-
meenten erg goed op het gebied van onderne-
mingsklimaat. Dienstverlening aan bedrijven
maakt daar onderdeel van uit. Dat blijkt uit het
onderzoek Gemeentelijk Ondernemingsklimaat
2007. Minister Van der Hoeven zond dit onder-
zoek begin 2008 naar de Tweede Kamer. Van de
31 grootste gemeenten die aan dit onderzoek
hebben meegedaan werd Helmond eerste met
een 7,1 als algemeen cijfer voor het onderne-
mingsklimaat. Bedrijven vinden het persoonlijke
contact een belangrijke positieve kwaliteit van
onze dienstverlening. Grote bedrijven hebben
een “accountmanager” als vast aanspreekpunt
voor al hun vragen. Kleinere bedrijven, het mid-
den- en kleinbedrijf en de detailhandel, hebben
wat minder vaak met de gemeente te maken. Zij
weten soms de weg niet goed te vinden. Zij willen
ook een duidelijk aanspreekpunt voor hun vragen.
Horecabedrijven willen meer codrdinatie vanuit
de gemeente. Dit verdient dus nog verbetering.
We onderzoeken ook zelf hoe de bedrijven den-
ken over onze dienstverlening. Daarom hielden
wij met een internetenquéte een klanttevreden-
heidsonderzoek onder bedrijven. Het gemiddelde
eindoordeel voor de gemeente is een 6,8. Grote
bedrijven geven gemiddeld een 7,4 als cijfer en de
kleinere ondernemingen (midden- en kleinbedrijf
en detailhandel) geven een 6,4.

3.3 Elektronische dienstverlening

Programma elektronische gemeente Helmond

In april 2007 heeft het college van B&W het Pro-
grammaplan 2007-2010 Elektronische gemeente
Helmond vastgesteld. De tweede helft van 2007
zijn we gestart met de uitvoering. Dit programma
bevat de gemeentelijke plannen op het gebied
van elektronische dienstverlening, bewonersin-
vloed met hulp van internet en betere informa-
tieverschaffing via de website.

In 2008 gaan we op het vlak van invloed via de
website realiseren: discussieforums en uitbrei-
ding van de Virtuele Stad. Op het gebied van
dienstverlening en informatieverschaffing gaan
we in 2008 onder meer uitvoeren: beleidsnota’s
op de website, digitaal omgevingsloket, subsidie-
loket op de website, “Helmond Mail”, eenmalige
gegevensverstrekking voor tien producten, ver-
beteren inhoud en bekendheid van het bedrij-
venloket ook voor kleinere ondernemers en DigiD
voor bedrijven. Zie voor alle aanbevelingen 2008
hoofdstuk één.

Bezoek gemeentelijke website 2007

Door de invoering van de nieuwe website in 2006
hebben we weer betrouwbare cijfers over het
hele jaar 2007. Het gemiddeld aantal bezoekers
per maand was in 2007 bijna 22.000. De groei
stagneerde daarmee tijdelijk. Uit de jaarlijkse
inwonersenquéte bleek ook dat veel burgers de
website nog niet kennen. Daarom startte in ok-
tober 2007 de communicatiecampagne “Je regelt
het snel op Helmond.nl”, die doorloopt in 2008.
Via borden langs de weg, de Stadsgids, de ge-
meenterubriek en andere kanalen wijzen we op
de website en vooral op de vele mogelijkheden
van het digitaal loket.

Over de maanden januari en februari 2008 be-
zochten gemiddeld 23.350 bezoekers de website.
Dat is meer dan het bezoek in diezelfde maanden
van 2007. De campagne lijkt dus al effecten te
hebben.

Het is wel een kwestie van lange adem om het ge-
drag van burgers echt te veranderen. Vandaar dat
we de campagne langer laten doorlopen.

Kwaliteitsbeoordeling website door Overheid.nl

Het gaat natuurlijk niet alleen om het aantal be-
zoekers. Ook de kwaliteit telt. Ook daarvoor is een
goed meetinstrument voorhanden. In opdracht
van de rijksoverheid beoordeelt “Advies.overheid.
nl” jaarlijks overheidswebsites op inhoud en kwa-
liteit. Helmond nam in 2007 een negentiende
plaats in op de ranglijst van gemeenten van de
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Monitor Overheid.nl. Hierbij was de maand no-
vember 2007 de peildatum. Om hoog te blijven
staan moeten we telkens vernieuwen. Zie daarom
de aanbevelingen in hoofdstuk één.

BEOORDELING WEBSITE DOOR OVERHEID.NL

Aspecten van heoordeling website Score website Helmond
Transparantie: gebruik van standaarden 45%
Transparantie: Openbaarheid van

overheidsinformatie en burgerbetrokkenheid 17%
Dienstverlening 80,4%
Gepersonaliseerde dienstverlening 50%
Participatie 75%
Toegankelikheid 59%
Gewogen score van Helmond 65,5%

Bron: overheid.nl monitor 2007 (peildatum nov. 2007)

Aanbod elektronische dienstverlening algemeen
en via het digitaal loket

Het ministerie van Binnenlandse Zaken (BZK) laat
ieder jaar meten hoe ver gemeenten zijn met de
elektronische dienstverlening. Hierbij hanteert
het ministerie een lijst van 26 producten waarvan
landelijk is gebleken dat burgers en bedrijven hier
het meeste belang aan hechten. Voorbeelden zijn
aanvragen van een uittreksel uit het bevolkings-
register, indienen van een bezwaarschrift en mel-
den van schade in de openbare ruimte.

AANBOD TOP-26 GEMEENTELIJKE PRODUCTEN
VIA DE WEBSITE

Percentage/plaats Percentage/plaats Percentage/plaats

oktober 2005 oktober 2006  november 2007

Burgers 53% (plaats 26) 60% (plaats 38) 80% (plaats 12)
Bedrijven 50% (plaats 35) 74% (plaats 5)  80% (plaats 15)

Bron: advies.overheid.nl

Ook kijkt het ministerie hoe ver we zijn met de
elektronische dienstverlening. In het overzicht is
te zien dat Helmond op dit punt in de top vijftien
staat. Wij stonden op plaats twaalf voor diensten
voor burgers en op plaats vijftien voor diensten
voor bedrijven. Met deze score lopen we ook voor
op een andere landelijke doelstelling. Deze is dat
65% van de gemeentelijke producten in 2007 via
internet beschikbaar moeten zijn.

