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Bijlage: Wijze van selectie van
meldingen door de zeven korpsen
uit het diepteonderzoek

Aan de voor het diepteonderzoek geselecteerde korpsen is gevraagd een

a-selecte steekproef te nemen van tien afgeronde niet-spoedeisende meldingen.
Doel van het diepteonderzoek was om tijdens het bezoek het specifieke proces van
deze tien afgeronde niet-spoedeisende meldingen te bekijken. De Inspectie wilde
bekijken hée de processen verlopen zijn, op welke wijze geregistreerd is en hoe het
contact met de melder is geweest.

Aan de korpsen werden de volgende voorwaarden, waaraan de meldingen uit de
steekproef moesten voldoen, gesteld:

afgeronde meldingen;

meldingen uit het laatste kwartaal van 2006;

niet-spoedeisende meldingen, in het korps gedefinieerd als prio 3- (of prio 4-)
meldingen. Het betreft in ieder geval meldingen waarop niet binnen maximaal 1 uur
gereageerd moet worden;

niet-spoedeisende meldingen die zijn binnengekomen bij, of doorgezet naar, een
wijkbureau/basiseenheidteam of specialistische unit/team (dus van frontoffice naar
backoffice);

meldingen die géén klachten over politie(optreden) betreffen;

meldingen waarvan er minimaal 2 niet via de telefoon bij het korps zijn binnen
gekomen;

meldingen uit de registratie van niet-spoedeisende meldingen met de ad random
genomen nummers eindigend op een O (dus 10, 20, 30 etc.).

In deze bijlage wordt per geselecteerd korps beschreven op welke wijze deze korpsen de
steekproef hebben uitgevoerd. De Inspectie heeft geconstateerd dat er veel verschil zit
tussen de hierna beschreven wijzen. Niettemin zijn de meldingen in de korpsen wel
aantoonbaar a-select gekozen.

DRENTHE
De selectie van de onderzochte meldingen heeft in het korps Drenthe als volgt
plaatsgevonden:

De laatste voorwaarde (meldingen uit de registratie van niet-spoedeisende meldingen
met de ad random genomen nummers eindigend op een O (dus 10, 20, 30 et cetera)) is
op een andere manier geinterpreteerd. De populatie waaruit geselecteerd diende te
worden bestond uit alle niet-spoedeisende meldingen (dus via teleservice, via de balie
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in de politiebureaus en via de mailbox) en voldoen aan bovenstaande voorwaarden.
De laatste voorwaarde verhindert dit, omdat hierbij de meldingen die binnenkomen
via de balie of de mail, niet worden opgenomen in de GMS-structuur.

Om de gehele populatie” mee te nemen in de a-selecte (ad random) steekproef, is
geconcludeerd dat deze staan geregistreerd in het BPS (bedrijfsprocessensysteem) —
ook de meldingen die via de balie of de mailbox binnenkomen. Elk klantverzoek waar
politie-inzet op enig moment verwacht wordt, wordt geregistreerd in BPS.

Het kenmerk van de gekozen a-selecte steekproef'is dat alle onderzoekseenheden
(meldingen) volstrekt willekeurig getrokken worden.

De populatie (niet-spoedeisende meldingen) heeft verschillende dimensies, te weten:
locatie van binnenkomst (alle wijkbureaus/LTP);

week (laatste kwartaal dus week 39 t/m week 52);

dag (maandag t/m zondag);

uur (0 t/m 23 uur);

min (0 t/m 59 min).

De a-selecte steekproef hield in dat elke dimensie verschillende indicatoren had.

Eén a-selecte steekproef hield in dat uit elke dimensie één indicator werd getrokken.
De eerste a-selecte steekproef was ten einde, wanneer uit elke dimensie een indicator
was getrokken. De trekking was blind en de getrokken indicatoren werden na trekking
weer terug gedaan bij elke dimensie. De uitkomst van de trekking was dan dat er een
locatie van wijkbureau was, een week, een dag, een uur en een minuut.

Als voorbeeld: Assen Noord, week 39, zondag, 20 uur, 18 min.

De trekking werd negen keer herhaald, zodoende om tien meldingen te genereren, met
alle indicatoren zoals vermeld.

Met de indicatoren ‘datum en tijdstip’ van de trekking, is in het BPS de melding vanaf
die datum en tijdstip erbij gezocht. Daarna werd de melding gezocht die correspondeerde
met de getrokken wijkeenheid, waarbij gezocht werd naar de melding die in de toe-
komst het meest dichtbij het getrokken tijdstip lag. En ten slotte werd er gekeken of de
gevonden melding voldeed aan de gestelde voorwaarden.

