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Voorwoord

Voor u ligt de opvolger van de “"Wegwijzer naar Kwaliteitsgestuurd Beheren". Nooit eerder was een publicatie
van Vereniging Stadswerk Nederland zo snel uitverkocht als deze Wegwijzer die in mei 2007 was uitgekomen.
Kwaliteitsgestuurd beheren leeft dus bij gemeenten. |k denk dat ik niet ver naast de waarheid zit met mijn
bewering dat vrijwel alle Nederlandse gemeenten in meer of mindere mate aan resultaatssturing doen. Of u nu
een (beeld)kwaliteitsplan heeft, bestekken met kwaliteitseisen gebruikt of bewoners betrekt bij het vastleggen
van de kwaliteit van de openbare ruimte, het is allemaal te scharen onder de noemer kwaliteitsgestuurd beheer

van de openbare ruimte.

Het nieuwe boekje hebben we “Navigator, koersen naar kwaliteitsgestuurd beheer” genoemd. Dit om aan te

geven dat het om een tweede, volledig herziene druk van de Wegwijzer gaat.

Een aantal zaken is hetzelfde gebleven:

+ De Navigator bevat informatie en ervaringen van (koplopende) gemeenten aangevuld met kennis van
adviesbureaus.

» In de Navigator zijn de vier belangrijke stappen van de invoering van kwaliteitsgestuurd beheer beschreven:
Ambitie, Opdracht, Toezicht en Monitor. Aan elke stap is een apart deel gewijd.

Aanzienlijk veranderd, verbeterd en aangevuld zijn:

» In de inleiding: motieven, relatie tussen ontwerp en beheer.

+ In het deel Ambitie: methoden om meetlocaties te bepalen.

» In het deel Opdracht: het kwaliteitsplan van de opdrachtnemer.

» In het deel Toezicht: meet- en verrekenmethode, rol en vaardigheden van de toezichthouder.

+ In het deel Monitor: het verzamelen van gegevens, de analyse en het vertalen naar de consequenties.

Enkele maanden na het verschijnen van onze Navigator, brengt CROW een geactualiseerde versie van de
Kwaliteitscatalogus Openbare Ruimte uit. Met behulp van beide ‘standaarden’ bent u mijn inziens prima in staat

om het kwaliteitsgestuurd beheer in uw gemeente (verder) gestalte te geven.

Ik wens u daarmee veel succes.

Ronald Mulder

voorzitter vakgroep Groen, Natuur en Landschap, vereniging Stadswerk Nederland
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Handleiding voor de gebruiker

Kwaliteitsgestuurd beheren is in elke gemeente mogelijk. In de Navigator is de koers uitgezet. Stapsgewijs
krijgt u inzicht in het omschakelingsproces van budget- naar kwaliteitsgestuurd beheren. De Navigator is er op

gericht om het proces voor u gemakkelijker te maken.

Met de “u” in deze Navigator spreken we de beheerders aan. Onder de verzamelnaam beheerders verstaan
we in dit verband: de beheer- en gebiedsmanagers, de beleidsadviseurs openbare ruimte, de regievoerders, de
toezichthouders en de uitvoerders. Het vak van beheerder wordt inmiddels door heren en dames uitgeoefend
maar om te voorkomen dat we de beheerder iedere keer als "hij/zij" moeten aanduiden, spreken we in de

Navigator consequent over de beheerder als een "hij” en hebben we het over “zijn" taken.

De Navigator bestaat uit vijf delen. Het eerste inleidende deel beschrijft een aantal begrippen en gaat in op het
doel van het kwaliteitsgestuurd beheren. Verder geven we in dit deel aan wat het belang van kwaliteitsgestuurd
beheer is voor de diverse betrokken partijen en wat de relatie van deze beheervorm is met andere
beheeraspecten zoals integraal werken, participatie en financién. Het eerste deel sluit af met een hoofdstuk dat
het stappenplan voor het invoeren van het kwaliteitsgestuurd beheren weergeeft: De reeks Ambitie - Opdracht
- Toezicht - Monitor.

In de delen twee tot en met vijf van de Navigator maakt u één voor één kennis met de vier stappen uit de
bovengenoemde reeks. Elk deel bevat een beschrijving van de fasen binnen elke stap. In aparte tekstkaders

zijn specifieke onderdelen of onderwerpen verder toegelicht. In de meeste delen hebben we ons niet beperkt
tot het pure kwaliteitsgestuurd beheren. Zo is in het deel Opdracht een aantal belangrijke aspecten van de
besteksvorming beschreven. We willen echter uitdrukkelijk stellen dat we hierin niet technisch of procedureel
volledig zijn. Ook in het deel Monitor behandelen we meerdere monitoringbronnen dan alleen de bronnen die
voor het kwaliteitsgestuurd beheren zijn ontwikkeld.

Doordat de vier stappen van het kwaliteitsgestuurd beheer ieder zelfstandig zijn uitgewerkt, kan het voorkomen
dat bepaalde activiteiten op meerdere plaatsen aan de orde komen. U kunt zelf een keus maken waar u deze

activiteiten in uw eigen planningsproces opneemt.

De auteurs













Naar een leefbare openbare ruimte

Kwaliteitsgestuurd beheren is een resultaatgerichte manier van werken. Kenmerkend voor deze werkwijze is
niet het sturen op budgetten, inspanningen of werkzaamheden maar het sturen op resultaat met behulp van
kwaliteitsomschrijvingen, ondersteund door beelden. Het geeft de gemeente de instrumenten om zich op haar
regietaken te richten, verbetert de communicatie tussen bestuurders, beheerders en bewoners en schept ruimte

en duidelijkheid naar opdrachtnemers. Kwaliteitsgestuurd beheren zorgt voor het ontstaan van een solide basis

voor het bereiken van betere resultaten.

Een leefbare ruimte

Het beheer van de openbare ruimte leek vele jaren een zaak
voor de technici. Sinds een aantal jaren zijn bestuur en bewoners
zich bewust geworden van het belang van een goed beheer

van de woon- en leefomgeving. De grotere aandacht voor het
beheer komt voort uit de groeiende belangstelling van bestuur
en bevolking voor de dagelijkse leefomgeving. Het ontstaan

van achterstanden in het onderhoud door het krimpen van de
beschikbare middelen in de laatste decennia speelt hierbij ook
een rol. Beheren is inmiddels meer dan alleen het vaktechnisch
onderhouden van de openbare ruimte. Beheren omvat het op
kleine schaal (her)inrichten van de openbare ruimte, het reqguleren
en stimuleren van het gebruik én het (technisch) onderhoud.
Beheren is zorgen geworden, zorgen voor de instandhouding van
een leefbare woonomgeving die blijvend voldoet aan de eraan

gestelde eisen.

Van goede kwaliteit

De verwachtingen van de verschillende groepen gebruikers
bepalen de eisen aan de kwaliteit van de openbare ruimte. Een
leefbare woon-, leef- en werkomgeving is toegesneden op de

identiteit en het karakter van de gemeente en op de behoeften

Kwaliteit

Schoon, heel, veilig en duurzaam
zijn termen waarin de kwaliteit
kan worden uitgedrukt en die

een bepaalde waardering van de
ruimte aangeven. De waarde van
de openbare ruimte is echter niet
tastbaar. Het gaat in werkelijkheid
om dingen als buiten zijn, genieten,
ontspannen, lachen.... Kortom om
het welzijn en welbevinden van
mensen. Kwaliteit zit vaak in de
details. Details bepalen dat een
locatie voor een bank ervaren
wordt als een prettige plaats om

te zitten of dat een fietsenstalling
goed gebruikt wordt omdat het een
logische plaats is om de fiets te

stallen.




van haar bewoners en gebruikers. De kwaliteitseisen
verschillen daarom van doelgroep tot doelgroep en van
gebied tot gebied.

Kwaliteit is integraal. Enerzijds dient er een goede
balans te zijn tussen inrichting, gebruik en onderhoud en
anderzijds is kwaliteit een samenspel tussen grijs, groen,
blauw en rood.

Het is niet de bedoeling dat alleen de omvang van

het beschikbare budget de kwaliteit van het beheer
bepaalt. Juist de ambities van bewoners en politiek
moeten centraal staan en de kwaliteit van de openbare
ruimte bepalen. Wanneer de doelstellingen duidelijk

zijn vastgesteld, politieke keuzen zijn gemaakt en een
passend beheerbudget ter beschikking is gesteld, is een

langdurig beheer van de openbare ruimte mogelijk.

Door langdurige instandhouding

Het beheer is over het algemeen gericht op het langdurig
in standhouden van de voorzieningen. Dit vereist een
goed te sturen proces dat de zekerheid biedt van een
doelgerichte keuze en een gecontroleerde uitvoering.

De ambities van het bestuur en de bewoners worden
verwoord en de doelstellingen duidelijk gemaakt.

Daarbij worden voor iedereen begrijpelijke beelden of
omschrijvingen gebruikt die zichtbaar maken wat de
bedoelingen zijn. De beelden en omschrijvingen geven de
mogelijkheden en de gevolgen van keuzen aan en spreken
beter aan bij de betrokkenen dan een louter technische
beschrijving doorspekt met een ondoorgrondelijk

vakjargon.

Kwaliteit vraagt meer dan goed onderhoud
Goed management is onmisbaar om een
goede kwaliteit van de openbare ruimte te
bereiken en te kunnen handhaven. Kwaliteit
staat namelijk nooit voor altijd vast. Steeds
moet worden bekeken hoe de openbare
ruimte wordt beleefd en hoe het gebruik kan
worden verbeterd. Het is daarom goed om te
bedenken dat kwaliteit wordt bepaald door
drie factoren: het inrichten van de openbare
ruimte, het requleren en stimuleren van het
dagelijks gebruik en

het onderhoud.

Deze activiteiten

Onderhoud Inrichting

moeten
naadloos op
elkaar aansluiten Gebruik
en in onderlinge
samenhang worden
uitgevoerd. De Navigator geeft alleen aan
hoe de factor ‘onderhoud’ geoptimaliseerd
en in het beheerproces geborgd kan worden.
Soms is het aanpassen van het onderhoud
niet voldoende om kwaliteitsproblemen van
een bepaald deel van de buitenruimte op

te lossen. Op die plek is wellicht ook een
aanpassing van de inrichting nodig waardoor
mogelijk andere problemen - bijvoorbeeld

vandalisme of vervuiling - vanzelf verdwijnen.



Een belang voor iedereen

Er zijn veel redenen te bedenken waarom een gemeente op een kwaliteitsgestuurd beheer wil overschakelen.
Het woord modegril is in de beginperiode vaak gevallen. Inmiddels is wel duidelijk dat het niet gaat om tijdelijke
trend. Kwaliteitsgestuurd beheren past bij een moderne gemeente die voor zichzelf een meer regisserende dan
uitvoerende rol ziet weggelegd en die tevens haar bewoners meer wil betrekken bij het beheer van de openbare

ruimte.

De motieven voor kwaliteitsgestuurd beheer op een rijtje:
Kwaliteitsgestuurd beheren past bij een regievoerende gemeentelijke overheid.
Door te sturen op resultaat ontstaat er meer continuiteit (minder hoge pieken en dalen) in kwaliteit. Deze
continuiteit is zowel jaarlijks als meerjaarlijks.
Door kwaliteitsgestuurd te beheren draagt een gemeente risico en verantwoording over. Uiteraard geldt dit
motief alleen als gekozen is het werk aan een externe opdrachtnemer uit te besteden. De opdrachtnemer
is dan verantwoordelijk voor de inschatting van weersomstandigheden, voor de inzet van het personeel en
dergelijke.
Bij kwaliteitsgestuurd beheren wordt beeldmateriaal naast (vaktechnische) omschrijvingen gebruikt.
Hierdoor is betere communicatie met bestuurders en bewoners mogelijk. Vakjargon blijft echter nodig
aangezien beeldmateriaal juridisch niet maatgevend is.
Met kwaliteitsgestuurd beheren wordt in een aantal gevallen een beter resultaat bereikt voor hetzelfde

budget. Dit geldt vooral als gebruik wordt gemaakt van meerjarige contracten met de opdrachtnemer(s).

Belang voor de bestuurder
Het voordeel van kwaliteitsgestuurd beheren is dat de bestuurder volledig bij de zorg voor de openbare ruimte

is betrokken.

De laatste jaren hebben veel lokale bestuurders beleids- of beheerdocumenten vastgesteld die gericht zijn

op het langdurig in stand houden van het groen, blauw en grijs in hun gemeente. Deze documenten vormen
veelal een prima uitgangspunt voor het opstellen van de ambities voor het kwaliteitsgestuurd beheer. De
doelstellingen uit de documenten kunnen met behulp van beelden en aanvullende omschrijvingen door de

beleidsadviseurs worden verduidelijkt.



Kwaliteitsgestuurd beheren is al mogelijk bij het gescheiden opereren van de gemeentelijke diensten. Het
komt echter optimaal tot zijn recht als het bestuur zorg draagt voor een integrale aanpak en de kwaliteit
door een goed management in stand laat houden.

Kwaliteitsgestuurd beheren geeft structuur aan klant- ofwel vraaggericht werken. In overleg met de
bewoners kan een passend kwaliteitsniveau van het beheer voor de verschillende delen van de stad of het
dorp worden bepaald. Deze werkwijze spreekt bewoners aan, past in het wijkgericht werken en voorkomt
dat het onderhoud van de buitenruimte te veel wordt bepaald door meldingen van bewoners.

Het proces van ambitie tot monitoring zorgt ervoor dat het beheer van de openbare ruimte blijvend op

de politieke agenda staat. Het maakt de keuzen, de uitvoering en de risico’s helder en het voorkomt in
belangrijke mate dat het bestuur voor grote tegenvallers komt te staan. Planmatig in standhouden en

ontwikkelen van de kwaliteit is beter dan het steeds weer inhalen van achterstanden.

Belang voor de beheerder
Bij kwaliteitsgestuurd beheer mag de verantwoordelijke beheerder van de openbare ruimte ervan uitgaan dat
hij door de betrokkenheid van het bestuur zijn taak structureel en met de juiste bevoegdheden en voldoende

middelen kan uitvoeren.

De beheerder heeft het voordeel dat het kwaliteitsbeheer zich beter bij het bestuur laat verduidelijken dan
het traditionele budgetgestuurde beheer. Het bestuur besluit tot de methodiek, het beheerproces en de
kwaliteitseisen en zo nodig over mogelijke consequenties zoals de vorm van aanbesteden, directievoering
en informatievoorziening.

Het bestuur heeft haar ambities aangegeven in kwaliteitseisen die door eenduidige resultaatgerichte
beelden en omschrijvingen inzichtelijk zijn gemaakt. De abstracte politieke ambities voor het beheer kunnen
zo door de beheerder naar opdrachten voor onderhoudsresultaat worden vertaald. In elke gemeente is dit
maatwerk, gericht op de samenhang tussen de verschillende onderhoudsvoorzieningen.

In vergelijking met het traditionele beheer zijn opdrachtnemers meer betrokken bij het resultaat van het

beheer. Dit komt doordat hun verantwoordelijkheid is gewijzigd van slechts het uitvoeren tot het regisseren

van de kwaliteit.
Het kwaliteitsgestuurd beheer biedt handvatten om integraal werken, effectief management en wijkgericht
werken door te vertalen naar de praktijk.

Het is mogelijk dat de technisch ingestelde beheerder zich beter vindt in het traditionele budgetgestuurde



beheer maar wie oog heeft voor de eigentijdse integrale zorg voor de openbare ruimte kan niet om
kwaliteitsbeheer heen.

Beter dan bij de traditionele beheerwijze kan tijdens het beheerproces worden gestuurd op belangrijke
aspecten zoals het leveren van de afgesproken kwaliteit, het op tijd leveren van het resultaat, het bewaken
van de budgetten en het verstrekken van informatie. Het laatste gebeurt zowel intern (management,

andere sectoren) als extern (bestuur en bewoners).

Belang voor de bewoner
Het kwaliteitsgestuurd beheer is een werkwijze waarbij het heel goed mogelijk is om bewoners bij het beheer te

betrekken.

Kwaliteitsgestuurd beheren maakt wijkgericht werken gemakkelijker omdat techniek en vakjargon vertaald
zijn in resultaat en beelden. Het kan structurele interacties met bewoners opleveren, bijdragen aan een
betere leefbaarheid van de wijk en zorgen voor een sterkere binding van de bewoners aan hun eigen wijk.
De wijze waarop en intensiteit waarmee wijkbeheer wordt uitgeoefend, verschillen van plaats tot plaats.
Echte bewonersparticipatie vergt aanzienlijke inspanning van zowel de bewoners als de beheerders, wil de
deelname blijvend zijn.

Kwaliteitsgestuurd beheren zorgt voor een groter draagvlak onder de bewoners. Bewoners kunnen
meepraten binnen de gestelde kaders en zien wat de verschillende kwaliteitsniveaus kosten en opleveren.
Het draagvlak bij de bewoners blijft alleen in stand als de gemeente serieus met vragen en opmerkingen
van bewoners omgaat.

Kwaliteitsbeschrijvingen of onderhoudsbeelden geven duidelijkere informatie dan vakmatige
beschrijvingen. De in resultaatsbeschrijvingen en/of in beelden vastgelegde normen zijn gedurende het
hele jaar van toepassing en laten de bewoners zien welke kwaliteit zij voortdurend mogen verwachten.
Kwaliteitsnormering voor de wijk geeft duidelijkheid aan de wijkbewoners. Het laat zien dat geen wijk wordt
bevoordeeld en dat de beheerder zich gericht inzet om het afgesproken kwaliteitsniveau te bereiken en te

handhaven. Dit leidt als vanzelf tot minder klachten en meer begrip voor de inzet van de medewerkers.




“Afstemming is nodig in eigen
kring en daarbuiten”



Samenhang met andere beheeraspecten

Om kwaliteitsgestuurd beheer te kunnen invoeren in uw organisatie is het goed om de samenhang met andere
aspecten van het beheer in uw gemeente te benoemen. Voorbeelden van beheeraspecten die een relatie hebben
met kwaliteitsgestuurd beheer zijn integraal werken, de relatie tussen ontwerp en beheer en het doorvoeren van
bezuinigingen op het onderhoud. Het is belangrijk om alleen verbindingen met andere beheeraspecten te leggen
waar het past binnen de kaders van de invoering van kwaliteitsgestuurd beheer in uw gemeente. De kans is anders
groot dat het ‘project invoering kwaliteitsgestuurd beheer’ in uw gemeente onnodig wordt verzwaard en ver-

traagd, wat ten koste gaat van onder andere het draagvlak voor het project.

Integraal werken

Kwaliteitsgestuurd beheren kent een nauwe samenhang met integraal werken. In de Navigator wordt

integraal werken geinterpreteerd als de codrdinatie, de afstemming en de samenhang tussen de verschillende
vakdisciplines (verhardingen, groen, meubilair) of zelfs binnen die disciplines (ontwerp, inrichting en beheer).

Zo is het belangrijk om binnen een wijk te kiezen voor eenzelfde kwaliteitsniveau, voor de verharding geen ander
dan voor het groen. Dat geeft een samenhangend beeld. Het geldt vooral voor nauw op elkaar aansluitende
onderdelen als het schoonhouden van het groen en het schoonhouden van de verharding. Op zich is
kwaliteitsgestuurd beheer mogelijk binnen één vakdiscipline, bijvoorbeeld voor het groen. Maar het is effectiever

als alle vakdisciplines erbij betrokken zijn.

Relatie inrichting, gebruik en onderhoud

Eerder in de Navigator is gemeld dat de kwaliteit van de openbare ruimte wordt bepaald door de inrichting,

het gebruik en het onderhoud. Met het invoeren van een kwaliteitsgestuurd beheer van de buitenruimte wordt

(in eerste instantie) gefocust op een resultaatgericht onderhoud. Dat is al een klus op zich, laat staan als het
inrichtingsaspect en het gebruiksaspect erbij betrokken worden. Dit hoeft pas in een later stadium. Wel is het
goed om op voorhand te realiseren dat als het niet lukt om met resultaatgericht onderhoud een probleem in de
buitenruimte op te lossen, het niet hoeft te liggen aan bijvoorbeeld een te laag ambitieniveau voor het onderhoud.
De oorzaak zou te vinden kunnen zijn in een herhaaldelijk misbruik van een voorziening dat op zijn beurt mogelijk

wordt veroorzaakt door een verschil tussen de inrichting van een gebied en het door de bewoners gewenste gebruik.




Relatie ontwerp en beheer

Nog steeds bestaat er spanningsveld tussen ontwerpers en beheerders. Bij de politiek is vaak alleen de
realisatie van een project aan de orde en niet het beheer. Voor u als beheerder ligt er een taak om te zorgen
dat van een nieuw project de effecten op het (kwaliteitsgestuurd) beheer in beeld komen bij de bestuurders
zodat zij dit kunnen mee laten wegen in de besluitvorming. In staat brengen en in stand houden van een
voorziening wordt hierdoor een gesloten geheel. De geldstromen voor ontwikkeling en beheer kunnen
gecombineerd worden en het is verstandig om standaard aan elk inrichtingsplan een beheerparagraaf te
koppelen. Hiermee wordt de ontwerper mede verantwoordelijk voor het beheer, het daarbij behorende budget

en de voor dit budget te realiseren kwaliteit.

Financién

De overgang van het budgetgestuurd naar het kwaliteitsgestuurd beheren kan vragen om een aanpassing van
de financiéle kaders. De resultaatgerichte methodiek is niet in de eerste plaats bedoeld om de beheerbudgetten
te verhogen of te verlagen maar vooral om duidelijker dan voorheen in beeld te brengen welke kwaliteit

geleverd kan worden met het beschikbare budget. Als voor het inhalen van achterstanden of het uitvoeren van

renovaties meer geld nodig is, dan moet dit in gescheiden voorstellen aan de orde worden gesteld.




