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1. Inleiding

In 2017 is de werkorganisatie HLTsamen van start gegaan. In deze tussenrapportage informeren
wij u graag over de voortgang en resultaten. Doel van de rapportage is daarnaast inzicht geven in
de stand van zaken van de realisatie en bijbehorende budgetten. Daarnaast stellen we met deze
tussenrapportage de gewijzigde bijdragen door overhevelen van budgetten, loon en
prijscompensatie en overige wijzigingen vast.

In het eerste half jaar hebben we resultaten geboekt waar we trots op zijn. Het voorzichtige
financiéle beleid dat we hebben gevoerd, heeft ervoor gezorgd dat de werkorganisatie een
financieel solide uitgavenpatroon heeft. We zetten dit beleid voort en dit zorgt er mede voor dat we
kunnen voldoen aan de taakstellingsopgave voor de komende periode.

De afgelopen maanden hebben in het teken gestaan van de coalitievorming en het opstellen van de
collegeprogramma’s. De strategische verkenningen, die we hebben opgesteld, zijn hiervoor
belangrijke bouwstenen geweest.

In de voorbereiding op de komst van de Omgevingswet brengen we in samenwerking met onze
partners een beweging op gang in het denken en handelen van onze medewerkers besturen en
partners.

Daarnaast heeft binnen HLTsamen het afgelopen half jaar een vijftal onderwerpen centraal
gestaan, waar we in deze rapportage nader op ingaan:

- Huis op orde

- Kwaliteit

- Kwetsbaarheid

- Kosten

- Strategische positie

1.1 Huis op orde
In het fusiejaar 2017 was HLTsamen erop gericht om de organisatie in de praktijk goed ingericht
en werkend te krijgen. In 2018 is de focus verbreed naar ‘Huis op orde’. Het huis op orde, oftewel
de basis goed op orde krijgen, heeft twee invalshoeken; op orde zijn voor de taken van vandaag en
onszelf voorbereiden op de toekomst.

Processen

Het betekent enerzijds dat we ons richten op het hier en nu, op het verbeteren van de organisatie
en haar processen. We weten dat er nog onvolkomenheden zijn in onze informatiehuishouding,
onze systemen en onze processen. Dit is voor een belangrijk deel te herleiden tot onze erfenis:
daar waar processen of gegevens in de drie gemeenten niet (geheel) op orde waren, zijn ze dat na
de samenvoeging ook niet. Dit vraagt de nodige aandacht en soms zelfs inhaalslagen.

Medewerkers

Ook ten aanzien van de medewerkers maken we samen de balans op na de gehanteerde ‘zachte
landing’ !: wat zijn de benodigde kwaliteiten voor onze organisatie nu en in de toekomst? Hebben
de mensen de gevraagde kwaliteiten in huis? Hoe kunnen onze mensen zich ontwikkelen?

Soms komen mensen zelf tot nieuwe inzichten en soms leidt dat tot het besef dat een grote
organisatie niet past bij hoe zij willen werken. In bijna ieder team komt dit voor. Dit vraagt extra
aandacht voor ontwikkeling en begeleiding en leidt tot mobiliteit.

Voorbereiden op de toekomst

‘Huis op orde’ betekent ook naar voren kijken en de organisatie inrichten op de ontwikkelingen die
op ons afkomen. Deze ontwikkelingen komen voort uit opgaven vanuit de samenleving, maar ook
uit ambities van gemeentebesturen. Zij zien kansen de lat hoger te leggen dan voorheen.

! In de aanloop naar de ambtelijke fusie is gekozen voor het kader ‘mens volgt werk’ , ‘realisme in ontwikkeling
organisatie/mensen’ en ‘herkenbaarheid van het organisatiemodel voor besturen en ambtelijke organisaties’.
Deze keuze voor ‘herkenbaarheid’ borgt een soepel verloop van het veranderproces: het maakt ‘een zachte
landing’ mogelijk. (Bedrijfsplan ‘HLT Samen sterker’, 20 januari 2016).