In een ander onderzoek stonden wij op de negen-
de plaats in een vergelijking naar de volwassen-
heid van digitale dienstverlening bij gemeenten.
Dit onderzoek was de “Benchmark digitale dienst-
verlening 2007” van bureau Ernst en Young.
Nieuwe of vernieuwde onderwerpen op de web-
site in 2007 waren onder meer: informatie over

sport en het Sportservicepunt, informatie inbur-
gering, samenvoeging oud en nieuw systeem be-
stuurlijke informatie (BIS) en beleid burgerparti-
cipatie.

Gebruik van het digitaal loket

Naast het aanbod van diensten in het digitaal
loket, is het gebruik van het digitaal loket door
bewoners en bedrijven belangrijk. Veel producten
kunnen bewoners zowel via het digitaal loket als
schriftelijk aanvragen.

Sinds begin 2006 kijken we bij vijftien producten
langs welke weg zij zijn aangevraagd. Het aandeel
via het digitaal loket aangevraagd is gestegen van
5% in 2006 naar 9% in 2007. Over de laatste drie
maanden van 2007 is dat zelfs ruim 10%! Ook hier
lijkt de campagne succes te hebben. De doelstel-
ling van 15% in 2007 is daarmee nog niet gehaald.
Er is een groot verschil tussen de verschillende
producten. Het digitale loket wordt goed gebruikt
als het gaat om producten als verhuizing vanuit
andere gemeente, melding openbare ruimte, de
kapontheffing, bezwaarschriften en parkeerpro-
ducten.

Minder in trek is het digitale loket als het gaat om
zaken als uittreksels uit de gemeentelijke basisad-
ministratie, burgerlijke stand, verhuizing binnen
de gemeente en zorgproducten. Deze producten
gaan we dan ook extra promoten in de communi-
catiecampagne in 2008.

3.4 Oordeel bewoners over dienst-
verlening en informatievoorziening

Oordeel dienstverlening algemeen

Op veel manieren kunnen de inwoners contact
hebben met en diensten vragen aan de gemeen-
te. Dit kan bij verschillende afdelingen en bij ver-
schillende ambtenaren. In de Inwonersenquéte
is een blok vragen opgenomen over de algemene
ervaring met de gemeente in het afgelopen jaar.
Daaruit blijkt dat tweederde van de inwoners
contact heeft gehad met de gemeente. Dit kan
voor hun zelf zijn, voor hun bedrijf of vanwege
een andere reden.

Vergeleken met andere onderdelen van dienst-
verlening zijn de mensen het minst tevreden over
kosten. Daarna over vindbaarheid en juistheid van
informatie op de website.

Ook is begin 2007 gekeken wat de klanten van de
Zorgpoort vinden van de huishoudelijke hulp die
zij ontvangen. Hier was vrijwel iedereen tevreden
over.
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OORDEEL OVER INFORMATIEVOORZIENING

2006
De gemeente geeft in het algemeen duidelijke informatie 2007
2006
Ik kan gemakkelijk aan gemeentelijke informatie komen 2007
2006
De gemeentelijke informatie via de lokale kranten is goed 2007
2006
De informatie op de gemeentelijke website is goed 2007

Bron: Inwonersenquéte, O&S Helmond

(geheel) Mee eens Neutraal (geheel) Mee oneens  Geen mening
44% 24% 10% 22%
50% 18% 11% 21%
49% 16% 10% 25%
56% 12% 10% 22%
54% 16% 7% 22%
61% 13% 6% 20%
38% 11% 5% 45%
42% 10% 7% 42%

Oordeel informatievoorziening

Wat betreft de verschillende soorten informatie-
voorziening worden de scores allemaal net iets
positiever vergeleken met 2006. Dit is zichtbaar
op alle stellingen. Hierboven vergeleken we de in-
formatie op de website met andere vormen van
dienstverlening in 2007. We kunnen ook kijken
naar de ontwikkeling van de tevredenheid over de
website in de tijd. Het percentage positief of neu-
traal (52%) is wel gestegen vergeleken met 2006
(49%). Ook is het aandeel “geen mening” gedaald.
Dus de gebruikers zijn al positiever geworden en
de website is al bekender. Toch was de website-
campagne nog niet gestart tijdens het bewoners-
onderzoek. De verbeteringen aan de site en de
campagne zouden dus tot nog betere oordelen
en bekendheid moeten leiden in 2008.

3.5 Beheer en onderhoud van de stad

Onder de “openbare ruimte” vallen de parken,
plantsoenen en bossen, de vijvers, waterlopen
en riolering, de wegen, pleinen, wandelpaden en
openbare verlichting. Voor deze gemeentelijke
eigendommen maken wij jaarlijks onderhouds-
plannen. Het beheer van de stad plannen wij met
behulp van geautomatiseerde systemen. Zo be-
sparen wij kosten en krijgen een zo gunstig mo-
gelijke planning in de tijd. Bij de uitvoering van
deze plannen combineren wij zoveel mogelijk
werkzaamheden om de overlast te beperken.

Meldingen openbare ruimte

Voor het melden van gebreken in de openbare
ruimte kan ieder terecht in het digitaal loket op
de website. Ook telefonisch melden is mogelijk
via het algemene toegangsnummer 58 77 77.

Er waren heel veel meldingen, ruim 8500 in 2007
(2006: ruim 4600). Het aandeel tijdig, binnen tien
werkdagen, afgehandelde meldingen is hoog (cir-
ca 90%). Toename van meldingen kan betekenen:

er was meer mis. Het kan ook zijn: men heeft meer
gemeld omdat men denkt dat dit helpt. Zie verder
de rapportage servicenormen in hoofdstuk zes.

Zwerfvuil opruimen

In Helmond maken circa tien wijkvegers dage-
lijks de prullenbakken leeg, ruimen het vuil rond
de glasbakken op en verwijderen het zwerfvuil.
Daarnaast helpen scholen en verenigingen mee
bij het schoonhouden van de stad. Dit doen zij
hoofdzakelijk uit educatief oogpunt, waarbij mi-
lieubewustwording voorop staat. Een goed voor-
beeld zijn circa 20 bewoners in de Bloem- en Paar-
denvelden die wekelijks met afvalgrijpers zelf het
zwerfvuil opruimen. Ook maakten zij afspraken
met scholen dat leerlingen met afvalgrijpers re-
gelmatig de schoolomgeving opruimen. In 2007
zijn door 24 scholen (2006: ook 24) en twaalf
verenigingen (2006: 9) wijkschoonmaakacties ge-
houden. Hierbij waren heel veel kinderen betrok-
ken. Bij deze acties stellen wij de prikstokken ter
beschikking en voeren het afval af. Bij deze 36 ac-
ties zijn circa 1550 volle vuilniszakken afgevoerd.

