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Geachte dames en heren,

Ingevolge artikel 213A Gemeentewet en de ‘Verordening onderzoeken doelmatigheid
en doeltreffendheid van de gemeente Albrandswaard’ verricht het college van
Burgemeester en Wethouders minimaal één keer per jaar onderzoek hiernaar. Het
onderwerp wordt gekozen na een risicoanalyse vooraf.

Een (voorgenomen) handelwijze is doelmatig of efficiént te noemen als de
betreffende inspanningen en uitgaven daadwerkelijk bijdragen aan de realisatie van
het beoogde doel en de kosten in verhouding staan tot de opbrengsten.

In dit onderzoek heeft er een integrale proces- en doelmatigheidscontrole van de
afdeling Publiekszaken van de gemeente Albrandswaard plaatsgevonden om inzicht te
krijgen of doelmatiger kan worden gewerkt in relatie tot de kostendekking van de
betreffende dienstverlening en de bijbehorende klantvriendelijkheid. Hierbij hebben
strenge wettelijke voorschriften ten aanzien van het verstrekken van documenten en
het bijhouden van persoonsgegevens (privacy) en dergelijke een dominante rol.

Het onderzoek heeft tot een aantal conclusies en aanbevelingen geleid (pagina 16) die
met de betreffende manager/leidinggevende is besproken en welke, waar directe
mogelijk, al gelijk zijn opgepakt. De belangrijkste conclusies en aanbevelingen zijn:

1. Processen in het Informatiebeveiligingsplan zoveel mogelijk stroomlijnen en
afstemmen met de organisatiebrede processen, zoals bv. Cursus
agressietraining, vertrouwenspersoon, risicoanalyse en kasbeheer.

2. Nieuw aan te schaffen gebruikersvriendelijk kassasysteem met mogelijkheid
voor medewerkers om direct te zien hoeveel wisselgeld moet worden
teruggegeven (voorkomt telkens terugkerende kleine kasverschillen).

3. Werken aan verbetering van de administratieve organisatie door middel van
betere functiescheiding/controle contant geldverkeer en de interne controle
meer in de lijn beleggen (zelfcontrole).
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vervolg pagina
Wij doen u hierbij dit rapport, ter kennisneming, toekomen.
Met vriendelijke groet,

Het college van Burgemeester en Wethouders van Albrandswaard,
de secretaris, de burgemeester,

Hans Cats mr. Harald M. Bergmann
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Samenvatting

Ingevolge artikel 213A Gemeentewet en de Verordening onderzoeken doelmatigheid en
doeltreffendheid van de gemeente Albrandswaard, verricht het college van Burgemeester en
Wethouders minimaal één keer per jaar onderzoek hiernaar. Het onderwerp wordt gekozen na een
risicoanalyse vooraf.

Een (voorgenomen) handelwijze is doelmatig of efficiént als de betreffende inspanningen en
uitgaven daadwerkelijk bijdragen aan de realisatie van het beoogde doel en de kosten in verhouding
staan tot de opbrengsten.

In dit onderzoek heeft er een integrale proces- en doelmatigheidscontrole van de afdeling
Publiekszaken van de gemeente Albrandswaard plaatsgevonden om inzicht te krijgen of doelmatiger
kan worden gewerkt in relatie tot de kostendekking van de dienstverlening en de klantvriendelijkheid.
Hierbij hebben strenge wettelijke voorschriften t.a.v. het verstrekken van documenten en het bijhouden
van persoonsgegevens (privacy) e.d. een dominante rol.

Het onderzoek heeft tot een aantal conclusies en aanbevelingen geleid (pagina 16) die met

betreffende manager/leidinggevende is besproken en welke, waar direct mogelijk, al gelijk zijn
opgepakt.
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Inleiding

1.1 Aanleiding

Periodiek worden de girale en contante betalingen aan de balies van de afdeling Publiekszaken
getoetst aan de omzet. Uit deze periodieke toetsingen blijkt, dat er regelmatig kleine verschillen zijn.
Dit heeft — naast het functioneren van de administratieve organisatie binnen de afdeling - diverse
oorzaken, zoals meerdere medewerkers die de kassen bedienen, diversiteit aan zowel producten als
aan tarieven (legesverordening) en piekbelasting ten tijde van onvoldoende personele bezetting.
Daarnaast adviseert de accountant om de interne controles te intensiveren. Deze risico’s geven reden
om na te gaan in hoeverre binnen deze processen verbeterslagen te maken zijn.