Nadat alle tien meldingen waren getrokken zijn nog tien extra meldingen getrokken
als reserve. Vervolgens zijn van de eerste tien meldingen de melders opgebeld om te
vragen of ze aan het onderzoek van de Inspectie OOV mee wilde werken. Dit bleek bij
alle melders het geval te zijn. (De extra gegenereerde meldingen zijn derhalve buiten
beschouwing gelaten.)

41 De populatie van de a-selecte steekproef bestaat uit de niet-spoedeisende meldingen,
waarbij onder melding wordt verstaan datgene wat de burger aan de politie meldt in verband
met een incident of omstandigheid (niet zijnde aangifte), waarop de burger een actie van de
politie verwacht. 63



GELDERLAND-MIDDEN
De selectie van de onderzochte meldingen heeft in het korps Gelderland-Midden als
volgt plaatsgevonden:
De selectie van melders vond plaats conform de ‘standaard selectiewijze’ die vanaf april
2006 voor de landelijke pilot Klanttevredenheidsonderzoek Melders (KTO-Melders) tot
eind november 2006 in het korps werd uitgevoerd. Er is gekozen voor de selectie van
week 50 van 2006 (11 t/m 17 december). Deze week was namelijk niet opgenomen in
de KTO-pilot waardoor voorkomen werd dat melders twee keer over dezelfde melding
benaderd zouden worden.
Deze standaard selectiewijze is als volgt:
Vanuit BPS worden per week alle processen geselecteerd waaraan de ‘activiteit’ AOO
(melding) is gekoppeld, mits zij voldoen aan een aantal criteria. Deze criteria zijn:
a er is geen aangifte gedaan in het betreffende proces;
b volledige naam en adresgegevens van de melder moeten beschikbaar zijn;
¢ er moet volledig helder zijn wie de (oorspronkelijke) melder is.
Uit de selectie worden processen verwijderd met bepaalde incidentcodes. (Dit zijn
processen met incidentcodes zoals zedendelicten, huiselijk geweld, conflicten,
relatieproblemen en dergelijke. Het versturen van een uitnodiging tot deelname kan
dan leiden tot oprakelen van het incident en/of het conflict/het probleem.)
Ten behoeve van het inspectieonderzoek is uit de standaard KTO-selectie (in week 50
betrof dit 143 ‘aanschrijfbare’ melders) elke tiende melder geselecteerd en deze is
telefonisch verzocht om toestemming om betrokken te worden in het inspectie-
onderzoek. Indien deze tiende melder niet bereid was om mee te werken, werd de eerst-
volgende op de lijst benaderd, net zo lang tot een bereidwillige melder werd gevonden.

1JSSELLAND
De selectie van de onderzochte meldingen heeft in het korps IJsselland als volgt
plaatsgevonden:
De vraagstelling aangaande de tien C-meldingen (niet-spoedeisend) is uitgezet bij een
medewerker van de meldkamer. Deze heeft contact gezocht met de afdeling applicatie-
beheer. De afdeling bleek niet in staat een overzicht van C-meldingen aan te leveren
eindigend op een 0. De medewerker heeft vervolgens handmatig in het Bedrijfsprocessen-
systeem een kleine 20 afgeronde C-meldingen geselecteerd. Het handmatig selecteren
was echter zodanig arbeidsintensief, dat ook hierbij niet met een selectie eindigend op
0 kon worden gekomen.
In overleg met de Inspectie is daarom vervolgens een selectie uit de GMS-registratie
gemaakt. Dit betrof alle C-meldingen uit de periode 1 oktober 2006 t/m 31 december
2006. Op basis van de GMS-incidentnummers werden vervolgens de daarbij behorende
meldingen in BPS gecontroleerd, of deze voldeden aan de vooraf gestelde eisen van de
Inspectie OOV. In eerste instantie werden de meldingen geselecteerd behorend bij de
incidentnummers eindigend op dubbel 0. Dit leverde zeven bruikbare meldingen op. Dit
werd vervolgens aangevuld door te selecteren op de incidenten, eindigend op een enkele 0.

64



LIMBURG-ZUID
De selectie van de onderzochte meldingen heeft in het korps Limburg-Zuid als volgt
plaatsgevonden:
Via de afdeling Informatievoorziening, Bedrijfsvoering, Politie Limburg-Zuid werden
vanuit het registratiesysteem meldingen 13S—Service Center (registratie intake
meldingen via 0900-8844) in de periode gelegen tussen 1 september en 31 december
2006 de niet-spoedeisende meldingen (waarop niet binnen maximaal één uur
gereageerd moest worden of die zijn binnengekomen bij of doorgezet zijn naar een
wijksecretariaat) gefilterd.
Dit resulteerde in een Excelbestand van 7132 pagina’s meldingen. Dit resultaat werd
teruggebracht naar een lijst van 15403 melders, die in de gekozen periode telefonisch
contact hadden opgenomen met de politie.
Vanuit de lijst I3S werden handmatig dertig meldingen gesorteerd aan de hand van de
door de Inspectie OOV gestelde voorwaarden, alsmede aan de hand van de navolgende
methode:
Uit het Excelbestand werden de melders rij 500, 1000, 1500 ...... 15.000 geselecteerd en
naar de lijsten ad randomkeuze geéxporteerd.
Tussen de registraties binnen het systeem 13S-Service Center (registratie intake
meldingen 0900-8844) en binnen X-pol (registratie athandeling meldingen) is geen
relatie binnen de politie Limburg-Zuid aanwezig.