3.6 Oordeel bewoners over onderhoud
van groen, wegen en water

In de Inwonersenquéte vragen we hoe tevreden
inwoners zijn met het onderhoud van groen, stra-
ten, trottoirs, paden, pleinen en waterpartijen
in de buurt. Uit die tevredenheid stellen wij een
score samen: één is zeer ontevreden en tien is
zeer tevreden. We zien een lichte verslechtering
in deze score.

OORDEEL ONDERHOUD GROEN,

WEGEN EN WATER 2006-2007
2006 2007
Oordeel onderhoud groen, wegen en water 6,6 6,1

Bron: Inwonersenquéte, O&S Helmond
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BEWONERS ADVISEREN OVER GROENONDERHOUD

In 2007 gaven bewoners regelmatig advies over

groenonderhoud.

* Helmond-West: wijhielden een “groenschouw’
met bewoners en verbeteringen voerden wij
uit.

* Apostelwijk: bewoners Apostelwijk adviseer-
den over inrichting van groen- en parkeervoor-
zieningenen.

e Stiphout: de projectgroep dagelijks beheer
Stiphout adviseerde over groenrenovatie.

2

3.7 Inzameling van huisvuil

Alle inwoners van de gemeente Helmond produ-
ceren bij elkaar een hele hoop afval. Wij streven
ernaar zoveel mogelijk afval gescheiden te verza-
melen. Dit begint bij de burgers thuis: de groene
container, de grijze container, papier, glas, Klein
Chemisch Afval, grof vuil enzovoorts.

Wij zorgen vervolgens voor het legen van contai-
ners, het ophalen van papier en het regelen van
inzamelpunten voor Klein Chemisch Afval. Afvoe-
ren van overig afval doen de burgers zelf.

* Helmond-Noord: de projectgroep dagelijks
beheer Helmond-Noord adviseerde over com-
pensatieprogramma “De Groene Loper*

* Dierdonk: de wijkraad Dierdonk adviseerde
over waterberging Bakelse Beemden.

* Mierlo-Hout: de wijkraad Mierlo-Hout en
Buurtbeheer Helmond-West adviseerden over
wijkpark Groot Goor.

* Rijpelberg: bewoners van de Baroniehof maak-
ten met ons afspraken over herinrichting van
een groenvoorziening in hun straat.

* Speelplekken en hondenuitlaatstroken: in
2006 en 2007 spraken wij met bewoners uit
alle wijken op bewonersavonden over het re-
noveren van speelvoorzieningen. leder was
tevreden over de uitkomst. Aanleg of ver-
plaatsing van hondenuitlaatstroken gebeurt
altijd in overleg met betrokken bewoners en
op advies van wijkorganen.

 Alle wijken: in verschillende klankbordgroe-
pen was het thema groenonderhoud regel-
matig onderwerp van bespreking.

Inzamelresultaten

Vergeleken met 2006 steeg de hoeveelheid inge-
zameld groente-fruit-tuin (GFT)-afval met vier pro-
cent en de hoeveelheid ingezameld oud papier ook.
De laatste soort afval is bijna volledig afkomstig
van de huis-aan-huis inzamelingen die vier keer
per jaar plaatsvinden. De ingezamelde hoeveelheid
restafval daalde met anderhalf procent ondanks
groeiende inwoneraantallen. Voor 2007 hebben
we geen betrouwbare cijfers voor klein chemisch
afval en ingezamelde kleding. Daardoor kan het
scheidingspercentage niet berekend worden.
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Hoofdstuk 4 | Klachten en bezwaarschriften

4.1 Klachten sneller afgehandeld en
verbeterde dienstverlening

Bewoners of instanties kunnen een klacht over de
gemeente indienen. Dat kan schriftelijk, per email,
via het digitaal loket op de website of mondeling.
De klachtencodrdinatie van de afdeling Bestuurs-
en Juridische zaken zorgt voor behandeling van
klachten. Hiervoor bestaan twee servicenormen
(zie hoofdstuk zes).

In 2007 hebben wij 96,5 % (van de 85 afgehan-
delde klachten) binnen zes weken afgehandeld.
Er waren nog vijf klachten in behandeling op 1
januari 2008. Wij hebben dan ook veel aandacht
aan de zes-weken-servicenorm besteed en dit
blijft nodig. Over bestuursorganen kregen wij
geen klachten. Bij de Regionale Ombudscommis-
sie zijn in 2007 twee verzoekschriften ingediend
(in 2006: zes). Bij die commissie kan de indiener
van een klacht terecht als hij of zij het niet eens is
met de afhandeling door de gemeente.

TERMIJN AFHANDELING KLACHTEN
2005-2007

100%
75%
50%
25%

0,
Binnen zes weken  Binnen tien weken

N 2005 I 2007
12006

Langer dan fien
weken

Bron: Codrdinatie klachtenregeling

Er waren veel meer klachten dan in 2006. Wij den-
ken dat dit komt omdat indienen van klachten via

OORDEEL AFGEHANDELDE KLACHTEN

2005-2007

100%

75%

50%

25%
(Gedeltelifk)  Niet terecht Niet Klacht
terechm} of gegrond  ontvankelik  ingefrokken
gegrond

[ 2005 I 2007

12006

Bron: Coérdinatie klachtenregeling
L __

de website heel eenvoudig is: een goed teken dus.
Ook via email komen er meer klachten binnen.
Een aantal afdelingen krijgt door de jaren heen
relatief veel klachten, doordat ze veel klantcon-
tacten hebben.

We concluderen dat meer aandacht voor termij-
nen van afhandeling echt heeft gewerkt. Ook de
afdelingen hebben hieraan uitstekend meege-
werkt. We gaan dus hiermee door.

Het mes snijdt voor de dienstverlening aan twee
kanten. De nieuwe mogelijkheden om klachten in
te dienen hebben de dienstverlening aan de be-
woner en instanties verbeterd. Tegelijk kan iedere
extra klacht ook weer leiden tot aanpassing van
de gemeentelijke dienstverlening. Een klacht zien
we als een advies aan de gemeente hoe de service
te verbeteren.