Visie, beleid en beheer

Bij de planvorming in de openbare ruimte is onderscheid te
maken in drie hiérarchische niveaus waarop beleid wordt G

bepaald en uitgewerkt. D
TACTISCH BELEID

Het strategisch beleid is het meest abstracte niveau en geldt e

voor de lange termijn. Voorbeelden van strategisch plannen >

zijn een Visie of een Beleidsplan. Een visie is het meest abstract OPERATIONEEL BELEID

(beheerplan)

en maakt vaak onderdeel uit van de politieke overwegingen
die voor de gehele gemeente gelden. Een visie geeft aan
binnen welke kaders er wordt gedacht en hoe het bestuur de
ontwikkelingen van de openbare ruimte in de toekomst ziet. Een beleidsplan kent nog een zekere mate

van abstractie, is inspirerend maar blijft wel bij de realiteit. In beleidsplannen gaat het om termen als
duurzaamheid, identiteit, functies en samenhang met andere beleidsvelden. Het stelt prioriteiten en is erop
gericht dat bestuurlijke keuzes worden gemaakt.

Op het tactische niveau wordt vaak gesproken over een Structuurplan. Een structuurplan beschrijft

voor de lange termijn het ruimtelijk beeld van een gemeente en dus ook de omvang en de aard van de
openbare ruimte. Het gaat in op zaken als de bestemmingen voor wonen, werken en recreatie, de relatie
tussen de stad of het dorp en het landschap. Verschillen in gebruiksintensiteit en kwaliteit kunnen worden
aangegeven waardoor het plan aanknopingspunten biedt voor de zonering van de inrichting en het beheer
in de verschillende wijken.

Een voorbeeld van operationeel beleid is een Beheerplan. Dit plan wordt vaak voor een deelgebied
gemaakt en bevat de maatregelen die nodig zijn om de voorzieningen in de openbare ruimte van dat
deelgebied langdurig in stand te houden. Het spreekt zich uit over het onderhoud en over het reguleren
van het gebruik. Een beheerplan bevat concrete aanwijzingen over de systematiek van beheren en over de
benodigde middelen. Een beheerplan geldt voor de middellange termijn en wordt vaak verder uitgewerkt
in werkplannen en bestekken. Omdat in laatstgenoemde plannen de focus vooral ligt op de opdracht, biedt
het uitsluitend gebruik van werkplannen en bestekken voor de beheerder een onvoldoende handvat om te
kunnen regisseren.
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Vier nauw verbonden begrippen

In het proces naar kwaliteitsgestuurd beheren zijn vier stappen te onderscheiden: Ambitie, Opdracht, Toezicht
en Monitor. Deze vier stappen bevinden zich op twee niveaus. De tweedeling in niveaus is gemaakt omdat beide

niveaus gericht zijn op een verschillende groep personen die bij het beheerproces betrokken zijn.

Het eerste niveau bevat de stappen ‘Ambitie’ en ‘Monitor’. Het proces binnen deze stappen richt zich vooral
op (het beleid van) de bestuurders (gemeenteraad en/of college van Burgemeester en Wethouders) en op

de bewoners (wijkraden, bedrijfsverenigingen en dergelijke).

Op het tweede niveau bevinden zich de stappen ‘Opdracht’ en ‘Toezicht'. Op dit niveau worden de globale
termen van de ambitie vertaald naar concrete afspraken over de te leveren prestaties. Het proces

binnen deze stappen richt zich met name op het werk van de beheerders (beheer- en gebiedsmanagers,
beleidsadviseurs, regievoerders, toezichthouders en uitvoerders).

De vier stappen zijn niet los van elkaar te zien. Ze gaan in elkaar over en vormen een cirkelgang met onderlinge
beinvloeding die leidt tot een beheersbaar proces.

Input voor
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Van politiek programma tot opdrachten

leder mens en elke samenleving stelt zichzelf doelen en ziet deze graag gerealiseerd. De gemeentelijke overheid
heeft in de eerste plaats de ambitie om het welzijn en welbevinden van haar bewoners te bevorderen, onder
andere door hen een aantrekkelijke leefomgeving te bieden. Dit is een bij uitstek politiek gegeven dat door de
verscheidenheid van de gemeenten overal op verschillende manieren wordt verwezenlijkt. Het is aan het bestuur
en aan de ambtelijke medewerkers om hun ambitie zo goed mogelijk aan te laten sluiten op de identiteit van de

gemeente. Deze ambitie kan ook - en misschien wel vooral - in de openbare ruimte tot haar recht komen.

Ambities op verschillend niveau
Of het nu gaat om bestuurders, ontwerpers, beheerders of bewoners, ieder heeft ambities, eisen of verlangens als

het gaat om de kwaliteit van de leefomgeving.

De bestuurders voelen zich verantwoordelijk voor:
J Een leefbare ruimte voor alle bevolkingsgroepen.
Een ruimte die schoon, heel en veilig is, met aanvaardbare kosten.

Het gevoel van betrokkenheid van de bewoners.

De stedenbouwkundigen en ontwerpers willen hun ambities graag vertaald zien in:
Behoud en versterking van cultuurhistorische en andere karakteristieke waarden.
J Esthetisch verantwoorde inrichting.
Doorzetten van landschappelijke kenmerken in de opzet van een woonwijk.

Wijken met een eigen signatuur.

De beheerders die de zorg voor de ruimte hebben, denken aan:
Een inrichting die efficiént te onderhouden is.
+  Beheer binnen de financiéle kaders.
Concrete en uitvoerbare vertaling van de bestuurlijke verlangens.

Continuiteit in beheer.



De bewoners, de gebruikers van de buitenruimte, verlangen:
Een prettige en schone buurt.

+  Veilig spelen voor de kinderen.
Voldoende parkeerplekken vlakbij huis.

Een inrichting die aansluit bij de behoefte.

Zo komen op verschillende niveaus ambities voor, vaak in abstracte termen. Het gaat om beleidskeuzen die naar
voren worden gebracht, naar de praktijk van het kwaliteitsbeheer moeten worden vertaald en moeten worden

samengevoegd tot een eenduidig en hanteerbaar gegeven.

De ambities zijn in de eerste plaats een zaak voor het bestuur van de gemeente. Het bestuur beslist over de
politieke haalbaarheid van de eisen en verlangens en stelt de middelen - geld en organisatie - beschikbaar om ze

te verwezenlijken.

Ambities zijn pas helder als ze goed geformuleerd zijn. Dat lijkt eenvoudig, maar aangezien ze een samenvoeging
zijn van allerlei invloeden vraagt hun vertaling een gedegen documentatie van bestuurlijke voornemens,
stedenbouwkundige doelstellingen en beleidsplannen voor de verschillende sectoren van het beheer. De
vertaalslag van de abstracte ambities naar concrete eisen voor de te leveren prestaties dient ervoor om alle

betrokkenen, ieder vanuit zijn eigen achtergrond, op een eenduidige manier naar de realisatie te laten kijken.

De bestuurlijke betrokkenheid

In een gemeente heeft het bestuur de politieke ambities vastgelegd in programma’s van de gemeenteraad, dan
wel van het college. Ze zijn een weerslag van de behoeften en wensen uit de gemeentelijke samenleving. In veel
gemeenten zijn op grond van deze programma's een visie of beleidsnota’s opgesteld en bestuurlijk aanvaard.

In dit beleid zijn onder meer de intenties voor de inrichting en beheer van de openbare ruimte voor meerdere

jaren weergegeven.

Is het beleid voor de openbare ruimte niet uitdrukkelijk benoemd, dan is het van belang dat dit toch gebeurt en
dat voor kwaliteitsgestuurd beheer wordt gekozen. Wie daarvoor het initiatief neemt, is niet zo belangrijk. Als
het maar leidt tot een gezamenlijke inspanning van bestuurders en beheerders.

De gemeentelijke afdelingen die verantwoordelijk zijn voor het beheer van de openbare ruimte kunnen het




beleid afleiden uit de algemene doelstellingen van het bestuur, de beschikbare middelen en de gehanteerde
beheermethodieken. Beleidsplannen krijgen pas zeggingskracht en continuiteit als ze door de gemeenteraad

zijn vastgesteld.

Voor een doelgerichte uitvoering vertalen de gemeentelijke diensten de beleidsplannen en bijbehorende
structuurplannen in beheerplannen voor de verschillende sectoren uit de openbare ruimte (civiel beheer, groen-
en waterbeheer, reiniging, zorg voor straatverlichting, straatmeubilair, kunstobjecten) of in integrale plannen
per deelgebied (wijkbeheerplannen). Het is nodig dat de beheerplannen regelmatig worden geactualiseerd

omdat zowel de ambities, de beschikbare middelen als de wijze van beheer kunnen veranderen.

Over gemeenteraad en college

Een ambtelijk beheerder moet weten hoe de politiek en het bestuur werkt. Het gemeentebestuur

(= gemeenteraad en college van Burgemeester en Wethouders) zet de koers uit voor de toekomst van

de gemeente en elk college maakt hierin haar eigen keuzes. Dit gaat verder dan technische adviezen.

Het zijn doorgaans resultaatgerichte en prestatiegerichte doelstellingen voor de middellange termijn. De
ambtenaar is er voor de continuiteit. Hij moet kunnen meebewegen met de keuzes van het bestuur en deze
naar de praktijk kunnen vertalen.

De gemeenteraad luistert naar de bewoners, de uitvoering berust primair bij het college. Sinds de invoering
van het dualisme stemt de raad niet meer automatisch in met besluiten van het college. De wethouder is
geen lid meer van de raad en de adviezen van het college worden nogal eens teruggezonden. Het is daarom
voor een beleidsadviseur van belang om naast de wethouder met de verantwoordelijke raadsleden te
spreken. Let erop dat de wethouder dezelfde informatie krijgt als de raadsleden. De rol van wethouder is
veranderd. Hij staat als ‘opdrachtnemer’ van de raad dichter bij de ambtenaren dan voor de invoering van
het duale stelsel.

Bij nieuwe projecten is het aan te bevelen om het gemeentebestuur een startnotitie voor te leggen. Stuur

het bestuur bij onduidelijkheid een A4 met hierin de probleemstelling en een eerste opzet van het project

en vraag of dit de bedoeling is. Het is ook een mogelijkheid om eerst een informele bestuursvergadering of
discussiebijeenkomst te beleggen en dan pas de startnotitie te schrijven. Maak in de notitie keuzes mogelijk
en geef van iedere keuze de voor- en nadelen duidelijk aan. Leg het gemeentebestuur later kwaliteits- of

beleidsplannen ter vaststelling voor.



Het werk van de beheerder

Voor een langdurige instandhouding van de openbare ruimte is het belangrijk dat bestuurders niet alleen
besluiten over ‘mooie’ plannen maar ook over het beheer ervan. Dit geldt niet alleen bij het tot stand komen
van nieuwe wijken maar ook bij herinrichting en renovatie van bestaande wijken. De beheerder is er voor

verantwoordelijk dat bestuurders in elk stadium over gerichte beheerinformatie beschikken.

Bij het voorbereiden van uit- of inbreidingsplannen dient de beheerder vroegtijdig bij de planvorming te
worden betrokken. De te bepalen vorm en inrichting van de openbare ruimte hebben immers invlioed op
het toekomstige beheer. Het is nodig om al in de projectontwikkelingsfase de beschikking te hebben over
richtlijnen voor het kwaliteitsgericht beheer in de toekomst. Per slot van rekening is de beheerorganisatie

gedurende lange tijd verantwoordelijk voor het in stand houden van de nieuw aangelegde openbare ruimte.

Politici moeten vaak snel over zeer uiteenlopende zaken beslissen. Beheerders moeten bestuurders
daarom voorzien van heldere informatie in de vorm van duidelijke inrichting- of beheerplannen op basis van
goed onderbouwde beslislijnen. Het moet gaan om eenduidige en beknopte informatie, genoeg om er op

verantwoorde wijze beslissingen over te kunnen nemen.

Bij de communicatie - ook met de bewoners - laten bestuurders een gedetailleerde onderbouwing graag
aan de beheerders over. De beheerders moeten hiervoor beschikken over kennis van stedenbouwkundige
planvorming tot en met duurzaam en langjarige beheer. Ze zullen worden gewogen op hun vakmanschap,

inleefvermogen en enthousiaste inzet voor de kwaliteit van de openbare ruimte in hun stad of dorp.







Stap voor stap naar een afgewogen kwaliteit

Het proces van het vertalen van de abstracte ambities van het bestuur naar concrete voornemens vraagt een

planmatige aanpak die we in acht fasen kunnen verdelen:

Voorbereiden van bestuurlijk principebesluit
Samenstellen van kwaliteitscatalogus

Afbakenen van deelgebieden

Bepalen van kwaliteit en kosten van het huidige beheer
Bepalen van gewenste kwaliteit en kosten van het beheer
Opstellen van het (beeld)kwaliteitsplan

Voorbereiden bestuurlijke besluitvorming

® N o v pwNn S

Overgaan tot opdrachtfase

Niet in alle gevallen zijn al deze stappen nodig of wordt eenzelfde volgorde aangehouden. Het is afhankelijk van

de omvang van de gemeente, de interne organisatie en de tot nu toe gevoerde beheersystematiek.

1. Voorbereiden van bestuurlijk principebesluit

Leg aan het bestuur een startnotitie voor om in principe over te gaan tot kwaliteitsgestuurd beheer.

+ Maak een startnotitie voor het bestuur. Een startnotitie bevat een uiteenzetting over het nut en de
noodzaak van kwaliteitsgestuurd beheren, de doelstellingen, de globale aanpak, een processchema, de
voorlopige samenstelling van een projectteam en/of klankbordgroep, de eventuele gevolgen voor de
organisatie en de betrokkenheid van de bewoners. Vraag zo nodig een extra krediet aan ten behoeve van

de voorbereiding.




2. Samenstellen van kwaliteitscatalogus

Betrek het bestuur bij de uitgangspunten op basis waarvan de kwaliteitscatalogus wordt opgezet

- Organiseer één of meerdere interactieve sessies met het bestuur en met collega’s waarin u keuzes maakt
ten aanzien van:

» Het te hanteren aantal kwaliteitsniveaus. In de praktijk varieert dit aantal van twee tot vijf,
waarbij gemeenten die vijf kwaliteitsniveaus hanteren het laagste en hoogste niveau veelal als
referentieniveau aanhouden. Zorg ervoor dat de verschillen tussen de gekozen niveaus buiten
duidelijk zichtbaar en daarmee meetbaar zijn. Voorzie elk kwaliteitsniveau van een door u gewenste
benaming, bijvoorbeeld exclusief/standaard of hoog/basis/laag. Kies een benaming die bestuur,
bewoners en beheerders aanspreekt en die aansluit op de gekozen kwaliteitsniveaus.

+ De uit te werken kwaliteitskenmerken. Kwaliteitskenmerken zijn deelaspecten van het begrip
kwaliteit, bijvoorbeeld ‘schoon’ of ‘heel’. Andere kwaliteitskenmerken kunnen zijn: ‘milieu’, ‘ecologie’
of ‘beleving’.

» De beheercategorieén waarvoor de beeldsystematiek dient te worden uitgewerkt. Veel gemeenten
starten met het openbaar groen maar ook voor wegen, meubilair, openbare verlichting,

kunstobjecten en dergelijke kunnen kwaliteitsomschrijvingen en kwaliteitsbeelden worden gemaakt.

CROW heeft een (digitale) Kwaliteitscatalogus Openbare Ruimte ontwikkeld. Deze bevat schaalbalken
(ook meetlatten genoemd) voor een groot aantal beheercategorieén, waarin de kwaliteit van die
beheercategorieén wordt beschreven en in beeld uitgedrukt. CROW hanteert daarbij vijf kwaliteitsniveaus
(A+, A, B, C en D). Voor het samenstellen van uw eigen kwaliteitscatalogus kunt u gebruik maken van de
kwaliteitscatalogus van CROW. Het verdient aanbeveling om alleen die onderdelen uit de catalogus te
gebruiken die passen bij uw specifieke situatie en wensen. Verder staat het u vrij om onderdelen uit de

catalogus op maat te maken voor uw eigen gemeente.

Aangepaste kwaliteitsniveaus

CROW A+ A B (o8 D

Gemeente Hooq sasis _



- Maak een keuze voor die kwaliteitskenmerken en beheercategorieén die passen bij het doel waarvoor het
kwaliteitsgestuurd beheer in uw gemeente wordt ingevoerd. Vaak gaat het om beheeraspecten die het

beeld in de straat of de onderhoudskosten sterk beinvloeden, bijvoorbeeld onkruid of zwerfafval.
- Maak met beelden en globale omschrijvingen met name voor de bestuurders duidelijk wat bijvoorbeeld

met kwaliteitsniveau “hoog" en kwaliteitskenmerk “schoon” wordt bedoeld. Het is namelijk niet

gebruikelijk dat bestuurders zich verdiepen in omvangrijke technische omschrijvingen.

Kwaliteitsniveaus voor bestuurders

Kwaliteitskenmerk Hoog Basis Laag
Op de verharding ligt Op de verharding ligt redelijk
Schoon -
weinig grof zwerfafval. veel grof zwerfafval.
In de beplantingsvakken
In de beplantingsvakken is
is pleksgewijs onkruid
nauwelijks onkruid aanwezig.
aanwezig.
o . Borden zijn in enige mate
Heel Borden zijn licht beschadigd

beschadigd (deuken en
(deuken en gaten) en staan
gaten) en staan duidelijk

iets scheef.
waarneembaar scheef.

Er is weinig beplanting Eris hier en daar Eris redelijk veel

beschadigd. beplanting beschadigd. beplanting beschadigd.




- Stel op basis van de uitkomsten van de interactieve sessies een eigen kwaliteitscatalogus samen. Vul

daarbij de beelden en globale omschrijvingen aan met gedetailleerde en meetbare beschrijvingen (de

normen).
Kwaliteitsniveaus voor technici
Kwaliteitskenmerk Hoog Basis Laag
Op de verharding liggen Op de verharding liggen
Sehoon maximaal 3 stuks grof maximaal 10 stuks grof
zwerfafval per 100 m2. zwerfafval per 100 m2.

De beplantingsvakken zijn De beplantingsvakken zijn
maximaal 20% per 100 m? maximaal 40% per 100 m?

bedekt met onkruid van bedekt met onkruid van
maximaal 10 cm hoog. maximaal 30 cm hoog.

Borden zijn maximaal 2% per Borden zijn maximaal 5% per

Heel
stuk beschadigd (deuken en  stuk beschadigd (deuken en

gaten) en staan maximaal1 gaten) en staan maximaal 3

graad scheef. graden scheef.

De beplanting is maximaal De beplanting is maximaal De beplanting is maximaal

3% per 100 m? beschadigd. 5% per 100 m? beschadigd.  10% per 100 m? beschadigd.

3. Afbakenen van de gebiedsdelen
Stel een aantal deelgebieden vast op grond van hun functie en stedenbouwkundig karakter en leg deze vast op

kaart.

- Deel de gemeente op in een aantal deelgebieden. Dit is nodig om
voor de verschillende deelgebieden verschillende kwaliteitsniveaus
te kunnen kiezen. Het gaat om indelingen van de openbare ruimte,
die door hun stedenbouwkundige opzet, inrichting, gebruik of
de toegepaste materialen al min of meer een eenheid vormen.

Voorbeelden zijn 'hoofdroutes’, ‘centrumgebieden’, ‘woongebieden’,




‘'werkgebieden’, ‘groen- en buitengebieden’ en ‘bijzondere plekken'. De deelgebieden worden ook wel

structuurelementen of ruimtelijk-functionele eenheden genoemd.

= Zorg per deelgebied voor een juiste en volledige (digitale) inventarisatie van de samenstellende

onderdelen en elementen als oppervlakte of aantal, ligging, aard en staat van onderhoud.

- Wees terughoudend in het aantal deelgebieden in verband met de uitvoerbaarheid van het

kwaliteitsgestuurd beheren.

4. Bepalen kwaliteit en kosten van het huidige beheer
Voer een nulmeting uit om de huidige beheerkwaliteit vast te stellen en leid kostenkengetallen per

kwaliteitsonderdeel af uit de huidige beheerbegroting.

- Leg op een kaart een netwerk van meetlocaties vast. Hiervoor zijn grofweg drie verschillende methoden in

omloop: de raster methode, de logische grenzen methode en de selectieve locatie methode.

Meetlocaties bepalen

Methode Kaart snel te Meetlocaties Meetlocaties Meetlocaties Meetlocaties Meetlocaties
maken? buiten buiten te gebruiken in  te gebruikenin te gebruiken in
nagaan op zonder GPS Ambitiefase (bij Toezichtfase? Monitorfase?
geschiktheid? herkenbaar? nulmeting)?
Raster Ja Ja Nee Ja, mits Ja Ja
methode nauwkeurig

geselecteerd.

Logische Nee Nee Ja Ja Ja Ja

grenzen

methode

Selectieve Ja Nee Ja Ja Ja, maar niet Ja

locatie volgens de

methode CROW meet-en
verreken-

methode



“Nwaliteit verschilt
per gebied" ==




Meetlocaties bepalen

CROW heeft uitgezocht dat een goede meetlocatie minimaal 500 m? en maximaal 10.000 m? (1 ha) moet
zijn. Verder mag een meetlocatie maximaal 200 m' lang zijn. Om aan de CROW meet- en verrekenmethode
te voldoen moet het totale netwerk van (potentiéle) meetlocaties minimaal 90% van de totale openbare

ruimte beslaan.

Bij de raster methode wordt een raster van 100 x 100 meter over de gemeente 7 & s

gelegd. leder hokje wordt in principe tot meetlocatie benoemd. In veel gevallen

bestaat een deel van een meetlocatie uit particulier terrein of er zijn binnen de X

meetlocatie te weinig beheercategorieén aanwezig. Lang niet iedere ‘papieren’ ¢ g g

meetlocatie is dus ook in de praktijk een goede meetlocatie. Meestal dienen de

10 1X 12

meetlocaties in het veld te worden nagegaan.