De controle heeft omvat:
1. Maandelijkse kascontrole. Komt de inhoud van de kas overeen met hetgeen geboekt is in de
centrale financiéle administratie?
2. Klopt de maandomzet (reisdocumenten, rijbewijzen, verklaringen omtrent gedrag en
huwelijken) met de door derden gefactureerde eenheden?
3. Toepassing en werking Legesverordening 2011.
4. Integrale financiéle proces- en doelmatigheidscontrole.

1.2 Leeswijzer

In hoofdstuk 2 komt de aanpak van het onderzoek aan de orde, in hoofdstuk 3 de doelstellingen van
de afdeling binnen de wettelijke kaders, in hoofdstuk 4 de evaluatie en in hoofdstuk 5 de conclusies en
aanbevelingen.
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Onderzoeksaanpak

2.1 Opdracht tot evaluatie

Deze evaluatie komt enerzijds voort uit het gegeven, dat er regelmatig kleine financiéle verschillen zijn
in de aansluiting van de legeskas met de centrale financiéle administratie en bij de omzet van
waardedocumenten en anderzijds door het zoeken naar mogelijkheden om risico’s van procesfouten
terug te dringen.

2.2 Probleemstelling

1. De legesverordening (basisdocument voor de baliemedewerk(st)ers van de afdeling Publiekszaken)
is vrij gedetailleerd door enerzijds wettelijke voorschriften t.a.v. de hoogte van de tarieven, wettelijke
taken (Parkeerkaarten, Urgentieverklaringen e.d.) en anderzijds het gemeentelijk tarievenbeleid
(b.v. max. 3% verhogen). Een teveel aan details en differentiatie verhoogt het foutenrisico.

2. De administratieve organisatie binnen de afdeling is voor verbetering vatbaar. Er vindt b.v. door de
kredietbeheerder onvoldoende controle plaats naar de uitgegeven waardedocumenten en de door
externen (Ministerie van Buitenlandse Zaken en RWD) in rekening gebrachte kosten voor door hen
verstrekte documenten, hetgeen mede oorzaak is van de gesignaleerde kleine verschillen tussen
de legeskas en de centrale financiéle administratie. Zie de overzichten ‘Omzet reisdocumenten
2010’ en ‘Omzet Rijbewijzen 2010, waarin de maandelijkse verschillen in de aantallen gegeven
zijn. Daarnaast hebben deze waardedocumenten in het zgn.‘criminele circuit’ een aanzienlijk
hogere (straat)waarde, zodat zorgvuldigheid geboden is. De overige kleine verschillen in de
aansluiting tussen de legeskas en de centrale financiéle administratie zijn door de medewerkers
van de afdelingen Financién en Control nagenoeg niet te traceren.

3. Een aantal diensten wordt beneden de kostprijs verleend, zijn bij andere gemeenten duurder, of
worden verkapt gesubsidieerd (v.b. RotterdamPas, waarover niets is opgenomen in de Algemene
Subsidieverordening Albrandswaard, raadsbesluit van 22 februari 2010).

4. Een goed inzicht in bruto en netto-kosten van de dienstverlening ontbreekt.

Omzet Reisdocumenten 2010

I. Nederlandse Identiteitskaarten

maand Journaal | post PZ Nota Min. BZ Verschil

Gratis Regulier | Jeugd Gratis Regulier Jeugd Gratis Regulier Jeugd
Jan 186 36 2 182 32 -/- 2 +/+ 4 ++ 4
Feb 138 62 132 64 +/+ 6 -- 2
Mrt 164 56 170 48 -/- 6 +/+ 8
Apr 119 71 121 70 -[- 2 +H+ 1
Mei 160 89 195 94 -/- 35 -- 5
Jun 251 158 257 147 -- 6 +/+ 11
Jul 121 112 146 130 -/- 25 -/- 18
Aug 97 40 92 40 +/+5
Sep 87 48 78 28 +/+9 +/+ 20
Okt 59 24 73 40 -/- 14 -- 16
Nov 72 25 72 24 +H+ 1
Dec 72 24 80 27 -/- 8 -- 3
Totaal 1.526 745 2 1.598 744 -/- 2 -/- 72 +H+ 1
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Il. Paspoorten (regulier)

maand Journaalpost PZ | Nota Ministerie Verschil
Jan 271 253 +/+ 18
Feb 239 238 ++ 1
Mrt 294 270 +/+ 24
Apr 292 276 +/+ 16
Mei 332 343 -- 11
Jun 385 355 +/+ 30
Jul 254 263 -- 9
Aug 210 199 ++ 11
Sep 181 156 +/+ 25
Okt 92 119 -/- 27
Nov 150 143 ++ 7
Dec 140 135 ++ 5
Totaal 2.840 2.750 +/+ 90