Dit jaar hebben we voor de organisatie de visie ‘Ontwikkeling in verbinding’ opgesteld. Hierin
beschrijven we de belangrijkste ontwikkelingen voor HLTsamen in de komende jaren. In 2018
vertalen we de belangrijkste thema’s uit deze visie naar de praktijk. Uitvoering hiervan vindt op
onderdelen al plaats.

1.2 Kwaliteit

Eén van de belangrijkste doelstellingen van HLTsamen is het verbeteren van de kwaliteit. Bij de start
van HLTsamen hebben we geconstateerd dat, hoewel de kwaliteit voldoende en soms ook ruim
voldoende scoorde in de nul-meting van de monitor HLT deze op onderdelen aandacht behoeft. In
het kader van kwaliteit richten we ons onder andere op het verbeteren van de dienstverlening en het
verhogen van de kwaliteit van advisering.

Om de dienstverlening aan onze klanten te verbeteren, worden op dit moment diverse trajecten
LEAN ingericht. Processen zijn gekozen waar onze klanten direct resultaat van merken zoals het
proces rond de evenementenvergunning, processen rond betalen en vorderen en de Lange Termijn
Agenda’s van de raden. Deze trajecten worden begeleid door onze eigen medewerkers. Inmiddels
zijn 9 medewerkers opgeleid en getraind in het begeleiden van LEAN processen.

We verbeteren de (ICT-) systemen en hanteren we (nieuwe) methoden: zo is een eenduidige HLT-
projectmanagementmethodiek ontwikkeld en wordt er gekeken naar e-diensverlening.

HLTsamen werkt vanuit de filosofie dat weten wie je bent, wat je wil en wat je kan belangrijk is in
een sterk veranderende organisatie en samenleving. Medewerkers zijn zelf steeds meer
verantwoordelijk voor hun persoonlijke ontwikkeling. Via in- door- en uitstroom ontstaat beweging
en dynamiek in de organisatie. Dit beinvloedt de kwaliteit van de organisatie positief. In het
afgelopen half jaar zijn 11 nieuwe medewerkers bij HLTsamen komen werken, 15 medewerkers zijn
vertrokken en 13 medewerkers zijn doorgestroomd naar een andere functie.

Uitkomsten van de HLTmonitor

De inspanningen om de kwaliteit te verbeteren beginnen hun vruchten af te werpen. Over de
gehele linie - o.a. bij partners en collegeleden - is een verbetering van de waardering van de
dienstverlening ten opzichte van de 0-meting waar te nemen. Uitzondering is de waardering van de
raadsleden voor de dienstverlening: deze nam licht af.

Dienstverlening

Onze partners (verenigingen, sport, cultuur, verbonden partijen, zorginstellingen, eerstelijns-
organisaties, besturen van onderwijsinstellingen) waarderen de dienstverlening met een 7,3
(0-meting 6,9). Collegeleden waarderen de dienstverlening van de organisatie met een 6,8 (0-
meting 5,9). Raadsleden waarderen de dienstverlening van de organisatie met een 5,9 (0-meting
6,1).

Onder de inwoners peilden we begin 2018 de mening over de gemeentelijke dienstverlening met
behulp van ‘Waar Staat je Gemeente?’ Uit de peiling kwamen de volgende cijfers:

e Hillegom: 6,8 (benchmarkcijfer WSJG grootteklasse <25.000 inwoners, 6,8);
e Lisse: 6,6 (benchmarkcijfer WSJG grootteklasse <25.000 inwoners, 6,8);
e Teylingen: 7,1 (benchmarkcijfer WSJG grootteklasse 25.000-50.000 inwoners, 6,9).

In bijlage 1 treft u een overzicht aan van een aantal key indicatoren op het gebied van
dienstverlening.

2. Kwetsbaarheid
Kwetsbaarheid kent verschillende invalshoeken. We willen robuust zijn en continuiteit garanderen
en niet afhankelijk zijn van individuen voor het leveren van diensten en producten. Kennis wordt
gedeeld en de samenhang tussen organisatiestructuur, processen, gegevensstromen en ICT-
voorzieningen wordt in kaart gebracht.

