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heid burger bij openbare ruimte

Het loopt storm

Dij

digitale meldingkaart

Eenvoudig een melding kunnen doen over een probleem in de openbare ruimte, en dat niet alleen tijdens

kantooruren, maar 24x7. Dat was het voornaamste doel dat de gemeente Lisse voor ogen had met de

introductie van een digitale meldingkaart. En passant worden ook de interne processen gestroomlijnd.

Twee weken voordat de nieuwe website van de gemeen-
te Lisse live ging, kreeg webcodrdinator Cynthia Ver-
steeg een e-mail van GlobeAssistant. Dit bedrijf heeft
naar aanleiding van gesprekken met diverse gemeenten
een webapplicatie ontwikkeld waarbij burgers in een
plattegrond die is “gemapt” op een luchtfoto kunnen
aangeven waar een lantaarnpaal kapot is, een stoepte-
gel los zit of een verkeerssituatie onveilig is. Deze appli-
catie - Meldingkaart.nl — was net klaar. “Precies op tijd",
zo dacht Versteeg, die direct de telefoon pakte en Globe
Assistant Applications uitnodigde voor een gesprek. Ze
kreeg gelijk: twee weken later draaide de meldingkaart
op de nieuwe website van de gemeente Lisse, promi-
nent aangekondigd op de homepage en zelfs in enkele
advertenties. Over lef hebben gesproken...

"Zoveel lef was er niet eens voor nodig, want het pro-
duct was af”, doet Versteeg zelf wat laconiek over haar
voortvarende optreden. "Hoewel, er waren wel een paar
kleine dingetjes waar we tegenaan liepen. Zo konden
we in eerste instantie de afgehandelde meldingen niet
verwijderen. We hebben het met de bouwers van
Meldingkaart besproken en binnen een dag was het zo
ingeregeld dat een melding automatisch wordt verwij-
derd zodra wij op de knop “afgehandeld” drukken.”

Google Maps

Meldingkaart.nlis een landelijk initiatief om het voor bur-
gers eenvoudiger te maken om meldingen te doen over
de openbare ruimte. De applicatie werkt met Google
Maps. Burgers die een melding willen doen, kunnen
inloggen met hun e-mailadres en een wachtwoord. Op
een luchtfoto waarin tevens de straatnamen zijn opgeno-
men, kunnen ze eenvoudig naar de juiste plek navigeren
en deze markeren. Ze kunnen ook de straatnaam intik-
ken. Voor het doen van de melding kunnen ze kiezen uit
een aantal categorieén: verkeer, geluid, kunst et cetera.
Deze categorieén zijn weer opgedeeld in subcategorie-
en, zodat de melding automatisch bij de juiste persoon

terecht komt. Het vrije tekstveld geeft de burger gele-
genheid om meer details over de melding te geven. Via
e-mail wordt de burger automatisch op de hoogte
gehouden van de status van de melding.

Gemeenten kunnen kiezen of ze de meldingen via e-mail
doorkrijgen, of dat deze via XML rechtstreeks in een
andere applicatie worden geladen. Versteeg: “Wij maken
nu nog even gebruik van de e-mail connector, maarin
januari starten we met de gemeentewinkel en daarvoor
nemen we een nieuwe klantcontactcentrum (KCC)-appli-
catie in gebruik. Het is de bedoeling dat deze meldingen
straks rechtstreeks in die applicatie terechtkomen.”

Op 25 oktober ging de nieuwe website van de gemeen-
te Lisse live. Vanaf de eerste dag liep het - mede door
de publicitaire aandacht en de opvallende banner op de
homepage - storm op de meldingkaart. Dat verbaast
Versteeg niets: “"Het is een geweldige tool voor burgers.
Voorheen konden ze hun klachten melden bij de
Servicelijn. Telefonisch is het voor een burger soms een
probleem om helder te maken over welke plek hij het
precies heeft. Als je de straatnaam niet weet of het gaat
om een hele lange straat, zie dan maar eens door de
telefoon duidelijk te maken welke plek je bedoelt. Om
het nog maar niet te hebben over bijvoorbeeld illegale
vuilstort in een bos. Met een digitale meldingkaart
neem je deze hobbels weg.”

Procesgericht

Maar het zijn niet alleen de burgers die baat hebben bij
het nieuwe systeem. Ook voor de gemeente Lisse werkt
het een stuk efficiénter. Zo komt het op de melding-
kaart nauwelijks voor dat burgers dubbele meldingen
doen omdat ze zien welke problemen al in behandeling
zijn genomen. Deze blijven op de kaart gemarkeerd
totdat het probleem is verholpen. Ook de interne
procedures zijn een stuk meer gestructureerd, sneller
en efficiénter op het moment dat in januari het hele
proces met het nieuwe klantcontactcentrum is gedigita-