4.2 Minder bezwaarschriften en viotter
afgehandeld

Als bewoners of instanties het niet eens zijn met
een besluit van de gemeente dan kunnen ze een
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KLACHT: BEZWAARSCHRIFTENCOMMISSIE
MOEILIJK TE VINDEN

lemand kwam te laat om zijn bezwaarschrift
toe te lichten bij een hoorzitting van de be-
zwaarschriftencommissie in het bestuurscen-
trum Boscotondo. Hij was de weg kwijt in het
gebouw. De secretaris van de commissie trok
de conclusie dat hij niet meer kwam. Pas na
afloop merkte de secretaris hem op. Na pro-
test kon hij toch nog zijn bezwaarschrift toe-
lichten. De voorzitter van de commissie zei,
volgens deze toelichter, dat het niet meer zo-
veel zin had. De gemeente-vertegenwoordi-
ger was al vertrokken en de commissie had al
besloten. Hiermee was de indiener van het be-
zwaarschrift het totaal oneens en diende een
klacht in. Hij had kritiek op de organisatie van
de hoorzitting. Deze klacht is, na onderzoek,
niet-ontvankelijk verklaard en niet terecht.
Over het handelen van de bezwaarschriften-
commissie kunnen burgers geen klacht indie-
nen. Wij kunnen hier wel van leren.

Tips voor onze dienstverlening: Wij moeten de
bewegwijzering in het bestuurscentrum ver-
beteren. Ook zullen wij dat doen op de web-
site en in brieven. Verder leidde deze klacht
tot wijziging van de Verordening Klachten-
regeling en de klachtenfolder. Daarin staat
nu duidelijk dat de onafhankelijke bezwaar-
schriftencommissie niet valt onder de wer-
king van de klachtenregeling.

bezwaar indienen bij de gemeente.

De bezwaarschriftencommissie behandelt deze
bezwaren en bestaat uit twee kamers.

Kamer 1 gaat vooral over de ruimtelijke zaken zo-
als bouwzaken, verkeer en milieu. Kamer 2 gaat
meer over sociaal-maatschappelijke zaken zoals

de Wet Werk en Bijstand, onderwijs, welzijn en
burgerzaken. Elke kamer bestaat uit drie onaf-
hankelijke leden en twee gemeenteraadsleden.

Aantal ingekomen bezwaarschriften

Er zijn duidelijk minder bezwaarschriften binnen-
gekomen dan in 2006. In totaal ontvingen wij 461
bezwaarschriften en handelden wij 568 bezwa-
ren af (deels uit 2006). In Kamer 1 heeft de daling
vooral te maken met het afschaffen van een aan-
tal vergunningen zoals de kapvergunning (“dere-
gulering”). In Kamer 2 heeft de daling waarschijn-
lijk te maken met de gewenning aan de strengere
eisen van de Wet Werk en Bijstand. Oorzaak was
ook daling van het aantal uitkeringsgerechtig-
den.

AANTALLEN ONTVANGEN BEZWAARSCHRIFTEN

2005-2007
Juar Kamer 1 Kamer 2 Totaal
2005 195 374 569
2006 182 367 549
2007 118 343 461

Bron: Bezwaarschriftencommissie
T —

Waar gingen de bezwaren over?

In Kamer 1 gingen de meeste bezwaarschriften
over verleende of geweigerde bouwvergunnin-
gen (52 bezwaren). Veel gingen ook over handha-
vingsbesluiten (21 bezwaren).

De nieuwe openingstijden van de zaterdagmarkt
leverden negentien bezwaarschriften op. Deze
kregen het oordeel “niet-ontvankelijk”. Tegen zul-
ke algemene besluiten kan geen bezwaar worden
gemaakt.

In Kamer 2 ging 60% over de Wet Werk en Bijstand
en achttien procent over de Wet Maatschappelijke
Ondersteuning. De overige bezwaarschriften gin-
gen over verschillende soorten subsidiebesluiten.

Snellere afhandeling bezwaarschriften

Zoals voorgenomen namen wij maatregelen om
de afhandeling van bezwaarschriften te versnel-
len.

Voor Kamer 1 verbeterde hierdoor het percentage
tijdige afhandeling met bijna 50% tot circa 75%!
Voor Kamer 2 is het percentage over 2007 ook
duidelijk hoger dan in 2006 (van 25% in 2006 naar
43% in 2007), maar nog te laag.

Daarom namen wij extra maatregelen in 2007.
Die zorgden voor een duidelijke verbetering. In
2008 verwachten wij hierdoor een nog beter jaar-
percentage.
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TIDIG AFGEHANDELDE BEZWAARSCHRIFTEN
2006-2007 (BINNEN 14 WEKEN)
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Bron: Bezwaarschriftencommissie

Oordeel over de ingediende bezwaarschriften

Ook bij bezwaarschriften kijken we of we te-
gemoet kunnen komen aan de bezwaarmaker
zonder de bezwaarprocedure te doorlopen. Een
mogelijkheid is snel een aangepast besluit ver-
zenden. Daardoor zijn in Kamer 2 veel (41%) van
de bezwaren ingetrokken. De overige doorliepen
wel de procedure.

OORDEEL AFGEHANDELDE
BEZWAARSCHRIFTEN 2007
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=
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ontvankelijk
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I Komer 2

Bron: Bezwaarschriftencommissie

Kamer 1:

Van de 160 afgehandelde bezwaarschriften was
ruim de helft (84) ongegrond, waren er 37 niet-
ontvankelijk en werden 21 bezwaarschriften in-
getrokken.

Dit betekent dat zeventien (tien procent) van de
bezwaarschriften gegrond waren. In 2006 was
dat 33 procent en in 2005 zeventien procent.

De oorzaak van de meeste gegrondverklaringen
was dat wij het besluit waartegen men bezwaar
maakte niet goed onderbouwden. Na verbetering
van de motivering bleven vrijwel alle besluiten
ongewijzigd.

Kamer 2:
In Kamer 2 werden 105 bezwaarschriften ge-
grond verklaard, 108 ongegrond en 29 niet-ont-
vankelijk.

Van de gegronde bezwaarschriften leverden 70
bezwaarschriften een (gedeeltelijk) gewijzigd
besluit op. De overige bezwaarschriften werden
gegrond verklaard. Reden was dat ze juridisch
niet goed waren onderbouwd, maar later alsnog
wel. Het uiteindelijke besluit bleef hierbij onge-
wijzigd. Het aantal gegrondverklaringen in deze
kamer is hoger dan in de andere. Reden is dat ook
persoonlijke omstandigheden, die pas voor het
eerst in het bezwaarschrift werden aangevoerd,
zijn meegeteld. Dit kan alleen als de wet en het
beleid hiervoor ruimte bieden.
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Hoofdstuk 5 | De burgemeester als
duizendpoot

5.1 Veiligheid en overlast

Uitvoering Actieprogramma Veiligheid 2007

Om de veiligheid te bevorderen bouwden we het
Veiligheidshuis verder uit, met aandacht voor het
jeugdzorgsysteem.