Punt van aandacht is de kwetsbaarheid van medewerkers. In de afgelopen periode kenden we een
relatief hoog ziekteverzuimpercentage. In de eerste drie maanden van dit jaar lag het percentage,
mede door de griepgolf en langdurig verzuim, rond de 9%. Dat percentage is in de daaropvolgende
maanden gedaald naar 6,5%. Maar ook dat is nog steeds te hoog. Waarbij het kort en middellang
verzuim laag scoren, onder de benchmark, en lang verzuim hoger uitvalt. De meldingsfrequentie is



laag. Het streefcijfer voor 2018 bedraagt 5,8%. Het ziekteverzuim heeft de aandacht van alle
leidinggevenden. In overleg met de bedrijfsarts en P&0O wordt voortdurend gezocht naar kansen
om het verzuim omlaag te brengen.

Tot slot kan kwetsbaarheid vertaald worden in de mate van informatiebeveiliging: is de organisatie
digitaal op orde? Dit onderwerp heeft de afgelopen maanden extra aandacht gekregen. We zijn
uiteraard intensief bezig geweest met de nieuwe AVG wetgeving. En er is een campagne gestart
om medewerkers bewust te maken van (de risico’s van) informatieveiligheid.

Uitkomsten van de HLTmonitor

Een organisatie is minder kwetsbaar als de medewerkers plezier in het werk hebben en goed
toegerust zijn op het werk. Ook de mogelijkheden voor vervanging bij afwezigheid verminderen de
kwetsbaarheid van de organisatie.

De 1-meting levert het beeld op van tevreden medewerkers die plezier hebben in hun werk. Ze
waarderen hun werk met een 7,2.

Medewerkers geven aan dat ze toegerust zijn op hun werk en ruime mogelijkheden hebben
opleidingen en/of cursussen te volgen voor het bijhouden en verhogen van hun kennis en
vaardigheden (7,8).

De uitdaging voor de nieuwe werkorganisatie is het handhaven van deze hoge waardering.

De mogelijkheden voor vervanging bij afwezigheid geven ook een indicatie over de kwetsbaarheid
van de organisatie. Bijna 70% van de medewerkers geeft aan dat ze vervangen worden bij
afwezigheid. De ambitie is dit percentage te handhaven of te verhogen.

Uit de 1-meting blijkt tenslotte dat de automatisering voor 99% van de tijd beschikbaar was, er
twee data-lekken zijn geweest? (bij de 0-meting was dit nog 1 datalek 3).

1.3 Kosten

Bij de start van HLTsamen is een duidelijk financieel doel meegegeven aan de nieuwe organisatie;
een besparing in 2019 van €862.000 en in 2020 van €1,7 miljoen. In de aanloop van de fusie is
€100.000 bezuinigd op kapitaallasten I&A. .

‘Samen sterk’

Voor het realiseren van de taakstelling is het project 'Samen sterk' in het leven geroepen. Een
belangrijk uitgangspunt voor 'Samen sterk' is dat we deze klus met de gehele organisatie klaren.
Er zijn brainstormsessies georganiseerd voor alle medewerkers, er is een prijsvraag uitgezet en
een groep 'slimme jatters' aan de slag gegaan. Hieruit zijn ruim 300 ideeén voortgekomen. Deze
zijn beoordeeld op haalbaarheid, uitvoerbaarheid en verwacht financieel resultaat.

Een aantal ideeén is inmiddels in concrete acties omgezet. Voorbeelden hiervan zijn o.a. het
opzetten van een klussenbank, meer mogelijkheden bieden aan stagiaires, het verminderen van
het aantal abonnementen en het afsluiten van raamcontracten. Voor een aantal andere ideeén
worden plannen of business cases uitgewerkt. Daarnaast loopt een tweede spoor waarin de
domeinen personele besparingen aanleveren voor de realisatie van de taakstelling.

Taakstelling 2019
In de begroting 2019 van HLTsamen, die al aan u is aangeboden, is een bedrag van € 806.000 als
taakstellende bezuiniging ingeboekt. Er resteert nog een bedrag van € 56.000.

Taakstelling 2020 en verder
In het 3¢ kwartaal van 2018 wordt het bestuur geinformeerd over de plannen die de directie heeft
hoe de taakstelling 2020 e.v. te realiseren.

