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Samenvatting

Inleiding

Hierbij treft u het eindrapport ‘Output en Outcome gerichte kwaliteitscriteria’ aan waarin een set van output- en outcomecriteria voor vergunningverlening, toezicht en handhaving van de fysieke leefomgeving is opgenomen. De set aan criteria is een hulpmiddel voor organisaties om te kunnen bepalen waar de organisatie aandacht aan kan besteden of waar keuzes te maken zijn over eventuele verbetering van de organisatie of slimmere samenwerking met andere organisaties. De criteria kunnen zelf worden ingevuld en er kunnen organisatie-eigen normeringen aan worden gegeven.

Het is de bedoeling dat alle gemeenten en provincies deze set gaan toepassen in de zelfevaluatie die in het bestuurlijk overleg van 24 juni 2010 tussen de ministeries van VROM en Justitie, het IPO en de VNG is afgesproken. De basisset kan desgewenst locaal/provinciaal worden aangevuld.

Achtergrond 

De Nederlandse overheden voelen de urgentie om samen te werken aan het verbeteren van de kwaliteit van vergunningverlening, toezicht en handhaving van de fysieke leefomgeving. Om dit te realiseren is in juni 2009 een package deal opgesteld tussen het ministerie van VROM, het IPO en de VNG waarin is afgesproken dat gezamenlijk wordt gewerkt aan kwaliteitscriteria, verbetering van de informatie-uitwisseling, afstemming en samenwerking. Om dit te bereiken zijn een aantal trajecten in gang gezet. Zo wordt door de hierboven genoemde partijen onderzocht op welke wijze de samenwerking kan worden georganiseerd (door middel van regionale uitvoeringsdiensten of anderszins) en aan welke kwaliteitseisen de uitvoering van de VROM-taken moet voldoen. 

De kwaliteitseisen waar partijen aan zouden moeten voldoen zijn in december 2009 beschreven door KPMG
. In het zogenaamde ‘Zeister Beraad’
 is afgesproken dat deze criteria door partijen worden gebruikt om de kwaliteit van hun eigen organisatie te beoordelen. Daarnaast worden de kwaliteitscriteria benut als referentiekader om de inrichting en levensvatbaarheid van op te richten regionale uitvoeringsdiensten (RUD’s) uit te rekenen. Partijen zijn van mening dat de bestaande criteria een belangrijke referentie zijn in het beoordelen van de eigen organisatie. Wel bestaat vooral bij gemeenten het bezwaar dat deze criteria te procesmatig en te technisch zijn en bovendien missen zij de output (hoeveel producten/diensten lever ik) en outcome (wat is het effect van de producten/diensten die ik lever) criteria. In het eerder benoemde ‘Zeister Beraad’ hebben partijen daarom afgesproken te gaan werken aan een landelijke set van output- en outcomecriteria. 

Output wordt gedefinieerd als de concrete prestaties die geleverd worden om het beleidsdoel te realiseren. In dit kader verengen we die definitie door prestaties aan te duiden als ‘aan de samenleving geleverde Wabo-diensten’.

Outcome wordt gedefinieerd als het maatschappelijk effect van het beleid (en in dit kader het maatschappelijk effect van de geleverde Wabo-diensten). De outcome kan niet altijd worden gezien als een eenvoudig direct effect van een product. Het kan soms een keten van effecten betekenen.

Doel

De set aan output- en outcomecriteria kent verschillende doelen. Het is voor de gemeenteraad c.q. provinciale staten een instrument dat benut wordt voor het horizontale toezicht op de colleges van burgemeester en wethouders (B&W) en Gedeputeerde Staten (GS). In het kader van het interbestuurlijke toezicht (het verticale toezicht) zullen de criteria door de toezichthouder als referentiekader worden toegepast. Binnen de eigen organisatie zullen de criteria mede worden gebruikt als maatstaf voor het eigen functioneren. En tot slot willen organisaties de criteria inzetten voor het maken van onderlinge vergelijkingen (benchmark). 
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Illustratie 1: doelen output- en outcomecriteria

Werkwijze voor de formulering van criteria

Om te komen tot criteria, die ingaan op de genoemde aspecten zijn verschillende invalshoeken mogelijk. Om te borgen dat de criteria logisch zijn en onderdeel uitmaken van een consistent geheel, is er voor gekozen om aan de hand van een procesmodel de criteria te benoemen. 
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Illustratie 2: procesmodel output en outcome

Bij dit model is uitgegaan van een scheiding tussen de begrippen input, throughput, output en outcome. Voor de input en throughput zijn in andere kaders al criteria gesteld en hebben aanvullende criteria dan ook geen meerwaarde. In dit kader is de aandacht gericht op de diensten en producten die buiten de organisatie worden afgenomen. De concrete uitwerking heeft plaatsgevonden op basis van werkconferenties met betrokkenen uit het werkveld van Rijk, provincie en gemeenten.