Onderwerpen van aandacht bij het voorkomen
en bestrijden van criminaliteit waren onder meer
huiselijk geweld, aanpak veelplegers en inzet van
het Helmonds Interventie Team. In dit team wer-
ken verschillende instanties samen bij de hand-
having van regelgeving. Daarnaast besteedden
we ondermeer aandacht aan: bestrijden discrimi-
natie (ook in de horeca), woonoverlast en de Lo-
verboy problematiek.

Op 27 november vond de tweejaarlijkse stads-
bijeenkomst buurtpreventieprojecten plaats. In
wijkhuis De Fonkel vertelden vertegenwoordigers
van vier genomineerde projecten over hun initia-
tieven. De aanwezigen brachten hun stem uit op
het beste buurtpreventieproject. Ashorst won de
titel Buurtpreventieproject 2007. Vlak daarachter

kwamen de projecten Apostelwijk (Mierlo-Hout),
Doliwood (Rijpelberg) en Bloem- en Paardenvel-
den (Helmond-Noord).

In 2007 ontvingen de twee bedrijventerreinen
Hoogeind en BZOB het Keurmerk Veilig Onderne-
men. Gezamenlijk kijken ondernemers, politie en
gemeente hoe criminaliteit op deze bedrijventer-
reinen terug te dringen.

Op het gebied van externe veiligheid tot slot on-
derzochten wij de spoorzone. Welke gevaren le-
vert het spoor voor mogelijke nieuwe bedrijven of
andere bebouwing in de spoorzone?

Zie verder het Actieprogramma Integraal Veilig-
heidsbeleid 2008 en het verslag van de buurt-
preventiebijeenkomst op: www.helmond.nl >
Woonomgeving - Handhaving en veiligheid >
“Integraal veiligheidsbeleid” en “Buurtpreventie”.

Effecten

Over 2007 hebben we alleen de gegevens uit de
politieregistratie (GIDS). De monitor leefbaarheid
en veiligheid, het bewonersonderzoek dus, wordt
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AANTAL AANGIFTEN/MELDINGEN VAN
SOORTEN MISDRIJF 2002-2007
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in 2008 weer uitgevoerd. Dat onderzoek bevat
vragen over slachtofferschap en de beleving van
veiligheid.

Uit de politiecijfers blijkt dat in de meeste catego-
rieén het aantal misdrijven terugloopt.

Enkele categorieén behoeven extra aandacht.
Zo liep het aantal berovingen en overvallen op in
2007.

De politie heeft in 2007 wel veel daders aange-
houden. Wij onderzochten de achtergronden van
deze daders en probeerden hun gedrag te verkla-
ren. Uit dat onderzoek blijkt dat de zorg- en vei-

ligheidinstanties elkaar nog beter moeten infor-
meren. Eerder ingrijpen als ontsporing dreigt is
ook een conclusie. Ook nam het aantal gemelde
vernielingen, vandalisme en baldadigheid iets toe
in 2007 ten opzichte van 2006. Dit geldt ook voor
overlast door drugs, dronkenschap en dergelijke
en door jeugd.

Op het gebied van verkeersveiligheid was er een
flinke daling in ongevallen met en zonder letsel
tussen 2002 en 2005 en sindsdien een stabilisatie.

5.2 Oordeel bewoners over regels en
handhaving

Voor het tweede jaar onderzochten we hoe tevre-
den bewoners zijn met de gemeentelijke regels
en de handhaving ervan.

Net zoals in 2006 is het aandeel “geen mening’
hoog omdat veel bewoners maar beperkt met re-
gels te maken hebben. Het oordeel in 2007 is iets
beter dan in 2006.

»

5.3 Brandveiligheid

Preventie
Preventie bij de brandweer is het vooraf nemen
van maatregelen ter voorkoming van brand.

GEMEENTELIJKE REGELS EN HANDHAVING DAARVAN

De gemeente heeft duideliike regels en verordeningen ;gg;’
2006

De gemeente confroleert en handhaaft deze regels goed 2007
) " 2006

Op een aantal terreinen ontbreken gemeentelijke regels 2007
Een burger heeft te maken met tegenstriidige regels ;gg?

(geheel) Mee eens Neutral (geheel) Mee oneens  Geen mening
44% 18% 8% 30%
47% 18% 11% 24%
25% 24% 13% 38%
30% 22% 17% 31%
18% 22% 7% 53%
26% 25% 4% 44%
17% 20% 9% 54%
24% 23% % 44%

Bron: Inwonersenquéte, O&S Helmond
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AANTAL ALARMERINGEN BRANDWEER
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Het gaat voornamelijk om advisering en toetsing
van vergunningaanvragen voor bouw en milieu.
In 2007 werkten wij op de preventieafdeling voor
het eerst met het vergunningenstelsel “nieuwe
stijl”. Vanaf 2009 worden de zogenaamde “om-
gevingsvergunning” en het “gebruiksbesluit” van
kracht.

Op het gebied van toezicht en handhaving heb-
ben wij de samenwerking met andere instanties
vergroot. Dit betekent met meer instanties tegelijk
controleren van regelgeving.

In de jaarlijks terugkerende brandpreventieweek
besteedde de brandweer samen met bewoners
van buurtpreventie Ashorst aandacht aan brand-
veiligheid.

Kwaliteit
Kwaliteitsverbetering van diensten die de brand-
weer levert kreeg in 2007 volop de aandacht.

OPVALLENDE INZETTEN BRANDWEER 2007

18 jonuari Een zware storm met orkaankracht. De brandweer moet
meer dan 150 keer in actie komen om hulp te verlenen.

23 maart  Brand in een hennepplantage op zolder. Vit bewoonde
huizen in de Van Der Foelartstraat branden of.

15 april  Buitenopslag van gebruikte metalen, waaronder mag-
nesium, gaat in viammen op. Enorme rookontwikkeling
leidf fot waarschuwing van de bevolking met sirenes.

27 jni Een ambulance kantelt als gevolg van een ongeval.
De bemanning komt met de schrik vrij en de brandweer
schiet de collega’s te hulp.

9 juli De bliksem slaat in op een lantaarnpaal aan de

Varenschut waar een gasleiding onderdoor loopt.
Daardoor onfstaat brand.

8 december Een lekkage van gevaarlijke stoffen zorgt voor de inzet
van het gaspakkenteam bij een bedriif aan de Lage Dijk.