2 Foto van paspoort op de site met gevonden en verloren voorwerpen en een bestand via het systeem Uniforme
Pensioen Aangifte (UPA) naar een verkeerd pensioenfonds verstuurd
3 Datalek oude gemeentehuis van Warmond



1.4 Strategische positie

Het nieuwe domein Strategie en Projecten levert (meer) strategische adviescapaciteit rondom
complexe en regionale vraagstukken. Ook in andere domeinen zetten we in op het versterken van
de strategische denkkracht.

Op het gebied van de strategische positie hebben we het volgende doel:
HLTsamen draagt bij aan een betere strategische positie van de drie gemeenten in de Bollenstreek
op regionale schaal, op provinciaal- en landelijk niveau. We zetten hierbij in op:
a. een betere verbinding met en toename van invloed op verbonden partijen, regionale en
landelijke partners;
b. toename van regie op verbonden partijen;
c. een versterkte bijdrage van HLT aan de thema’s economie, sociaal domein en
duurzaambheid;
d. het versterken van het strategisch vermogen.

In 2018 verschenen strategische verkenningen voor Hillegom, Lisse en Teylingen. Het Strategisch
Veiligheidsbeleid werd afgerond. Langdurige trajecten zoals bijvoorbeeld de Omgevingswet
(Omgevingsspel) en participatie worden uitgevoerd.

Netwerkversterking vond plaats onder andere door het initi€ren van een netwerk voor strategisch-
en bestuursadviseurs in Zuid- en Noord-Holland. Ook werkt HLTsamen aan het versterken van
netwerken, bijvoorbeeld met de provincie Zuid-Holland (gebiedsgericht werken) en de gemeente
Haarlemmermeer (mobiliteit).

Resultaten van de HLTmonitor
De kwaliteit van de (strategische) advisering krijgt van de colleges een 6,9 (was een 6,0). De
raden waarderen de strategische advisering met een 5,9, hetzelfde cijfer als bij de 0-meting.



2. Financiéle bijdragen

Bij het vaststellen van de begroting 2018 is de bijdrage van de drie gemeenten gezamenlijk
vastgesteld op €35 miljoen (incl. BTW €36,9 miljoen). Deze is als volgt verdeeld over de drie
gemeenten:

Bijdrage begroting 2018

Hillegom € 8.452.000
Lisse € 10.054.000
Teylingen € 16.470.000

In het eerste half jaar van 2018 hebben zich een aantal omstandigheden voorgedaan die leiden tot
een eerste begrotingswijziging.

Voor een deel van deze wijzigingen heeft reeds besluitvorming plaatsgevonden. Deels vindt de
besluitvorming plaats bij deze begrotingswijziging.

In onderstaand overzicht treft u een overzicht van de wijzigingen die onderdeel uitmaken van de
eerste begrotingswijziging aan. Hierbij is aangegeven voor welke onderdelen besluitvorming nu
voor ligt. Tevens is aangegeven welke wijzigingen structureel en welke wijzigingen incidenteel zijn.

Effect bij
Omschrijving de Hillegom Teylingen |I/S*
gemeente
Bijdrage van de gemeente aan 34.976 8.452 10.054 16.470
HLTsamen bij de begroting 2018
(huidig):
Reeds besluitvorming door gemeenten:
A [Wijzigingen die al eerder door de drie Neutraal 1.698 491 489 719 | I/S
verschillende gemeente zijn besloten,
zoals nieuwe taken, overhevelingen
jaarrekening 2017
Nog te besluiten via bestuursrapportage HLT 2018
B [Wijzigingen door het overhevelen van Neutraal 180 80 174 -74 S
budgetten tussen de gemeente en
HLTsamen
C |Wijzigingen door hogere of lagere uitgaven binnen HLTsamen:
C1: Loon- en prijscompensatie : Nadelig 687 166 192 330 S
Indexatie CAO Personeelslasten
C2: Lagere kapitaallasten door lagere Voordelig -522 -126 -146 -251 I
investeringen in 2017
C3: Hogere uitgaven facilitaire Nadelig 223 54 62 107 I
budgetten
C4: Ten onrechte verrekende BTW Nadelig 210 42 85 83 I
Bijdrage van de gemeente aan 37.451 9.158 10.910 17.384
HLTsamen na wijzigingen (nieuw):
Totaal extra bijdrage (t.o.v. Nadelig 2.475 706 856 914
begroting 2018 HLTsamen)
*1 = Incidenteel
S = Structureel

De wijzigingen waar nog geen besluitvorming over heeft plaatsgevonden en die een nadelig of
voordelig effect hebben bij de gemeenten worden hieronder kort toegelicht. Voor een nadere
toelichting verwijzen we naar bijlage 2.