Voor de logische grenzen methode is een gedetailleerde kaart nodig van de volledige
openbare ruimte in een gemeente. Op deze kaart wordt vervolgens de gehele p
openbare ruimte in meetlocaties van ongeveer gelijke grootte gedeeld. Hierbij worden s
zoveel mogelijk logische grenzen aangehouden zoals bebouwingsranden rond een SENEG Rt
plein of de rand van een beplantingsvak. Hierdoor is een meetlocatie in het veld 12

gemakkelijk te herkennen zonder dat een GPS-bepaling hoeft te worden uitgevoerd. @

Bij de selectieve locatie methode worden op kaart vaste meetlocaties ingetekend
die, op basis van gemeentelijke kennis en ervaring, representatief zijn voor 4
het gemiddelde beeld van de openbare ruimte in het betreffende deelgebied.

Voorwaarde voor de meetlocaties is dat er 360° ruim in de rondte moet kunnen
worden gekeken. Een meetlocatie wordt afgebakend door een cirkel met een 4

doorsnede van 100 meter en omvat zodoende een opperviakte van bijna 8.000 m2

(0,8 ha). De grens van de meetlocaties wordt niet als ‘harde’ grens gezien. Hiermee
wordt bedoeld dat als bijvoorbeeld een beplantingsvak deels buiten de getrokken

cirkel valt, deze wel als geheel meegenomen mag worden in de meting.



» Vergelijk de kaart met meetlocaties met de kaart van de deelgebieden en leg vast tot welk deelgebied een

meetlocatie behoort.

+ Selecteer binnen elk deelgebied de meetlocaties waar de nulmeting wordt uitgevoerd. Het aantal te
selecteren meetlocaties is afhankelijk van de grootte en gevarieerdheid van het deelgebied. Als vuistregel
kan worden gehanteerd (genoemde oppervlakten betreffen kaartoppervlakten):

= centrumgebied: 1 meetlocatie per 5 hectare

» woongebied: 1 meetlocatie per 8 tot 15 hectare

» werkgebied: 1 meetlocatie per 20 tot 25 hectare

* buitengebied: 1 meetlocatie per 40 tot 50 hectare

- Neem de diverse (lees: meetbare) schaalbalken of meetlatten uit de kwaliteitscatalogus mee naar buiten
en leg met behulp daarvan de onderhoudskwaliteit van de onderdelen van iedere meetlocatie (cijfermatig
en fotografisch) vast. Let op: de meeteenheden van de schaalbalken kunnen verschillend zijn. Zo dient
voor het bepalen van de graslengte van een gazon een meetvak te worden uitgezet van 100 m?

(of 2x 50 m?). Voor het meten van het aantal stukken zwerfafval in een goot moet een meetstrook van
100 m' (of 2x 50 m') worden uitgezet. En voor het opnemen van de beschadiging van een bank moet

die bank als meetelement (1 stuk) worden vastgelegd. Het is belangrijk dat de onderhoudskwaliteit van
de beheercategorieén waarvoor een meetvak, een meetstrook c.q. een meetelement is vastgelegd,
representatief is voor de onderhoudskwaliteit van alle beheercategorieén van de totale meetlocatie. Het
verdient aanbeveling om van iedere te meten beheercategorie zowel het kwaliteitsniveau (bijvoorbeeld
“basis") als de absolute normen (bijvoorbeeld 4% beschadiging) vast te leggen. Deze gegevens

kunnen van pas komen bij het samenvatten van de resultaten van de nulmeting (zie hieronder). Als er
bijvoorbeeld sprake is van meetlocaties waarvan de onderhoudskwaliteit zich op de grens tussen twee
kwaliteitsniveaus bevindt, zal het bepalen van de gemiddelde onderhoudskwaliteit op basis van de
kwaliteitsniveaus een ander resultaat opleveren dan het bepalen van de gemiddelde onderhoudskwaliteit

op basis van de absolute normen.

+ Gebruik de nulmeting ook als een soort praktijktoets van de schaalbalken. Dit moment is bij uitstek
geschikt om schaalbalken toe te voegen, weg te laten of de omschrijvingen op de schaalbalken (op

onderdelen) aan te passen.



- Maak voor ieder deelgebied een samenvatting van de nulmeting en leg dit vast in een zogenaamd
"kwaliteitsprofiel huidig beheer”, eventueel ook op kaart. Voor het opstellen van het kwaliteitsprofiel
is het nodig om de uitkomsten van de nulmeting te middelen anders wordt het profiel te gedetailleerd
en onwerkbaar. Hoe ver u gaat in het middelen en dus in de gedetailleerdheid van het kwaliteitsprofiel,
bepaalt u zelf.

» U kunt afzonderlijk in het profiel opnemen hoe schoon en hoe heel de asfaltverharding, elementen-

verharding, bomen, heesters, gazons, afvalbakken, borden en dergelijke binnen één deelgebied zijn.

Kwaliteitsprofiel huidig beheer - versie 1

s Deelgebied: Deelgebied:
LSOl B O i Centrumgebied X Groengebied X
Schoon Heel Schoon Heel

Verhardingen - asfalt Basis Hoog _ Basis

Verhardingen - elementen Basis Hoog _—

Groen - bomen Hoog Basis N.v.t. Basis
Groen - heesters Basis Basis Basis _
Groen - gazons Basis _ Basis Basis

» U kunt ook het gemiddelde van de afzonderlijke schoon- en heelscores van het totaal aan verharding,

het totale groenareaal en het totaal aan meubilair van één deelgebied opnemen.

Kwaliteitsprofiel huidig beheer - versie 2

Kwaliteitskenmerk Centrumgebisd X Groengebied X
Schoon Heel Schoon Heel

Verhardingen - totaal Basis Basis _—

Groen - totaal Basis Basis Basis Basis

Meubilai - totaal | teag | Besis [ leag [ laag |




» Of u kunt zo ver middelen dat u in het profiel alleen opneemt hoe schoon en hoe heel het gehele

deelgebied is.

Kwaliteitsprofiel huidig beheer - versie 3

» Wat in de praktijk ook vaak gebeurt, is het opnemen van het gemiddelde van de gecombineerde
schoon- en heelscores. Ook hier kunt u dan weer kiezen of u deze scores opneemt van de
afzonderlijke beheercategorieén (asfaltverhardingen, elementenverhardingen, bomen, heesters etc.)
van elk deelgebied, van de getotaliseerde beheercategorieén (verhardingen totaal, groen totaal etc.)
van elk deelgebied of van het gehele deelgebied.

In de Navigator is gekozen voor het opnemen van de gecombineerde scores voor schoon en heel.

Deze werkwijze wordt ook in de rest van de tabellen in dit deel van de Navigator aangehouden.

Kwaliteitsprofiel huidig beheer - versie 4




Inventariseer het huidige beheerbudget en hoe dit is opgebouwd. Bepaal per onderdeel van het
kwaliteitsprofiel welk werkpakket of welke werkpakketten daarbij hoort/horen en bereken met behulp
daarvan het kostenkengetal (eenheidsprijs) voor het betreffende onderdeel van het kwaliteitsprofiel.
Dit is een hele rekensessie maar levert wel de gegevens op die in de volgende stap ook bruikbaar zijn.
Zijn in het door u gebruikte beheersysteem de juiste gegevens niet voorhanden, gebruik dan ‘standaard

werkpakketten' uit een (ander) beheersysteem of van een extern adviesbureau en schaaf deze zo nodig bij.

Kostenkengetallen deelgebied Centrumgebied X

Kwaliteitskenmerk
SchoonénHeel
Verhardingen - asfalt
‘Verhardingen - elementen
Groen-bomen
Groen-heesters
Groen-gazons
Meubilair - afvalbakken
Meubilair -borden
SchoonénHeel
Verhardingen -totaal
Groen-totaal
Meubiair -totaal
SchoonénHeel
R —

otaal € xx,= / m?




5. Bepalen gewenste kwaliteit en kosten van het beheer

Bepaal een visie op de kwaliteit van de openbare ruimte en vertaal deze in de gewenste beheerkwaliteit.

Sla actuele beleidsplannen na op uitspraken over de gewenste kwaliteit van de deelgebieden. Soms is
deze kwaliteit expliciet vastgesteld in structuurplannen of raadsbesluiten, in andere gevallen is bepalend

wat de algemeen gedragen visie is op welk niveau de kwaliteit van bepaalde gebieden zou moeten liggen.

Bekijk actuele beleidsplannen op uitspraken over de gewenste wijze van inrichten, onderhouden en
reguleren/stimuleren van het gebruik van de openbare ruimte. Zijn er geen actuele beleidsplannen
waarop een algemene visie kan worden gebaseerd, leid deze dan af uit raads- of collegeprogramma’s van
de lopende zittingsperiode of vigerende wet- en regelgeving. Denk daarbij bijvoorbeeld aan uitspraken
als “een schone stad"” of “wijken met een eigen signatuur” of “beheerkosten binnen de huidige kaders"
of aan eisen betreffende duurzaam inkopen of gebruik van minder milieu- en omgevingbelastende

materialen en werkmethoden.

Formuleer in interactieve sessie(s) de ambities die voor het kwaliteitsgestuurd beheer gelden. Het
betreft hier integraal beheer, dus betrek diverse disciplines bij de niveaubepaling. Dit zijn bijvoorbeeld
het groenbeheer, de reiniging, het beheer van verhardingen en water, de straatverlichting, het
straatmeubilair of de kunstobjecten. Voor ieder onderscheiden deelgebied dient de ambitie te worden
bepaald. Het ligt het meest voor de hand om voor de te onderhouden beheercategorieén binnen

een deelgebied een vergelijkbaar kwaliteitsniveau te kiezen. Dus niet alleen het grasveld dient op
kwaliteitsniveau B schoongehouden te worden maar ook de naastliggende verharding.

Maak wel onderscheid in nut en noodzaak. Het onderhoud van een rioolstelsel is gebaseerd op hardere
eisen dan die van een heestervak. Ook in het groen is dit onderscheid te maken: de veiligheidsaspecten

voor bomen en trapveldjes zijn harder dan die van gazons.

Voer overleg met wijkraden, verenigingen van ondernemers en natuur- of groenraden. Zij kunnen in dit
stadium hun wensen kenbaar maken en zich inwerken in de nieuwe beheersystematiek. Het overleqg is
meestal tussen vertegenwoordigers uit het gemeentebestuur, de beheerders en vertegenwoordigers
van bewoners en andere belanghebbenden. Duidelijk moet zijn dat de uiteindelijke beslissing door het

gemeentebestuur wordt genomen.



Maak voor ieder deelgebied een samenvatting van de gewenste en soms vereiste beheerkwaliteit: een
"kwaliteitsprofiel gewenst en vereist beheer”. Geef dit profiel vorm op dezelfde wijze en met dezelfde

mate van gedetailleerdheid als het “kwaliteitsprofiel huidig beheer".

Kwaliteitsprofiel gewenst en vereist beheer

Centrumgebied X

Kwaliteit: hoog
[ Kwaliteit: basis
I Kwaliteit: laag




+ Vergelijk de kwaliteitsprofielen van het huidige beheer met die voor het gewenste en vereiste beheer.
Extrapoleer de kostenkengetallen uit het “kwaliteitsprofiel huidig beheer” naar een hoger en/of lager
kwaliteitsniveau en bereken op basis daarvan de kosten voor het gewenste en vereiste beheer. Reken

eventueel een aantal scenario’s door zodat hieruit het meest passende gekozen kan worden.

Confrontatie deelgebied Centrumgebied X

Kwaliteitskenmerk Kwaliteitsniveaus

Schoon én Heel Huidig Gewenst en vereist Verschil
Verhardingen - asfalt Hoog Basis 1 niveau lager
Verhardingen - elementen Hoog Hoog niveau blijft gelijk
Groen - bomen Basis Hoog 1 niveau hoger
Groen - heesters Basis Basis niveau blijft gelijk
Groen - gazons _ Basis 1 niveau hoger
Meubilair - afvalbakken Basis Hoog 1 niveau hoger
Meubilair - borden _ Hoog 2 niveaus hoger
Schoon én Heel Huidig Gewenst Verschil
Verhardingen - totaal Basis Hoog 1 niveau hoger
Groen - totaal Basis Basis niveau blijft gelijk
Meubilair - totaal Basis Hoog 1 niveau hoger
Schoon én Heel Huidig Gewenst Verschil

Totaal Basis Hoog 1 niveau hoger

6. Opstellen (beeld)kwaliteitsplan
Vat de resultaten van de tot nog toe doorlopen stappen samen in een (beeld)kwaliteitsplan en breng ook de

randvoorwaarden in beeld.

- Maak een ordening van de diverse ‘producten’ uit het tot nog toe doorlopen planproces
(kwaliteitscatalogus, kaart met deelgebieden, kwaliteitsprofiel huidig beheer, visie op de kwaliteit,
kwaliteitsprofiel gewenst en vereist beheer), trek conclusies en stel met deze gegevens de eerste

hoofdstukken van het (beeld)kwaliteitsplan op.



- Bekijk met de verschillende beheerafdelingen of er randvoorwaarden zijn die het kwaliteitsgestuurd
beheer (in volledige vorm) mogelijk of onmogelijk te maken. Het is niet de bedoeling om de overgang
van budgetgericht werken naar kwaliteitsgericht werken te belasten met beslissingen die slechts van
beperkte invloed zijn. Aan de andere kant moet worden voorkomen dat het bestuur en de uitvoering
straks voor onvoorziene gevolgen komen te staan die het nieuwe beheer in de weg staan. Vertaal
de randvoorwaarden in acties, maak hiervan een actieprogramma en neem deze op in het (beeld)
kwaliteitsplan. Het actieprogramma kan voorstellen bevatten voor:

+ Het beter afstemmen van de werkzaamheden van de verschillende beheersectoren.

» Het onderling afstemmen van ontwerp en beheer.

» Het inrichten van een projectorganisatie.

» Het reorganiseren of uitbreiden van de ambtelijke capaciteit.

+ Het aantrekken van adviseurs voor de verdere implementatie van de beheersystematiek.

» Het bepalen van ‘eigen uitvoering’ en uitbesteding en de manier van aanbesteding.

+ Het invoeren van parkmanagement (publiekprivate samenwerkingsconstructies bijvoorbeeld op
bedrijventerreinen).

* Het wijzigen van de bewonersparticipatie.

+ Het aanbrengen van veranderingen in het wijkgericht werken.

+ Het afstoten van openbare ruimte.

» Het herinrichten of renoveren van specifieke gebiedsdelen.

+ Het (beeld)kwaliteitsplan kan als basis worden gebruikt bij de uitwerking van:
» renovatieplannen;
+ plannen voor herinrichting of herstructurering;
* meerjaren onderhoudsplannen;

» wijkbeheerplannen.




7. Voorbereiden bestuurlijke besluitvorming

Leg aan het bestuur het (beeld)kwaliteitsplan voor en laat het er een besluit over nemen.

Zorg dat de voorstellen voor de gewenste beheerkwaliteit voldoen aan de ambities en dat de financiéle
gevolgen duidelijk zijn aangegeven. Indien er één of meer alternatieven (scenario’s) zijn dan kunnen ze het
beste in een matrix worden samengevat en op kaart worden weergegeven. De matrix geeft de verschillende
deelgebieden weer met de onderhoudsstaat van de verschillende beheercategorieén, het gewenste

kwaliteitsniveau van beheer en de gevolgen van de budgettaire confrontatie.

« Zorg ervoor dat de uitgangssituatie van de openbare ruimte goed is. Soms is het nodig om één of
meerdere beheercategorieén eerst op een aanvaardbaar kwaliteitsniveau te brengen alvorens het
gewenste onderhoud gerealiseerd kan worden om de afgesproken kwaliteit in stand te houden. Dit kan
door het uitvoeren van een herinrichting, een renovatie of door een eenmalige (groot) onderhoudsbeurt
om achterstallig onderhoud op te heffen. Het is van belang dat u in dat geval het bestuur aangeeft wat de

maatregelen en de kosten zijn. Zo nodig kunt u dit vervatten in een meerjarenplan.
+ Vraag tevens uitspraken over de voorstellen uit het actieprogramma van het (beeld)kwaliteitsplan.
+ Geef het resultaat aan van het overleg met de bevolking.
- Blijkt het bestuur behoefte te hebben aan een andere keuze, ontwikkel dan alternatieven en leg deze voor.
8. Overgaan tot opdrachtfase
Ga voor het overgaan naar de opdrachtfase na hoe het kwaliteitsgestuurd beheren binnen de organisatie

ingevoerd moet worden.

+ Bedenk dat het nuttig kan zijn voor bepaalde werkzaamheden een pilotproject op te zetten.

Denk verder aan de zorg voor actuele bedrijfsgegevens, de scholing van management en uitvoerend

personeel en bovenal aan een doordacht plan van aanpak.



Aanbevelingen

Beheermatig inpassen nieuwe wijken

Het kwaliteitsgestuurde beheer vraagt niet bij voorbaat om een ander organisatiemodel. Het vraagt

er wel om de juiste personen op het juiste moment over hetzelfde onderwerp aan tafel te krijgen. Het
vroegtijdig betrekken van beheerders bij nieuwbouw- of herinrichtingprojecten is hiervan een voorbeeld.
Bij kwaliteitsgestuurd beheer is het belangrijk al voor het gereedkomen van de nieuwe wijk te weten wat
de verschillende niveaus van beheer zullen zijn en hoe deze zich verhouden tot de onderhoudskwaliteit in
bestaande wijken.

In de diverse fasen van een planproces (programmafase, ontwerpfase, technische fase, uitvoeringsfase) is
inbreng vanuit beheer nodig. Afhankelijk van de fase waarin het proces zich bevindt, vindt de beheerinbreng
plaats met behulp van een gesprek, overleg of document zoals een standaard programma van eisen, een
inrichtingshandboek en een beheertoets. De onderhoudsfase is in het proces de laatste fase. Besluiten die in
de eerdere fasen genomen worden, werken door tot in de onderhoudsfase.

Het is een verantwoordelijkheid van de projectleiders om de beheeraspecten op het juiste moment aan de
orde te laten komen. Voor de beheerders is het belangrijk om op tijd aan de tafel zitten en voorbereid te
zijn op de beheerinbreng die in de betreffende fase nodig is. Om al aan tafel te zitten nog voor er sprake
is van daadwerkelijk beheer, vraagt van de beheerder dat hij vooruit en op een abstract schaalniveau kan
denken. Het kan handig zijn om beheereisen te vertalen in het standaard programma van eisen en het
inrichtingshandboek.

Het is goed om na afloop van een project het gebied (inclusief het financiéle kader) formeel aan de
beheerder over te dragen. Ga na verloop van tijd ook eens samen met de ontwerper kijken wat ervan
geworden is en los eventuele (beheer)problemen in onderling overleg op.

Start en voltooi de invoering van kwaliteitsgestuurd beheren met het bestuur en betrek het ook
tussentijds bij belangrijke te nemen stappen.

Geef aan dat integraal beheer de beste garantie biedt voor een goede kwaliteit en bied inzicht in de
andere randvoorwaarden voor de invoering van kwaliteitsgestuurd beheer.

Pak de introductie van kwaliteitsgestuurd beheren projectmatig aan.

Stem de invoering van kwaliteitsgestuurd beheren af met alle voor het beheer verantwoordelijke
partijen.

Betrek bewoners bij de omslag om een zo groot mogelijk draagviak voor de invoering te verkrijgen.
Leg het kwaliteitsgestuurd beheer vast in een (beeld)kwaliteitsplan.

Voer het kwaliteitsgestuurd beheer gefaseerd in.
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Met de bestuurlijke vaststelling van het (beeld)kwaliteitsplan is de ambitiefase afgerond en wordt een start
gemaakt met de opdrachtfase. In feite worden in deze fase twee opdrachten gegeven:
Aan de ambtelijke organisatie om het kwaliteitsgestuurd beheren verder handen en voeten te geven
(doorvoeren kwaliteitsgestuurd beheren in de organisatie, in beheer- en werkplannen, in onderhouds(beeld)
bestekken en dergelijke).
Aan de gemeentelijke uitvoerende dienst of externe opdrachtnemers om de openbare ruimte op het

gekozen kwaliteitsniveau te gaan onderhouden.

Strategie bepalen

De meest belangrijke vraag aan het begin van de opdrachtfase is: “Wilt u het kwaliteitsgestuurd beheren eerst
doorvoeren op beleidsniveau (in beleids- en beheerplannen en beheersystemen) of wilt u het eerst operationeel
maken met behulp van werkplannen en onderhoudsbestekken gevolgd door een eventuele aanbesteding en
daarna de uitvoering?"” Veel gemeenten willen graag dat de nieuwe resultaatgerichte manier van werken zo
snel mogelijk ook buiten zichtbaar is en kiezen voor een start op het operationele niveau. Dit is zeer begrijpelijk
maar heeft als nadeel dat beleidsmatige zaken gaandeweg zullen moeten worden aangepast. Aanbevolen wordt

een 'tweesporenbeleid’ te volgen:

Spoor 1: Op operationeel niveau starten met een pilotproject

Door direct te gaan werken op het operationele niveau wordt het kwaliteitsgestuurd beheren snel
buiten toegepast en zichtbaar. Het is verstandig om het operationele spoor in eerste instantie te starten
voor een proefgebied en voor een beperkt aantal werkzaamheden. Met andere woorden: start met een
pilotproject. Pas in tweede instantie (als ook spoor 2 is afgerond en u beschikt over ervaring uit het
pilotproject) is de tijd rijp om de definitieve omslag te maken en het kwaliteitsgestuurd beheren toe te

passen voor het beheer van de gehele openbare ruimte in de gehele gemeente.

Spoor 2: Implementeren op beleidsniveau
Door te starten met het doorvoeren van de principes van kwaliteitsgestuurd beheren in bestaande en
nieuwe beleidsplannen, structuurplannen, beheerplannen, werkplannen, beheersystemen en dergelijke

voert u de nieuwe manier van beheren als het ware top-down in. U zorgt ervoor dat alle nodige plannen



en systemen op orde zijn gebracht voordat de definitieve omslag wordt gemaakt. Het geeft u tevens de

mogelijkheid om uitgebreid aandacht te besteden aan de communicatie over de nieuwe manier van werken.