Bij de totstandkoming van output- en outcomecriteria is er voor gekozen om niet direct perfecte criteria te ontwikkelen maar om indicatoren op te stellen, die helpen de beweging naar het beheersen en continue verbeteren van de kwaliteit van uitvoering van omgevingsrecht te ondersteunen. 

Kwaliteit

Het leveren van diensten waarbij tevredenheid van klant, maatschappij, medewerkers en bestuur met elkaar in balans is

De manier waarop naar het begrip kwaliteit wordt gekeken, betekent dat het bij deze criteria niet alleen gaat om inhoudelijke kwaliteit, maar ook om kosten en dienstverlening. 

Zowel uit de uitkomsten van de werkconferenties als uit navraag bij vertegenwoordigers van bestuurders blijkt dat er vooral behoefte is aan output- en outcome-informatie op het gebied van:

· Dienstverlening

· Uitvoeringskwaliteit

· Veiligheid

· Financiën

Deze opsomming is niet limitatief en deze aandachtsgebieden kunnen door de tijd heen wijzigen. De nadere invulling van aspecten (en de daarbij behorende criteria) kan variëren en hangt af van lokale, regionale of landelijke kwesties.

Resultaat

In onderstaande tabel is een globaal overzicht gegeven van het resultaat. Daarbij worden alleen de outcomecriteria benoemd. De output die samenhangt met die outcome is echter veel breder. In de bijlage is het volledige overzicht opgenomen met een toelichting. 

	Aspect
	Outcome criterium/indicator

	Dienstverlening

Definitie: de manier waarop en de snelheid waarmee de organisatie met belanghebbenden omgaat
	· Klanttevredenheid (bij zowel burger, bedrijven als belanghebbenden).
· Aantal aanspraken Wet Dwangsom.

	Uitvoeringskwaliteit

Definitie: de mate waarin een product voldoet aan de juridische doelen én bijdraagt de omgevingsdoelen
	· Naleefgedrag (inclusief trends).

· Tendens in succesratio beroeps en bezwaarprocedures.

· Tendens in incidenten.

· Relatief aantal handhavingverzoeken.

· Recidive.

· Bedrage aan omgevingskwaliteit (bijvoorbeeld verminderen CO2 uitstoot, maar lastig meetbaar).

· Klachten, tendens per aspect (bijvoorbeeld geur) en tendens per gebied.

	Veiligheid

Definitie: de objectieve en subjectieve (gezondheids)veiligheid in relatie tot de 

VROM-taken


	· Gevoel van veiligheid danwel onveiligheidsgevoelens (en de tendens daarin).

· Mate van inzicht van de burger in de veiligheidsituatie.

· Berekend risico (EV).

· Tendens in het onderwerpspecifieke naleefgedrag. 

· Aantal meldingen, incidenten, slachtoffers.

	Financiën (en bedrijfsvoering)

Definitie: de inzet van middelen in relatie tot te hoeveelheid afgeleverde diensten/producten
	· Kosten VTH in relatie tot de outcome (en de tendens daarin).
· Totale kosten beleidsveld leefomgeving in relatie tot de outcome.


Karakter output- en outcomecriteria

Uit de werkconferenties kwam als belangrijk beeld naar voren dat de term ‘criteria’ in dit kader een minder gelukkige is. ‘Criteria’ impliceert een mate van hardheid of afrekenbaarheid die bij output en outcome niet aan de orde is. De output- en outcomebepalingen zijn hulpmiddelen om de ‘performance’ van de gemeente/provincie mee weer te geven. 

De output- en outcomecriteria geven tevens inhoudelijk een beeld van hoe de buitenwacht tegen het optreden van een gemeente of provincie aankijkt. Aspecten zoals behandeltermijnen, transparantie en communicatie en efficiency spelen hierbij een rol. 

Desondanks wordt in dit rapport wel de term criteria gehanteerd. De reden hiervan is, dat de output- en outcomecriteria aansluiten bij, en een versterking zijn van de bestaande hulpmiddelen voor de beleids- en uitvoeringscyclus. Bovendien wordt hierdoor een heldere verbinding gelegd bij hetgeen hieromtrent op 31 maart 2010 en 1 april 2010 tijdens het zogenaamde ‘Zeister Beraad’ is afgesproken; ‘de bestaande kwaliteitscriteria, waaronder KPMG 2.0, blijven voor iedereen als referentiekader gelden. De geformuleerde output- en outcomecriteria zijn daaraan complementair’. De nu geformuleerde criteria moeten de bestuurders (zowel de collegeleden als de volksvertegenwoordigers) nog beter in staat stellen te sturen op resultaat. 