A: Wijzigingen die al eerder door de drie verschillende gemeenten zijn besloten, zoals
nieuwe taken en overhevelingen jaarrekening 2017.

Hierbij gaat het bijvoorbeeld om extra taken van Maatschappelijke Ontwikkeling en om
overhevelingen van de jaarrekening 2017 o.a. op het gebied van beveiliging, waartoe al eerder is
besloten.



B: Wijzigingen door het overhevelen van budgetten tussen de gemeenten en HLTsamen.
Het gaat hierbij onder andere om correcties die budgettair neutraal zijn.

C1: Personeelslasten CAO indexatie, €687.000 (structureel)

Bij de start van HLTsamen is in het bedrijfsplan de personeelskostenbegroting 2017 gepresenteerd.
Deze begroting is opgebouwd vanuit de P-begrotingen (personele begrotingen) van de drie
gemeenten, waarbij rekening is gehouden met een inflatie indexatie (over de periode van 1 januari
2016 tot 1 mei 2017) en een aantal correcties zodat het prijspeil voor de drie gemeenten gelijk
was.

In eerste instantie is bij de start van HLTsamen afgesproken dat de personele kosten jaarlijks
worden geindexeerd conform de Financiéle Kaderstelling Gemeenschappelijke Regelingen
(Strijknorm). Voor 2017 is deze norm 1% en voor 2018 1,3%. In mei 2017 heeft het bestuur
HLTsamen besloten dat de Financiéle Kaderstelling Gemeenschappelijke Regelingen niet voor de
personele begroting van toepassing is en dat de personele begroting conform de CAO wordt
geindexeerd.

De salarislasten zijn in 2017 met 2,36% en 2018 met 1,46% meer gestegen ten opzichte van de
personele begrotingen 2017 en 2018. Dit wordt veroorzaakt door de nieuwe CAO Gemeenten en de
stijgende werkgeverspremies van de sociale lasten.

Het herstel van de CAO indexaties is verwerkt in de onlangs vastgestelde Begroting 2019.

C2: Lagere kapitaallasten, -€522.384 (incidenteel)

Bij vorming van HLTsamen zijn de totale geraamde kapitaallasten bij de drie gemeenten
uitgangspunt als maximale kapitaallasten. De totale lasten (inclusief bepaalde kortingen voor
efficiéntie) zijn bepaald op €1.893.000 inclusief de facilitaire budgetten (inclusief tractie).

De investeringen die bij de gemeenten zijn achtergebleven geven een korting, voor 2018
€1.172.000, die is opgenomen in de bijdrage van de gemeente. Door de gewijzigde investeringen
is een onderverdeling niet meer voorhanden. Het voordeel wordt veroorzaakt door minder
investeringen en is incidenteel. Op termijn zullen de investeringen op niveau zijn.

C3: Hogere kosten facilitaire budgetten, €223.000 (incidenteel)

De facilitaire budgetten worden verhoogd voor 2018. Er zijn hogere uitgaven voor schoonmaken,
schoonmaakartikelen, BHV Arbo, inventaris. Voor externe vergaderruimte en afvoer papier en afval
kunnen de budgetten naar beneden bijgesteld worden. We verhogen deze budgetten incidenteel
omdat we verwachten dat we in 2019 voldoende besparingen kunnen realiseren binnen de
facilitaire budgetten.

C4: Ten onrechte BTW ingehouden in de begroting

In de oorspronkelijke meerjarenbegroting van 2017 is er geen BTW berekend over een aantal
posten. Bij het opstellen van de begroting 2018 is ervan uitgegaan dat deze BTW wel was
opgenomen in deze posten. Met het berekenen van de terug te vragen BTW in 2018, is deze te
hoog ingeschat.In deze rapportage is deze fout hersteld en het budget binnen HLTsamen verhoogd.
Met deze correctie is het bedrag van €210.000,- gemoeid.