Het volgen van een tweesporenbeleid lijkt als nadeel te hebben dat bepaalde werkzaamheden mogelijk
dubbel worden uitgevoerd. Door te starten met een pilotproject is dit in de praktijk echter nauwelijks aan de
orde. Het spreekt vanzelf dat het bestuur betrokken wordt bij en toestemming geeft voor het volgen van het

tweesporenbeleid.

Spoor 1. Pilotproject op operationeel niveau
Het pilotproject heeft als doel om proef te draaien met de nieuwe methode van onderhoud. Bij het pilotproject

worden de volgende stappen onderscheiden:

—
.

Kiezen voor een opdrachtnemer
Selecteren van een proefgebied
Opstellen van een bestek

Prijs bepalen, aanbesteden en opdracht verlenen

L SR I\

Uitvoeren en evalueren

Het pilotproject kan 1 of 2 jaar in beslag nemen en het zorgt ervoor dat u ‘ervaren’ bent op het moment
waarop de definitieve omslag naar kwaliteitsgestuurd beheren wordt gemaakt. Het is verstandig om een

contactpersoon of trekker voor het pilotproject te benoemen.

1. Kiezen voor opdrachtnemer

Het zelf doen of uitbesteden is in de eerste plaats een bestuurlijke (en dus politieke) keuze. Bij realisatie

van de onderhoudsresultaten door de eigen organisatie kan ook kwaliteitsgestuurd beheren worden
toegepast maar dan is extra aandacht voor interne communicatie nodig. Kwaliteitsgestuurd beheren vraagt
om een integratie van de vakdisciplines groen, civiel, water en reiniging. Het gaat hierbij om codrdinatie,
afstemming en samenhang tussen de vakgebieden. Kwaliteitsgestuurd beheren vraagt daarnaast ook andere

vaardigheden van het personeel. De andere manier van werken kan soms als bedreigend worden ervaren.



In veel gevallen is een cultuuromslag nodig. Zorg bij aanbesteding aan de eigen buitendienst ervoor dat
er een duidelijke rol van ‘opdrachtgever’ en ‘opdrachtnemer’ is binnen de eigen organisatie en zorg voor
(bij)scholing van het personeel. Het kan handig zijn om de afdelingen Personeelszaken en Financién bij
de ontwikkelingen te betrekken. Personeelszaken omdat extra (bij)scholing nodig is en Financién om de

beheerbegroting zo in te richten dat een onvoorziene situatie kan worden opgevangen.

Is de keuze gemaakt om het gros van de te realiseren resultaten uit te besteden aan een externe
opdrachtnemer, kies bij het pilotproject dan voor een bekende, liefst ervaren opdrachtnemer. In elke
gemeente werken wel één of meerdere externe opdrachtnemers die bij verschillende onderdelen van het
beheer zijn ingeschakeld. Ze kennen de eisen van de gemeente, zijn thuis in de geografische indeling en de
aard van de openbare ruimte en zijn bekend met de sociaal-culturele aspecten in de gemeente. Leg hen uit
wat u voor ogen staat bij het kwaliteitsgestuurd beheer en waarom u met hen samen een pilotproject wilt
starten. Betrek hen vervolgens bij elke stap van het pilotproject. Uiteraard dient u wel eerst het gemeentelijke
aanbestedingsbeleid te checken onder welke voorwaarden het is toegestaan om voor het pilotproject met
een bekende externe opdrachtnemer in zee te gaan. Staat het aanbestedingsbeleid dit niet toe, dan kunt u

wellicht bestuurlijke toestemming vragen om eenmalig en gemotiveerd van het beleid af te wijken.

2. Selecteren van een proefgebied
Afhankelijk van de oppervlakte van de wijken in de gemeente selecteert u voor het pilotproject één of twee
woonwijken waarvoor het bestek wordt gemaakt. Belangrijk is dat in het proefgebied alle onderdelen van de
openbare ruimte (= beheercategorieén) voorkomen waarvoor in het bestek de onderhoudsresultaten worden
opgenomen.

Laat de opdrachtnemer meedenken in de bepaling van het proefgebied.

3. Opstellen van een bestek

Maak 66k een bestek wanneer de eigen organisatie het onderhoud gaat uitvoeren.



Voor het pilotproject is het niet nodig om direct al een zo volledig mogelijk integraal bestek te maken.
Beter is te kiezen voor een bestek waarin een beperkt aantal resultaten is omschreven, bijvoorbeeld
het beeld na het ruimen van zwerfafval of het beeld na het maaien van gras. Het voordeel hiervan is
dat er op deze manier een ‘puur’ beeldbestek tot stand komt. Een integraal bestek is vrijwel altijd een

combinatiebestek (= combinatie tussen een beeld- en een frequentiebestek).

Stel beeldbestekken bij voorkeur op in de RAW-systematiek. Verklaar de A.R.W. 2005
(Aanbestedingsreglement voor Werken), de U.A.V. 1989 (Uniforme Administratieve Voorwaarden) en de
Standaard RAW-bepalingen van toepassing op de bestekken, al dan niet voorzien van aanvullingen en/of
afwijkingen. Mocht er sprake zijn van een geintegreerde contractvorm zoals een Design, Build & Maintain

contract, dan dient de U.A.V. gc van toepassing verklaard te zijn.

Schakel een deskundig (extern) adviesbureau in als binnen de organisatie weinig of geen kennis is
van aanbestedingen en RAW-systematiek of onvoldoende capaciteit is voor het opstellen van goede

bestekken. Het bureau kan zo nodig ook na de aanbesteding zorgen voor begeleiding.

Kijk goed naar de formulering van de ambities: worden deze als continue (streef)beelden in het bestek
opgenomen of als minimaal te accepteren ondergrenzen (ingrijpmomenten)? De gewenste beeldkwaliteit
in een beeldbestek wordt door omschrijvingen en aanvullende afbeeldingen meetbaar gemaakt: wat is het
maximum of minimum en wat is gemiddeld. Voor de te kiezen kwaliteiten kan de kwaliteitscatalogus van

CROW behulpzaam zijn omdat deze meetbare normen bevat.

Voor deel 2 van het bestek is een groot aantal gegevens nodig. In een aantal gevallen genereren
beheersystemen deze besteksgegevens maar veelal is echter een aanvullende inventarisatie nodig. Dat

geldt vooral als de gemeente niet eerder met de RAW-systematiek voor beeldbestekken heeft gewerkt.

Voor het kwaliteitsgestuurd beheren is de wijze van toezicht houden van belang. Neem bepalingen
met betrekking tot het toezicht houden op in het bestek. De U.A.V. 1989 schrijft een aantal standaard
voorwaarden voor, maar het toezicht kan worden vormgegeven zoals u dit wilt, zolang het maar in het

bestek wordt opgenomen zodat de opdrachtnemer op de hoogte is.






RAW-onderhouds(beeld)bestekken

Worden in traditionele bestekken de uit te voeren onderhoudswerkzaamheden beschreven, in
beeldbestekken wordt omschreven wat het gewenste kwaliteitsbeeld van de te onderhouden
beheercategorieén is. Het is vervolgens de taak van de opdrachtnemer om te bepalen welke werkzaamheden
nodig zijn en met welke frequentie en bewerkingspercentage deze moeten worden uitgevoerd om het
gevraagde kwaliteitsbeeld te bereiken.

Beeldbestekken zijn vooral aan te bevelen voor onderhoudswerkzaamheden die met een hoge frequentie
worden uitgevoerd, bijvoorbeeld onkruidbeheersen, maaien en ruimen zwerfafval. Daarnaast lenen deze
bestekken zich voor min of meer stabiele situaties (= beheergroep die zijn eindbeeld heeft bereikt). De
beheercategorieén mogen geen of nauwelijks achterstallig onderhoud kennen.

Een integraal beeldbestek is vrijwel altijd een combinatiebestek (= combinatie tussen een beeld- en een
‘traditioneel’ frequentiebestek). Dit komt enerzijds doordat een aantal werkzaamheden zich niet in termen
van kwaliteit laat omschrijven en anderzijds omdat de kosten voor het vastleggen van bepaalde functionele
kwaliteitsnormen niet opwegen tegen de baten. Enkele voorbeelden hiervan zijn gladheidbestrijding, aan- en
afvoer van water en boomveiligheid.

Voordelen van een beeldbestek voor een gemeente zijn:
Een gelijkmatiger onderhoudsbeeld (minder hoge pieken en diepe dalen).
Minder verrekeningen nodig (minder administratie).
Risico-overdracht naar opdrachtnemer.
Goede aansluiting bij de wensen van bestuur en bewoners ten aanzien van het beheerbeleid.
Minder aansturing nodig.
+ Doorgaans een beter resultaat voor hetzelfde budget (met name bij meerjarencontracten).

Er is ook een aantal nadelen te noemen, maar deze gelden vooral voor de beginperiode:
Het kan moeilijk zijn verantwoordelijkheden uit handen te geven en alleen de regie te voeren.
Opdrachtgever en opdrachtnemer moeten wennen en er is meer communicatie tussen hen noodzakelijk.
Het vraagt een paar jaar om ingespeeld te raken.

Het blijkt dat vooral de eerste keer de prijsvorming van beeldbestekken moeilijk is. Voor de gemeente kan
de aanbestedingsprijs wel eens tegenvallen. Houd in het oog dat een beeldbestek niet in de eerste plaats
is gericht op een verlaging van de onderhoudsprijs. Wel wordt vaak een hogere kwaliteit verkregen voor
hetzelfde geld. Is het de bedoeling om op het onderhoud te besparen, dan moet dit worden gevonden door
een andere wijze van inrichten dan wel het toepassen van een lager kwaliteitsniveau.



Betrek de (toekomstige) toezichthouders bij het opstellen van het bestek:

+ Ze hebben ongetwijfeld expertise over en wensen met betrekking tot de wijze van toezicht houden
op de uitvoering van het bestek. Het is goed om toezichthouders het bestek te laten toetsen
op aspecten met betrekking tot de haalbaarheid van het te realiseren resultaat en het daarbij
behorende toezicht.

« Ze hebben veel plaatselijke kennis en kunnen een rol spelen bij een eventueel benodigde
inventarisatie om besteksgegevens te completeren. Ook hebben toezichthouders vaak goed in
beeld of de uitgangssituatie van het te beheren gebied in overeenstemming is met het gevraagde

kwaliteitsniveau voor het onderhoud. Zo nodig kunnen zij hiernaar nader onderzoek doen.

Neem bij aanvang van het werk samen met de opdrachtnemer de situatie op. Voor deze opname is de
CROW standaard meet- en verrekenmethode goed bruikbaar (zie deel Toezicht). Van alle meetlocaties
dient 10% gemeten te worden en van die 10% dient minimaal 90% van de metingen te voldoen aan de af
te spreken kwaliteit. Is dit niet het geval dan moet dit eerst in orde worden gemaakt. De opdrachtgever
kan dit zelf doen of aan de opdrachtnemer opdragen de achterstanden te verhelpen. Houd er hierbij wel
rekening mee dat als een bestek is gegund aan een opdrachtnemer, deze in eerste instantie aanspraak

kan maken op de aanvullende opdrachten gerelateerd aan het werk.

Een RAW-bestek geeft duidelijkheid over de verantwoordelijkheden, bevoegdheden en taken van zowel
opdrachtgever als opdrachtnemer en bevat bepalingen over plichten, aanpak, risicomanagement,
uitvoeringskaders, sancties of herstelwerkzaamheden. Denk niet alleen aan het opleggen van sancties

maar ook eens aan het verlenen van een bonus.

Neem in het bestek een duidelijke omschrijving op van risico's zoals weersinvlioeden of mogelijke

evenementen tijdens de uitvoering en geef ook de wijze van verrekening aan.

Regel in het bestek een systeem van overleg: regelmatige bouwvergaderingen, informeel overleg, samen

controles uitvoeren en dergelijke.



Bonussen

Er wordt verschillend gedacht over het nut van het verlenen van bonussen als prikkel voor de opdrachtnemer
om een goede kwaliteit neer te zetten. De meeste gemeenten zijn het er over eens dat het goed kan zijn om

de opdrachtnemer een verlenging van het contract in het vooruitzicht te stellen als hij het werk volgens de
afgesproken kwaliteit uitvoert. Ook het winnen van het vertrouwen wordt als een vorm van bonus gezien.

Met het verlenen van financiéle bonussen hebben gemeenten meer moeite. Het komt voor dat een gemeente
aan een opdrachtnemer een financiéle bonus geeft omdat hij ondanks extreme weersomstandigheden goede
resultaten heeft geboekt. Andere gemeenten vinden de weersomstandigheden ‘het risico van het vak’ en zien
hierin geen reden om de opdrachtnemer een extraatje te geven. Ze zijn (terecht) bang dat de opdrachtnemer op
zoek gaat naar de grens van wanneer hij nog net wel de bonus zal ontvangen.

Indien u heil ziet in het verlenen van financié€le bonussen in plaats van het opleggen van kortingen, houd dan
als stelregel aan dat u pas een financiéle bonus verleent als de opdrachtnemer onder afwijkende en/of nadelige
omstandigheden gedurende de gehele contractperiode voor meer dan 90% aan de gestelde kwaliteit voldoet.
Onder normale omstandigheden voldoet de opdrachtnemer gewoonweg aan de afspraken in het contract.
Levert de opdrachtnemer meer dan 100% van de gevraagde kwaliteit (bijvoorbeeld niveau A in plaats van het
gevraagde niveau B), dan heeft hij geen recht op die bonus. Immers: als u kwaliteitsniveau A had willen hebben,

had u dat toch voorgeschreven in het bestek?

4. Prijs bepalen, aanbesteden en opdracht verlenen

Aangezien het hier om een pilotproject gaat, is een uitgebreide aanbestedingsfase niet aan de orde. De
geselecteerde opdrachtnemer wordt gevraagd een prijs op te geven aan de hand van het gemaakte bestek.

Als de aanneemsom op basis van de directiebegroting passend is, kan de opdracht worden verleend.

Ook in geval van interne opdrachtverlening is er geen formele aanbestedingsfase. De interne
opdrachtnemer dient de werkzaamheden uit te voeren met behulp van het beheerbudget dat in de

ambitiefase is vastgelegd.



5. Uitvoeren en evalueren

Na de opdrachtverlening gaat de opdrachtnemer aan de slag met het onderhoudswerk. Het is de

taak van de opdrachtgever om tijdens de uitvoeringsfase metingen uit te voeren. Met behulp van de
uitkomsten van de metingen houdt u toezicht op het resultaat van het werk van de opdrachtnemer.

De basis voor het toezicht houden ligt vast in het bestek. In het hoofdstuk “Werkwijze van het toezicht
houden” in het deel Toezicht van de Navigator is beschreven hoe u de metingen kunt uitvoeren en wat u

met de resultaten moet doen.

Beschouw de via het bestek geregelde overlegmomenten tevens als tussentijds evaluatiemoment. Het is
belangrijk om hierbij breder te kijken dan alleen het bestek. Afhankelijk van de aard van de aangedragen
verbeterpunten kunnen deze direct worden doorgevoerd, worden ‘doorgespeeld’ naar het tweede spoor

of als actiepunt voor een later moment worden genoteerd.

Evalueer het pilotproject na afloop met alle betrokkenen, ook de opdrachtnemende partij. Ook hierbij

is het van belang dat het pilotproject in zijn volle breedte wordt geévalueerd. Bespreek niet alleen het
bestek maar ook het beheersysteem waaruit gegevens moeten worden gegenereerd, hoe het toezicht
houden is verlopen, wat ieders eigen indruk is van de kwaliteit die is geleverd en dergelijke. Zet de

conclusies uit de evaluatie op papier.

Ga aan de slag met de conclusies vanuit de evaluatie (zowel de conclusies van de tussentijdse
evaluatiemomenten als de conclusies van de evaluatie bij de afronding van het pilotproject). De
conclusies kunnen leiden tot wijzigingen in het bestek, aanpassingen van het digitale beheersysteem,
bijscholing van toezichthouders en zelfs tot het opnieuw bespreekbaar maken van de ambities voor
de diverse deelgebieden. In verband met het laatstgenoemd voorbeeld moet u terugschakelen naar de

ambitiefase en het gemeentebestuur inlichten.

Voelt u zichzelf na afloop van het pilotproject nog niet deskundig genoeg om het pilotproject op
te schalen naar de gehele gemeente, verleng de pilot met een extra jaar of laat u bij het opschalen

ondersteunen door een deskundig extern adviesbureau.



Spoor 2. Implementeren op beleidsniveau

Tegelijk met het starten van een pilotproject op operationeel niveau, wordt begonnen met het doorvoeren van
kwaliteitsgestuurd beheren op beleidsniveau. Het doel van dit tweede spoor is het (verder) implementeren en borgen
van het kwaliteitsgestuurd beheren in de organisatie en bij de bewoners. Afhankelijk van de duur van het pilotproject
(= spoor 1) neemt dit spoor ook één of twee jaar in beslag. In de Navigator is de uitwerking van spoor 2 beperkt tot

het opsommen van een aantal aandachtspunten. Een aantal van deze punten is reeds eerder aan de orde geweest.

1. Afstemmen binnen organisatie
Welke organisatieonderdelen hebben te maken met kwaliteitsgestuurd beheren?
Is er een organisatieverandering nodig?

Dienen er werkprocessen te worden aangepast?

2. Doorvoeren in beleid
Op welke niveau (strategisch of tactisch) dient kwaliteitsgestuurd beheren te worden vastgelegd?
Met welke beleidsplannen heeft het kwaliteitsgestuurd beheren raakvlakken en hoe wordt dit op elkaar
afgestemd en verankerd? Met andere woorden: welke beleidsplannen moeten worden geactualiseerd?
Zijn nieuwe beleidsplannen nodig om kwaliteitsgestuurd beheren handen en voeten te geven?
Heeft kwaliteitsgestuurd beheren consequenties voor het huidige aanbestedingsbeleid?

Moeten er afspraken worden gemaakt over uitgifte van werk door middel van meerjarenbestekken?

3. Uitwerken van beheeraspecten
Welke beheerplannen en meerjarenramingen moeten worden aangepast?
Zijn de bestaande digitale beheerprogramma’s en beheermiddelen geschikt of is aanvullende / nieuwe
software en hardware nodig?

Zijn aanvullende inventarisaties nodig?

4. Communiceren
Welke doelgroepen (intern en extern) zijn te onderscheiden?
Voor welke doelgroep is welke soort communicatie nodig (voorlichting, inspraak, coaching)?
Wat kan de afdeling Communicatie betekenen?
Wie hebben aanvullende opleiding, scholing of begeleiding nodig?

Is voor (bij)scholing overleg met de afdeling Personeelszaken nodig?






In de periode die het pilotproject heeft geduurd, heeft u op operationeel niveau kennis en ervaring opgedaan
in het sturen op resultaten in plaats van het sturen op werkzaamheden. Tevens is in die periode gewerkt aan
het implementeren van kwaliteitsgestuurd beheren in de organisatie. De tijd is nu rijp (genoeg) om helemaal
‘overstag’ te gaan, zo nodig na informatie aan of besluitvorming door het bestuur.
Onderstaande twee stappen volgen elkaar op:
1. Opstellen van bestek(ken). Dit betreft een aanvulling op de beschrijving uit de paragraaf
‘Spoor 1: Pilotproject op operationeel niveau'.
2. Aanbesteding. In het geval van opdrachtverlening aan een gemeentelijke uitvoerende dienst is er
geen formele privaatrechtelijke aanbesteding. Het beheerbudget voor de eigen buitendienst is in de

ambitiefase vastgelegd.

1. Opstellen van bestekken

Nu de gemeente volledig is overgestapt naar kwaliteitsgestuurd beheren, zijn er overeenkomsten
(bestekken) nodig voor het onderhoud van openbare ruimte in de gehele gemeente. Voor een kleine
gemeente kan volstaan worden met één bestek. Grote gemeenten maken vaak per deelgebied een bestek.
Om de afgesproken resultaten te verkrijgen is de kwaliteit en nauwkeurigheid van het bestek van zeer groot

belang. Juiste en volledige bestekken voorkomen dat voor de inschrijvers de interpretatieruimte beperkt is.

Kies voor integrale RAW-onderhouds(beeld)bestekken. Een integraal bestek bevat de onderdelen
(groen, grijs, blauw en schoon) die gezamenlijk een bepaald beeld opleveren en uit het oogpunt van
onderhoudsmaatregelen elkaar beinvioeden. In de praktijk is een integraal bestek meestal een combinatie
tussen een ‘traditioneel’ frequentiebestek (voor laagfrequente werkzaamheden) en een beeldbestek
(voor hoogfrequente werkzaamheden):
Zo kunt u bij het onderdeel ‘groen’ het werk aan bijvoorbeeld hagen gedeeltelijk beschrijven met
behulp van te nemen onderhoudsmaatregelen (bijv. 2x per jaar knippen) en gedeeltelijk met behulp

van een kwaliteitsniveau (bijv. onkruidbeheersing bij haagvoet volgens kwaliteitsniveau B).



Zo kunt u bij het onderdeel ‘grijs’ een groot aantal werkzaamheden van civieltechnische

aard (reparaties verharding, rechtzetten betonpalen, vervangen verkeersborden e.d.) als

serviceonderhoud aanmerken en ‘op afroep’ regelen en het dagelijks beheer van bijvoorbeeld

asfaltwegen verbinden aan een kwaliteitsniveau (scheurvorming in asfaltverharding wordt

toegestaan tot kwaliteitsniveau B).

Zo kunt u bij het onderdeel ‘schoon’ de onderhoudsmaatregelen aan straatkolken met behulp

van een frequentie regelen (Ix machinaal reinigen en afvoeren van de vrijkomende materialen)

en de werkzaamheden met betrekking tot
bijvoorbeeld het ruimen van zwerfafval
met een kwaliteitsniveau beschrijven
(ruimen zwerfafval verhard terrein op

kwaliteitsniveau B).