Omzet Rijbewijzen 2010

Maand Journaalpost PZ | Nota RWD | Verschil
Jan 266 266

Feb 254 257 -/- 3
Mrt 315 315

Apr 246 245 ++1
Mei 213 213

Jun 240 242 -- 2
Jul 183 183

Aug 184 184

Sep 292 240 +/+ 52
Okt 154 206 -/- 52
Nov 226 227 -- 1
Dec 193 193

Totaal 2.766 2.771 -/- 5

Geldverkeer

Ter wille van de veiligheid van de medewerkers en om financiéle transacties z.v.m. schriftelijk vast te
leggen is, zodra de mogelijkheid zich voordeed, pin/chip ingevoerd. Grotere bedragen, zoals leges
voor bouwvergunningen en huwelijken worden afzonderlijk in rekening gebracht. In 2010 werd bijna
77% van de jaaromzet m.b.v. pin/chip en 23% contant verantwoord, zoals vermeld in het overzicht
‘Bruto-jaaromzet Publiekszaken 2010'. Voor wat betreft de hoeveelheid toegestaan contant geld op de
afdeling/in de kluis zijn bepalingen opgenomen in de ‘Kasprocedure’ (collegebesluit dd 9 november
2009, nr. 90823), die opgenomen is in het ‘Informatiebeveiligingsplan Gemeente Albrandswaard'.
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Bruto-jaaromzet Publiekszaken 2010

maand Pin/chip/ideal | Contant Totaal

Jan 47.907 9.272 57.179
Feb 53.986 10.484 64.470
Mrt 46.964 14.278 61.242
Apr 31.916 9.984 41.900
Mei 32.754 10.438 43.192
Jun 37.532 13.346 50.878
Jul 26.837 9.835 36.672
Aug 21.139 8.498 29.637
Sep 24.328 7.627 31.955
Okt 14.235 4.737 18.972
Nov 22.216 7.782 29.998
Dec 18.060 6.765 24.825
Totaal 377.875 113.046 490.921

Bruto-jaaromzet Publiekszaken 2010
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2.3 Doelstelling

1. Komen tot een betere kosten-/baten verhouding van de gemeentelijke dienstverlening binnen de
wettelijke mogelijkheden.

2. Zoveel mogelijk werken met afgeronde tarieven (b.v. op hele €'s) teneinde vergissingen tot een
minimum te beperken en een goede (politieke) afweging te kunnen maken over het al dan niet doen
aan niet-kostendekkende dienstverlening.

3. Verbeteren van de administratieve organisatie.

2.4. Onderzoeksaanpak

1. Een analyse maken van de omzet - over dienstjaar 2010 - bij de afdeling Publiekszaken met inzicht
in de bruto- en de netto-kosten (zie onder 3.1 Alle producten en diensten van de afdeling
Publiekszaken).

2. a. Maandelijks, na ontvangst van de externe nota’s, een verschillenanalyse maken en de oorzaken
van de verschillen opsporen of actie ondernemen richting externen ingeval onjuiste
hoeveelheden zijn vermeld in de nota’s.

b. Een kassasysteem hanteren, dat voor alle medewerkers toegankelijk en duidelijk is, zodat
vergissingen z.v.m. kunnen worden voorkomen.

3. Vergelijkend onderzoek (benchmark) naar van de legestarieven van b.v. huwelijken (zie onder 3.3

Benchmark tarieven leges huwelijken).
4. Bezien in hoeverre niet-kostendekkende activiteiten kerntaken van de gemeente zijn.
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Doel

3.1 Alle producten en diensten van de afdeling Publiekszaken 2010

Om een indruk te krijgen welke producten/diensten in welke hoeveelheden en tegen welk tarief
geleverd worden door de afdeling Publiekszaken is de omzet over dienstjaar 2010 nader uitgewerkt.
De hoogte van de tarieven is niet in alle gevallen recht evenredig aan de hoeveelheid werk en is
v.w.b. reisdocumenten en rijbewijzen gekoppeld aan rijksbeleid. Ook wordt in dit overzicht vermeld
welke bedragen aan derden (rijksleges, BTW, aankoopkosten en huur) moeten worden afgedragen en
welke producten ons geld kosten (verkapte subsidie).

De kosten van back-officewerkzaamheden, zoals geboorte-, huwelijks- en overlijdensaangiften,
voorbereiden en begeleiden van verkiezingen, verstrekken van parkeerkaarten en
urgentieverklaringen t.b.v. woningzoekenden zijn niet (geheel) in dit overzicht verwerkt. De kosten zijn
wel zichtbaar gemaakt d.m.v. tijdverantwoording in KEY2FIN.