Bovenstaande leidt tot het voorstel de bijdragen van de deelnemende gemeenten voor 2018 nader
vast te stellen op de bedragen die zijn opgenomen in de kolom “nieuwe bijdrage:

Huidige Extra bijdrage Nieuwe

bijdrage berap HLT bijdrage
Hilegom | € 8.452.000 | € 705.803 | € 9.157.803
Lisse € 10.054.000 | € 855.934 | € 10.909.934

Teylingen| € 16.470.000 | € 913.744 | € 17.383.744




Bijlage 1. Dienstverlening: 'Service op maat’

In deze bijlage zijn een aantal metingen opgenomen van de key prestatie indicatoren op het gebied
van de kwaliteit van de dienstverlening aan onze inwoners. Dit geeft inzicht hoe de dienstverlening
HLTsamen ervoor staat en de mogelijkheden die wij zien om te verbeteren.

Dashboard 'Service op Maat'
KPI Informatiecentrum 2017 Q1 H L T
90%|Telefonische oproepen opgenomen 82,7%]| 96,7%
65%]|Telefonische oproepen binnen 20 sec. opgenomen 53,8%| 67,9%
80%]|Terugbelnotities door hele organisatie binnen 2 -l 49,8%
(werk)dagen afgehandeld
Slimmer roosteren, professionele training van medewerkers en technische verbeteringen hebben de
bereikbaarheid verbeterd. Vanaf februari is de afhandeling van terugbelnotities in beeld. Teammanagers
worden vanaf april maandelijks geinformeerd over onze terugbelcultuur. Door te investeren in nieuwe
websites, een kennisbank, een product- en dienstencatalogus, en informatieoverdracht van back- naar
frontoffice wil het IC eind dit jaar instaat zijn om 70% van de vragen zelf af te handelen.
KPI Burgerzaken (Frontoffice) 2017 Q1 H L T
85%|0p afspraak geholpen -l 43,5%]| 52,5%]| 74,5% 3,6%
90%]|Klanten binnen 5 minuten geholpen 63,3%]| 69,4%| 66,3%| 69,3%| 73,0%
95%]|Aanvragen binnen wettelijke termijnen afgehandeld -l 100%
De wachttijd die in Lisse en Hillegom wordt gemeten is nog niet voldoende nauwkeurig. De wachttijd
gaat in op het moment dat de klant binnenloopt, i.p.v. het moment vanaf het tijdstip van de afspraak.
De leverancier is gevraagd of dit aangepast kan worden in het systeem. Lisse werkt inmiddels vijf jaar
volledig op afspraak, vandaar de hoge score. Hillegom werkt sinds oktober 2017 op deze wijze. Het
percentage groeit gestaag. Teylingen is naast vrije inloop op 1 januari 2018 een pilot werken op
afspraak gestart. Tot op heden leidt de combinatie van twee methoden niet tot de gewenste groei.
Hierop worden extra acties gezet.
KPI Vergunningen 2017 Q1 H L T
85%|0p afspraak geholpen g.g. g.g. g.g. g.g.
95%]|Vergunningsaanvragen Wabo binnen wettelijke termijnen 100,0%][ 100,0%] 100,0%] 100,0%
afgehandeld

95%]|Vergunningsaanvragen APV en bijzondere wetten binnen g.g. g.g. g.g. g.g.
wettelijke termijnen afgehandeld
Op dit moment wordt hard gewerkt om de afsprakenmodule van Q-matic in te richten voor
vergunningen. Als deze operationeel is kunnen we cijfers genereren voor het onderdeel "Op afspraak
geholpen". We hebben daarnaast nog geen vergunningen van rechtwege dus alle vergunningen zijn
binnen de wettelijke termijn afgehandeld. We onderzoeken nog of- en hoe we een rapportage van
wettelijke termijnen voor APV aanvragen kunnen genereren.