Vraag in het bestek om een ‘kwaliteitsplan’ (dit

is iets anders dan een (beeld)kwaliteitsplan).
Door deze vraag te stellen, verkrijgt u als
opdrachtgever op voorhand inzicht in de
interpretatie en aanpak van de opdrachtnemer.
Een kwaliteitsplan op hoofdlijnen wordt gevraagd
als onderdeel van de inschrijvingsvereisten.

Een volledig uitgewerkt kwaliteitsplan dient

in aansluiting hierop na de gunning door de

opdrachtnemer te worden opgesteld.

Regel in het bestek hoe met de registratie en de
afhandeling van meldingen door bewoners moet

worden omgegaan.

Laat de toekomstige toezichthouders een
zogenaamde ‘'toezichttoets' op het conceptbestek

uitvoeren en pas het bestek daarna zo nodig aan.

Bomen snoeien

Het is mogelijk om het snoeien van bomen op te
nemen in een integraal RAW- bestek, aangezien
de CROW Kwaliteitscatalogus Openbare Ruimte
een aantal schaalbalken bevat over het snoeien
van bomen (stamopschot, opkroonhoogte,
wortelopschot). De kwaliteitscatalogus is echter
niet volledig. De snoeiwerkzaamheden die door
vakkundige boomverzorgers moeten worden
uitgevoerd (vormsnoei, begeleidingssnoei en
onderhoudsnoei) kunnen wegens de mate van
soortafhankelijkheid niet volledig in beeld worden
gevat en staan dus niet in de kwaliteitscatalogus.
Aan u de keuze om een deel van het snoeiwerk
in een integraal beeldbestek aan opdrachtnemer
1 uit te besteden en de rest van het snoeiwerk in
een apart frequentiebestek aan opdrachtnemer
2 uit te besteden (of zelf uit te voeren) danwel
om alle snoeiwerkzaamheden aan bomen in één
(combinatie)bestek op te nemen en aan een
opdrachtnemer uit te besteden. Laatstgenoemde

optie is aan te bevelen.



2. Aanbesteding

Neem kennis van de aanbestedingsregelgeving (A.R.W. 2005 en Europese Regelgeving voor
Aanbesteding van Diensten of Werken waaronder het besluit aanbestedingsregels). Hierin zijn bepalingen
en voorwaarden met betrekking tot contractvormen en aanbestedingsduur gesteld. Laatstgenoemde

regelgeving is van belang omdat het groenonderhoud door de EU gezien wordt als dienst.

Verdiep u in het gemeentelijke aanbestedingsbeleid zodat u weet in welke gevallen u Europees, openbaar
(al dan niet met voorselectie) of onderhands (al dan niet met voorselectie) moet aanbesteden. Verder
is het is van belang te weten of het aanbestedingsbeleid een bepaalde contractvorm of bepaalde

gunningcriteria voorschrijft.

Trek voldoende tijd uit voor het bepalen van selectiecriteria, ook wel inschrijvingsvereisten genoemd. Ze
zijn van groot belang om te zorgen dat u een capabele opdrachtnemer over de vloer krijgt. Voorbeelden
van selectiecriteria zijn criteria die te maken hebben met:
Organisatie (rechtsvorm, inschrijving bij Kamer van Koophandel, in te schakelen onderaannemers,
vestigingsplaats van waaruit het werk wordt uitgevoerd en ondersteund, leveranciers).
Werkervaring (referentielijst van vergelijkbare werken van afgelopen drie jaar,
accountantsverklaring waaruit een bepaalde omzet aan vergelijkbare werken blijkt).
Kwaliteitsborging (bedrijfs-, persoons- en productcertificering).
Financiéle situatie (verklaringen met betrekking tot geen achterstanden in betaling van bepaalde
premies en belastingen, bankverklaring met betrekking tot de financiéle draagkracht, bewijs dat

geen faillissement is aangevraagd).

Opdrachtgevers hebben een brengplicht (informatie) en opdrachtnemers hebben een haalplicht (vraag).
Zorg dus dat de benodigde informatie en de status daarvan bekend is. Denk hierbij aan soortgegevens
Flora- en faunawet, de onderhoudstoestand van beplantingen, de nulsituatie voorafgaand aan een werk,
de draagkracht van het terrein, de randvoorwaarden als geluidsniveau in en bereikbaarheid van een
beheergebied. Niet gemeld of niet gevraagd betekent: niet voldaan aan de verplichting met de gevolgen

van dien.



Houd er rekening mee dat wat u vraagt ook realistisch is en vraag om alleen die gegevens die
daadwerkelijk de inschrijvingsvereisten onderbouwen. Vraag om de aanlevering van aanvullende
gegevens bij voorkeur na de aanbesteding. Sommige gemeenten hanteren een lijst met selectiecriteria
op basis waarvan ze de potentiéle opdrachtnemers punten geven. In alle gevallen geldt voor gemeenten
dat opdrachtnemers alleen voor inschrijving kunnen worden geaccepteerd als ze aan alle criteria (in dat

geval dus inschrijvingsvereisten) voldoen.

Trek voldoende tijd uit voor de aanbestedingsfase. Niet alleen zijn er regels voor de aanbestedingsduur
vastgelegd in de EU regels of A.R.W. 2005 maar ook stelt de opdrachtnemer het op prijs om niet pas in

het voorjaar van het jaar waarin hij werkzaamheden moet uitvoeren te weten waar hij aan toe is.

Als de aanbesteding van een bestek is gestart, is het niet mogelijk om nog wijzigingen aan de aard

en omvang van het werk door te voeren. Krijgt u hiermee toch te maken dan dient u een nieuwe

aanbesteding te starten.




Het heeft voordelen om een onderhoudsbestek voor drie tot vijf aaneengesloten jaren uit te geven.

Het streven naar continuiteit en een grotere risicospreiding maakt de uitgifte over meerdere jaren
aanvaardbaar. De opdrachtnemer leert het gebied beter kennen door de ervaring die hij in meerdere
seizoenen opdoet. In theorie kan hij zich aan het eind van het seizoen beter voorbereiden op het werk
in het volgende jaar, bijvoorbeeld door het geven van een extra beurt die eigenlijk nog niet nodig is op
basis van het kwaliteitsbeeld maar wel de basis is voor behoud van het kwaliteitsbeeld in het volgend
groeiseizoen. Ook wordt hij niet geconfronteerd met achterstanden die in een vorig jaar zijn opgelopen
(tenzij hij ze zelf heeft laten ontstaan) en kan hij zijn weerrisico over meer dan één jaar verdelen.

Door spreiding van voorbereidingskosten en investeringen kan een meerjarenbestek tot een lagere
inschrijving leiden. De opdrachtgever kan dus eveneens van de voordelen profiteren. Bestaat er binnen
uw gemeente bezwaar tegen het verlenen van meerjarenopdracht aan een opdrachtnemer dan kunt u
besluiten het bestek in eerste instantie voor één jaar te gunnen met de mogelijkheid de opdracht na dat
eerste jaar voor één of meerdere jaren te verlengen. Omdat hierbij de opdrachtnemer minder zekerheid

heeft, zal het aanbestedingsvoordeel voor het eerste jaar vervallen.

De aanbesteding wordt afgesloten met de gunning van het werk (= de opdracht) aan de opdrachtnemer
die het beste voldoet aan de gunningcriteria. Het kan gaan om een gunning op basis van:
+ 'Economisch meest voordelige inschrijving (EMVI) waarbij het evenwicht tussen prijs, prestatie en
kwaliteit bepalend is.

De laagste prijs waarbij alleen de prijs bepalend is.

Isin het bestek om een kwaliteitsplan gevraagd, dan dient de opdrachtnemer die het werk gegund heeft

gekregen deze nu nader uit te werken.



Kwaliteitsplan van de opdrachtnemer

In het RAW onderhouds(beeld)bestek kunt u de opdrachtnemer vragen om een kwaliteitsplan aan te leveren.
In de RAW Standaard is vastgelegd dat de opdrachtnemer binnen 15 dagen na de gunning van de opdracht
het kwaliteitsplan ter acceptatie moet aanleveren bij de directie van de opdrachtgever. In overleg met de
directie mag het kwaliteitsplan ook in gedeelten worden ingediend. De directie heeft vervolgens 10 dagen

de tijd om het kwaliteitsplan al dan niet te accepteren. Tot die tijd mag de opdrachtnemer, behoudens
akkoord van de directie, niet met de uitvoering van de werkzaamheden beginnen. Het accepteren van

het kwaliteitsplan is overigens wezenlijk anders dan het goedkeuren van het kwaliteitsplan. Als u als
opdrachtgever het kwaliteitsplan goedkeurt, bent u medeverantwoordelijk voor de manier waarop de
opdrachtnemer het werk uitvoert. Als u het kwaliteitsplan accepteert, blijft de verantwoordelijkheid volledig

bij de opdrachtnemer.

Zijn er in het werk bijzondere risico’s zoals aanwezige leidingen of uit te sluiten werkwijzen, dan moet
de opdrachtnemer aangeven hoe hij hiermee om wil gaan. De opdrachtgever heeft in dit opzicht een

informatieplicht en moet hiervoor tevoren kritisch naar het werkgebied kijken.

Het kwaliteitsplan van de opdrachtnemer bevat projectgerelateerde onderdelen die de kwaliteit van het
werk beinvioeden, zoals:
Een volledig werkplan (plan van aanpak).
Contractinformatie: iets om straks ‘in de auto’ mee te nemen.
Organisatie en personeel: (hoofd)uitvoerder, volmachten, eisen aan deskundigheid.
Procesbeheersing: organisatie van het werk, onderaannemers.
Kwaliteitsborging: meetmomenten.

Procedures en werkinstructies: inzet vakmensen en machines.

Als bijlagen worden veelal de volgende plannen toegevoegd: Veiligheid & Gezondheidsplan (V&G-plan),
plan van aanpak voor omgang met vrijkomende materialen, omgang met verkeersveiligheid en aanpak

Flora- en faunawet.



Start de invoering van kwaliteitsgestuurd beheren op operationeel niveau met een pilotproject (met
een bekende externe of een interne opdrachtnemer, in een proefgebied en met een bestek voor een
beperkt aantal werkzaamheden).

Start tegelijkertijd ook met het doorvoeren van de nieuwe beheerwijze in beleidsplannen, beheerplan-
nen, beheersystemen en dergelijke zodat alles op orde is op het moment van de definitieve omslag.
Schenk veel aandacht aan communicatie met alle partijen zoals bestuur, bewoners, collega’s en op-
drachtnemers.

Zorg bij eigen uitvoering voor een duidelijke scheiding tussen collega’'s met de opdrachtgevende rol
en collega’s met de opdrachtnemende rol en werk met bestekken.

Verdiep u in de aanbestedingsregelgeving, U.A.V. 1989, A.R.W. 2005 en de RAW-systematiek
teneinde juiste en volledige bestekken te kunnen opstellen.

Laat toezichthouders een ‘toezichttoets' van het bestek uitvoeren.

Stel u op de hoogte van het gemeentelijk aanbestedingsbeleid en handel daarnaar.

Neem specifiek tijd voor de aanbesteding.

Werk zo mogelijk met meerjarencontracten.
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Gemeente Zoetermeer is één van de koplopers als het gaat om kwaliteitsgestuurd beheren. Volgens Arie Cees
de Jong, manager van bureau Regie van de afdeling Stadsbeheer, is het kwaliteitsgestuurd beheren inmiddels
gemeengoed: “Ons eerste beleidsplan op dit gebied dateert dan ook al van 2000."” Toch heeft het nog een
aantal jaren geduurd voordat het eerste integrale beeldbestek voor het dagelijks en periodiek onderhoud van
de openbare ruimte op de markt werd gezet. In de tussentijd is gewerkt aan het opbouwen en vullen van één
integraal beheersysteem.

Duidelijke grenzen

Nog steeds is het verbeteren van de beheerdata een belangrijk punt. Arie Cees: “Je zou denken dat in de loop
van de jaren alle foutjes wel uit het beheersysteem zouden zijn gehaald maar toch komen we regelmatig nog
wat tegen. Zo hebben we vrij veel tunnels onder onze hoofdwegen. Het onderhoud van de tunnel zelf hoort bij
het deelgebied “hoofdwegen” maar het onderhoud van de kolken in de tunnel of het verwijderen van graffiti in
de tunnel hoort weer bij één van de wijken aan weerszijden van de tunnel. Het is belangrijk dat deze grenzen
duidelijk zijn want we werken met verschillende aannemers per deelgebied of per wijk."”

Eigen dienst

"Met het allereerste integrale beeldbestek van 2005 hebben we in één wijk een pilot gedraaid. Het ging om de
wijk Meerzicht, een wijk met ruim 20.000 inwoners. Anno 2009 wordt ongeveer driekwart van het onderhoud
aan externe opdrachtnemers uitbesteed en het overige kwart door onze eigen uitvoerende dienst uitgevoerd.
Onze eigen dienst doet het totale onderhoud van de deelgebieden ‘Centrum’ (inclusief stadscentrum),
‘Recreatiegebieden’ en een deel van het onderhoud van het deelgebied ‘Hoofdwegen'. Daarnaast onderhouden
ze de bomen, de speelvoorzieningen en de riolering in de gehele stad. Ze doen dat overigens ook aan de hand
van een contract, net als de externe opdrachtnemers."”

Afstemming

Arie Cees ziet als het belangrijkste voordeel van een beeldbestek dat ze nu één aanspreekpunt hebben voor
de totale kwaliteit van een deel van de stad. “Voor die tijd werden de diverse onderhoudstaken in een wijk

in diverse bestekken beschreven en aan diverse aannemers uitbesteed. Die verschillende aannemers zaten
regelmatig in elkaars vaarwater en we besteedden veel tijd aan de afstemming. Nu zal de opdrachtnemer ook
wel onderaannemers inschakelen maar met hun onderlinge afstemming hoeven wij ons niet meer bezig te
houden. Door met integrale en vooral ook meerjarige beeldbestekken te werken hebben we winst geboekt op
het gebied van kwaliteit en efficiency. Dat heeft geleid tot een belangrijk inkoopvoordeel bij de aanbesteding
van het werk."
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Sturen op resultaten

Het werken met beeldbestekken houdt in dat de meeste verantwoordelijkheden en risico’s bij de opdrachtnemer
liggen. De opdrachtgever bepaalt alleen de kwaliteit (het resultaat) en de interne of externe opdrachtnemer
bepaalt de manier waarop deze wordt bereikt. In ruil daarvoor krijgt de laatste een mate van vrijheid om het
werk in te richten en te plannen, zoals hem dat goeddunkt. Voor de opdrachtgever betekent dit dat hij moet

sturen op resultaten met vertrouwen als uitgangspunt.

Een andere instelling

Het kwaliteitsgestuurde beheren verlangt een andere instelling van de toezichthouder. Het zijn niet de
werkzaamheden van de opdrachtnemer die hij moet controleren maar de resultaten van die werkzaamheden. Als
het nodig is, signaleert hij knelpunten en deelt deze mede aan de opdrachtnemer zodat deze kan bijsturen. Een
goed toezichthouder gaat niet op de stoel van de opdrachtnemer zitten. Hij stelt zich objectief, begeleidend en
toetsend op.

De basis van het toezicht bij beeldbestekken is het contract tussen de opdrachtgever en de opdrachtnemer.
Vooral in de beginfase van het kwaliteitsgestuurde beheer moet de opdrachtgever er op durven vertrouwen dat
de opdrachtnemer zijn verantwoordelijkheid aan kan. Veelal is er een omschakeling bij de toezichthouder nodig
om zich in te stellen op de andere wijze van toezicht houden: controleren wordt toetsen. Het contract is de basis
en door de resultaten objectief te meten en te verrekenen wordt mede op basis van dat vertrouwen een zakelijke

verhouding in stand gehouden.

Het toeziend oog
De toezichthouder moet de regels, afspraken en het proces kennen en beheersen. De (externe) opdrachtnemer
mag in dit opzicht niet meer weten dan de toezichthouder. Zeker als het gaat om zaken als RAW-systematiek,

voorwaarden, bepalingen, wettelijke voorschriften en procedures.

Als het toezicht wordt gecombineerd met andere controles of inspecties kan het voordeliger uitvallen
voor de opdrachtgever. Zo kan het toetsen van de resultaten van de opdrachtnemer tegelijk worden
uitgevoerd met veiligheidsinspecties van bomen en speelwerktuigen. Als men toch bezig is met het
verzamelen van gegevens, kunnen de activiteiten ten behoeve van het toezicht gecombineerd worden

met die voor het monitoren.



Er is verschil tussen het toezicht houden op het werk van de eigen dienst en dat van een externe
opdrachtnemer. Een externe opdrachtnemer heeft andere prikkels dan een interne opdrachtnemer.
Bij de externe opdrachtnemer gaat het bijvoorbeeld om zijn reputatie, het verdienen van geld of
concurrentieoverwegingen. De eigen dienst mist de commerciéle prikkel. Het gaat hen eerder om de

trots als vakman, de naam van de dienst of de inzet voor de bewoners.

Een toezichthouder mag zich niet bemoeien met het hoe en waarom in de opdracht. Deze keuzes zijn
eerder gemaakt en in de opdracht vastgelegd. Als het goed is, is de toezichthouder daarbij betrokken
geweest. Dit neemt niet weg dat van de toezichthouder creativiteit wordt gevraagd, zeker als het gaat

om het inspelen op onvoorziene omstandigheden.

Het toezicht vroeger, nu en in de toekomst

De bestekken waarop het toezicht rust, hebben in de loop van de jaren een hele ontwikkeling doorgemaakt:

+ Voordat dat de Uniforme Administratieve Voorwaarden (U.A.V. 1989) of de RAW-systematiek bestonden luidde
de regel vaak: “Het werk realiseren ‘naar believen’ van de opdrachtgever”. De dagelijkse controle werd door de
toezichthouder persoonlijk en streng uitgeoefend.

+ In het ‘traditionele’ frequentiebestek werden de afspraken door middel van de van toepassing verklaarde
standaardbepalingen vastgelegd. De resultaatsverplichtingen en bijbehorende werkzaamheden waren dus van
te voren bedacht en tot in details uitgewerkt. Het toezicht bestond uit het controleren van de werkzaamheden
en was relatief eenvoudig. De directie was de ‘heerser’ en de toezichthouder de ‘controleur’.

+ De laatste tijd vindt er een verschuiving plaats naar het toezien op de resultaten van uitgevoerde
werkzaamheden. De te verwachten resultaten worden vastgelegd in het bestek en in het kwaliteitsplan van de
opdrachtnemer. Het bestek is maatgevend maar verder berust het toezicht houden op vertrouwen en op wat
billijk en redelijk van de opdrachtnemer kan worden verwacht. De directie is de regisseur en de toezichthouder
de bewaker van de afspraken.

+ Nu al worden vooral bij aanleg- en constructiewerk voor zogenaamde ‘design & construct’ vormen gekozen. De

opdrachtgever maakt een programma van eisen en de opdrachtnemer draagt zorg voor zowel het ontwerp als
de uitvoering. Voor het beheer is het ‘Asset management’ een innovatieve vorm, waarbij de opdrachtnemer
zowel het toezicht, de uitvoering als de financiéle bewaking op zich neemt. Mogelijk zijn dit de modellen voor de

toekomst, waarbij zelfs de regie, de directie en het toezicht worden uitbesteed.



Naast het toetsen van het resultaat van de opdrachtnemer, is de inspectie tijdens het toezicht op het
werk gericht op het verbeteren van de besteksgegevens. Tevens worden de mutaties in de openbare
ruimte geregistreerd en tekortkomingen in het beheersysteem vastgelegd. Het is een vorm van
monitoren die de opdracht steeds actueel houdt. Verwaarloos het niet omdat de vak- en terreinkennis

van de toezichthouder veel waardevolle gegevens oplevert.

Toezicht op een beeldbestek

Er is een verschil tussen het toezicht houden op de algemene zaken van het bestek en toezicht houden op de

beeldgestuurde activiteiten in het bestek.

« Toezicht houden op de algemene zaken van het bestek is voor beeldbestekken vrijwel gelijk als bij de
‘traditionele’ frequentiebestekken, zeker als deze in de RAW-systematiek zijn opgesteld. Het gaat daarbij
om toezien op algemene zaken onder andere uit het kwaliteitsplan dat de opdrachtnemer heeft moeten

aanleveren en laten accepteren. Is daarin bijvoorbeeld vastgelegd dat de opdrachtnemer de overlast



voor het verkeer of voor omwonenden moeten beperken, dan dient de naleving van deze afspraken door

de gemeentelijke toezichthouder te worden gecontroleerd.

Een beeldbestek is meer dan ‘de foto die we willen hebben'. Het bevat een eigen systematiek met
resultaatsbeschrijvingen, meet- en verrekenmethoden en andere contractuele en juridische bepalingen.
Toezicht houden op de beeldgestuurde activiteiten in het bestek vraagt andere kennis en vaardigheden
van de toezichthouder. In een beeldbestek is ervoor gekozen om veel aan de opdrachtnemer over te laten.
De toezichthouder mag zich niet meer met de planning van de opdrachtnemer bemoeien maar moet zich
vooral richten op de vraag of de opdrachtnemer het gewenste resultaat levert. Hiervoor is een deskundige
interpretatie van de beelden en de resultaatsbeschrijvingen nodig. Ook moet de opdrachtgever kennis

hebben van (nieuwe) instrumenten zoals beeldmeetlatten en meet- en verrekenmethoden.

Bij integraal onderhoud zijn bestekken vaak gecombineerd. Hoogfrequent onderhoud is vertaald in een
beeldbestek en laagfrequent onderhoud is met behulp van frequenties beschreven. Dit brengt met zich
mee dat de toezichthouder op twee manieren toezichtactiviteiten moet uitvoeren: enerzijds controlerend

(frequenties) en anderzijds toetsend (resultaten).