Product aantal tarief br.opbrengst afdracht nto.opbrengst
1. Reisdocumenten:
a. Paspoorten regulier* 2.843 €50,90 €144.709 €65.417 €79.291
b. Zakenpaspoorten 12 €5690 € 683 € 348 £ 33
c. Vreemdelingenpaspoorten 2 €509 € 102 € 46 € 56
d. Vluchtelingenpaspoorten 9 £€5090 € 458 € 207 € 251
e. Aanvragen Vervangen vermiste paspoorten 190 €1680 € 3192 € 3192
f. Spoedaanvragen* (verwerkt in regulier) 168 €41 € 6.888 € 6.888
h. Kindstickers 27 €209 € 564 € 564
i. Kinderen bijschrijven 81 €8% € 725 € 725
j- Identiteitskaarten = 13 jaar 1526 €4285 £ 65.389 €27.389 €38.211
k. Identiteitskaarten < 13 jaar 745 € 895 £ 6.668 € 6.668
2. Rijbewijzen:
a. Rijbewijzen regulier* 2766  €3650 € 100.959 €26.277 £€74.682
b. Spoedaanvragen* (verwerkt in regulier) 174 €3350 € 5829 € 5.829
c. Aanvragen Vervangen vermiste rijbewijzen 130 €2525 € 3283 € 1235 € 2048
d. Eigen verklaringen paars 24 €2045 € 491 € 491
Idem 15 €229 € 344 € 34
Idem 20 €195 € 395 € 3%
e. Eigen verklaringen groen 57 €2290 € 1305 € 1305
Idem 59  €2045 € 1.207 € 1.207
Idem 14 €1975 € 277 € 2m
f. Eigen verklaringen blauw 182 €2045 € 3722 € 3722
Idem 24 €229 € 550 € 550
3. Pasfoto’s 1389 € 5- € 6945 € 6070 € 875

4. Uittreksels e.d.:

a. Verklaring omtrent gedrag 635 €30,05 € 19.082 €14319 € 4763
b. Uittreksel GBA 1432  €1130 € 16.182 €16.182
c. Legalisatie handtekening 185 €1640 € 3.034 € 3.034
d. Attestatie da Vita 198 €1640 € 3.247 € 3.247
e. Verlof lijkbezorging 1 €1130 € 11 € 11
f. Afschrift Burgerlijke Stand 305 €1130 € 3.447 € 3.447
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Product aantal tarief br.opbrengst afdracht nto.opbrengst
g. Nasporing archief 85 €2060 € 1751 € 1751
h. A3- fotokopie 113 € 1- £ 113 € 113
i. Ad-fotokopie 260 € 060 € 156 € 156
j. Afwijkende kopie 6 € 1520 € 15 € 15
k. Gewaarmerkt afschrift 57 € 070 € 40 € 40
I. Naturalisatie volwassenen 9 £€567- € 5103 €3771 € 1332
m. Naturalisatie reductie 2 €517- € 1.034 € 738 € 2%
5. Huwelijken:
a. Trouwboekjes 105 € 3925 € 4121 onbekend € 4.121
bl. Huwelijk kasteel zaterdag 19 €973 € 18487 €9937 € 8550
b2. Idem, retour -1 €973- £ 973 -/ € 523 € 450-
c¢. Huwelijk kasteel maa-woe 26 €347- € 9.022 € 4472 € 4550
d1. Huwelijk kasteel do-vr 67 €660, € 44.220 €28676 €15.544
d2. Idem 2009 €640, € 640 € 428 € 212
el. Huwelijk Poortugaal zaterdag €450 € 2250 € 2250
e2. Idem, retour €387- £ 387 -/ € 387--
f. Huwelijk Poortugaal maa-woe 16 €175- € 2800 € 2.800
g. Huwelijk Poortugaal do-vr 44 €232 € 10.208 €10.208
h. Ambtenaar als getuige 2 € 2140 € 42 € 42
i. Huwelijk — gratis 37 € - € 0
j- Reserveringskosten -80 € 50- € 4.000-/- € 4.000 -/-
k. Mutatie huwelijksgegevens 1 € 2925 € 29 € 29
I. Verklaring van huwelijksbevoegdheid 2 € 2040 € 41 € 4
m. Optie enkelvoudig 6 €148,- € 888 € 888
6. Verhuur fietskluizen:
a. Borg sleutel fietskluis 32 € 10- € 32 € 32
b. Borg fietskluis 25 € 15- € 375 € 375
c. Borg speeltuin 2 € 15- € 30 € 30
d. Huur fietskluis 29 div € 371 € 371
7. Uitgifte parkeerkaarten/keuringen div div € 1267 € 1.267
8. Urgentieverklaringen tbv woningzoekenden div div € 180 € 180
9. Borg voor volkstuinen en sleutels fietskluizen div div € 100 € 100-/-
10. Rotterdampassen:
Pas A 361 € 5- € 1805 €21165 €19.360-/-
Pas B 717 € 1250 € 8963 €42.038 €33.075-/-
Pas C 390 € 60- € 23400 €22865 € 534
Pas K 388 € - € 1940 €22749  €20.808 -/-
Duplicaat 8 € - £ 40 € 40
Pas E 135 € - € € 7915 € 7.915--