KPI Digitale volwassenheid HLTsamen 2017 Q1 H L T

Aantal e-formulieren 31 30 32 32
73%|E-formulieren inwoners (volgens monitor)
73%|E-formulieren ondernemers (volgens monitor)
Het project loopt zoals gepland. Domein Publieksservice is gereed, dit jaar worden de e-formulieren van
de overige domeinen geharmoniseerd (dat wil zeggen dat we één formulier gebruiken voor 3
gemeenten). Een gedeelte van de beoordeelde e-formulieren (volgens monitor) valt onder de ISD en
Belastingen. Hier hebben wij slechts indirect invioed op (we kunnen deze instanties stimuleren om de
digitale volwassenheid te verbeteren). Deze formulieren tellen echter wel mee in de score van de
monitor Digitale Volwassenheid.

KPI Cijfer klanttevredenheid 2017 Q1 H L T

71%|Waar staat je gemeente 2018 (gemeentelijke 6,8 6,6 7,1
dienstverlening)
Balie 7,3 7,2 7,5
Telefoon 7,0 6,6 7,1
Website 6,9 6,5 7,0
Digitaal loket 7,0 6,8 7,2
Post 6,9 7, 7,3
85%|Gemiddeld cijffer bezoek gemeentehuis (smileys) 9,1 9,0 8,9 8,8 9,3
Op 1 augustus gaan de nieuwe websites voor Hillegom, Lisse en Teylingen live. Of dit leidt tot een
andere waardering in 2020 valt op voorhand niet te voorspellen. Zie bijvoorbeeld de verschillen in
waardering bij Telefonie. Dit terwijl alle telefoontjes uitkomen in hetzelfde Informatiecentrum.
KPI |Bezoekers 2017 Q1 H L T
Gemiddeld aantal telefonische oproepen per maand 5.612 5.447

Gemiddeld aantal vragen via Whatsapp per maand -

Gemiddeld aantal vragen via chat per maand

Gemiddeld aantal klanten aan de balie Burgerzaken per 3.244 3.393 828 936 1.634
maand

Gemiddeld aantal bezoekers website per maand -

Gemiddeld aantal digitale aanvragen per maand

Promotiecampagnes

Extern:
Herhaling communicatiecampagne ‘werken op afspraak’ start begin eind april, begin mei.

Intern:
Informatiecentrum on tour, het hele jaar door worden teams actief bezocht




Bijlage 2. Verdeling wijzigingen HLTsamen naar

gemeenten

In deze bijlage worden alle wijzigingen in een overzicht weergegeven per categorie kostensoort.
Vervolgens is per wijziging aangegeven welke categorie (A/B/C zie inleiding, financiéle bijdrage) en
hoe de wijziging is verdeeld over de 3 gemeenten, namelijk op basis van het percentage bedrijfsplan

of naar een gemeente rechtstreeks.

Wijzigingen HLTsamen 2018 ( in €)

.| Verdeling

Hillegom Teylingen

Bijdragen aan HLTsamen begroting 2018 (excl. BTW):
Personeelskosten

€ 34.976.000 | 8.452.000 | 10.054.000 | 16.470.000

- CAO indexatie | ¢ [percentage | €687.000] €165.567]  €191.673]  €329.760
Totaal personeelskosten €687.000 € 165.567 €191.673 €329.760
ICT budgetten

- Vrijval kapitaallasten op basis van geactualiseerde afschrijvingen | C |Percentage | -€ 591.791| -€ 142.622| -€ 165.110| -€ 284.060
Totaal ICT budgetten -€591.791 -€142.622 -€165.110 -€ 284.060
Facilitaire budgetten

- Overheveling jaarrekening 2017: beveiliging A |Percentage €7.500 €1.808 €2.085 €3.608
- Aansprakelijkheidsverzekeringen terug naar gemeente B |Percentage -€157.000; -€37.837 -€43.803 -€75.360
- Vrijval kapitaallasten op basis van geactualiseerde afschrijvingen C [|Percentage €69.407| €16.727| €19.365 €33.315
- Hogere kosten facilitaire budgetten C |Percentage €223.000 €53.743 €62.217 € 107.040
Totaal facilitaire budgetten €142.907 €34.441 €39.864 €68.603
Overige bedrijfsvoeringskosten