Een spin in het web
Elke toezichthouder krijgt in het proces van de uitvoering te maken met veel personen. Het gaat om de juiste
benadering van groepen en de inschatting van hun wensen, eisen en bevoegdheden. Elke betrokkene bij het
proces spreekt zijn eigen taal:
Bestuurders (opdrachtgevers op afstand) zijn vooral op hoofdlijnen geinteresseerd in abstracte termen
als ‘schoon, heel en veilig’, betrokkenheid van bewoners en communicatie.

+ Beleidmakers en het management denken in doelen, middelen en resultaten op langere termijn.
Bewoners verstaan geen vaktaal en komen juist met heel concrete vragen en meldingen.
Bestekmakers hebben een eigen, vaak min of meer juridisch jargon.

+ Uitvoerders (interne of externe opdrachtnemers of collega’s) verwachten duidelijkheid en verstand van

zaken.




De zaken waarbij de toezichthouder is betrokken, lopen ook uiteen en hij heeft het daarbij niet altijd voor het
zeggen. Het gaat om:
+ Wijze van aanbesteding en gunning, dus prijs versus kwaliteit.
Vereisten van de inschrijving, zoals benodigde certificeringen.
Kwaliteitsplan van de opdrachtnemer, inzicht in de aanpak van het werk.
+ Afspraken over het proces, overlegstructuur tijdens de uitvoering, verrekening, meer en minder werk,

opneming en oplevering.

De toezichthouder is in dienst bij of werkt in opdracht van de gemeente, maar staat wat betreft de
verantwoordelijkheden als het ware tussen opdrachtgever en opdrachtnemer in. In de praktijk moet hij hen
beiden begeleiden naar het beste resultaat. Soms adviseert hij om dat einddoel te bereiken ten gunste van

de opdrachtnemer, soms ten gunste van de opdrachtgever. Deze opstelling geldt vanzelfsprekend voor alle
soorten van bestekken, maar in het bijzonder voor het beeldbestek. Al staat hij daar meer op afstand, hij heeft

al zijn tijd nodig voor het overleg, voor het meten en voor de contacten met de bewoners.

Omgaan met bewonersmeldingen
De afhandeling van vragen en meldingen van bewoners kan in drie delen worden gesplitst:

+ De registratie in een afhandelingsysteem. Het is belangrijk dat alle meldingen worden geregistreerd,
waarna ze vlug en afdoende worden afgehandeld. Neem reacties van bewoners serieus. Het totaal aan
ingekomen vragen en meldingen kan door een doelgerichte administratie bijdragen tot het vaststellen van
tekortkomingen in het beheer.

+ De feitelijke oplossing. Het komt voor dat de toezichthouder in eerste instantie beoordeelt wie voor
het afdoen van de ingekomen vragen en meldingen moet zorgen. Het kan zijn dat hij zelf een kleine
gemeentelijke serviceploeg aanstuurt om ze af te handelen. Vaak zal hij ze echter moeten doorsturen naar
een collega of andere instantie.

« De afhandeling door de opdrachtnemer. Er moet een verschil worden gemaakt tussen meldingen die
op grond van het bestek door de opdrachtnemer dienen te worden opgelost en meldingen waarvan de
afhandeling niet in het bestek is opgenomen. Laatstgenoemde meldingen kunnen als extra werk aan de

opdrachtnemer worden opgedragen of, indien dit niet mogelijk is, door een andere partij worden opgelost.



Kwaliteiten van de toezichthouder
Het toezicht houden op beeldgestuurde resultaten vraagt bijzondere capaciteiten van de betrokken

functionaris.

Naast de vaktechnische kwaliteiten heeft hij andere vaardigheden nodig. Hij praat immers met
verschillende doelgroepen. Een toezichthouder is vaak een schaap met vijf poten. Besef dat alle

gewenste kwaliteiten van een toezichthouder mogelijk niet in één persoon verenigd zijn.

Het is aan te bevelen om veel aandacht te besteden aan de (bij)scholing van de toezichthouders. Bij het
inhuren van externe toezichthouders kunnen deze zowel zelf toezicht houden als functionarissen van de
eigen dienst opleiden. Ook tijdens het pilotproject zoals genoemd in het deel Opdracht van de Navigator,

is er een goede gelegenheid om toezichthouders op te leiden.

+ Toezichthouders mogen zich niet alleen voelen staan. Ze moeten ondersteund worden vanuit de directie
en door collega’s, zo nodig van andere disciplines. Mist hij de vakkennis en de ondersteuning dan staat
hij alleen tegenover een opdrachtnemer die mogelijk wel over ruime vaardigheden beschikt. Dat vraagt
vooral aandacht in kleine gemeenten, waar het maken van de opdracht, de aanbesteding en het toezicht
op de uitvoering vaak in één persoon verenigd zijn. Met ‘aangeboren’ leiderschap kan mogelijk veel worden

ondervangen, maar zonder de nodige vaardigheden en kennis valt de toezichthouder toch door de mand.

De noodzakelijke kwaliteiten (kennis en vaardigheden) op een rijtje:
Brede kennis en ervaring hebben op verschillende vakgebieden, vooral bij integrale bestekken.
Met bestekken en contracten kunnen werken, gebaseerd op het juridisch- en organisatorisch kader.
+ Kunnen werken in een opdrachtgever-opdrachtnemer relatie met vakgenoten van de opdrachtnemer.
Mensenkennis hebben om met ‘leken’ om te gaan die een eigen, vaak uitgesproken mening hebben.
Klantgericht zijn naar de eigen organisatie, de opdrachtnemer en de bewoners.

Creatief zijn in het oplossen van problemen.

Bereid zijn tot overleg en samenwerking met alle eerder genoemde partijen.
Efficiént zijn: in staat om optimale resultaten te bereiken.
Stressbestendig zijn: om kunnen gaan met uiteenlopende taken en bestand zijn tegen lastige vragen.

Uitdrukkingsvaardig zijn, zowel mondeling als schriftelijk.



Uitvoeren van toezichttoets
In het deel Opdracht van de Navigator is gewezen op het belang dat de toekomstige toezichthouders betrokken

worden bij het opstellen van het bestek. Let daarbij op het volgende:

Regelgeving. Aan het bestek liggen verschillende en vaak belangrijke reglementen ten grondslag die het
uitvoeringskader bepalen en resultaten wel of niet realistisch maken. De toezichthouder hoeft ze niet uit
het hoofd te leren, hij moet wel weten waar alles te vinden is als het bij de uitvoering te pas komt. Vooral
bepalend is dat de toezichthouder de vertaalslag kan maken naar haalbare en betaalbare resultaten

binnen de uitvoeringskaders.

Kwaliteitsplan. In het bestek wordt aangegeven dat de opdrachtnemer na de gunning een definitief
kwaliteitsplan moet indienen. Het kwaliteitsplan heeft verschillende doelen:
Borgen van de kwaliteit zoals vastgelegd in het contract.
« Verschaffen van een procesbeheersplan.

Inzicht geven hoe de gecontracteerde kwaliteit wordt gerealiseerd.



Een kwaliteitsplan is een projectbeheersplan en vormt dus de basis voor het houden van toezicht

op de gemaakte afspraken en voor de beheersing van het project. Met een kwaliteitsplan voorkomt

u verrassingen. Het is een plan dat op elke bouwvergadering op tafel komt. Voor het bepalen van

informatieoverdracht en toetsmomenten is het van belang al in het contract stoppunten, bijwoonpunten

en registratiepunten op te nemen. Voor de opdrachtnemer zijn dit contractverplichtingen die onderdeel

gaan vormen van het uitgewerkte kwaliteitsplan.

- Toetsen. Al is vertrouwen de basis van elk toezicht, er zijn toch toetsmomenten nodig - maar dan wel

redelijk en billijk. Zeker bij een openbare besteding, waar doorgaans meer uitvoeringsrisico’s zijn, is goed

toezicht onontbeerlijk.

Het toezicht wordt uitgeoefend in een vorm die past bij het

contract:
Welke vrijheid geeft het beeldbestek en waar past een
strikt toetsmoment?

+ Hoe worden afspraken gemaakt en vastgelegd (in het

veld, bilateraal, in de bouwvergadering)?
Wat zijn de mogelijkheden tot correctie en welke
sancties kunnen worden opgelegd?
Welke zaken kunt u visueel inspecteren en wat gebeurt
er met zaken die niet zichtbaar zijn (plantgaten,

funderingen, leidingen)?

Meldingensysteem. Ondanks het streven naar een optimaal
beheer van de openbare ruimte zullen er waarschijnlijk toch
steeds vragen en meldingen van de bewoners komen. De
afhandeling daarvan vraagt soms tot wel 40% van de tijd
van de toezichthouder. Zorg ervoor dat de toezichthouder
niet het meldpunt wordt van alles wat zich in de wijk
voordoet. Via een centraal registratiesysteem of een
meldpunt in de wijk kan een voorselectie worden gemaakt,
zodat de toezichthouder zich alleen hoeft te bemoeien met

knelpunten die tot zijn eigenlijke taak behoren.

Inspectie en schouw

Een schouw wordt vaak in één adem
genoemd met de inspectie. Toch

dient het schouwen een ander doel.
Een schouw is meestal een niet
gebiedsdekkende beoordeling van

de openbare ruimte die zowel door
bestuurders, bewoners als technici (en
vaak in gecombineerde groepen) wordt
uitgevoerd. Het heeft enige mate van
subjectiviteit in zich en moet worden
losgekoppeld van de inspectie op de
resultaten van de opdrachtnemer.

Het is niet direct nodig om de
opdrachtnemer bij het schouwen te
betrekken. Schouwen vervult een
belangrijke functie bij de communicatie
met de bewoners en bij het monitoren.
Het wordt dan ook in het deel Monitor

van de Navigator behandeld.







Werkwijze van het toezicht houden

Het is de moeite waard om het toezicht al voor de uitvoering vorm te geven. Dat houdt in:

voswoN

Bepalen van de doelen

Kiezen voor zelf toezicht houden of uitbesteden
Kiezen voor de meetmethode

Bepalen van de wijze van het meten

Bijsturen van de opdrachtnemer

1. Bepalen van de doelen

Maak een keuze uit de relevante functie van het toezicht houden.

Het houden van toezicht is een breed begrip. Als opdrachtgever kunt u het toezicht voor verschillende

doeleinden inzetten:

- Afrekenen. Het geleverde resultaat moet conform de afspraken (het bestek) zijn. Deze functie van

toezicht is vooral bedoeld om de kosten te beheersen. Het is nodig dat het gewenste resultaat duidelijk is

afgesproken en objectief meetbaar is.

Signaleren. Het toezicht wordt ingezet om het contract zo nodig tussentijds op onderdelen bij te stellen.
De toezichthouder heeft hierbij een signalerende rol naar de opdrachtgever en de opdrachtnemer. Dit
kan ten goede komen aan zowel de kostenbeheersing en de doeltreffendheid van het beheer als aan een
flexibele verhouding tussen opdrachtgever en opdrachtnemer. Als er (nog) niet voldoende vertrouwen in
de externe opdrachtnemer kan worden gesteld of wanneer de opdrachtnemer onvoldoende thuis is in het

fysieke werkgebied, moet er (tijdelijk) extra energie in het toezicht worden gestoken.

+ Toetsen. Door het resultaat van de inspanning van de opdrachtnemer te toetsen, houdt u hem en uzelf

als opdrachtgever gefocust op de afgesproken kwaliteit. Dit is belangrijk omdat u als opdrachtgever

immers de eindverantwoording draagt voor het beheer.




Kennis behouden. Elke opdrachtgever moet de nodige vak- en gebiedskennis behouden, ook al voert hij
het onderhoud niet zelf uit. Het verrijkt de functie van een toezichthouder en geeft hem de mogelijkheid

om door te groeien.

Informatie verzamelen. Door een intensief toezicht op de onderhoudsobjecten en de kwaliteit van het
werk worden veel gegevens verzameld. Ze geven een beeld van een juiste prijs/kwaliteit verhouding,

de kwaliteit van het contract en van de noodzaak om eventueel de gevraagde kwaliteit of het budget te
wijzigen. Het totaal aan gegevens wordt gebruikt bij de monitoring en kan leiden tot het bijsturen van de

opdracht en zelfs de ambitie.
Doelen toezicht
Toezicht inzetten om: Komt ten goede Draagt bij aan Zorgt voor Helpt bij het Gegevens zijn

aan de kosten-  de resultaat- flexibele reduceren van te gebruiken

beheersing? gerichtheid van verhoudingen? de inspanning? in monitorfase?

Af te rekenen Ja Ja Nee Nee Niet speciaal
Te signaleren Ja Ja Ja Niet speciaal Ja
Te toetsen Ja Ja Ja Ja Ja
Kennis te behouden Nee Nee Nee Ja Ja
Informatie te verzamelen Nee Ja Nee Niet speciaal Ja

2. Kiezen voor zelf toezicht houden of uitbesteden

Beslis over eventueel zelf toezicht houden, uitbesteden of (deels) uitvoeren door de opdrachtnemer.

Het is mogelijk het toezicht houden uit te besteden. U kunt ervoor kiezen om het toezicht houden te laten

uitvoeren door de opdrachtnemende partij of u kunt het toezicht uitbesteden aan derden.

Bij de uitvoering van een beeldbestek is het nodig dat de opdrachtnemer regelmatig de te
onderhouden gebieden bezoekt. Dit is nodig om te bepalen op welke termijn een onderhoudsronde
of bepaalde onderhoudsmaatregelen nodig zijn. Deze, voor de opdrachtnemer interne, aansturing en

kwaliteitscontrole kan gebruikt worden om het houden van toezicht op de beeldgestuurde activiteiten



volledig aan de opdrachtnemer over te laten. U kunt de opdrachtnemer vragen om wekelijks (vooral)

de afwijkingen te rapporteren. De opdrachtnemer krijgt met deze taak veel vertrouwen in handen.

Maar zelfs als de opdrachtnemer zo'n belangrijk deel van het toezicht uitvoert, blijft er een taak voor

de toezichthouder weggelegd. Hij moet tenminste de rapportages van de opdrachtnemer toetsen. Het
toezicht houden op afstand geeft ruimte voor aanverwante taken, zoals de communicatie, het schouwen

met de bewoners en het zich verdiepen in de vakkennis van andere disciplines.

Bij het kiezen van een extern bureau dat gaat toezien, geldt hetzelfde als voor het uitbesteden van werk.
Als opdrachtgever moet u een programma van eisen maken waarin de kwaliteitseisen en de risico’s zijn
vastgelegd. Geef in dat programma aan waar resultaten en bijbehorende acties worden verwacht en hoe
de verdeling tussen de taken van de opdrachtgever en die van de externe toezichthouder zal zijn. Het
moet leiden tot een goede offerteaanvraag, die tevens het indienen van referenties over de ervaring

omvat. Zet de aanvraag zo op dat de te ontvangen offerte beoordeeld kan worden op resultaat, planning,

werkzaamheden, kwaliteit, deskundigheid en uiteraard kosten.




3. Kiezen voor de meetmethode

Kies voor de CROW-methode maar pas deze aan op de eigen situatie.

Om te bepalen of een opdrachtnemer aan zijn verplichtingen voldoet, dient u de kwaliteit van de door de
opdrachtnemer te onderhouden openbare ruimte te meten. Omdat een eenduidige meetmethode tot voor kort
ontbrak, heeft CROW een meet- en verrekenmethode ontwikkeld die gekoppeld is aan de schaalbalken van de
CROW Kwaliteitscatalogus Openbare Ruimte. Met deze meet- en verrekenmethode en de resultaatsbeschrijvingen
in RAW is het nu mogelijk (niet verplicht) contracten te maken voor het (dagelijks) onderhoud van het groen, de
verharding, het meubilair, het water, de riolering en de civieltechnische kunstwerken. De meet- en verrekenmethode
is opgenomen in de Technische Bepalingen (hoofdstuk 70) van de RAW Standaard. In het bestek kunt u de
standaardmethode voorschrijven maar het is altijd mogelijk om de meet- en verrekenmethode (op onderdelen) aan

te passen en zo voor uzelf op maat te maken. Houd daarbij rekening met de onderstaande informatie.

Een goed meetpuntennetwerk is de basis voor het meten. Wellicht hebt u in de ambitiefase reeds een
meetpuntenkaart gemaakt (zie deel Ambitie van de Navigator). Als u daarbij gebruik heeft gemaakt van
de raster methode of de logische grenzen methode, dan is het meetpuntennetwerk ook bruikbaar in de

toezichtfase.

De standaard meetmethode van CROW gaat uit van een willekeurige (at random) bepaling van alle te
meten locaties. Uit een aantal praktijksituaties is echter gebleken dat een methode waarbij een deel van
de meetlocaties willekeurig en het andere deel van de meetlocaties bewust geselecteerd is, doorgaans
een representatiever beeld geeft van de kwaliteit van de openbare ruimte. Veelal heeft dit te maken met
de gebruikseigenschappen van de beheercategorieén. U dient zelf te bepalen welke meetmethode in uw

gemeente en specifieke situatie het beste past.

Volgens de standaard meetmethode van CROW moet 10% van het totaal aantal meetlocaties bezocht
worden, met een minimum aantal van 25 meetlocaties.
Als het te meten gebied kleiner is dan 25 meetlocaties, dan dient u alle locaties te meten. Is het te
meten gebied heel groot en ook nog eens uniform van opbouw en inrichting, dan hoeft u maximaal
100 locaties te meten. Wanneer een grootschalig gebied echter weinig uniform is, kies dan voor

het meten van meer dan 100 locaties. Indien u meer of minder meetlocaties wilt meten dan de



standaard CROW methode voorschrijft, dan moet u dit in het bestek aangeven.

Het is niet nodig dat in alle meetlocaties ook alle beheercategorieén aanwezig zijn. Zijn er
bijvoorbeeld slechts tien afvalbakken op de te meten locaties aanwezig, dan gelden deze tien als
meting en wordt de kwaliteit daarvan als representatief geacht. Door besteksposten te bundelen,
in dit geval de besteksposten aangaande de afvalbakken, kunt u voorkomen dat een relatief klein
aantal afvalbakken de kwaliteit van die afvalbakken bepaald en er mogelijk te snel een korting op
de aanneemsom wordt opgelegd. Een voorbeeld: Indien er bijvoorbeeld maar drie afvalbakken in
alle meetlocaties zijn te vinden, dan komt u bij afkeuring van één afvalbak al boven de voor korting
geldende drempelwaarde van 10%. Door bundeling van de besteksposten voor afvalbakken zijn

er veelal wel voldoende meetgegevens. Bundeling van besteksposten is geen verplichting. Bij
weinig elementen is de kans relatief gering dat een afwijking wordt gevonden. Indien die wel wordt

gevonden mag deze ook extra zwaar meewegen.

4. Bepalen van de wijze van meten

Pas de wijze van het meten aan op uw eigen situatie.

Het is logisch om eens per vier weken (dus 13x per jaar) een opneming uit te voeren. De U.A.V. 1989 gaat

immers uit van vierwekelijkse betaaltermijnen. Eén opneming kan meerdere dagen in beslag nemen.

De standaard CROW meetmethode adviseert om per meetlocatie de ‘slechtste’ plek te zoeken. Andere
methoden gaan uit van de plek die een gemiddeld beeld van de meetlocatie weergeeft. Met het opnemen
van de slechtste plek in een meetlocatie beoogt CROW ‘met de ogen van de bewoners' te kijken. Echter
voortschrijdend inzicht geeft ook aan dat bewoners zich vaak meer laten leiden door het gemiddelde
beeld dan door die ene plek waar teveel onkruid staat of waar de vlakheid van de verharding te wensen
overlaat. Ook hier moet u weer zelf bepalen of u een totaalbeeld wilt hebben van de slechtste plekken in
uw gemeente of dat u liever een meer gemiddeld beeld wilt van de kwaliteit van de buitenruimte in uw

gemeente. U dient uw keuze vast te leggen in het bestek.

Afhankelijk van de eenheid waarin de beheergroep in het bestek is vermeld, schrijft de CROW
meetmethode voor dat op iedere meetlocatie een meetvak (100 m? of 2x 50 m?), een meetstrook (100 m'

of 2x 50 m') of een meetelement (1 stuk) worden uitgezet en beoordeeld.



Van ieder onderscheiden meetvak, meetstrook en/of meetelement moet vervolgens de kwaliteit

worden bepaald. Hiervoor moet u op ieder te meten meetlocatie per kwaliteitscriterium en per object
(bijvoorbeeld onkruid op verharding, zwerfafval in het groen en graffiti op paaltjes) een meting doen

en bepalen of de kwaliteit van het object voldoet aan de in het bestek gestelde norm. U kunt zich

daarbij de vraag stellen welke norm geldt: de norm uit de Standaard 2005 of de norm uit de CROW
kwaliteitscatalogus? Waarschijnlijk blijven tot het verschijnen van de RAW Standaard 2010 beide normen
gehandhaafd. In het bestek zult u duidelijk aan moeten geven welke norm wordt toegepast. Indien u
gebruik maakt van resultaatsbeschrijvingen met een hoofdcode beginnend met 70 zijn de normen uit de
CROW kwaliteitscatalogus van toepassing. Bij hoofdcodes beginnend met 50 of 51 zijn de normen en de
bepalingen uit de Standaard 2005 van toepassing. De normen verschillen nauwelijks van elkaar maar de

meet- en verrekenmethodes verschillen wel degelijk. Het is van belang hier goed op te letten.

De resultaten van de opnamen kunnen op verschillende manieren worden verwerkt:
+ analoog met formulieren;
+ digitaal met pencomputer (PDA);

» separaat van het beheersysteem;

gelntegreerd met het beheersysteem.




Het is van belang om de communicatie tussen opdrachtgever en opdrachtnemer vorm te geven in een
gedegen structuur van het overleg. Het systeem van overleg wordt in het bestek vastgelegd:

* Regelmatige bouwvergaderingen. De bouwvergaderingen kunnen samenvallen met de vierwekelijkse
‘'opnemingsmomenten’ maar dit hoeft niet. Op de bouwvergaderingen moeten personen aanwezig
die gemandateerd zijn om bepaalde afspraken te maken. Ook is het belangrijk om steeds aan de
hand van een vaste agenda te vergaderen.

