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Onderwerp: artikel 38 vragen over service Klantcontactcentrum

Geachte heer Klaver,

Op 26 augustus jl. heeft u vragen gesteld ex art. 38 RvO over service Klantcontactcentrum. Met deze
brief geven wij antwoord op uw vragen. Hieronder is uw vraag steeds cursief weergegeven waarna
het antwoord van het college volgt.

1. Wat zijn de consequenties van het uitblijven van capaciteitsuitbreiding voor het behalen van
de servicenorm in Haarlem en Zandvoort?

Binnen gemeente Haarlem is de afgelopen 2 jaar incidenteel capaciteit toegekend voor het
behaalden van de servicenormen. Bij de programmabegroting 2021-2025 zal structureel
capaciteitsuitbreiding voor dit doel worden betrokken. Op drukke momenten kunnen langere
wachttijden aan de balie (burgerzaken) en wachttijden voor het beantwoorden van e-mail
ontstaan. Het gevolg is dat gemiddelde wachttijden oplopen en de vastgestelde
servicenormen onder druk komen te staan.

2. Worden de bewoners van Zandvoort en Haarlem nu wel of niet op dezelfde wijze behandeld
en wat is hierover uw opvatting?

Bewoners van beide gemeenten worden voor alle producten en diensten hetzelfde
behandeld. Wel geldt dat er verschillen zijn tussen de wijze van aanbieden van een aantal
producten. In Haarlem wordt, meer dan in Zandvoort, ingezet op- en geinvesteerd in
digitalisering. Hiervoor worden aparte projectbudgetten benut die los staan van de
financiering van de basisdienstverlening. Digitale afhandeling gaat in de regel het snelst, ook
als door grote drukte de wachttijden oplopen. Haarlem heeft een digitaal MijnHaarlem-
platform en is bijvoorbeeld bezig met het digitaliseren van het geboorteloket. Ook heeft
Haarlem een digitaal klantgeleidingssysteem en een digitaal huwelijksloket. Zandvoort kent
deze toepassingen niet.
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3. Als er sprake is van een afwijking in behandeling, wat is die afwijking en waardoor wordt die
veroorzaakt?

Zie het antwoord op vraag 2.

4. Wat vindt u van de afwijzing van de capaciteitsuitbreiding door de gemeente Zandvoort en
wat betekent dit (voor de evaluatie van) de ambtelijke samenwerking?

De Colleges van Haarlem en Zandvoort hebben op 21 augustus een eerste overleg gehad
over de evaluatie van de ambtelijke samenwerking. Daarin zijn afspraken gemaakt over de
vervolgstappen die worden gezet voor de optimalisering van de samenwerking. Daaronder
valt ook het vraagstuk van de benodigde personele capaciteit in relatie tot de servicenormen
en werkwijze. Beide colleges hebben er vertrouwen in dat tot een gezamenlijke oplossing

wordt gekomen.

Hoogachtend,

Het college van burgemeester en wethouders,
de secretaris, de burgemeester,

e

drs. J. Wienen

mr. C.M. Lenstra
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