Relaties met andere criteria

Bovenstaand citaat uit het ‘Zeister Beraad’ kenschets het uitgangspunt bij het formuleren van de criteria. Om het complementaire karakter te duiden, wordt in illustratie 3 de positie van deze nieuwe criteria geplaatst ten opzicht van de bestaande criteria. Om die positie weer te geven wordt gebruik gemaakt van een lineair model voor de VTH taken in het beleidsveld. 
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Illustratie 3: weergave bestaande criteria in een lineair procesmodel

De nadere toelichting op deze figuur is terug te lezen in het eindrapport.

De toepassing van de indicatoren

Het feit dat de output- en outcomecriteria meer het karakter van prestatie indicatoren hebben, betekent dat (enkele van) de criteria door de organisatie zelf moeten worden ingevuld c.q. gekwantificeerd. De waarde van dit proces zit vooral ook in de bewustwording. Het gaat erom dat er een lat wordt gelegd en dat wordt nagegaan of over deze lat wordt gesprongen. Het gaat te ver om de hoogte van de lat voor te schrijven (de norm van het criterium). Dat is een zaak van de organisatie zelf.

Ter illustratie

Voor het aspect dienstverlening is als outcome gedefinieerd de klanttevredenheid. De klanttevredenheid wordt onder meer bepaald door een uitspraak over het outputcriterium ‘bereikbaarheid’. Bereikbaarheid is in dit rapport gedefinieerd als ‘De snelheid waarmee iemand contact kan krijgen met het bevoegd gezag’. De waardering die aan het begrip bereikbaarheid wordt gegeven zal per organisatie echter anders zijn. De ene organisatie geeft voor dit onderdeel een 7 als de telefoon binnen een minuut wordt opgenomen, de ander een 5. Het is maar net hoe dat binnen de organisatie is gewaardeerd. 

De indicatoren kunnen voorts vooralsnog niet volledig gebruikt worden voor het interbestuurlijk toezicht. De criteria richten zich namelijk vooral op het bedrijfsmatig handelen (de effectiviteit en de efficiency) van gemeenten en provincies. In mindere mate is sprake van het verstrekken van informatie over handelen in strijd met het recht of het niet naar behoren uitvoeren (of zelfs verwaarlozen) van medebewindstaken; zaken waarover het interbestuurlijk toezicht zich voornamelijk buigt. Illustratie 4 geeft dat schematisch weer.
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Illustratie 4: schematische weergave gebruik criteria en positie v/h interbestuurlijk toezicht

De betekenis van de indicatoren

De outcome van taken die samenhangen met de uitvoering van vergunningverle-ning, toezicht en handhaving, is ook van andere factoren afhankelijk. Bij de interpretatie van de resultaten van een outcome criterium moet men zich dus bewust zijn van deze relaties. Vandaar dat het formuleren van generieke, overal geldende harde maatstaven ten aanzien van de outcome, uiterst ingewikkeld is. Deze complexiteit moet echter geen belemmering zijn om wel informatie te verzamelen, want sturing is wel mogelijk. 

Passend in bestaande verantwoordingscycli

Het opstellen van output- en outcomecriteria is niet een op zichzelf staande handeling en het heeft ook geen eigenstandig doel. Het maakt onderdeel uit van de binnen gemeenten en provincies bestaande verantwoordingscycli en dient daarin naadloos te worden opgenomen. De toezichtinformatie moet beperkt blijven tot het strikt noodzakelijke en is in beginsel gebaseerd op het basispakket aan informatie die in het reguliere verkeer tussen colleges van B&W en GS en Gemeenteraad (Raad) en Provinciale Staten (PS) centraal staan (zoals begroting, rekening, voor- en najaarsnota en jaarrapportages zoals bedoeld in het Besluit Omgevingsrecht). 

De criteria moeten (tussentijds) gemeten en gemonitord kunnen worden.

Van de Vereniging van Gemeentesecretarissen (VGS) is de suggestie ontvangen om de criteria te benutten voor het houden van een ‘VTH-audit’ (Vergunningverlening, Toezicht en Handhavingsaudit) net zoals dat gebeurt bij de GBA (GBA-audit, Gemeentelijke Basisadministratie). Met inbedding van criteria in een audit-systematiek, wordt het gebruik van deze kwaliteitscriteria geborgd.

Passend in de grotere context van kwaliteit van uitvoering

De vraag naar kwaliteit is niet alleen een Nederlandse aangelegenheid. In het bestel van de EU werken bedrijven steeds eenvoudiger en steeds intensiever over de grens heen. Het is dan ook opportuun om bij eigen sturing van vergunningverlening en handhaving een bepaalde afstemming te hebben met die samenwerkingspartners. De Europese Commissie (EC) is bezig met verschillende initiatieven die een relatie hebben met de kwaliteitscriteria. In het eindrapport worden deze initiatieven verder toegelicht. Belangrijk is te constateren dat de uitwerking van kwaliteitskaders, en specifiek de output- en outcomecriteria, uitstekend aansluit bij de Europese ontwikkeling.