Informeel overleg. Voor zaken die niet tot een volgende bouwvergadering kunnen wachten, wordt
informeel overleg gebruikt.

+ Toetsmomenten. Het is mogelijk om de toetsmomenten als opdrachtgever en opdrachtnemer
gezamenlijk uit te voeren. Gebeurt dit niet dan is het belangrijk om direct na deze momenten een
overleg te plannen waarop de resultaten en de stand van zaken worden doorgesproken. In de RAW-
systematiek is bepaald dat de opdrachtnemer kan verlangen dat de beoordelingen op schrift worden

vastgelegd.

5. Bijsturen van de opdrachtnemer

Leg in het bestek vast hoe verrekeningen plaats vinden en hoe op gebreken wordt gereageerd.

Het is van belang dat u van tevoren bepaalt hoe u reageert op geconstateerde gebreken en hoe verrekenen

plaatsvinden.

- Volgens de standaard CROW methode voldoet de opdrachtnemer aan zijn verplichtingen als uit de
opneming blijkt dat 90% van de meetlocaties voldoet aan de gestelde eis. Indien u zelf van mening bent
dat 95% of 100% van de meetlocaties behoort te voldoen, kunt u dit in het bestek opnemen. Let er
hierbij op dat 100% voldoen aan de eisen ook 100% risico voor rekening van de opdrachtnemer is. Dit

wordt door hem ook doorberekend in de inschrijving.

De CROW methode schrijft verder voor dat indien is vastgesteld dat het gestelde kwaliteitsniveau in meer dan

10% van de meetlocaties niet wordt gehaald, u een korting op de aanneemsom kunt opleggen. Deze korting
wordt bepaald door het percentage afkeur vermeerderd met een factor 1,3. Volgens de CROW-methode
kan op de eerste termijn geen korting worden toegepast. De eerste meting vindt immers plaats gedurende

de eerste 4 weken van het contract. De opdrachtnemer heeft dan nog niet de kans gehad om eventuele



kleine achterstanden weg te werken. Het is ook mogelijk in het bestek een datum vast te leggen waarop de

afgesproken kwaliteit moet zijn gehaald. Vanaf deze datum zijn dus eventuele kortingen van toepassing.

De 10% van de meetlocaties die volgens de standaard CROW methode niet hoeft te voldoen, kan gezien
worden als een ingebouwde drempelwaarde. In deze drempel is voorzien omdat de meetmethode
gezien wordt als een steekproef. Bij een steekproef bestaat de kans dat ten onrechte een korting wordt
opgelegd, vandaar dat er een drempelwaarde is bepaald. Indien het percentage afkeur echter boven

de drempelwaarde komt, kunt u stellen dat er echt iets aan de hand is. In dat geval mag u concluderen
dat de opdrachtnemer niet voldaan heeft aan de verplichting en kunt u als het ware een extra korting

opleggen. Die extra korting is in beginsel de factor 1,3 zoals hierboven genoemd.

De standaard CROW meet- en verrekenmethode kent geen hersteltijd of herstelmogelijkheden. Het
kwaliteitsniveau wordt bij iedere opneming weer opnieuw vastgesteld en afhankelijk van deze opname
bepaalt u of de opdrachtnemer aan zijn verplichtingen voldoet. De U.A.V. gc kent wel een herstelperiode. Aan
u de keuze wat u aan de opdrachtnemer voorschrijft. Het toestaan van een herstelperiode is aan te bevelen,
bijvoorbeeld om te anticiperen op onvoorziene zaken zoals een langdurige neerslagrijke periode waardoor de

afgesproken kwaliteit tijdelijk niet gerealiseerd kan worden en er een herstelperiode noodzakelijk is.

In geval van besteksmeldingen heeft de opdrachtnemer de tijd om fouten of onvolkomenheden te
herstellen. Ook bij de standaard CROW meet- en verrekenmethode bestaat de mogelijkheid een
besteksmelding te doen.
Als u bijvoorbeeld constateert dat iets niet goed is op een locatie waar niet is gemeten, dan kunt
u hiervan een besteksmelding maken. De opdrachtnemer heeft daarna een aantal dagen de tijd
(termijn kunt u in het bestek vastleggen) om het geconstateerde feit te herstellen. Indien hij dit niet
binnen de in het bestek gestelde tijd doet, kunt u hem een korting op de aanneemsom opleggen.
Als opdrachtgever kunt u op basis van een bewonersmelding besluiten een melding te doen bij de
opdrachtnemer. Hij moet het probleem dan binnen het in de bestekspost aangegeven aantal dagen

verhelpen anders kunt u hem een korting op de aanneemsom opleggen.



Aanbevelingen

* Besef dat de basis van toezicht vertrouwen is.

e Zorg voor bekwame en opgeleide toezichthouders.

* Gebruik de meerdere functies van het toezicht om de beleidsdoelen te halen.

e Blijf bij de intentie om risico en verantwoording aan de opdrachtnemer over te dragen.

e Onderwerp elk bestek aan een toezichttoets.

e Zie toe op een juist en volledig kwaliteitsplan van de opdrachtnemer.

e Gebruik een op het werk en de situatie toegesneden en objectief meet- en verrekensysteem.

e Combineer toezicht met andere taken in de buitenruimte.

e Beschouw de afhandeling van bewonersmeldingen als een gemeentelijke taak.
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Voor de buitenwereld is het nog niet zichtbaar dat de gemeente Arnhem kwaliteitsgestuurd werkt, maar intern zijn ze er wel
degelijk mee bezig. Kees Hin, stadsdeelmanager bij de afdeling Wijkonderhoud van de gemeente Arnhem: “Het is onze intentie
om op termijn met beeldbestekken te gaan werken. Omdat dit een hele omschakeling is, hebben we ervoor gekozen om eerst
intern grondig kennis te maken met de kwaliteitssystematiek en proef te draaien met het meten van de kwaliteit van de
openbare ruimte aan de hand van schaalbalken.”

Meetlocaties

Voor een interne scholing heeft Arnhem een beroep gedaan op CROW. Zij hebben de afdeling Wijkonderhoud wegwijs
gemaakt in de CROW kwaliteitscatalogus en in de nieuwe meet- en verrekenmethode. “Na deze cursus hebben wij gewerkt
aan het vervaardigen van een meetlocatie kaart”, vertelt Kees. “Hierbij hebben we de keuze gemaakt voor de methode
waarbij over de GBKN van Arnhem een raster is getekend met hokjes van 100 bij 100 meter. We hebben voor deze methode
gekozen omdat dit ons de meest zekere methode leek. Als er bijvoorbeeld een herinrichting van de openbare ruimte
plaatsvindt, heeft dit geen invioed op de grenzen van een meetlocatie en daardoor kun je altijd de resultaten van meerdere
jaren met elkaar vergelijken."”

Opname kwaliteit

De tweede stap was het zoeken naar de juiste hardware (PDA) en software waarmee de toezichthouder buiten zijn werk kan
doen. Na een aantal keren proefdraaien en het als gevolg daarvan aanpassen van de software, kon het echte werk beginnen.
Kees: “Met ingang van 1januari 2009 zijn we begonnen met het gestructureerd opnemen van de kwaliteit van de openbare
ruimte. De eerste drie opnames hebben we alleen gekeken naar onkruid op verhardingen en zwerfafval op verhardingen en in
het groen. Daarna hebben we de metingen uitgebreid met schaalbalken voor graslengte (maaien gazon), onkruid in beplanting
(schoffelen) en vullinggraad van afvalbakken (legen afvalbakken).” Volgens Kees hebben ze nog wel wat vraagpunten bij de
praktische kant van een aantal schaalbalken maar daar wordt door CROW inmiddels aan gewerkt.

Aannemers

Over hoe de aannemers in Arnhem reageren op deze manier van werken, kan Kees nog weinig zeggen. “Ze weten uiteraard
wel dat we hier mee bezig zijn maar ze werken nu nog gewoon met een frequentiebestek. Het huidige contract loopt tot en
met 31 december 2010. De aannemers worden nu natuurlijk niet afgerekend op basis van de uitkomsten van onze metingen.
Dat kan ook niet, in het huidige contract zijn andere afspraken gemaakt. Wel gaan we binnenkort met de aannemers over
onze ervaringen praten en hen de uitkomsten van onze opnames laten zien. Het doel van dat overleg is hen ertoe te bewegen
om ook met deze systematiek te leren werken”, aldus Kees.
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Het woord monitoren komt uit het Latijn en betekent “waarschuwen”. In de praktijk wordt het woord veelal
vertaald in de termen: “volgen, analyseren of bestuderen”. Alle genoemde betekenissen zult u in dit deel
tegenkomen. Het monitoren waarschuwt voor afwijkingen van de gestelde doelen. Door te monitoren worden
ontwikkelingen gevolgd en geanalyseerd. Monitoring levert gegevens op aan de hand waarvan doelen zo nodig
kunnen worden bijgesteld.

Monitoren strekt zich uit naar het beheren in ruime zin (inrichting, onderhoud, gebruik) en naar de opdrachtfase
en zelfs de ambitiefase. In veel gemeenten wordt de monitoring van de ervaringen uit het kwaliteitsgestuurd

beheer uitgebreid met onderzoek of enquétes onder de bevolking.

Middel om te sturen
Het monitoren is een middel om te sturen. Goed monitoren is een teken van professioneel beheer. Het mag niet
blijven steken in alleen het verzamelen van gegevens, want door analyseren en adviseren naar besluitvorming
krijgt het zijn volle waarde. Pas op voor het lukraak verzamelen van gegevens. Bedenk van te voren wat u met
het monitoren wilt bereiken. Door te monitoren kunt u bijvoorbeeld:

Werkprocessen of de (meerjaren)planning aanpassen;

Verantwoording afleggen, bijvoorbeeld over de besteding van het onderhoudsbudget;

Knelpunten signaleren, bijvoorbeeld als de inrichting niet (meer) op het gebruik is afgestemd;

Reageren op nieuwe ontwikkelingen, bijvoorbeeld door het aanpassen van ambities;

Zicht houden op het gebruik van de openbare ruimte;

Natuurlijke ontwikkelingen begeleiden.

Doelgroepen bepalen de manier
Net zoals bij het bepalen van de ambitie van het kwaliteitsgestuurd beheren moet het monitoren worden

afgestemd op verschillende doelgroepen, die ieder een eigen verantwoording dragen:

Het bestuur met haar relaties naar de bewoners.
Bij het college of de raad kan er behoefte bestaan aan het wijzigen van de ambitie. Het kan zijn oorzaak
vinden in de politieke wil om het kwaliteitsniveau te veranderen, in een revisie van een deel van de

openbare r uimte, in wijk- of stadsvernieuwing of om budgettaire redenen.



Het monitoren dient in dit geval ter voorbereiding van min of meer ingrijpende wijzigingen

in de openbare ruimte. Monitoring kan ook worden ingezet om integraal de mening van de

bevolking te toetsen, bijvoorbeeld door het houden van een gerichte enquéte of een algemener
leefbaarheidonderzoek onder de bewoners. Voor het bestuur zijn ook de resultaten van de ambtelijke

monitoring van belang.

De ambtelijke organisatie, zorgdragend voor integraal beheer.

In het kader van het integraal beheer van de openbare ruimte kan door monitoring op een breed terrein
onderzoek worden gedaan naar de actuele situatie. Mede tengevolge van gewijzigd gebruik of van
gewijzigde inrichting kan het nodig zijn het onderhoud bij te stellen. Evenzeer wordt gebruik gemaakt

van aanwijzingen uit het leefbaarheidonderzoek, benchmarking, wijkoverleg en dergelijke.

De beheerder.
Uit een analyse van het (dagelijks) kwaliteitsgestuurde beheer kan naar voren komen dat er min of
meer belangrijke aanpassingen in de kwaliteit van het beheerde areaal nodig zijn. Dat leidt weer tot

wijzigingen in de opdracht (bestekken). De gegevens komen voort uit technische inspectie, schouw en

bewonersmeldingen.







De organisatie van de verschillende gemeenten in Nederland loopt uiteen. Hierdoor is er geen standaard
werkwijze te geven voor het monitoren, alleen richtlijnen voor een doelgerichte en doelmatige opzet. De
uitvoering van de monitoring in uw gemeente dient u aan te passen bij uw wensen en plaatselijke situatie.

In de meeste gevallen gaat het om de volgende stappen:

Bepalen doelstelling en structuur monitor
Inventariseren beschikbare bronnen
Voorbereiden van het monitoren

1.
2
3
4. Monitoren ten behoeve van het kwaliteitsgestuurd beheer
5. Rapporteren op grond van resultaten

6

Ondernemen acties

1. Bepalen doelstelling en structuur monitor

Kies in een vroeg stadium de doelstellingen van het monitoren. Zowel de voor uw gemeente relevante
functies van het monitoren als de beschikbare gegevens zijn hierbij van belang. Betrek de verschillende
sectoren van de organisatie bij de keuze en stel vast welke informatie moet worden verzameld. Stem
het monitoren van de kwaliteit van de openbare ruimte af op eventueel breder onderzoek dat in uw

gemeente plaats vindt.

Bepaal de structuur van het monitoren om gericht te kunnen werken. Zie hiervoor het schema op de

volgende pagina.



De openbare De zorg van:
ruimte vraagt:
Beleid Gemeentebestuur

Terugkoppeling en/of besluitvorming
Ambtelijke

organisatie

Beheer

Terugkoppeling en/of besluitvorming

Onderhoud Beheerders

Structuur monitoren

Het doel is:

Goed woon- en
werkmilieu en

kwaliteitsniveau

Integraal werken
en in stand houden

gekozen kwaliteit

Bijstellen opdracht
en in stand houden

gekozen kwaliteit

2. Inventariseren beschikbare bronnen

De bron is:

Leefbaarheid-
onderzoek,
omnibusenquéte

en dergelijke

Bewonersoverleg,
schouw,

bewonersmeldingen

Technische
inspectie, schouw,

bewonersmeldingen

Het niveau richt
zich op:

Ambitie

Ambitie en
Opdracht

Opdracht

Afhankelijk van de mensen die het verrichten en de beoogde doelen kunnen de bronnen voor het monitoren

subjectief of objectief zijn. De in het schema genoemde bronnen worden hierna behandeld.

Objectief

Gebiedsdekkend
Niet gebiedsdekkend

Technische inspectie

Schouw

Bronnen voor het monitoren

Subjectief

Ander onderzoek

Bewonersmeldingen



Bron 1. Technische inspectie
De technische inspectie van de voorzieningen in de openbare ruimte wordt uitgevoerd uit het oogpunt

van instandhouding van de kwaliteit en de veiligheid. Sommige inspecties zijn wettelijk voorgeschreven

of zijn nodig in het kader van de aansprakelijkheid.
Voorbeelden zijn de inspectie van speeltoestellen,
bomen, civieltechnische werken en wegen. Ook de
opnemingen door de toezichthouder met het oog
op de contractverplichtingen van de opdrachtnemer
kunnen gezien worden als een vorm van technische
inspectie. Laatstgenoemde inspectie is behandeld in

het deel Toezicht van de Navigator.

De frequentie van het inspecteren hangt af van de
aard van de voorzieningen. Speelterreinen moeten
het hele jaar geinspecteerd worden, onkruid alleen
in de groeiperiode. Voor de technische staat van
bijvoorbeeld banken en hekwerken is het nodig
om ze een aantal keren per jaar te inspecteren. De
resultaten van al die controles worden verwerkt in
een beheersysteem. Technische inspecties zijn bij

voorkeur gebiedsdekkend.

Zowel de technische inspectie als de schouw kunnen
op verschillende manieren worden uitgevoerd:

+ analoog met formulieren;

- digitaal met pencomputer (PDA);

+ separaat van het beheersysteem;

» geintegreerd met het beheersysteem.

Personal Digital Assistent (PDA)

Het behoort tot de mogelijkheden om

de gegevens met de nieuwste digitale
technieken ter plekke geautomatiseerd

op te slaan. De Personal Digital Assistent
(PDA) is een voorbeeld. Hij heeft naast

het registreren van metingen vele andere
mogelijkheden, zoals het opnemen en
doorgeven van bewonersmeldingen of het
inspecteren van bomen en straatmeubilair.
Werken met een PDA voorkomt een grote
papierwinkel. Gegevens kunnen via een
centrale computer direct worden gekoppeld
aan digitale kaarten en registratiesystemen
van de eigen afdeling of van derden.

De nieuwere systemen zijn voorzien van
plaatsbepaling door een satellietverbinding
(GPS). PDA's kunnen uitgerust worden

met genormeerde criteria, bijvoorbeeld
voor visuele controle van bomen, zodat

de beoordeling past binnen het systeem
van de beheerder. Het gebruik vraagt wel
een duidelijke instructie en ervaring in het

interpreteren van de gegevens.



Bron 2. Schouw
Het schouwen is een gestructureerde, planmatige, meestal niet volledig gebiedsdekkende beoordeling
van de openbare ruimte. Er wordt gebruik gemaakt van de kwaliteitscriteria die in de ambitiefase
zijn vastgesteld en die in de opdracht aan de opdrachtnemer zijn verwerkt. Zo nodig moeten deze
kwaliteitscriteria worden ‘vertaald’ in voor niet-vakmensen begrijpelijke taal. Bij het gebruik van
afbeeldingen blijkt dat de bewoners graag voorbeelden willen zien uit hun eigen wijk. Dit kan ertoe leiden

dat u afzonderlijke beeldboekjes per wijk moet maken.

Een schouw kan zowel door bestuurders, bewoners en technici als door onafhankelijke deskundigen
worden uitgevoerd. Het heeft de voorkeur om groepsgewijs te schouwen waarbij de groep schouwers

door één of twee vakmensen wordt begeleid.

Het buiten communiceren met de bewoners is een vaardigheid die essentieel is voor het welslagen van
de schouw. Het gezamenlijk vellen van een oordeel is een heel belangrijk punt en vraagt goede uitleg
van de uitgangspunten en de werkwijze. Zowel de beheerders die schouwgroepen gaan begeleiden als de

bewoners dienen duidelijke en eenduidige instructies te krijgen.

Schouwen is een vorm van marketing die ten goede komt aan het imago van de gemeente. In wijken met
relatief veel problemen zijn de bewoners eerder bereid om mee te werken dan in wijken waarin de bewoners

over het algemeen tevreden zijn.

Het schouwen is niet (in eerste instantie) bedoeld voor het beoordelen van het werk dat de
opdrachtnemer in de gemeente uitvoert. In principe doet de opdrachtnemer van het uitgegeven werk
dan ook niet mee aan de schouw. Wel is het goed om de hem te informeren over de resultaten van de

schouw.

Bij een bewonersschouw wordt het begrip kwaliteit vaak breder getrokken dan alleen dat van onderhoud.

Inrichting en gebruik worden ook meegenomen.

Voor het bepalen van schouwlocaties kunt u gebruik maken van de meetpuntenkaart die u wellicht in de

ambitiefase al heeft gemaakt (zie deel Ambitie). Het is van belang dat de locaties als representatief voor de



omgeving kunnen worden beschouwd. Voor het

bepalen van het aantal te schouwen locaties

kunt u de vuistregel hanteren die in het deel

Ambitie is genoemd voor het uitvoeren van een

nulmeting. Wellicht is het zinvol om dezelfde
locaties te schouwen als die waarvoor in de

ambitiefase een nulmeting is uitgevoerd. Dit

geeft u de mogelijkheid de uitkomsten onderling

te vergelijken.

Onderwerpen die een hogere mate van
deskundigheid vragen zoals de vitaliteit van
bomen of de lichtintensiteit van lichtmasten
kunt u beter niet meenemen in de schouw.
Bewoners blijken moeite te hebben met het
interpreteren van dergelijke specialistische

zaken.

In veel gemeenten vindt een bewonersschouw
meestal één keer per jaar plaats maar er zijn

ook gemeenten die twee of drie keer per jaar

met bewoners een schouw uitvoeren. Het is aan

te bevelen om (in ieder geval) één keer per 13-
15 maanden structureel te schouwen zodat er

in alle seizoenen een keer wordt geschouwd.

Bron 3. Bewonersmeldingen

Een goede behandeling van bewonersmeldingen
(vragen en klachten) is niet alleen een kwestie
van klantvriendelijkheid maar ook een essentieel
onderdeel van de monitor. Alle meldingen worden

ingenomen, geregistreerd en voor afhandeling

Tips voor schouwen met bewoners

Met een oproep in een plaatselijke krant of in een
wijkblad kan de belangstelling van de bewoners
voor het schouwen worden opgewekt. Een andere
manier is om via een wijkraad aan mensen te komen
die het belang van een goede woonomgeving
inzien. Op een wijkavond of een afzonderlijk
belegde vergadering wordt de betekenis en de
wijze van schouwen uitgelegd. Het is belangrijk
dat de beheerders die meeschouwen ook op deze
bijeenkomst avond aanwezig zijn.

Begin een bewonersschouw klein en zo nodig
sectoraal. Het is verstandig om bij het eerste begin
op één onderwerp te schouwen, bijvoorbeeld op
hondenpoep. Het schouwformulier moet duidelijk
zijn en gemakkelijk in te vullen. Denk ook goed na
over de manier waarop de verzamelde gegevens
worden opgeslagen, verwerkt en beschikbaar
gesteld.