Deze gesorteerde lijst van dertig meldingen 13S (ad randomlijst) is vervolgens in X-pol
nader bekeken aan de hand van voornoemde voorwaarden. Hierbij werden slechts
zeven bruikbare meldingen/melders gevonden. Deze melders zijn telefonisch benaderd.
Vier melders werden bereid gevonden om medewerking aan het onderzoek te verlenen.
Verder is er handmatig in X-pol in genoemde periode gezocht naar meldingen, die in
persoon (aan de balie/wijksecretariaat) zijn gedaan. Deze meldingen eindigend op O
zijn handmatig nader op bruikbaarheid bekeken. Zes melders zijn benaderd en bereid
gevonden om medewerking aan het onderzoek te verlenen.

Omdat een viertal meldingen uiteindelijk niet bruikbaar bleek voor dit inspectie-
onderzoek, heeft het korps een aanvullende steekproef gedaan. Hierbij zijn uit het
Excelbestand de melders rij 750, 1250, 1750 ...... 15.250 geselecteerd en naar de lijst ad
randomkeuze geéxporteerd.

Deze gesorteerde lijst van dertig meldingen I3S (ad randomlijst) werd vervolgens
opnieuw in X-pol nader bekeken aan de hand van voornoemde voorwaarden.

Hierbij werden slechts zes bruikbare meldingen/melders gevonden. Deze melders zijn
telefonisch benaderd. Vier melders werden bereid gevonden om medewerking aan het
onderzoek te verlenen.
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HOLLANDS MIDDEN
De selectie van de onderzochte meldingen heeft in het korps Hollands Midden als volgt
plaatsgevonden:
Voor het onderzoek van de Inspectie heeft het korps twee meldingen geselecteerd die
door een melder gedaan zijn aan de balie van een wijkbureau. Van meldingen die in
persoon aan het bureau binnenkomen, is niet zomaar een uitdraai te maken. Deze
worden namelijk niet in GMS opgenomen, maar worden geregistreerd in BPS, tussen
alle andere handelingsregistraties. Het korps heeft alle mutaties in BPS van een bepaalde
datum bekeken en de eerste twee mutaties die gemaakt zijn naar aanleiding van een
melding aan het bureau voor het onderzoek geselecteerd. In totaal zijn op de gekozen
datum 205 mutaties aangemaakt.
Voor de selectie van de overige acht telefonisch binnengekomen meldingen kon wel
gemakkelijk een uitdraai gemaakt worden. Deze meldingen zijn namelijk opgenomen in
GMS. Begonnen is op een bepaalde datum (1 oktober 2006). ledere tiende melding is
vervolgens geselecteerd. Twee meldingen zijn overgeslagen: één omdat hierbij geen
naam en telefoonnummer bekend waren en één melding is per ongeluk overgeslagen.

HAAGLANDEN
De selectie van de onderzochte meldingen heetft in het korps Haaglanden als volgt
plaatsgevonden:
De meldkamer heeft een lijst van meldingen prioriteit 3 en verder met op het eind
een ‘0’ die zijn doorgezet naar een (wijk)bureau of specialistische unit/team uit GMS
opgevraagd. Het gaat alleen om meldingen uit het laatste kwartaal van 2006.
Uit deze lijst is een selectie gemaakt op zowel naamgegevens van de melder en een
herleidbaar telecomgegeven. Dit leverde als resultaat 105 herleidbare meldingen op.
Willekeurig zijn hiervan elf melders (één als reserve) telefonisch benaderd met het
verzoek medewerking te verlenen aan het inspectieonderzoek.
Bureau Teleservice heeft getracht een lijst met Hermes-meldingen te maken eindigend
op een ‘0’. In Hermes moet dit handmatig gebeuren. Na het openen van circa 500
meldingen bleek geen enkel meldingsregistratienummer op een ‘0’ te eindigen.
Om deze reden zijn er drie willekeurige meldingen geselecteerd waarvan de melder
wilde meewerken aan het inspectieonderzoek (dit betreffen meldingen via e-mail).