Bijlage  1 
De lijst met criteria

	Aspect
	Output
	Outcome

	Dienstverlening

Definitie:

De manier waarop en de snelheid waarmee de organisatie met belanghebbenden omgaat.
	Gedrag (klantcontact)

· Bereikbaarheid.

· Reactiesnelheid. 

· Beleving van de mate van terugkoppeling.

· Beleving van de mate van betrouwbaarheid (afspraak = afspraak).

· Beleving van de duidelijkheid.

· Beleving van doorverwijzing ‘Kastje naar de muur’-effect.

· Beleving van correctheid van afhandeling.
	· Klanttevredenheid (bij zowel burger, bedrijven als belanghebbenden).

· Aantal aanspraken Wet Dwangsom.

	
	Proces

· Doorlooptijd van beschikkingen; percentage vergunningen binnen wettelijke termijn 100% en percentage procedures met verlengde proceduretijd.

· Mate van beschikbaarheid statusinformatie.

· Snelheid van klachtafhandeling.

· Snelheid totstandkoming handhavingbeschikking.

· Aantal vergunningen zonder beroep (verhouding zienswijzen ten opzichte van beroep).

· Beleving van de leesbaarheid.

· Beleving van rechtsgelijkheid/ uniformiteit (binnen en buiten gemeente – level playing field).

· Aantal beroepszaken handhaving.
	

	
	Ambtenaar

· Advisering/oplossingen.

· (Mate van ervaren) deskundigheid.

· Gelijkwaardigheid.
	

	Uitvoeringskwaliteit

Definitie: 

De mate waarin een 

product voldoet aan de juridische doelen én bijdraagt de omgevingsdoelen.
	Toezicht 

· Mate van realisatie van uitvoeringsprogramma.

· inzicht in gemeentegrens overschrijdende activiteiten (ketenhandhaving). 

· Registratie meldingen (aandachtspunt).

· Aantal constateringen Illegale bouw en afwijkingen bestemmingsplan (aandachtspunt).
	· Naleefgedrag (inclusief trends).

· Tendens in succesratio beroeps en bezwaarprocedures.

· Tendens in incidenten.

· Relatief aantal handhavingverzoeken.

· Recidive.

· Bedrage aan omgevingskwaliteit (bijvoorbeeld verminderen CO2 uitstoot, maar lastig meetbaar).

· Klachten, tendens per aspect (bijvoorbeeld geur) en tendens per gebied.

· Transparantie ketenhandhaving (p.m.).

	
	Handhaving

· Percentage gegronde beroepszaken.

· Mate van uitvoering handhavingstappenplan (afwijken handhavingstrategie).

· Mate van inning dwangsommen en boetes.
	

	
	Vergunningverlening

· Aantal vergunningen (adequaat niveau).

· Actualiteit vergunningenbestand (inclusief BBT).

· Percentage gegronde beroepsprocedures van vergunningen, intrekkingen, actualisering, maatwerkvoorschriften.

· Het voldoen aan de eisen van Awb en Abbb.

· De volledigheid (van zowel vergunningen en controle).

· Mate van transparantie over VTH.
	

	Veiligheid

Definitie:

de objectieve en subjectieve (gezondheids)veiligheid in relatie tot de 

VROM-taken.


	· Alle onderdelen van uitvoeringskwaliteit maar dan specifiek voor het aspect veiligheid.

· Mate van wijziging in de risicokaart (EV).

· Mate van realisatie van het uitvoeringsprogramma ten aanzien van brandveiligheid, constructieve veiligheid, externe veiligheid.

· Aantal projecten ketentoezicht.
	· Gevoel van veiligheid danwel onveiligheidsgevoelens (en de tendens daarin).

· Mate van inzicht van de burger in de veiligheidsituatie.

· Berekend risico (EV).

· Tendens in het onderwerpspecifieke naleefgedrag.

· Aantal meldingen, incidenten, slachtoffers.

· Wisselwerking in naleefgedrag met andere gemeenten, verplaatsing probleem (via benchmark te meten).

	Financiën (en bedrijfsvoering)

Definitie:

de inzet van middelen in relatie tot te hoeveelheid afgeleverde 

diensten/ producten.


	· Mate van afwijking ten opzichte van VTH-kengetallen (tijdbesteding).

· Uurtarieven VTH werk (in relatie tot benchmark).

· Mate van dekking leges (kosten/ legesinkomsten) bekeken over een langere periode.

· Mate van dekking kosten /kostprijs per product bekeken over een langere periode.

· Budgetteringsgrondslag voor VTH-taken (stelpost of berekening).

· Legestarieven (in relatie tot benchmark, wel in relatie met de berekeningsgrondslag).

· Score op transparantie in kostenberekening.
	· Kosten VTH in relatie tot de outcome (en de tendens daarin). 

· Totale kosten beleidsveld leefomgeving in relatie tot de outcome.