De schouwgroep moet niet te groot zijn (vier tot
zes personen), anders is het moeilijk om tot een
gelijkluidend oordeel te komen. Zorg ervoor dat

de meelopende beheerders een mandaat hebben
om over de resultaten direct afspraken te kunnen
maken en te kunnen handelen. Dit bevordert het
vertrouwen van de schouwende bewoners. U

zult merken dat de schouwers na twee tot drie
jaar deskundiger beginnen te worden en dat ze
kritischer zijn dan in het begin. Aan de andere kant
gaan ze ook meer voor de wijk voelen en krijgen ze

inzicht in wat allemaal bij het beheer komt kijken.



doorgegeven. De gegevens dienen als basismateriaal voor de evaluatie van het beheer. Zo worden knelpunten
inzichtelijk en is het mogelijk om het beheer bij te sturen. Uit de registratie van de meldingen kunnen
statistische overzichten worden gemaakt. Door een vergaande automatisering kan elke verlangde vergelijking
worden opgesteld: per soort melding, in de tijd en tussen de wijken onderling.

Veel gemeenten gebruiken een standaard meldingenkaart via internet.

Om succes te hebben moet aan een aantal voorwaarden worden voldaan:
Bekendheid. Neem het telefoonnummer of e-mailadres, waarbij men met meldingen terecht kan, op in
stadsblad, wijkkranten of gemeentelijke website.
Inzichtelijkheid. Meet steeds het aantal meldingen en maak de gegevens ook bereikbaar voor de
wijkbewoners.
Betrouwbaarheid. Zorg voor duidelijke informatie, wacht niet te lang en doe wat wordt toegezegd.
Processturing. Maak knelpunten inzichtelijk en stuur bij.
Doordat de bewoner zo goed wordt bereikt, wordt zijn betrokkenheid bij de openbare ruimte steeds groter. Bij
kwaliteitsgestuurd beheer is de kwaliteit vooraf vastgesteld en kunnen de wensen binnen de overeen gekomen

kaders worden ingewilligd. Zo wordt voorkomen dat de eisen van de bewoners steeds zwaarder worden.

Bron 4. Ander onderzoek

In bijna elke stad of elk dorp is er structureel overleg met de bewoners en is het een goede gewoonte
geworden ze bij het beleid van de gemeente te betrekken. Uit al die bewonerscontacten komen wensen en
bezwaren naar voren die betrekking hebben op het (dagelijks) beheer van de openbare ruimte. Vaak blijkt het
gemeentebestuur echter behoefte te hebben aan een breder inzicht van wat er bij de bevolking leeft en hoe
het oordeel is over het gevoerde beleid. Een aantal bredere methoden van onderzoek en overleg passeert
hieronder de revue. Het is van belang dat u als beheerder van de openbare ruimte zich op de hoogte stelt van
wat er in uw gemeente in dit opzicht aan de orde is en optimaal gebruik maakt van de verkregen informatie.

Voorbeelden van breder onderzoek zijn:

. Een leefbaarheidonderzoek is meestal een breed uitgezette schriftelijke
of mondelinge enquéte onder alle bewoners of onder een bepaalde geselecteerde bewonersgroep.
Er komt van alles aan de orde betreffende de leefbaarheid in wijk of gemeente, waaronder de

kwaliteit van de openbare ruimte. Deze vorm van onderzoek is waardevol om te toetsen of de



geboden kwaliteit aanspreekt. Het kan een signaal geven dat tot verder gericht onderzoek leidt. Zo'n
leefbaarheidonderzoek kan niet sturend zijn, omdat het eerder een mening oplevert dan een concreet
waardeoordeel. Wel lenen de gegevens uit overeenkomstige onderzoeken zich voor benchmarking
tussen wijken of vergelijkbare gemeenten.

Het onderzoek kan onderdeel uitmaken van het monitoren op het niveau van het bestuur. Het is
belangrijk om voorafgaand aan het onderzoek net als bij de ambitiefase de oorspronkelijke kwaliteit

van de openbare ruimte vast te leggen. Het voorkomt dat er verwachtingen worden gewekt die niet na
te komen zijn. De gegevens uit het onderzoek aangaande sociaal-maatschappelijke problemen zoals
verloedering of geringe saamhorigheid, hebben niet in de eerste plaats met het onderhoud van de
openbare ruimte te maken. De “technisch fysieke sector” kan echter wel meedenken en op eigen terrein

(deel)oplossingen aandragen.

. Een omnibusenquéte is vergelijkbaar met het leefbaarheidonderzoek. Hij bestaat
uit een jaarlijks terugkerend aantal standaard vragen die aan de bewoners van één of meer wijken of
aan een representatief aantal bewoners in de gemeente wordt gesteld. U kunt bijvoorbeeld vragen
of de feitelijke kwaliteit van de woon- of werkomgeving overeenkomt met die zoals bij de ambitie is
vastgesteld. Soms vraagt de gemeente aan de bewoner om een gemiddeld rapportcijfer te geven. De
uitkomsten vallen nogal eens lager uit dan de uitkomsten van de schouwende wijkbewoners. Dit komt

vermoedelijk omdat de laatste meer betrokken zijn bij hun wijk.

. College en raad stellen het op prijs om rechtstreeks contact met de bewoners van de wijken
te onderhouden. Zo heeft de wijkwethouder een spreekuur, is er structureel overleg met een wijkraad of
brengen de leden van het college en de raad een bezoek aan de wijk. Er zijn vele manieren van overleg
te vinden. Uit de contacten komen heel veel wensen en opmerkingen boven water. Het valt op dat er
steeds relatief veel aandacht aan de openbare ruimte en in het bijzonder aan het groen wordt besteed.
Allerlei onderwerpen worden ingebracht en het gaat erom dat naast het daadwerkelijk beantwoorden of
oplossen van problemen, registratie plaatsvindt van zaken die van reéel belang zijn voor het bijstellen

van de kwaliteit. Zaken dus die bruikbaar zijn bij het monitoren.



Samen met bewoners

Een veelgebruikte term bij de overheid is “klantgericht werken". Het gaat daarbij vooral om service
verlenen, maatschappelijke trends volgen, transparant zijn naar de bewoners en de klant leren kennen.
Naast die klantgerichtheid moet de gemeente echter zorgen voor een langdurige instandhouding van de
openbare ruimte, moet zij professioneel werken en eigen keuzes blijven maken. Het zijn eigenschappen die

nu eenmaal horen bij het bestuurlijke en ambtelijke werk van vandaag.

ledere gemeente vult het klantgericht werken op haar eigen manier in, namelijk door:
. Wijkbeheer eventueel met eigen wijkbudgetten.
Inspraak bij revisie of vernieuwing in de wijk.
Zelfwerkzaamheid bij het daadwerkelijke onderhoud.
*  Het organiseren van bewonersschouwen.
Bewoners te bevragen in tevredenheidonderzoeken, enquétes, wijkoverleg of klantenpanels.
Wil men verder gaan en meer verantwoording bij de bewoners leggen, dan moet worden gezorgd voor
goede afspraken, een zekere organisatie en voor wijkbudgetten waarmee kleine wensen gerealiseerd
kunnen worden. De doelstelling is overal dezelfde: het vergroten van de betrokkenheid van de bewoners en
het oplossen van eventuele problemen op het niveau waarop ze als probleem worden ervaren. Het blijkt dat

door de grotere betrokkenheid de sociale samenhang in de wijk wordt vergroot.

3. Voorbereiden van het monitoren

Op het eerste gezicht lijkt uit al de bronnen voor het monitoren een brei van gegevens voort te komen.
Dit valt echter mee als u volgens een goed systeem te werk gaat. Het is belangrijk de gegevens te
sorteren volgens het niveau waarop ze zijn verzameld en naar de doelgroep die zijn voordeel kan doen

met de gegenereerde informatie (zie tabel op pagina 100):

- Gemeentebestuur. Een enquéte als het leefbaarheidonderzoek wordt meestal door interne of externe
deskundigen begeleid. Ze zorgen voor een geordende uitkomst, een analyse en mogelijk voor een

beleidsadvies. Zo nodig kan de verwerking worden begeleid door een interdisciplinaire werkgroep. Het



is van belang dat de wensen of opmerkingen die het beheer van de openbare ruimte aangaan, worden

doorgegeven aan de diensten die hiervoor verantwoordelijk zijn.

Ambtelijke organisatie. Hiervoor is het management van de beherende diensten aan zet. Zij moeten
zorgen voor het monitoren binnen de cyclus van het kwaliteitsgestuurd beheer: ambitie - opdracht -
toezicht - monitor - ambitie.

Bij een integraal beheer moeten alle betrokken disciplines bij het verwerken van de
monitoringgegevens worden betrokken. Voor het verkrijgen van een afgewogen oordeel kunt u

een werkgroep vormen waarin de belangrijkste diensten of afdelingen zijn vertegenwoordigd. De
groep is verantwoordelijk voor het verzamelen, analyseren en adviseren naar de directie(s). Tevens
kunnen ze een selectie maken van de aard en de belangrijkheid van de gegevens. Zaken die niet tot
het beheer van de openbare ruimte behoren, bijvoorbeeld gegevens van sociaal-maatschappelijke
aard of gegevens die slechts ondergeschikte onderhoudszaken betreffen, moeten voor verwerking of
afhandeling naar de betrokken instanties of functionarissen worden gezonden.

Het instellen van een monitorwerkgroep is natuurlijk niet nodig bij een kleine gemeente waar het
monitoren door enkele functionarissen wordt verricht. Zo nodig kunt u externe deskundigheid
inhuren als de tijd of de kennis in eigen dienst ontbreekt. De hulp van buiten moet wel voldoende
ondersteuning krijgen al was het maar om het lokale beleid in te brengen. Ook kan na verloop van

jaren het aantal mutaties zo gering zijn dat geen afzonderlijke werkgroep meer nodig is.

Beheerders. De gegevens voor de monitoringbron dat gericht is op het onderhoud, moeten door
een team van werkvoorbereiders en toezichthouders worden verwerkt. Het zijn relatief geringe
wijzigingen, voortkomend uit de inspectie, de schouw of de verwerking van bewonersmeldingen. Er
kunnen ook vakmatige mutaties zijn, voortkomend uit wijzigingen in oppervlakten, een aangepaste
inrichting of een bijstelling in de methode van onderhoud. Mochten de wijzigingen leiden tot
belangrijke veranderingen in de opdracht, dan worden deze voorgelegd aan het management dat de

verantwoording draagt voor het totale beheer.



4. Monitoren ten behoeve van het kwaliteitsgestuurd beheer

In het proces van kwaliteitsgestuurd beheren dient de laatste van de vier stappen: het monitoren, zich te

richten op het waar nodig bijstellen van de eerder vastgestelde ambitie.

Het is aan te bevelen dat deze actie wordt ondernomen door de reeds bij het proces betrokken
beheerders (beheer- en gebiedsmanagers, beleidsadviseurs, regievoerders, toezichthouders en

uitvoerders). Zij hebben van het begin af aan zorg gedragen voor het kwaliteitsproces.

De informatie voor de bijstelling op korte termijn, bijvoorbeeld voor de volgende periode van beheer,
wordt ontleend aan de resultaten van de schouw, het wijkoverleg en de meldingen. Het ligt voor de hand
dat deze bronnen van begin af aan op het latere monitoren waren ingesteld:

Schouwlocaties die overeenkomen met de deelgebieden ten behoeve van de vastgestelde ambities.

+ Schouwen dat zich niet alleen op het onderhoud richt, maar ook op inrichting en gebruik.

Doelgerichte registratie van de meldingen en de resultaten van het wijkoverleg.




Veelal leveren de toetsmomenten in het kader van het toezicht houden voor dit doel minder gegevens op,
omdat deze zich meer op de juiste uitvoering van de opdracht richten. Niettemin kan een toezichthouder

bij zijn rondgang door het gebied waardevolle informatie voor de monitorfase verzamelen.

Breder onderzoek, (leefbaarheidonderzoek of gehouden enquétes) geven aanwijzingen die meer op de
lange termijn gericht zijn. De resultaten moeten immers eerst ‘vertaald” worden naar de gevolgen voor het
beheer van de openbare ruimte. Het neemt niet weg dat de dan verkregen informatie in de komende jaren

wel wordt meegenomen.

De verwerking van de resultaten ten behoeve van het proces van kwaliteitsgestuurd beheren (analyse,
vertaling en rapportage) wijkt niet af van de werkwijze van het monitoren in brede zin. Deze werkwijze

wordt in de volgende stappen toegelicht.

5. Rapporteren op grond van de resultaten

Bij het verwerken van de gegevens en het trekken van conclusies moet het oorspronkelijke doel van het monitoren
goed in het oog worden gehouden. Dit vraagt om een kritische opstelling ten opzichte van al het materiaal dat uit

de verschillende onderdelen op tafel ligt. Het verwerken kan worden opgedeeld in de volgende stappen:

Selecteer en analyseer de gegevens. Hierbij is het belangrijk alleen de gegevens te gebruiken die:
Zorgen dat de overeengekomen integrale kwaliteit van de openbare ruimte kan worden geborgd.
Verbanden leggen tussen de kwaliteit van de onderscheiden onderdelen.
« Actueel zijn.

Reéle verwachtingen of wensen weergeven (geen ‘grillen’).

Zorgen voor aanpassingen die voor langere tijd (drie tot vijf jaar) behouden kunnen blijven.
« Uitgaan van wijzigingen die maakbaar en meetbaar zijn.

Rekening houden met afwijkingen die incidenteel zijn (weersinvloeden, gevolgen van evenementen).

Trek voorlopige conclusies en vertaal deze naar gerichte bijstellingen en adviezen tot besluitvorming.

Eventuele organisatorische of vakmatige aanpassingen van het beheer moeten daarbij worden



meegenomen. Het betreft bijvoorbeeld wijzigingen in de financiéle kaders, overgang naar een ander
beheersysteem, uitgevoerde renovaties of een andere vorm van uitbesteding. Het op een goede wijze
beheersen van het hele proces van meetbaar en bespreekbaar maken is een teken van professioneel beleid
en beheer voeren!
Er is verschil te maken in de aard en omvang van de mutaties:
« Vinden deze plaats in een object, op buurt- of wijkniveau of gelden ze voor de gehele gemeente?
Betreft de noodzaak tot verandering de inrichting, het gebruik of het (technisch) onderhoud?
Is groot onderhoud of renovatie nodig als gevolg van veroudering met daaraan gekoppeld een
afzonderlijk budget?
Komt een omvangrijke herziening aan de orde tengevolge van verkeerd gebruik, grootschalige
vernieling of eventuele dieper liggende sociale problemen die grotendeels buiten het bereik van de

beheerder liggen?

Visualiseer de conclusies en de trends in de tijd door middel van statistieken of thematische plattegronden van
een wijk of van de gemeente. Dit maakt de problemen en de ontwikkelingen duidelijk voor het management,
het bestuur of de bewoners. Bovendien worden zo de mogelijke onderlinge verbanden tussen de problemen
en de wijkopbouw duidelijk, bijvoorbeeld de aanwezigheid van sluiproutes of de grotere slijtage van de
openbare ruimte nabij winkels en scholen. Of u ziet de verdeling van de speelplaatsen over de gemeente beter
en kunt conclusies trekken over het gebruik van de speelplaatsen en de eventuele noodzaak voor betere
handhaving of andere inrichting. Het maken van statistieken vraagt deskundigheid en objectiviteit. Te veel

gemiddelde situaties en/of verkeerd gekozen situaties kunnen een vertekend beeld geven.

6. Ondernemen van acties

Verdeel de resultaten van het monitoren en de daaruit voorkomende voorstellen naar de aard van de te
nemen maatregelen. Het kan gaan om:
Heroverweging van de inrichting of aanpassing van het ontwerp.
Actualisering van de beheerplannen of (meerjaren)planning.
+ Betere handhaving om misbruik te voorkomen.

Aanpassing van de ambitie met terugkoppeling naar het bestuur.



Als er conclusies getrokken worden die vragen om een beslissing van management of bestuur dan

moet u deze conclusies tot concrete voorstellen verwerken en indienen. Dit geldt met name voor het
bestuur en voor wijzigingen in de ambities van het kwaliteitsgestuurd beheren. Blijkt bijvoorbeeld het
oorspronkelijke ambitieniveau moeilijk haalbaar te zijn, dan kan deze worden versoberd of gedifferentieerd.
Dit kan gelden voor de gehele gemeente, voor bepaalde beheercategorieén of voor enkele deelgebieden.
Andere oplossingen zijn om ruimere budgetten ter beschikking te stellen of om de inrichting of het

gebruik te wijzigen. Na een globale toetsing van de voorstellen kan de aan te bevelen oplossing of enkele

alternatieven met hun financiéle consequenties aan het gemeentebestuur worden voorgelegd.

U hoeft het bestuur niet te laten besluiten over conclusies die liggen op de terreinen waar u zelf
verantwoordelijk voor bent. U kunt volstaan met het op hoofdlijnen informeren van het bestuur en

management. Zelf moet u de resultaten natuurlijk wel verwerken in beheerplannen, bestekken en dergelijke.

Het hangt af van de wijze waarop de inbreng van de bewoners in uw gemeente is geregeld of de
resultaten van het monitoren en de gevolgen aan hen moeten worden voorgelegd. In ieder geval is
het aan te bevelen om de resultaten in aanspreekbare vorm te publiceren of te bespreken, zeker als

bewonersgroepen bij onderdelen van het monitoren waren betrokken.

Stem het monitoren af op de verschillende doelgroepen.

Kijk bij het monitoren naar het totaal van inrichting, onderhoud en gebruik.

Put gegevens uit zowel technische inspecties, schouw, algemene enquétes als de registratie

van bewonersmeldingen.

Stel zo nodig een multidisciplinaire werkgroep in om voor sortering, analyse en advisering te zorgen.
Zet bewoners in bij het monitoren (schouwen).

Koppel conclusies terug naar de diverse doelgroepen.

Laat het gemeentebestuur beslissen over mogelijke aanpassingen van de ambitie.






Gemeente Heerhugowaard is met monitoren gestart nog voordat de CROW Kwaliteitscatalogus bestond. Egbert
van Vulpen, beleidsmedewerker van de afdeling Wijkbeheer: “We zijn begonnen met het volgen van de kwaliteit
van de openbare ruimte met behulp van 25 zelfgemaakte beeldmeetlatten. Deze meetlatten bevatten de

zaken waarover we de meeste bewonersmeldingen binnenkregen. Het betrof niet alleen zwerfafval en onkruid
maar ook regenplassen op straat, overhangend groen en algengroei op verkeersborden.” De foto’s van de
beeldmeetlatten waren in eerste instantie ook zelfgemaakt. “Dat ging in een aantal gevallen niet goed”, vertelt
Egbert. “De gebruikers van de beeldmeetlatten konden een foto niet los zien van de locatie en plakten er veel
meer verhalen aan vast dan waar wij in het onderhoud iets mee konden.”

Gemiddeld beeld

Met ingang van 2005 voert gemeente Heerhugowaard drie meetronden per jaar uit waarbij elke keer dezelfde
vaste punten worden gemeten. Egbert: “Belangrijk om te vermelden is dat we bij de opnamen kijken naar het
gemiddelde beeld van de buitenruimte. We kiezen niet de slechtste plek, ook niet de beste plek maar de plaats
met het meest representatieve beeld van een gebied.”

In eerste instantie werd alles vastgelegd op papier. Nu werkt de ‘monitormeester’ van Heerhugowaard met een
PDA en is daardoor vrijer om naast de vaste meetpunten ook incidentele meetpunten op te nemen.

Rapportage

Met de meetgegevens worden jaarlijkse managementrapportages gemaakt. Zo'n rapportage bestaat uit een
samenvatting van de gemiddelde kwaliteit per deelgebied, een overzicht van de meerjaarlijkse resultaten en
een aantal conclusies. De meetgegevens worden ook gebruikt om heel gericht beleid te evalueren. “Zo hebben
we laatst het zwerfafvalbeleid geévalueerd”, vertelt Egbert. “Hierbij zijn ook gegevens uit de klachtenregistratie
en de uitkomsten van een leefbaarheidonderzoek gebruikt.”

Communicatiemiddel

Toen in 2007 de kwaliteitscatalogus van CROW uitkwam, heeft gemeente Heerhugowaard gekeken of ze over
konden stappen naar de standaard meetlatten uit de catalogus. Dit bleek in veel gevallen mogelijk en in de
andere gevallen waren wat kleine aanpassingen nodig. Voor uitzichthoeken gebruikt Heerhugowaard nog
steeds haar eigen meetlatten omdat CROW dergelijke meetlatten (nog) niet heeft.

Gemeente Heerhugowaard heeft zich voor de nabije toekomst tot doel gesteld meer naar buiten te treden met
het monitoren en de resultaten daarvan. Egbert: “We willen het monitoren meer als communicatiemiddel gaan
gebruiken door er actief bewoners bij te gaan betrekken.”



“De cirkel is rond”



Kwaliteit van de openbare ruimte is een begrip dat in de afgelopen jaren bij vele gemeenten en in vele vormen
handen en voeten heeft gekregen. Maar wat is het nu precies? Wat zijn de voordelen van deze beheerwijze ten
opzichte van het traditioneel budgetgestuurd beheer? En wat is er allemaal voor nodig om de kwaliteit van de
openbare ruimte in een gemeente te verbeteren?

De ‘Navigator, koersen naar kwaliteitsgestuurd beheer’ is de opvolger van de ‘Wegwijzer naar Kwaliteitsge-
stuurd Beheren’ van mei 2007. De Wegwijzer gaf al veel duidelijkheid over de bedoeling en de randvoorwaar-
den van het kwaliteitsgestuurd beheer. Nu is er de Navigator die het beeld compleet maakt. Nog meer dan de
vorige uitgave geeft hij de voordelen aan van dit moderne beheer. Hij leidt de gebruiker door alle fasen die bij
de invoering van kwaliteitsgestuurd beheren aan bod komen.

De Navigator is geschreven voor gemeentelijke beheerders en is erop gericht om het invoeren van kwaliteits-
gestuurd beheren te vergemakkelijken. Het boekje bevat onder andere de vier stappen van het proces van
invoering: Ambitie, Opdracht, Toezicht en Monitor. Na het doorlopen van deze stappen beschikken beheerders
over een instrument om met bestuurders en bewoners te communiceren over het beheer en onderhoud van de
openbare ruimte. De kwaliteit van de openbare ruimte wordt daarmee voor een ieder inzichtelijk.