AMSTERDAM-AMSTELLAND

De selectie van de onderzochte meldingen heeft in het korps Amsterdam-Amstelland
als volgt plaatsgevonden:

De selectie van meldingen is gemaakt uit een lijst van meldingen uit de NSA-applicatie.
Het gaat om meldingen vanaf'4 december 2006. De meldingen zijn ‘ad random’
geselecteerd, beginnend bij melding 1, vervolgens steeds 10 meldingen verder
geselecteerd. Meldingen die nog in behandeling waren zijn overgeslagen; er is dan
weer 10 meldingen verder ‘gesprongen’. Omdat in Amsterdam-Amstelland zeer veel
niet-spoedeisende meldingen betrekking hebben over parkeeroverlast en de inzet van
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een sleepvoertuig, is dit type melding maar één keer geselecteerd en zijn daarna
deze meldingen overgeslagen en is de naastliggende melding geselecteerd. Voor het
onderzoeken van de aansluiting tussen frontoffice en backoffice (het wijkbureau) zijn
deze meldingen namelijk minder interessant.
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Bijlage: Resultaten interviews met
melders per bezocht korps

Bij onderstaande overzichten worden de volgende twee opmerkingen gemaakt:
voor wat betreft de leeftijden van de melders: deze zijn soms onbekend omdat de
geboortedatum of leeftijd niet in de politieregistratie is opgenomen en/of doordat
tijdens het interview deze vraag niet beantwoord of niet gesteld is;

voor wat betreft het wel of niet zijn doorverbonden: een aantal melders antwoordde op
de vraag van de Inspectie of ze zijn doorverbonden dat ze zijn doorverbonden.
Waarschijnlijk gaat het in een deel van deze gevallen niet om doorverbinding zoals de
Inspectie dat bedoelde in haar vraagstelling (doorverbinding binnen de regio), maar om
doorverbinding vanuit Driebergen naar het teleservicecentrum van een bepaalde regio.
Als je een melding doet via de mobiele telefoon, kom je terecht in Driebergen.

Hier wordt gevraagd in welke gemeente je de politie wilt spreken. Het kan zijn dat de
geinterviewden hierdoor antwoordden dat ze zijn doorverbonden naar de politie in een

bepaalde gemeente, terwijl dit geen doorverbinding is vanuit het teleservicecentrum
zoals de Inspectie bedoelde in haar vraag.
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Verwerking gegevens interviews met melders
Aantal interviews met melders

Gemiddelde leeftijd melders

Reden van melding

Aantal meldingen aan bureau/telefonisch

Melding gedaan via welk nummer?

Heeft u de politie direct kunnen bereiken?

Was het voor u duidelijk wie u aan de lijn had?

Heeft u uw melding volgens u duidelijk kunnen
overbrengen?

Werd er uitgelegd wat er met uw melding zou
worden gedaan?

10
44 jaar (20, 43, 70, 41, onbekend (6))

Vuurwerkoverlast (3)

Verkeersongeval materieel (1)

Diefstal aan/uit onroerend goed (1)

Overlast jeugd (1)

Jongens die steen naar andere jongen gooien (1)
Verdachte situatie (1)

Aandachtsvestiging (1)

Diefstal aan/uit bedrijf (1)

Meldingen aan bureau (0)

Melding is rechtstreeks gedaan aan de wijkagent (die was
aanwezig op een informatieavond op school). (1)
Meldingen telefonisch (9)

0900-8844 (2)

Mobiel gebeld naar 0900-8844; via spraakcomputer
terechtgekomen bij hoofdkantoor in Assen. Van daaruit
doorverbonden met kantoor in Roden. (1)

0900-8844. Daar advies gekregen om aan het bureau
aangifte te doen. (1)

112; daarna melding gedaan bij 0900-8844. Ik weet niet
meer of ik ben doorverbonden of dat ik zelf moest bellen
naar 0900-8844. (1)

112. Ik moest opnieuw bellen naar 0900-8844. (1)

Een direct nummer in Assen (1)

Weet ik niet meer. (2)

N.v.t. (1)

Ja(8)

Onbekend (1) (op deze vraag is geen antwoord gegeven)
N.v.t. (wijkagent persoonlijk aangesproken) (1)

Ja(7)

Nee (1)

Weet ik niet meer. (1)

N.v.t. (wijkagent aangesproken, deze kende ik redelijk
goed) (1)

Ja(9)

Nee, omdat ik onbekend was in die buurt kon ik moeilijk
uitleggen waar ik was. (1)

Ja, er zou iemand komen/ter plaatse gaan. (3)

Ja, er zou iemand komen om de radio op te halen. (1)
Ja, er zou een rapport en proces-verbaal worden
opgemaakt. Tevens werd verzocht de omvang van de
schade later nog door te geven. Daarnaast zouden
politieambtenaren ter plaatse komen. (1)

69



Werd verteld binnen welke termijn er iets met
uw melding zou worden gedaan? Zo ja,
binnen welke termijn?