Bijlage  2 
Toelichting gebruikte termen bij criteria

NB De outcomecriteria zijn uitgelicht door middel van kleuring van het vak

	Criterium
	Toelichting 

	Output ten aanzien van dienstverlening

	Gedrag

	Bereikbaarheid
	De snelheid waarmee iemand contact kan krijgen met het bevoegd gezag (bijvoorbeeld binnen drie keer overgaan wordt de telefoon opgenomen).

	Reactiesnelheid
	De snelheid waarmee iemand een antwoord krijgt op zijn vraag.

	Beleving van de mate van terugkoppeling
	De klant wil graag weten of er iets gedaan is met zijn vraag of klacht. De consequentheid waarmee de vraagsteller terugmelding krijgt is daarmee een belangrijk gegeven. Uiteindelijk gaat het er om hoe de klant dit beleeft. De beleving is te meten via schriftelijke of telefonische enquête zoals bij een klanttevredenheidsonderzoek.

	Beleving van de mate van betrouwbaarheid (afspraak = afspraak)
	De klant wil graag dat afspraken worden nagekomen. Het aantal afspraken is per individuele ambtenaar heel groot en daardoor niet te meten. Bij de meting gaat het er om hoe de klant dit beleeft. Voor wat betreft de manier van meten wordt verwezen naar het voorgaande criterium.

	Beleving van de duidelijkheid
	De klant wil weten waar hij aan toe is en na een contact weten wat er gebeurt en wanneer. Voor wat betreft de manier van meten wordt verwezen naar de voorgaande criteria.

	Beleving van de doorverwijzing (‘Kastje naar de muur’-effect)
	De klant wil zo snel mogelijk terechtkomen bij de persoon die hem/haar een antwoord kan geven. Voor wat betreft de manier van meten wordt verwezen naar de voorgaande criteria.

	Beleving van de correctheid/afhandeling
	De klant wil dat zijn vraag inhoudelijk correct wordt afgehandeld. Voor wat betreft de manier van meten wordt verwezen naar de voorgaande criteria.

	Beleving van de leesbaarheid
	De klant wil makkelijk kunnen begrijpen wat de overheid van hem verlangt. Voor wat betreft de manier van meten wordt verwezen naar de voorgaande criteria.

	Beleving van de gelijkheid/uniformiteit in behandeling
	Degene die gecontroleerd wordt, wil dat anderen net zo consequent en diepgaand gecontroleerd worden. Dat verhoogd de acceptatie en daarmee weer het naleefgedrag. Bij de meting gaat het er om hoe de klant dit beleeft. Voor wat betreft de manier van meten wordt verwezen naar het voorgaande criterium.

	Proces

	Doorlooptijd vergunning percentage vergunningen binnen wettelijke termijn 100% en percentage procedures met verlengde proceduretijd
	De gemiddeld tijdsduur tussen inboeken van een aanvraag en het afgeven van de definitieve beschikking.

	Mate van beschikbaarheid statusinformatie
	Het detailniveau waarop, en het gemak waarmee de aanvrager kan achterhalen in welke stadium zijn aanvraag zich bevindt.

	Snelheid klachtafhandeling
	De gemiddelde doorlooptijd voor afhandeling van een klacht.

	Snelheid totstandkoming handhavingbeschikking
	De gemiddelde doorlooptijd tussen de aanzegging van een besluit en het afgeven van de beschikking. Hiermee wordt de slagvaardigheid bij een handhavingprobleem aangetoond.

	Aantal vergunningen zonder beroep (verhouding zienswijzen ten opzichte van beroep)
	De verhouding tussen zienswijze en beroep is een indicatie over de wijze waarop het bevoegd gezag omgaat met de inspreker. Dit vanuit de overtuiging én de ervaring dat een goede communicatie en uitleg een deel van de bezwaren wegneemt.

	Aantal beroepszaken handhaving
	De mate van beroep laat de acceptatiegraad voor de beschikking zien. Als een bevoegd gezag veel handhavingzaken zonder beroep afhandelt, is dat een indicatie voor een goede voorbereiding. Het gaat hier om de verhouding tussen de afgegeven handhavingbeschikking en beroep. Als er geen handhavingbeschikkingen afgegeven worden is dat weer een indicatie voor andere aspecten.

	Ambtenaar

	Beleving van de informatievoorziening (advisering, oplossingen)
	Wanneer een ambtenaar een tekortkoming constateert of een vraag krijgt, wil de klant zo goed mogelijk op weg worden geholpen. Het serviceniveau dat geleverd wordt is een eigen keuze van de organisatie. De vraag of een ambtenaar naast informeren ook kan/mag adviseren is eveneens een keuze. 

	(Mate van ervaren) deskundigheid
	Het vermogen om de deskundigheid ook goed over te brengen ondersteunt de acceptatie van regels en daarmee het naleefgedrag.

	(Mate van ervaren) gelijkwaardigheid
	De mate waarin een burger of bedrijf ervaart dat zijn gesprekspartner op gelijk niveau staat, ondersteunt de acceptatie van regels en daarmee het naleefgedrag.