De omzet in geld is nader uitgewerkt in de grafiek ‘Omzet afd. Publiekszaken 2010’ .
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Omzet afd.Publiekszaken 2010
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3.2 Wettelijke voorschriften en processen
Het dagelijks functioneren van de afdeling Publiekszaken wordt sterkt beinvioed door gedetailleerde
wet- en regelgeving. Zo moet jaarlijks het Informatiebeveiligingsplan Gemeente Albrandswaard
worden geactualiseerd door het college van B&W om te voldoen aan de vereisten van de Wet GBA,
de Verordening gemeentelijke basisadministratie, het Besluit Burgerlijke Stand, de
Paspoortwet, het Paspoortuitvoeringsbesluit Nederland 2001 (PUN), de Wet bescherming
persoonsgegevens (Wpb), de Code voor Informatiebeveiliging conform de Wet
Computercriminaliteit en het Reglement Rijbewijzen. De laatste actualisatie van het
Informatiebeveiligingsplan Gemeente Albrandswaard is gedaan bij collegebesluit van 9 november
2010, nr. 90823. In dit plan wordt — voor een optimale bescherming van persoonsgegevens - nader
ingegaan op functiescheiding bij aanvraag, verstrekken en uitgifte van waardedocumenten
(reisdocumenten en rijbewijzen), de controles hierop en de rapportages hierover aan het college,
alsmede de verantwoordelijkheden behorende bij de rollen/functies van:

- Gemeentebestuur (= college van B&W);

- managementteam;

- Overleggroep Informatiebeveiliging GBA en Waardedocumenten;

- beveiligingsbeheerder,;

- informatiebeheerder GBA;

- gegevensbeheerder GBA;

- privacybeheerder GBA,;

- applicatiebeheerder GBA,;

- systeembeheerder GBA,;
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- beveiligingsfunctionaris reisdocumenten;

- autorisatie bevoegden reisdocumenten/aanvraagstations;
- beveiligingsfunctionaris rijbewijzen en

- autorisatie bevoegde rijbewijzen.

Op grond van de Paspoortwet en het Paspoortuitvoeringsregeling Nederland 2001 (PUN) moet
jaarlijks een intern onderzoek worden gedaan rondom de beveiliging van de reisdocumenten.
Hiervoor wordt gebruik gemaakt van ‘Beveiligingsnet'.

De (externe) GBA-Audit is eens per 3 jaar verplicht gesteld door het Ministerie van Binnenlandse
Zaken en Koninkrijkrelaties en het agentschap BPR (= Basisadministratie Persoonsgegevens en
Reisdocumenten). Deze audit gaat met name over de werking van de controle op de
beveiligingsaspecten, op de privacyvoorschriften en een inhoudelijke kwaliteitscontrole en wordt door
een onafhankelijke auditinstelling uitgevoerd. De laatste GBA-Audit vond plaats in 2009, waarbij de
gemeente Albrandswaard aan de wettelijke vereisten voldeed. Per 16 november 2011 is weer een
nieuwe GBA-Audit gepland.

Kieswet

Deze is van toepassing voor alle verkiezingen. In 2010 zijn 2 verkiezingen gehouden, te weten één
voor de gemeenteraad en één voor de leden van de Tweede Kamer der Staten Generaal. De afdeling
Publiekszaken bereidt de verkiezingen voor, organiseert en ondersteunt de stembureau’s en adviseert
over de zetelverdeling naar aanleiding van de uitkomsten.

College Bescherming Persoonsgegevens (CBP)

Dit college houdt toezicht op de naleving van wetten die het gebruik van persoonsgegevens regelen.
Het CBP houdt dus toezicht op de naleving en toepassing van de Wet bescherming
persoonsgegevens (Wbp), de Wet politiegegevens (Wpg) en de Wet gemeentelijke basisadministratie
(Wet GBA).

Bij het CBP moet het gebruik van persoonsgegevens worden gemeld, tenzij hiervoor een vrijstelling
geldt.

Het kader voor de uitvoering van deze taak is dus in de Wbp en daarmee samenhangende andere
wetgeving vastgelegd. De wetgever heeft hiermee uitvoering gegeven aan artikel 28 van de Europese
Privacyrichtlijn 95/46/EG waarin het bestaan van dergelijke toezichthoudende autoriteit uitdrukkelijk is
voorzien, en waarin voorts is bepaald dat deze autoriteit zijn taak in volledige onafhankelijkheid dient
te vervullen.