Bent u doorverbonden?

Na hoeveel tijd is er volgens u gereageerd op
de melding?

Bent u tevreden over de snelheid van reageren
op de melding?

Is aan u gevraagd of u op de hoogte wilde

worden gehouden van de afloop?

Bent u geinformeerd over de afloop van de
melding? Zo ja, wanneer, hoe en door wie?

Ja, er zou verscherpte controle plaatsvinden en de
melding zou worden ‘meegenomen in de patrouille’. (1)
Ja, zodra er meer meldingen gedaan zouden worden,
dan zou ik op de hoogte worden gesteld. Als ik meer
informatie over de dader zou hebben, dan zou ik zelf de
politie bellen. (1)

Ja, er zou werk van gemaakt worden. (2)

Ja, maar alleen dat de politie het zal onderzoeken en
doorgeven. Verder is me niets verteld. (1)

Ja, direct (2)

Ja, binnen een half uur (1)

Ja, maar ik weet niet meer wat gezegd is. In ieder geval dat
het door de file wat langer zou kunnen duren. (1)

Nee, voor zover ik me kan herinneren niet. (3)

Nee (2)

N.v.t. (de politie zou alleen iets laten horen als er meer
meldingen over dezelfde dader zouden binnenkomen) (1)
Ja (vanaf spraakcomputer via Assen naar Roden) (1)

Nee (4)

Weet ik niet meer. (4)

N.v.t. (1)

Na een half uur (1)

Binnen een uur (1)

Na ongeveer 2 uur (1)

Binnen een dag (1)

Ik weet niet of er op de melding is gereageerd. (2)

Weet ik niet meer. Het duurde wat langer, maar zo was dat
ook aangekondigd. (1)

Weet ik niet, maar na enkele dagen was het probleem
opgelost. (1)

N.v.t. (de politie zou wachten op meer meldingen
hierover). (1)

N.v.t. (ik wilde het alleen bij een melding laten). (1)

Ja(6)

N.v.t., want ik weet niet of er wel iets met de melding
is gedaan. (1)

N.v.t. (3)

Nee (5)

Nee, maar er is me wel verteld dat ik op de hoogte zou
worden gehouden zodra zich nieuwe ontwikkelingen
voordeden. (1)

Weet ik niet meer. (3)

N.v.t. (1)

Ja@3)

Nee (7)
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Wat was uw verwachting van de politie-inzet?

1x ja: in dezelfde maand, telefonisch, door de wijkagent.
1x ja: in de maand van de melding en de maand erna,
telefonisch en persoonlijk aan de deur geweest, door

2 agenten (n.a.v. meerdere meldingen, ook van buren,
over vuurwerkoverlast).

1x ja: na 5 tot 6 weken, telefonisch, door de agent die was
langs geweest n.a.v. de melding (gemeld is dat de zaak
niet meer ‘hot’ was, geen prioriteit meer had en mee ging
in het bestand).

Dat de politie kundig en duidelijk was en dat ze zouden
helpen voor zover dat nodig was. (1)

Ik had verwacht dat het langer zou duren voordat de
politie zou komen. De opkomsttijd viel mee. (1)

Ik had een wat meer gestructureerde aanpak van het
probleem verwacht. De incidentele controles zijn effectief,
maar een deel van de overlast blijft. (1)

Ik ben serieus genomen door de politie, ondanks het feit
dat ik maar weinig informatie had. De politie stond echt
open voor de melding, ze namen rustig de tijd. (1)

Ik heb slechts een melding gedaan en verzocht om het bij
een melding te laten. Ik ben tevreden. De bereikbaarheid
van mensen die vrij zijn of geen dienst hebben is soms
wat lastig. Ik krijg dan geen collega te spreken, maar er
wordt een notitie/terugbelverzoek gemaakt. Het later
terugbellen verloopt overigens probleemloos. (1)

Dat de politie me zou terugbellen met de stand van zaken.
Ik dacht ook dat de politie het bedrijf waar de vrachtauto
op het terrein stond wel even zou bellen om het bedrijf op
de hoogte te stellen van de identiteit van de melder. Ik had
bovendien van het bedrijf nog een bedanktelefoontje
verwacht. (1)

Conform hetgeen gebeurd is. Dat de politie de radio zou
komen ophalen en verder niets. (1)

Grotendeels conform hetgeen gebeurd is. Ik had wel
verwacht dat er nog een terugkoppeling zou plaatsvinden,
maar dat is niet gebeurd. (1)

Ik had van tevoren geen bijzondere verwachting. Ik ben
achteraf zeer tevreden over de inzet van de politie. (1)

Dat de politie direct er wat aan zou doen. Achteraf bleek
dit ook gebeurd te zijn. (1)

Twee melders die door de politie gebeld zijn om medewerking te vragen aan het
onderzoek dat de Inspectie OOV doet, zijn in dit gesprek door de politie geinformeerd
over de afloop/behandeling van hun melding. Tot die tijd hadden ze hierover geen

informatie gekregen.
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Verwerking gegevens interviews met melders
Aantal interviews met melders

Gemiddelde leeftijd melders

Reden van melding

Aantal meldingen aan bureau/telefonisch

Melding gedaan via welk nummer?