De maatschappij ontwikkelt zich en de brandweer
moet mee ontwikkelen in techniek en tactiek.
De verbetering van vakbekwaamheid bestond in
2007 uit een intensieve bijscholing van de brand-
weerlieden.

Regionalisering brandweer

Op 1 januari 2007 is de Veiligheidsregio van start
gegaan. Dit betekent dat er voortaan een regio-
naal brandweercorps is voor Zuidoost-Brabant
in plaats van per gemeente. Daarbij blijft de ge-
meente wel altijd verantwoordelijk voor de dage-
lijks uitruk. Voor onze gemeente betekent dit ver-
der het indiensttreden van het beroepspersoneel
van de gemeentebrandweer bij de Veiligheidsre-
gio. De vrijwilligers blijven voorlopig in gemeen-
telijke dienst. De bewoners zullen hier als het
goed is weinig van merken

5.4 Rampenbestrijding

Het gemeentebestuur is verantwoordelijk voor
een goed afgestemde rampenbestrijding en cri-
sisbeheersing. De organisatie hiervan ligt bij de
brandweer. Gelukkig zijn er zelden rampen maar
de voorbereiding moet goed zijn. Daarom zijn er
regelmatig oefeningen en volgen functionarissen
opleidingen. Ook de structuur beschreven in deel-
plannen herzien wij regelmatig.

Het afgelopen jaar hanteerden wij de rampen-
structuur bij twee incidenten.

Bij de storm op 18 januari die over de gehele re-
gio raasde was coodrdinatie nodig. Aanleidingen
hiervoor waren het enorme aantal meldingen en
de problemen met het stilvallen van het treinver-
voer.

De tweede keer (15 april) bleek de rampenco6r-
dinatie nodig bij de brand bij recyclingbedrijf Van
Hout op het industrieterrein. Er was een enorme
rookontwikkeling met schadelijke stoffen. De
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hulpverleners besloten de sirenes te gebruiken
om de bevolking te waarschuwen. Het gemeen-
telijk beleidsteam was actief in het Gemeentelijk
Coodrdinatiecentrum in de brandweerkazerne.

De communicatie bij dit gebruik van de sirenes
hebben wij onderzocht en verbeteringen voeren
wij door.

Om ervoor te zorgen dat de burgers van Helmond
vertrouwd blijven met de sirenes klinkt er maan-
delijks op de eerste maandag een testalarm. Om
het handelen bij het afgaan van de sirenes op een
ander tijdstip actueel te houden is er informatie
beschikbaar op: www.crisis.nl.

5.5 Overige taken burgemeester

De burgemeester heeft op verschillende terreinen
een eigen bestuurstaak.

Wet op de Lijkbezorging

Deze wet regelt dat de burgemeester zorg draagt
voor lijkschouwing en lijkbezorging als blijkt dat
familie of anderen dat niet kunnen doen. In de
praktijk komt dat nog wel eens voor als gevolg
van schuldenproblematiek of vereenzaming. In
menselijk opzicht zijn het altijd trieste situaties.
In2007 betrof het acht personen.

Wet Bijzondere Opnemingen Psychiatrische
ziekenhuizen

In dringende gevallen mag de burgemeester een
machtiging afgeven voor opname van burgers in
een psychiatrisch ziekenhuis. Dit doet hij pas als
er een medische verklaring voor is afgegeven

en er geen andere opties zijn

De burgemeester krijgt hierover advies van de
geestelijke gezondheidszorg. In 2007 heeft de
burgemeester in 45 gevallen een machtiging
moeten afgeven (2006: 35 gevallen). Een nieuw
landelijk softwarepakket heeft de administra-
tieve afhandeling van inbewaringstellingen sterk
vereenvoudigd.

Koninklijke onderscheidingen
In 2007 hebben 23 Helmonders (2006:24) een
koninklijke onderscheiding ontvangen. Dit keer
vijftien dames en acht heren.

Door het jaar heen, bij bijzondere gelegenheden,
werden onderscheiden de dames D.A.M. Gorts-
Bannenberg, W.H. Geelen-Grundeken en C.J.N.M.
Jacobs-Mulders en de heren PA.E. Curfs, J.J. Man-
ders en PJ.M. van Veghel.

Op vrijdag 27 april 2007 ontvingen in het kader
van de viering van Koninginnedag de dames M.H.
van Hout-van Asten, H.M. de Gooijer-Derksen,
A.CA. Vervoort-de Greef, .M. Meulendijks-Jege-
rings, J.M. van Loon-de Kort, C.H.M. Kin-van Om-
meren, MW.H.C. Meulendijks-Senders, C.Th.Th.
van Rijsbergen-Vedder, M.M. van der Ven, A.J.M.
van Schijndel-Verleisdonk, M.J.C. Vermulst-Verou-
den en P.E. van Paassen-Verstappen een konink-
lijke onderscheiding. Voorts kregen ook de heren
A.G. van Beers, M. van der Burgt, M.H.J. Hendriks,
AJ.M. van de Kam en A.M. Swinkels deze onder-
scheiding.

Jaarlijks plaatsen wij in de maand mei in het
huis-aan-huis blad De Trompetter een oproep om
verdienstelijke Helmonders bij de burgemeester
voor te dragen voor een koninklijke onderschei-
ding. Meer informatie is te vinden op www.lint-
jes.nl. leder kan de burgemeester bellen of een
brief of email sturen als hij of zij mensen kent die
een lintje verdienen.

Gemeentelijke onderscheidingen

Wij kennen als gemeente ook een eigen decora-
tiestelsel bestaande uit het ereburgerschap, de
stadspenning en de vrijwilligerspenning. In 2007
werd vier keer de stadspenning uitgereikt. Dat ge-
beurde aan de heren J.L. van Kessel, F. Roffelsen,
P.G.M. Tielemans en M.J.M. de Wit.

Het aantal uitgereikte vrijwilligerspenningen in
2007 bedroeg dertien. Deze penning werd toe-
gekend aan de dames M.). Meijer-Berkers, W.J.
de Greef, A.A.M. Jonkers-Klooster en J.A. Verbakel
en aan de heren J.GW. Aarts, A.M. Claassen, M.H.
Claasen, A.M.S. Coppens, P.J. Daniéls, G.J. van Mau-
rik, FA. van Os, J.F.G. Rovers en J.W. van Rijswijk.
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Vieren en gedenken

Binnen de Helmondse gemeenschap wil de bur-
gemeester zichtbaar aanwezig zijn. Het bestuur
is er voor de bewoners, verenigingen, instellingen
en bedrijven waarmee onze burgers verbonden
zijn. Deze ontmoetingen bieden een goede gele-
genheid om, ook op informele wijze, met elkaar
in contact te komen. Wanneer mogelijk is de bur-
gemeester aanwezig bij jubilea, vieringen en her-
denkingen. Dit waardeert men altijd zeer.