Bij deze taken gaat het soms om verplichtingen, maar in de regel om bevoegdheden over de
uitoefening waarvan het CBP, met inachtneming van de wet en het oordeel van de rechter, zelf kan
beslissen. Andere taken, zoals het geven van voorlichting en het doen van onderzoek naar nieuwe
ontwikkelingen, vloeien voort uit de algemene toezichthoudende taak. Mede gelet op zijn
onafhankelijkheid heeft het CBP dus een betrekkelijk grote ruimte om binnen de kaders van de wet
zelf invulling te geven aan zijn taak en daarbij de nodige prioriteiten te stellen en accenten te leggen.

Besluit Burgerlijke Stand 1994, vastgesteld bij wet dd 14-10-1993, Stb. 555.

Hoofdstuk | gaat over de ambtenaar van de burgerlijke stand (ABS), de akten en de dubbelen, de
latere vermeldingen, de afschriften en uittreksels en de i.v.m. het opmaken van bepaalde akten over te
leggen bescheiden.

Hoofdstuk Il gaat over de indeling en de inhoud van de door de ABS op te maken akten en de hierop
betrekking hebbende latere vermeldingen.
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Wet Gemeentelijke Basisadministratie (GBA).
De GBA bevat van iedere Nederlander alle algemene persoonsgegevens. Er is dus een database van
de wieg tot het graf. De overheid gebruikt deze gegevens voor meerdere doeleinden en in meerdere
lagen. De gemeentes zelf gebruiken de gegevens b.v. voor het verstrekken van uittreksels,
vergunningen en rijbewijzen. De nationale overheid gebruik de gegevens b.v. voor het UWV en het
verstrekken van paspoorten.
Andere categorieén gebruikers zijn:

» Afnemers (overheidsinstanties als UWV, CWI en Belastingdienst);
Verplichte derden (advocaat, gerechtsdeurwaarder);
Bijzondere derden (financiéle instellingen als pensioenfondsen en verzekeraars) en
Vrije derden (niet-commerciéle instellingen zoals sport- en muziekverenigingen en met
toestemming particulieren).
De Wet GBA regels welke mensen wel en niet toegang hebben tot persoonlijke gegevens en hoeveel
dat ze mogen krijgen.

Y V V

Momenteel is een nieuwe GBA-wet in voorbereiding, die de gemeenten verbiedt om expliciet gegevens uit de
Gemeentelijke Basisadministratie te verstrekken aan niet-overheidsinstanties die geen maatschappelijk belang
hebben.

3.3 Benchmark tarieven leges huwelijken

Om na te gaan in hoeverre de door ons in rekening te brengen leges voor het voltrekken van

huwelijken voor het jaar 2011 redelijk zijn in vergelijk met die van omliggende gemeenten heeft (via

internet) een kort onderzoek plaats gevonden bij de volgende 9 gemeenten: Barendrecht, Bernisse,

Brielle, Krimpen aan den IJssel, Maassluis, Oud-Beijerland, Rotterdam, Spijkenisse en Zwijndrecht. In

dit onderzoek is voorts uitgegaan van het basistarief zonder toeslagen voor afwijkende locaties e.d.

Uit dit onderzoek komt onder meer naar voren dat:

a. een aantal gemeenten tijdslimieten hanteren wanneer men kan trouwen; het Besluit Burgerlijke
Stand bepaalt, dat dit dagelijks kan tot 16.00 uur;

b. wij als enige gemeente onderscheid maken tussen trouwen op maandag t/m woensdag en
donderdag/vrijdag;

. onze tarieven voor maandag t/m woensdag en die van zaterdag en zondag beneden het
gemiddelde van de onderzochte gemeenten liggen;

d. drie gemeenten geen mogelijkheid bieden om op zondag te trouwen.

Vanaf dienstjaar 2012 kunnen de legestarieven meer afgestemd worden op het gemiddelde van de
onderzochte gemeenten, zoals vermeld uit onderstaand schema. Hierbij wordt dan wel enigszins
afgeweken van het gemeentelijk tarievenbeleid, maar vindt wel verhoging plaats van de gemeentelijke
inkomsten (betere kostendekking als onderdeel van de zoektocht naar € 5 miljoen).