Heeft u de politie direct kunnen bereiken?
Was het voor u duidelijk wie u aan de lijn had?

Heeft u uw melding volgens u duidelijk kunnen
overbrengen?

Werd er uitgelegd wat er met uw melding zou
worden gedaan?

Werd verteld binnen welke termijn er iets met
uw melding zou worden gedaan? Zo ja,

binnen welke termijn?

Bent u doorverbonden?

Na hoeveel tijd is er volgens u gereageerd op
de melding?

9

43 jaar (37; 27; 26; 60; 31; 37; 89; 36; onbekend (1))

e Verkeersongeval (2)

¢ Overlast van/door drugs/medicijnen (henneplucht) (1)

o Verkeersongeval materiéle schade met doorrijding (1)

e Verkeersongeval aanrijding dier (1)

e Diefstal goederen (1)

e Overlast jeugd (1)

e Overlijden natuurlijke dood (1)

e Conflict (1)

e Meldingen aan bureau (0)

e Meldingen telefonisch (9)

e 0900-8844 (3)

e 112 en van daaruit doorverbonden (melders noemen dat
ze zijn doorverbonden naar de politie van een bepaalde
gemeente).(2)

e 112, daar de melding gedaan en niet doorverbonden. (2)

e |k weet niet meer welk nummer ik gebeld heb. (1)

e Het rechtstreekse nummer van de wijkagent. (1)

e Ja(9)

e Ja(8)

¢ N.v.t. (De ‘melder’ is niet degene die zelf gebeld heeft.
Melding is op naam van de ‘melder’ aangemaakt, niet
op naam van beller (zijn vriendin). In dit geval onbekend
of het voor de beller duidelijk was wie zij aan de
telefoon had.) (1)

e Ja(8)

¢ Ja, alleen het doorgeven van de locatie ging moeizaam. (1)

* Ja, er zou iemand komen/ter plaatse gaan. (8)

e Weet ik niet meer. (1)

e Ja, direct (1)

e Ja, als indicatie is een half uur genoemd. (1)

e Nee (6)

* Neeg, eris alleen gezegd ‘zo spoedig mogelijk’. (1)

¢ Ja(4) (1x van onbekend naar politie Barneveld; 1x van 112
naar politie Rheden; 1x van 112 naar politie Garderen; 1x
waarschijnlijk van 0900-8844 naar 112)

e Nee (5)

e Meteen (1)

e Na 10 minuten (1)

e Na 10 a 15 minuten (1)

e Na een kwartier (2)

e Na 20 minuten (1)

e Na een half uur (2)

e Na2 of 3 dagen (1)
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Bent u tevreden over de snelheid van reageren * Ja(8)

op de melding? * Nee, gezien de situatie duurde het behoorlijk lang (een
kwartier). (1)
Is aan u gevraagd of u op de hoogte wilde e Nee (6)
worden gehouden van de afloop? ¢ N.v.t. (melding ter plaatse afgehandeld) (3)
Bent u geinformeerd over de afloop van de e Ja(2)
melding? Zo ja, wanneer, hoe en door wie? e Nee (6)
e N.v.t. (1)

¢ 1x ja: na een uur, telefonisch, door de motoragent die de
melding in behandeling had genomen

¢ 1xja: diezelfde avond, telefonisch, door de wijkagent

Wat was uw verwachting van de politie-inzet? e Dat de politie zou komen. (6)

e Dat de politie zou komen om de jongeren toe te spreken
en ze weg te sturen. (1)

¢ Dat de politie zou komen en dat de dader gezocht zou
worden. (1)

e Dat de politie zou komen om de verdachten mee te
nemen voor verhoor. (1)

OPVALLENDE ZAKEN:

+ Een aantal melders heeft 112 gebeld ook al was de melding niet-spoedeisend. Zij zijn
daarop doorverbonden naar een ander nummer om daar de melding te doen.
Gelderland-Midden geeft aan in de vragenlijst dat ze niet doorverbinden van 112
naar 0900-8844, maar dat de melder zelf moet bellen naar het nummer voor niet-
spoedeisende meldingen.

+ Een aantal melders zegt doorverbonden te zijn van 112 naar de politie van een bepaalde
gemeente. Het is niet duidelijk of deze melders zijn doorverbonden naar het teleservice-
centrum (0900-8844) of inderdaad naar een wijk- of districtbureau.