- Overheveling jaarrekening 2017: Impuls huis op orde A |Percentage €300.000 €72.300] €83.400 € 144.300
- Overbrengen budget gemeente voor representatie HLT directie B |[Percentage €10.000 €2.410 €2.790 €4.800
Totaal overige bedrijfsvoeringskosten €310.000 €74.710 €86.190 €149.100
Inzet stelpost besparingen

- Ten onrechte BTW ingehouden in de begroting 2018 I C IPercentage €74.000 €17.834 €20.646 €35.520
Totaal inzet stelpost besparingen €74.000 €17.834 €20.646 €35.520
Overige taken

Overheveling budgetten tussen gemeente en HLTsamen:

- Teylingen: Huisvestingskosten niet in HLTsamen B |Gemeente -€10.000 -€10.000
- Teylingen: Budget voor facturen software BOA's, betreft

automatisering B |Gemeente €6.600] € 6.600
- Hillegom: Gegevens en informatiebeheer B |Gemeente €12.500 €12.500

- Hillegom: Kadaster B |Gemeente €52.500 €52.500

- Hillegom : MijnOverheid.nl (Digitale overheid) B |Gemeente €50.000] €50.000|

- Lisse: deel automatisering B |Gemeente €180.000 €180.000

- Lisse: Basiskaart grootschalige Topografie B |Gemeente € 35.000] €35.000

Totaal overige taken €326.600 €115.000 €215.000 -€ 3.400
Nieuwe taken

- Hillegom kadernota 2019: Uitbreidinug commun.icatie Gemeente €51.000 €51.000

Omgevingswet A |Gemeente €80.000 €80.000]

- Lisse: Extra 0,5 fte t.b.v.formatie duurzaamheidsbeleid A |Gemeente €40.000| €40.000

-Lisse: Overheveling jaarrekening 2017: Duurzaamheidsbeleid

uitvoeren 0,5 fte A |Gemeente €3.356] €3.356

- Lisse: Ten onrechte verrekende BTW in begroting 2018 (Uitvoeren

kadernota 2017 Lisse: Duurzaamheid) C |Gemeente €8.706] €8.706

- Lisse: Overheveling jaarrekening 2017: Herziening

accommodatiebeleid 2017/2018 A |Gemeente €29.629 €29.629

- Lisse: Ten onrechte verrekende BTW in begroting 2018 (Uitvoeren

kadernota 2017 Lisse: Herziening accomodatiebeleid) C |Gemeente €8.706 €8.706

- Lisse: Ten onrechte verrekende BTW in begroting 2018 (Uitvoeren

kadernota 2017 Lisse: Economie en toerisme) C |Gemeente €8.706 €8.706

- Lisse: Ten onrechte verrekende BTW in begroting 2018 (Uitvoeren

kadernota 2017 Lisse: Integraal veiligheidsbeleid) C |Gemeente €10.882 €10.882

- Overheveling jaarrekening 2017: Tijdelijke uitbreiding

Maatschappelijke Ontwikkeling A |Percentage €385.000 €92.785 €107.030 €185.185
- MVI-codrdinator A |Percentage €98.400 €23.714 €27.454 €47.232
- Functionaris bescherming persoonsgegevens A |Percentage €42.000] €10.122 €11.718 €20.160
Totaal nieuwe taken €766.385 €257.621 €256.187 €252.577
Frictiekosten

- Overheveling jaarrekening 2017: Frictiekosten Flankerend beleid | A |Percentage €181.487 €43.738] €50.453 €87.295
- Overheveling jaarrekening 2017: Frictiekosten Sociaal Plan A |Percentage €211.561 €50.986 €58.814 €101.761
- Overhevelingen jaarrekening 2017: Frictiekosten I1&A A |Percentage €268.333 €64.668] €74.597 €129.068
- Ten onrechte verrekende BTW in begroting 2018: Frictiekosten C |Percentage €99.000] €23.859 €27.621 €47.520
Totaal Frictiekosten €760.381 €183.252 €211.485 € 365.644

Wijzigingen bestuursrapportage HLTsamen 2018:

Bijdrage aan HLTsamen 2018 na wijzigingen:

| € 2.475.482| € 705.803| € 855.934| € 913.744
| €37.451.482|€ 9.157.803| €10.909.934| € 17.383.744