	Outcome ten aanzien van Dienstverlening

	Klanttevredenheid (bij zowel burger, bedrijven als belanghebbenden) 
	Klanttevredenheid is in feite een samengestelde outcome. Het is samengesteld uit alle aspecten die de klant meeweegt in zijn beoordeling. Klanttevredenheid wordt in de regel gemeten met behulp van enquêtes. Al dan niet schriftelijk, digitaal, telefonisch of via interviews.

	Aantal aanspraken Wet Dwangsom
	Het aantal aanspraken is een vorm van outcome. Het geeft over de gehele linie (dus niet alleen vergunningen) een indicatie van de mate van tijdigheid van reageren vanuit de gemeente of provincie.

	Uitvoeringskwaliteit

	Toezicht

	Mate van realisatie van uitvoeringsprogramma 
	De mate van realisatie moet in het licht worden gezien van de omstandigheden en het vermogen om met veranderde omstandigheden om te gaan. Het kan iets zeggen over de manier van programmeren, maar ook over de effectiviteit van de (bij)sturing.

	Inzicht in gemeentegrens overschrijdende activiteiten (ketenhandhaving) 
	Handhaving beoogt problemen op te lossen en niet te verschuiven. Door zicht te hebben op de situaties waar dergelijke verschuivingeffecten kunnen optreden, kan er grip op worden gehouden.

	Registratie meldingen (aandachtspunt)
	Het aantal meldingen (activiteitenbesluit) kan worden beschouwd als een product, maar ook als effect van het niet of onvoldoende opvolgen van meldingen danwel onvoldoende controleren. Dit kan zowel output als outcome zijn. Het is afhankelijk van de situatie in het werkveld. Als het aanpakken van illegale bouw en afwijking bestemmingsplan gemeengoed is, is het outcome (een onderdeel van naleefgedrag). Als niet op reguliere basis wordt gecontroleerd is het meer output. Dit criterium is meer een aandachtspunt voor een individuele organisatie dan een echt criterium.

	Geconstateerde illegale bouw en afwijkingen bestemmingsplan (aandachtspunt)
	Het aantal illegale bouwwerken en afwijkingen van het bestemmingsplan kan worden beschouwd als een product, maar ook als effect van het niet of onvoldoende controleren. Dit kan zowel output als outcome zijn. Het is afhankelijk van de situatie in het werkveld. Als het aanpakken van illegale bouw en afwijking bestemmingsplan gemeengoed is, is het outcome (een onderdeel van naleefgedrag). Als niet op reguliere basis wordt gecontroleerd is het meer output. Dit criterium is meer een aandachtspunt voor een individueel organisatie dan een echt criterium.

	Handhaving

	Percentage gegronde beroepszaken
	Wanneer een bevoegd gezag telkens door de rechter wordt terechtgewezen, zegt dat iets over de kwaliteit van de beschikkingen. Als men naar de tendens kijkt zegt dat ook iets over beschikkingen die niet zijn aangevochten.

	 Mate van uitvoering handhavingstappenplan (afwijken handhavingstrategie)
	Op grond van het Bor moet het bevoegd gezag een handhavingstrategie vaststellen. In de praktijk wordt hiervan op goede gronden afgeweken. Hier dient op een transparante manier verantwoording over te worden afgelegd.

	 Mate van inning dwangsommen en boetes 
	Om de beschikbare dwangmiddelen ook in preventieve zin effectief te laten zijn, moet evident zijn dat een dwangsom ook wordt geïnd wanneer deze verbeurd is verklaard. Het niet innen van dwangsommen kan het vertrouwen ondermijnen en daarom is een transparante verantwoording van belang.

	Vergunningverlening

	Aantal verleende vergunningen (adequaat niveau)
	Het aantal vergunningen is een bekend gegeven waarover al gerapporteerd wordt.

	Actualiteit vergunningenbestand (inclusief BBT)
	Ten behoeve van optimale bescherming van de leefomgeving moeten vergunningen die zich richten op de gebruiksfase van objecten (zoals milieuvergunningen) actueel zijn. Met name de stand der techniek moet periodiek worden doorvertaald in eisen. De mate waarin het bestand aan vergunningen actueel is, geeft aan hoe alert het bevoegd gezag omgaat met nieuwe ontwikkelingen c.q. hoe snel men nieuwe regelgeving implementeert.

	Percentage gegronde beroepsprocedures van vergunningen, intrekkingen, actualisering, maatwerkvoorschriften
	Wanneer een bevoegd gezag telkens door de rechter wordt terechtgewezen, zegt dat iets over de kwaliteit van de beschikkingen. Als men naar de tendens kijkt zegt dat ook iets over beschikkingen die niet zijn aangevochten.

	 Mate van transparantie over VTH
	P.m.