73



Verwerking gegevens interviews met melders
Aantal interviews met melders

Gemiddelde leeftijd melders

Reden van melding

Aantal meldingen aan bureau/telefonisch

Melding gedaan via welk nummer?
Heeft u de politie direct kunnen bereiken?

Was het voor u duidelijk wie u aan de lijn had?

Heeft u uw melding volgens u duidelijk kunnen
overbrengen?

Werd er uitgelegd wat er met uw melding zou
worden gedaan?

10

42 jaar (47; 59; 55; 37; 32; 26; 41; 53; 38; 27)

Overlast van dieren/honden (3)

Burenruzie (2)

Vernieling/beschadiging (1)

Bedreiging (1)

Vermissing goederen (1)

Telefonische overlast (1)

Parkeeroverlast (1)

Meldingen aan bureau (2)

Meldingen telefonisch (8)

0900-8844 (8)

Ja(7)

Ja, maar omdat het erg druk was, hebben ze gevraagd
of ze ons terug konden bellen om meer informatie te
vragen. (1)

Bij melding aan bureau: Ja, ik kon aan de balie meteen de
melding doen. (2)

Ja (6)

Ja, iemand van de plaatselijke politie (1)

Nee (1)

N.v.t. (bureau) (2)

Ja(10)

Ja, de melding zou worden doorgegeven aan de wijkagent
en de wijkagent zou dan met mij contact opnemen. (2)
Ja, er zou iemand komen/ter plaatse gaan. (1)

Ja, er zou iemand gaan praten met de eigenaar van

de hond. (1)

Ja, degene die ons terugbelde heeft ons gevraagd wat wij
wilden dat de politie zou doen. Mijn man vond dat de
politie contact op moest nemen met de eigenaresse van
de honden dus dat zou de politie doen. (1)

Ja, in principe zou de politie nu niks doen. (1)

Ja, er werd meteen al gezegd dat de politie hier niets aan
zou doen. Zij doen niks aan telefonische overlast. (1)

Ja, ze zouden mijn melding leggen naast de aangifte van
het vriendje van mijn zoon. Ze zouden de informatie
gezamenlijk bekijken en proberen te achterhalen wie de
dader was. (1)

Ja, ze zouden de stadswacht informeren zodat deze de
fiets kon komen ophalen. (1)

Weet ik niet meer precies. Ik heb het signalement van

de honden doorgegeven en volgens mij zouden ze er
naar uitkijken. (1)
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Werd verteld binnen welke termijn er iets met e Ja, dedagerna(1)

uw melding zou worden gedaan? Zo ja, * Ja, binnen 2 of 3 dagen (1)
binnen welke termijn? * Ja, binnen een week (1)
e Nee(3)

e Weet ik niet meer. (2)
e N.v.t. (de politie zou niks doen) (2)

Bent u doorverbonden? * Nee (8)
e N.v.t. (bureau) (2)
Na hoeveel tijd is er volgens u gereageerd op e Binnen een week (1)
de melding? e Naongeveer 3 weken (1)

¢ Helaas belde de wijkagent me niet de dag erna zoals was
afgesproken. Vandaar dat ik zelf contact heb gezocht.
Het callcenter heeft toen direct contact met hem gezocht
en daarna belde hij me alsnog. (1)

e Eris niet gereageerd op mijn melding; er is geen politie
gekomen. Na een week of 3 heeft mijn vrouw zelf nog
eens contact opgenomen met de politie. Ongeveer 3
weken dddrna heeft de politie contact opgenomen met
ons om nadere info te vragen. (1)

e Er hoefde niet te worden gereageerd, want het probleem
was al opgelost. Dit had ik meteen gemeld aan de politie. (1)

¢ |k weet niet of er op de melding is gereageerd. (2)

e Weet ik niet meer. (1)

e N.v.t. (de politie zou niks doen) (2)

Bent u tevreden over de snelheid van reageren * Ja(2)
op de melding? e Nee, ik vond het jammer dat de wijkagent me niet belde
zoals me was toegezegd. (1)

e Nee, want ik weet niet of de politie wel iets met mijn
melding gedaan heeft. (2)

¢ Nee, ik vond het lang duren (3 weken). Ik weet niet of we
iets gehoord zouden hebben als mijn vrouw zelf niet nog
weer contact had opgenomen. (1)

e |k was allang vergeten dat ik de melding had gedaan. (1)

¢ N.v.t. (de politie zou niks doen/de politie hoefde niet
meer te reageren) (3)

Is aan u gevraagd of u op de hoogte wilde e Nee (8)
worden gehouden van de afloop? e N.V.t (2)
Bent u geinformeerd over de afloop van de * Ja(4)
melding? Zo ja, wanneer, hoe en door wie? e Nee (3)

e N.v.t. (als eriets is, neem ik zelf weer contact op) (1)
e N.v.t. (probleem was al opgelost) (1)
e N.v.t. (politie zou niks doen) (1)

e 1xja: een uur nadat ze de eigenaar van de hond hadden

aangesproken (weet niet meer hoe lang dat was na de
melding), telefonisch, ik weet niet door wie.
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Wat was uw verwachting van de politie-inzet?