Persoonlijke gebeurtenissen en huwelijksjubilea
zijn vaak ook aanleiding voor een persoonlijk con-
tact met de burgemeester. Er waren in 2007 veel
huwelijksjubilea. Op aangemelde gouden huwe-
lijksjubilea reageren wij met een schriftelijke feli-
citatie en een bloemstuk. Vanaf een diamanten
huwelijksjubileum komt zo mogelijk de burge-
meester op bezoek. Zo bezocht de burgemeester
in 2007 22 bruidsparen die hun 60ste en 2 bruids-
paren die hun 65ste huwelijksjubileum vierden.
Ook bezocht hijop 21 februari 2007 mevrouw A.S.
Kuijpers-Geubbels en op 4 december 2007 me-
vrouw W.J. Jacobs-Jacobs, die beiden hun 100ste
verjaardag vierden.

Op vier mei 2007 vond onder grote belangstelling
de jaarlijkse dodenherdenking plaats bij het beeld
van St. Joris en de Draak in het Hortensiapark. Bij
die gelegenheid heeft de burgemeester benadrukt
dat vrijheid en veiligheid hand in hand gaan. Ook
pas onder die omstandigheden zijn de grondrech-
ten gewaarborgd. Leven in een vrij en veilig land,
dat is wat we allemaal willen. Door jongeren te
betrekken bij de dodenherdenking slaan wij een
brug tussen het verleden en het heden.

Op 29 juni 2007 vond voor de derde keer de Ve-
teranendag plaats. Deze veteranendag vieren wij
op de schaal van Zuidoost-Brabant. In 2007 ge-
beurde dat in Eindhoven. Met medewerking van
het ministerie van Defensie beleefden vele hon-
derden veteranen een onvergetelijke dag. In 2008
is Helmond de gastgemeente voor de regionale
veteranendag.

Helmond buiten de nationale grenzen

De burgemeester heeft ook als taak het bevorde-
ren van de internationale betrekkingen van Hel-
mond.

Helmond neemt die verantwoordelijkheid om
internationaal een rol te spelen serieus. Wij on-
derhouden contacten met onze partnersteden
Mechelen in Belgié en Zielona Gora in Polen. Hel-
mond ondersteunt ook ontwikkelingsprojecten.
Wij bevorderen dat de (jongere) Helmonders be-
wust zijn van de problematiek in ontwikkelings-
landen, bijvoorbeeld door ondersteuning van
schoolprojecten. Tot slot bevorderen wij economi-
sche relaties van Helmond met het buitenland.
Sommige aspecten van de internationale betrek-
kingen gaan wij meer aandacht geven.

In 2007 startten wij samen met onze partnerste-
den Mechelen en Zielona Gora met de modernise-
ring van de verhoudingen. Dit betekent meer (ken-
nis) uitwisseling op sociaal-economisch gebied.
De millenniumdoelen van de Verenigde Naties
vormen voor ons een belangrijk uitgangspunt bij
ontwikkelingssprojecten in Ghana, Brazilié en Ni-
caragua.

Bij contacten met het buitenland kijken wij ook
nadrukkelijk naar de economische gevolgen hier-
van.
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Hoofdstuk 6 | Zijn wij onze beloften
nagekomen?

6.1 Uitvoering aanbevelingen 2007

Participatie

1.

Evalueren van de rollen van de gemeenteraad
in een raadsbijeenkomst in het voorjaar.

Ja, op 14 april is deze bijeenkomst geweest en
de resultaten staan in hoofdstuk twee.
Leerlingen van het voortgezet onderwijs (Ca-
rolus Borromeus) door een project betrekken
bij de gemeentepolitiek met als doel de poli-
tiek dichter bij de jeugd te brengen. Als het
project slaagt bezien of deze werkwijze naar
meer scholen uitgebreid kan worden.

Ja, het project is succesvol uitgevoerd en we
breiden deze werkwijze uit naar meer scho-
len.

Voortgaan met werkbezoeken door raads-
commissies.

Ja, de raadscommissies zijn drie maal op werk-
bezoek geweest.

Brainstormsessies houden in de raad(-scom-
missies) over onderwerpen om goed kaders
te kunnen stellen.

Ja, die heeft de raad (commissie Samenleving)
gehouden over sport en onderwis.
Onderzoeken welke onderwerpen uit de
Stemwijzer als thema’s kunnen dienen om
met de stad uit te werken en hoe de raad nog
bekender kan worden (werkgroep dualisme).
De raad heeft enkele thema’s uitgezocht die
via het Stadspanel worden onderzocht. Bij de
initiatieven voor sport en onderwijs is de stad
betrokken. Hulpmiddelen voor grotere be-
kendheid komen in 2008 aan bod, zoals een
eigen website van de raad.

Een nieuwe visie burgerparticipatie vaststel-
len om de relatie tussen bewoners en ge-

meente te verbeteren. Deze moet ook con-
crete aanbevelingen bevatten.

De raad heeft op 4-12-2007 de Visie Burger-
participatie 2007-2010 “Samenwerking op
maat” vastgesteld, met elf uitgangspunten en
diverse aanbevelingen. Het digitale Stadspa-
nel ging al in 2007 van start.

Een notitie opstellen samen met jongeren
hoe de gemeente jongerenparticipatie bij ac-
tiviteiten en nieuw beleid moet vormgeven.
Ja, samen met jongeren en ondersteunende
instanties stelden wij het beleid 13+ op, met
als naam: “Leer, doe mee, geniet!”. Op twee
oktober stelde de raad dit vast. De gevormde
samenwerking richt zich op voortgang, ver-
tegenwoordigend gehalte en goede adviezen
aan de gemeente. Hij loopt door tot augustus
2008.

Publiceren participatiewijzer als onderdeel
van www.helmond.nl.

De inhoud was gereed eind 2007, de bewer-
king en publicatie nog niet. Dit lukt wel 2e
kwartaal 2008.

Dienstverlening

1.

Maatregelen nemen om de telefonische be-
reikbaarheid te verbeteren.