	Outcome ten aanzien van uitvoeringskwaliteit

	Naleefgedrag (bewustwording van de regelgeving), inclusief trends maar, tendens per productgroep
	De mate van optreden van overtredingen zegt wat over de effectiviteit van toezicht en handhaving en mogelijk over de werkbaarheid van voorschriften. Bij het uitwerken van dit criterium moet men zich realiseren dat dit kan leiden tot kwaliteitsvervlakking ‘naar het doel werken’.

	Tendens in incidenten
	Wanneer het aantal incidenten over de jaren heen toe- of afneemt, geeft dat een indicatie over de mate waarin het bevoegd gezag de juiste risicovolle bedrijven in het vizier heeft en of het die objecten c.q. inrichtingen met de juiste diepgang controleert.

	Relatief aantal handhavingverzoeken
	Het voorkomen van handhavingverzoeken geeft een indicatie over de mate waarin het bevoegd gezag (potentieel) hinder veroorzakende bedrijven in de grip heeft. Tevens geeft het inzicht in de effectiviteit van de maatregelen die worden getroffen om de klagers gerust te stellen. 

	Recidive
	Het terugkomen van bepaalde overtreders zegt wat over de effectiviteit van het toezicht en handhaving. Mogelijk zelfs over de werkbaarheid van voorschriften.

	Bijdrage aan omgevingskwaliteit 
	De bijdrage betreft het omgevingseffect dat wordt beoogd (bijvoorbeeld CO2-reductie). Deze gegevens zijn niet altijd eenvoudig meetbaar, maar wel essentieel om het maatschappelijk rendement in beeld te brengen. Per type effect zullen eigen indicatoren moeten worden gebruikt.

	Veiligheid

	Alle onderdelen van uitvoeringskwaliteit maar dan specifiek voor het aspect veiligheid
	Veiligheid is een onderdeel van de inhoudelijke kwaliteit. Deze indicator betekent in feite dat men een dwarsdoorsnede maakt van het aspect inhoudelijke kwaliteit over een bepaald onderwerp (in dit geval veiligheid).

	Mate van wijziging in de risicokaart (EV)
	Het dwingend rapporteren over de wijzigingen in de risicokaart heeft ten doel het bewustzijn bij bestuurders over risico's te vergroten.

	Mate van realisatie van uitvoeringsprogramma ten aanzien van brandveiligheid, constructieve veiligheid, externe veiligheid
	De mate van realisatie moet men in het licht zien van de omstandigheden en het vermogen om met veranderde omstandigheden om te gaan. Het kan iets zeggen over de manier van programmeren, maar ook over de effectiviteit van de (bij)sturing.

	Aantal projecten ketentoezicht
	Het aantal projecten geeft een indicatie over de mate waarin men verder kijkt dan de eigen grenzen.

	Outcome ten aanzien van Veiligheid

	Gevoel van veiligheid danwel onveiligheidsgevoelens (in relatie tot bouw/milieukwaliteit) en tendens daarin
	De mate van onveiligheidsgevoelens is een bekende graadmeter die in rapportages van politiekorpsen al terugkomt. Subjectieve veiligheid beïnvloedt het gedrag van mensen en is daarom zo belangrijk. Subjectieve veiligheid wordt gemeten aan de hand van enquêtes. Bij de interpretatie van dit gegeven moet men zich realiseren dat het niet altijd mogelijk is een onderscheid te maken naar het type veiligheid (of dat nu om criminaliteit, verkeer, gebouwen of gebruik van stoffen gaan).

	Mate van inzicht van de burger in veiligheidsrisico's
	Dit is een maat voor de informatievoorziening naar de burger en draagt bij aan de zelfredzaamheid van mensen. De meting kan ingewikkeld zijn, maar men moet denken aan steekproefsgewijze enquêtes over de bekendheid van bijvoorbeeld de risicokaart.

	Berekend (lager) risico Externe Veiligheid (EV)
	Voor EV is het daadwerkelijke risico (bijvoorbeeld het groepsrisico) te berekenen. Idealiter wil men het risico voor de burger zo klein mogelijk maken. Men moet zich bij het gebruik wel realiseren dat iedere nieuwe inrichting per definitie het risico doet toenemen. Het gaat bij EV wel om heel specifieke inrichtingen.

	Tendens in het onderwerpspecifieke naleefgedrag 
	De mate van optreden van overtredingen zegt wat over de effectiviteit van toezicht en handhaving. In feite is dit een verbijzondering van de algemene beoordeling van naleefgedrag. Het is denkbaar dat men op prioritaire onderwerpen een hoger naleefgedrag nastreeft dan het gemiddelde.

	Aantal meldingen, incidenten, slachtoffers
	Als er dingen misgaan is dat een belangrijke constatering. Het aantal situaties dat misgaat moet over langere periode worden beschouwd om iets over de effectiviteit van toezicht en normstelling te zeggen. In het positieve geval: het verzamelen van gegevens over incidenten kan bijdragen aan zowel onveiligheidsgevoelens (effectiviteit) als het nodeloos indien van bedenkingen op beschikkingen (efficiency).