Schema aanpassing leges huwelijken Albrandswaard 2012

Leges Tarieven Tarieven Frequentie | Gem.tarief Bandbreedte
2011 2012 2010 2011 tarieven 2011

Maandag t/m woensdag v.a. € 201,- € 275,- 42 € 283,- €201-€ 410

10.00 uur

Donderdag/vrijdag v.a. 10.00 € 267,- € 275,- 111 € 289,- €201-€ 410

uur

Zaterdag € 517,50 € 675,- 24 € 693,- €485-€ 931

Zondag € 665,- € 800,- 0 €871,- €615-€1.862
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3.4 Service naar burgers
Op onze website en op de kabelkrant van TV Albrandswaard staan de volgende gegevens vermeld:

Gemeente Albrandswaard

Gemeentehuis
Bezoekadres
Hofhoek 5

3176 PD Poortugaal

Postadres
Postbus 1000
3160 GA Rhoon

Telefoon: (010) 506 11 11 Gemeentehuis
Fax: (010) 501 81 80
E-mail: info@albrandswaard.nl

Meldpunt
Telefoon: (010) 506 17 77

Afdeling Publiekszaken
Telefoon: (010) 506 11 11
E-mail: publiekszaken@albrandswaard.nl

Openingstijden Burgerzaken
AANVRAGEN reisdocumenten, rijbewijzen en andere producten

Maandag: 08.00 - 16.30 en 17.30 - 20.00 uur
Dinsdag en donderdag: 08.00 - 13.00 uur
Woensdag: 13.00 - 16.30 uur en 17.30 - 20.00 uur
Vrijdag: gesloten (afhalen documenten wel mogelijk)
Zaterdag: 09.30 - 11.30 uur

Openingstijden Burgerzaken
AFHALEN aangevraagde reisdocumenten, rijbewijzen en andere
producten

Publieksbalie

Elke werkdag: 08.00 - 16.30 uur
Maandagavond: 17.30 - 20.00 uur
Woensdagavond: 17.30 - 20.00 uur
Zaterdag: 09.30 - 11.30 uur

Maandag- en woensdagavond en zaterdagochtend is Burgerzaken niet geopend voor burgerlijke stand
werkzaamheden. De burgerlijke stand maakt papieren akten op van alle belangrijke gebeurtenissen in
een mensenleven, zoals een geboorte, huwelijk of overlijden.

Let op! In de periode 1 oktober - 31 december 2010 doet de gemeente een proef met aangepaste
openingstijden. In deze periode wordt afgeweken van de openingstijden die zijn vastgelegd in
ons Kwaliteitshandvest. Deze proef is verlengd tot 1 juli 2011.

Openingstijden zijn, mede als gevolg van bezuinigingen, inmiddels gewijzigd; de
zaterdagmorgen en woensdagavond zijn komen te vervallen!!
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Klantvriendelijk en service.

Dit motto staat hoog in het vaandel bij de gemeente Albrandswaard. In 2010 waren de openingstijden
verruimd om de inwoners z.v.m. tegemoet te komen (woensdagmiddag voor b.v. kinderen i.v.m.
identificatieplicht bij aanvraag reisdocument in relatie tot schoolverzuim; zaterdagmorgen en
maandagavond zodat geen vrije uren opgenomen hoeven te worden voor b.v. het aanvragen/afhalen
van documenten). Nu is hiervoor nog de gelegenheid op maandagavond.

Strikte toepassing van het ‘Kwaliteitshandvest’ (het uitgeven van een Iris-cheque bij een wachttijd aan
de balie van meer dan 5 minuten) bleek niet haalbaar/SMART, omdat een aantal wettelijk
voorgeschreven processen meer tijd nodig hebben. Te denken valt b.v. aan geboorte-aangifte,
aanvraag naturalisatie e.d. Deze actie is dan ook stop gezet.
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Evaluatie

4.1 Evaluatie geformuleerde doelstellingen

In het productoverzicht 3.1. is inzicht gegeven in de netto-opbrengst van de leges en in
verliesgevende dienstverlening. Duidelijk is, dat veel geld (rijksleges en BTW) moet worden
afgedragen aan o.m. de rijksoverheid.

Het eenvoudiger maken / verhogen van de tarieven kan op z'n vroegst per 2012 plaatsvinden na
toestemming van de raad en met inachtneming van het gemeentelijk tarievenbeleid.

De extra openingstijden op maandagavond en zaterdagmorgen moeten worden geévalueerd
(noodzaak), waarbij kostenafweging moet worden gemaakt in relatie tot de meerwaarde van de extra
dienstverlening. De openstelling op woensdagavond en zaterdagmorgen is - als gevolg van
bezuinigingsmaatregelen — inmiddels vervallen.

De kwaliteit van de dienstverlening kan, gelet op de externe meting, als goed worden aangemerkt.