In het voorjaar 2007 is de nieuwe telefoon-
centrale geinstalleerd en vanaf dat moment
worden alle binnenkomende telefoontjes
aangekondigd. Dit heeft als resultaat dat het
doorverbinden wordt geminimaliseerd en
geen telefoontjes blijven hangen. Wij train-
den onze medewerkers uitvoerig in het direct
en klantgericht beantwoorden van de vragen.
De doelstelling om 30% van de telefoontjes
direct te beantwoorden is gerealiseerd. De
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bereikbaarheid is verruimd: van 08.30 uur tot
17.00 uur op werkdagen. In het najaar hielden
wij een onderzoek naar de telefonische be-
reikbaarheid en vooral het samenspel met de
vakafdelingen. De resultaten volgen in 2008
evenals mogelijke verbeteringen.

In 2007 als proef starten met het werken op
afspraak in de Stadswinkel.

Nog niet gelukt in 2007. Oorzaken zijn grote
investeringen in de automatisering vanwege
beveiligingmaatregelen en te weinig perso-
neel.

In verband met lange wachttijden onderzoek
doen naar de openingstijden.

Deze zijn in 2007 onderzocht. Daarom is de
Stadswinkel ook open op enkele woensdag-
avonden vanaf begin 2008.

Een besluit nemen of er een fysiek loket voor
bedrijven komt.

Er komt geen fysiek loket voor de dienstverle-
ning aan bedrijven in de Stadswinkel. Bedrij-
ven gaven in het tevredenheidsonderzoek en
in een bijeenkomst aan dat de voorkeur ligt bij
dienstverlening via de telefoon en het inter-
net. Het digitale bedrijvenloket voorziet hierin
en wij brengen daarin nog verbeteringen aan.
De servicenormen uitbreiden enaanscherpen,
vooral voor elektronische dienstverlening.
Deze zijn in 2007 aangescherpt en uitgebreid
met de digitale dienstverlening. Zie de rappor-
tage servicenormen in hoofdstuk zes.
Communicatiecampagne starten voor meer
bekendheid van de website met als streven
een gemiddeld aantal bezoekers van 25.000
per maand.

Dit is niet gelukt. Over 2007 is het bezoekers-
aantal gemiddeld bijna 22.000 per maand.
Eind 2007 is ook pas de communicatiecampag-
ne ‘Je regelt het snel op helmond.nl” gestart,
die doorloopt in 2008. Het maandgemiddelde
is vanaf begin 2008 al aan het stijgen.

Eind 2007 een top 25 positie behalen in het
kwaliteitsonderzoek gemeentelijke websites
van het Ministerie van Binnenlandse Zaken,
door diverse verbeteringen en uitbreidingen.
Dit is gelukt. In 2007 bereikten wij een top 25
positie (negentien) onder andere door de web-
site eenvoudiger in te richten en de zoekfunc-
tie binnen het digitaal loket te verbeteren.
Eind 2007 95 % van de 26 meest gevraagde
dienstverleningsproducten voor burgers en
bedrijven via de website aanbieden. Eind
2007 moet een top tien positie in de monitor
“publieke dienstverlening 65 % elektronisch“
mogelijk zijn.

10.

11.

12.

13.

Niet geheel gelukt. Wij bieden van deze 26
meest gevraagde producten voor burgers
en bedrijven 80% aan via onze website. Dat
percentage is wel hoog gelet op de landelijke
doelstelling voor 2007 van 65%. We bleven
hiermee net buiten de gemeentelijke top tien:
plaats twaalf voor burgers en plaats vijftien
voor bedrijven.

Elektronische dienstverlening, informatiever-
strekking over het product en waar nodig het
daadwerkelijk aanvragen van het product,
mogelijk maken voor 50 procent van het to-
tale productenaanbod van 300 producten
voor burgers en bedrijven.

Niet geheel gelukt. Het werd 42% volgens
de “VIND” norm van het ministerie van Bin-
nenlandse Zaken. Sommige producten levert
Helmond wel maar staan niet in de VIND-ca-
talogus. Als we deze producten meerekenen
komen we wel dicht in de buurt van de 50%.
Vernieuwen en doorontwikkelen van het
digitale loket. Eind 2007 vindt hierdoor, en
door meer bekendheid te geven aan het pro-
ductenaanbod, meer dan vijftien procent van
het aantal aanvragen van producten die via
het internet worden aangeboden plaats via
het digitale loket.

Niet geheel gelukt maar wel gestegen naar
negen procent in 2007 (2006: 5%). Over de
laatste drie maanden van 2007 was het ge-
middelde ruim tien procent. De communica-
tiecampagne begint te werken. Over sport
is veel informatie op de website toegevoegd
(Sportservicepunt) en ook over inburgering
Het gemeentelijk beleid en onderzoek op de
website beschikbaar stellen.

Neen, nog niet gelukt, is doorgeschoven naar
2008.

Het Geografisch Informatie Systeem (GIS)
beschikbaar stellen via de website.
Erkomtgeenapart systeem meervoor Helmond.
Wij leveren gegevens over (grote) werkzaamhe-
den in Helmond aan bij: www.haalmeeruitde-
weg.nl. Dit is een site voor wegwerkzaamhe-
den in Zuidoost-Brabant, die in 2008 verbreed
wordt naar heel Noord-Brabant.

In 2007 scholen en andere organisaties sti-
muleren om nog meer wijkschoonmaakac-
ties te houden.

Dit is gedaan.

Klachten en Bezwaarschriften

1.

Hoewel zeker op de goede weg nog meer
aandacht geven aan het binnen de termijnen
afdoen van klachten.
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Wij besteedden veel aandacht aan doorloop-
tijden in 2007 en het percentage tijdige af-
handeling was bijna 100 % in 2007!

Het gebruik van het digitaal loket voor het
indienen van klachten in 2007 goed bijhou-
den om te bezien of het onderscheid tussen
meldingen openbare ruimte en klachten over
gedragingen van de gemeente bij de indie-
ners duidelijk is.

Wij hielden het indienen via het digitaal loket
bij en het onderscheid blijkt nog niet duide-
lijk. Slechts 30 van de 80 als klacht ingedien-

de klachten zijn dat ook echt. Een groot deel
blijkt meldingen openbare ruimte te zijn. De
behandeling van de meldingen vertraagt zo,
omdat wij de meldingen eerst naar de juiste
behandelaar moeten doorsturen.

Opnieuw in 2007 onderzoeken waar de knel-
punten in de procedure van bezwaarschrif-
ten liggen om de afhandeling te versnellen.
Dit is gebeurd. Wij voerden verbeteringen door
en namen extra maatregelen en de termijnen
zijn aanzienlijk korter geworden.
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