	Wisselwerking in naleefgedrag met andere gemeenten 
	(Verplaatsing probleem), via benchmark met buurgemeenten.

	Financiën en bedrijfsvoering

	Mate van afwijking ten opzichte van VTH-kengetallen (tijdbesteding)
	De VTH-kengetallen zijn de kengetallen van de maatlat VTH die door Berenschot is opgesteld. De mate van afwijking geeft aan hoe de tijdbesteding zich verhoudt ten opzichte van een algemene standaard. Het laat zien of er relatief veel of juist weinig tijd wordt besteed. Het gaat hier om de eigen uren. Men moet de beoordeling van dit getal ervan bewust zijn dat mogelijk een deel van de activiteiten niet zelf wordt uitgevoerd; dan moet deze waarde bezien worden in relatie met de tarieven en totale kosten (waarin dus ook uitbesteed werk is verdisconteerd). Het is ook mogelijk om direct met kengetalleen te vergelijken. Deze kengetallen variëren echter naar de complexiteit van de inrichting. Dit betekent dat men meerdere kengetallen moet vergelijken. Door aan te haken aan de VTH kengetallen wordt de aard van het bestand aan objecten c.q. inrichtingen direct verdisconteert in een getal en hoeven niet meerdere getallen te worden gepresenteerd.

	Benchmark op tarieven VTH werk (voor tarieven moet je dan wel de berekeningsgrondslag benoemen)
	De tarieven zijn een weerspiegeling van de kostenstructuur van VTH-taken inclusief de taken waar geen leges voor worden geheven. Het vergelijken van uurtarieven geeft indicaties over die kostenstructuur en de efficiency. Tarieven kunnen echter op verschillende manieren worden berekend (bijvoorbeeld kostenplaatmethode of ABC
 methode). Bij de vergelijking van die tarieven moet daarmee rekening worden gehouden.

	Mate van dekking leges (kosten/ legesinkomsten) bekeken over een langere periode
	De mate van dekking van de kosten zegt wat over de efficiency van de uitvoering en/of de berekeningsgrondslag van de leges. Voor wat betreft dit laatste moet men de indicator beschouwen in combinatie met de benchmark van legestarieven.

	Mate van dekking kosten/kostprijs per product bekeken over een langere periode
	De mate van dekking van de kosten zegt wat over de efficiency van de uitvoering en de juistheid van de eigen kostprijsbepaling. De kosten worden in belangrijke mate door tijdbesteding bepaald, die weer bepaald wordt door het aantal aanvragen. Daarnaast moet deze dekking beschouwd worden over een voldoende grote steekproef van vergunningen. Bij sommigen regimes (bijvoorbeeld Wm) is het aantal beschikkingen beperkt en betekent dit dat meerdere jaren in ogenschouw moeten worden genomen om een goede vergelijking te maken.

	Budgetteringsgrondslag (stelpost of berekening)
	De manier waarop het budget voor VTH-taken is vastgesteld geeft een indicatie van de prioriteit die het onderwerp krijgt. Men kan het budget bereken op basis van de benodigde inspanning, men kan ook uitgaan van een toegewezen bedrag en dan bepalen wat men met dat bedrag kan doen.

	Legestarieven (benchmark, wel in relatie met de berekeningsgrondslag)
	De leges zijn een weerspiegeling van de kostenstructuur van een belangrijk deel van de VTH-taken. Het vergelijken van leges geeft indicaties over die kostenstructuur en de efficiency. Leges kunnen echter op verschillende manieren worden berekend (bijvoorbeeld tariefstelling en heffingsmaatstaf kan anders zijn). Bij de vergelijking van die tarieven moet daarmee rekening worden gehouden.

	Score op transparantie in kostenberekening
	De mate waarin men alle ins en outs van de manier van kostenberekening kan laten zien geeft een indicatie van de degelijkheid van die berekening.

	Outcome ten aanzien van Financiën

	Kosten VTH in relatie tot outcome op de andere aspecten
	De uitgaven voor VTH in relatie tot de effecten zegt wat over de efficiency en de effectiviteit

	Totale kosten beleidsveld leefomgeving in relatie tot outcome
	De totale uitgaven op het beleidveld gerelateerd aan de uitgaven voor VTH-taken geven een indicatie over de relatieve efficiency van deze instrumenten.
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�	Eindrapport ontwikkeling kwaliteitscriteria transitieprogramma, versie 2.0, delen A en B, KPMG Advisory NV, 3 december 2009.


�	Ambtelijk overleg van vertegenwoordigers van provincies, gemeenten, waterschappen en Rijk over de uitwerking van de package deal.


� ABC: Activity Base Costing. Een nadere toelichting van de methode voert te ver in dit kader.