4.2 Gesprekken met ketenpartners

Door INTEGRON performance management worden vanaf 2006 klanttevredenheidsonderzoeken
uitgevoerd. Over de waarnemingen 2009 is in januari 2010 rapport uitgebracht. Voor de afdeling
Publiekszaken waren de scores als volgt:

Onderzoeks- Burg.Stand Geboorte Reis- Meldpunt | Gem. Gem.
punten documenten Publ.Zaken | Organisatie
Personeel 8,2 8,0 8,0 7,9 8,0 7,9
Snel & betrouwbaar 7,8 8,0 7,8 7,7 7,8 7,7

Info verstrekking 8,2 8,1 7,9 8,0 8,0 7,9
Toegankelijkheid 7,5 7,8 7,5 7,6 7,6 7,6

4.3 Onderzoek procesondersteuning
Processen GBA (Bevolking & Burgerlijke Stand).
Voor de processen van de dagelijkse werkzaamheden (GBA, burgerlijke stand e.d.) werd in
2010 gebruik gemaakt van de digitale processen van de gemeente Amsterdam. Vanaf 2011
wordt gewerkt met nieuwe software.

Beveiligingsprocedures ingevolge het Informatiebeveiligingsplan Gemeente Albrandswaard.
Voor de advisering en controle van beveiligingsvoorschriften bij de uitgifte van
waardedocumenten, zoals reisdocumenten en rijpbewijzen, is vanaf 1 januari 2011 tot heden
gebruik gemaakt van de diensten van BMC. Dit contract is thans opgezegd;
beveiligingsbeheer vindt vanaf heden weer in eigen beheer plaats. De in het
informatiebeveiligingsplan genoemde kasprocedure wordt nog aangepast aan de
aanbevelingen van de accountant (o.m. jaarlijks invoeren van nieuwe tarieven van de
Legesverordening in het kassasysteem door 2 personen en het dagelijks opmaken van de
kassen eveneens door 2 personen).

Voor wat betreft de beveiliging van de medewerkers zijn organisatiebreed maatregelen
genomen en opleidingen georganiseerd.
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Conclusies en aanbevelingen

5.1 Conclusies

Uit de gevoerde in- en externe onderzoeken blijkt, dat de afdeling Publiekszaken voor wat betreft de
kerntaken ‘Bevolking & Burgerlijke Stand’ naar behoren functioneert en dat op het gebied van
administratieve organisatie een aantal verbeterpunten aanbevolen worden. Een teveel aan details
bemoeilijkt de administratieve werkzaamheden.

5.2 Aanbevelingen

1. Een nader onderzoek instellen naar de tariefstelling voor de leges huwelijken.

2. Mogelijkheid voor gratis trouwen verlagen van 2 naar 1 x per week (inmiddels geregeld).

3. Tarieven voor uittreksels e.d. bij de eerstvolgende algemene verhoging van de legestarieven naar
boven afronden op eenheden van € 0,50.

4. Stoppen met uitgifte van RotterdamPassen vanwege de te hoge netto kosten voor de gemeente
(inmiddels geregeld).

5. De eigen bijdrage voor medische keuring t.b.v. de aanvraag van een urgentieverklaring huisvesting
of een parkeerkaart (wordt terugbetaald ingeval van toekenning) gelijk stellen aan de leges van de
betreffende vergunning.

6. Bij tussentijdse start of beé&indiging van huur van fietskluizen uitgaan van hele maanden i.p.v.
gebroken maanden. V.b. Huur is € 12,- per jaar, ofwel € 1,- per maand. Opzeggen per 12 maart
betekent dus betalen over 3 maanden dus 3/12 x € 12 = € 3,-.

7. Nieuw aan te schaffen gebruikersvriendelijk kassasysteem met mogelijkheid voor medewerkers om
direct te zien hoeveel wisselgeld moet worden teruggegeven.

8. Processen in het Informatiebeveiligingsplan z.v.m. stroomlijnen/afstemmen met de
organisatiebrede processen zoals bv cursus agressietraining, vertrouwenspersoon, risicoanalyse,
kasbeheer e.d.

9. Werken aan verbetering van de administratieve organisatie en gebruik maken van de
Mogelijkheden die er binnen de gemeentelijke organisatie zijn, met inachtneming van de adviezen

van de accountant, bijvoorbeeld:

a. Betere functiescheiding/controle toepassen op het contante geldverkeer (traject:
balies — kluis — afdracht bank).

b. Dagelijkse/maandelijkse interne controle méér in de lijn beleggen (zelfcontrole),
waarbij concerncontrol steekproeven doet op recht- en doelmatigheid.

c. Bij de jaarlijkse aanpassing van de legesbedragen in het financiéle systeem, dient dit
door een collega extra gecontroleerd te worden.
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