1x ja: 3 weken na de melding, 4 weken daarna en nog een
derde keer om te vragen hoe het ging tussen ons en de
buren, telefonisch, door de wijkagent.

1x ja: na 1 dag om te vragen hoe het was afgelopen, of er
schade was en of ik aangifte wilde doen, telefonisch, ik
weet niet door wie (niet door degene bij wie ik de melding
gedaan had).

1x ja: diezelfde dag nog, telefonisch, ik weet niet door wie
Dat ze die man moesten zeggen dat hij zijn hond
aangelijnd en met muilkorf moest uitlaten. (1)

Dat de wijkagent me snel zou bellen. (1)

Dat ze de eigenaresse van de honden zouden spreken. (1)
Dat ze veel meer zouden controleren en ervoor zouden
zorgen dat de honden aangelijnd buiten lopen. (1)

Ik wilde graag spreken met de wijkagent zodat hij in ieder
geval op de hoogte zou zijn voor het geval er iets zou
gebeuren. (1)

Dat de politie mijn melding zou registreren voor het geval
er schade zou blijken te zijn. (1)

Dat de politie mijn melding serieus zou nemen. Als het
mogelijk is, de identiteit van de bedreiger op MSN achter-
halen om hem er op aan te spreken. (1)

Dat de politie de fiets zou komen halen, maar dit bleek
niet meer nodig. (1)

Dat de parkeerpolitie langs zou komen om eventueel een
bon uit te schrijven. (1)

Ik weet het niet. (1)

OVERIGE BELANGRIJKE OPMERKINGEN UIT INTERVIEWS:
‘De mevrouw aan de telefoon was zeer behulpzaam en wist me gerust te stellen.’
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Verwerking gegevens interviews met melders
Aantal interviews met melders

Gemiddelde leeftijd melders

Reden van melding

Aantal meldingen aan bureau/telefonisch

Melding gedaan via welk nummer?

Heeft u de politie direct kunnen bereiken?
Was het voor u duidelijk wie u aan de lijn had?

Heeft u uw melding volgens u duidelijk kunnen
overbrengen?

Werd er uitgelegd wat er met uw melding zou
worden gedaan?

9

47 jaar (54, 57, 48, 52, 36, 66, 14, onbekend (2))

e Geluidsoverlast (1)

e Woninginbraak (1)

e Burenruzie (1)

e Afhandeling overige meldingen (1)

e Parkeerproblemen (1)

e Problemen met zoon (1)

e Belediging (1)

¢ Aangifte fietsdiefstal (1)

e Bedreiging (1)

e Meldingen aan bureau (3) (twee hiervan in eerste instantie
telefonisch, maar doorverwezen naar wijkbureau om
aangifte te doen; één hiervan in eerste instantie aangifte
via internet, maar doorverwezen naar wijkbureau omdat
aangever daderindicatie kon geven)

e Meldingen telefonisch (6)

Bij de ‘meldingen’ aan het bureau, gaat het dus alleen om
aangiften!

e 0900-8844 (6)

e Telefonisch, maar onbekend via welk nummer (1)

¢ |k heb de melding willen doen bij kennis op wijkbureau,
maar deze heeft me verzocht om 0900-8844 te bellen. (1)

e Aangifte via internet (1)

* Ja(8)

e N.v.t. (melding via internet) (1)

e Ja(7)

e Weet ik niet meer. (2)

* Ja(9)

e Ja, er zou iemand komen/ter plaatse gaan. (2)

¢ Ja, ze zouden de melding doorgeven aan het betreffende
wijkbureau en er zou dan een auto worden gestuurd of
het wijkbureau zou met mij contact opnemen hierover. (1)

* Ja, ze zouden de melding doorgeven aan het betreffende
wijkbureau en het wijkbureau zou dan zelf contact
opnemen met mij. (1)

e Ja, ze zouden de wijkagent informeren en deze zou dan
contact opnemen met mij. (1)

¢ Ja, de politie zou contact opnemen met de daders.
(aangifte) (1)

¢ Ja, de politie zou de dader opsporen en als deze gepakt
zou zijn, mij op de hoogte stellen. Ik kan dan de dader
vervolgens aansprakelijk stellen. (aangifte) (1)

e Neeg, ik ben alleen doorverwezen naar het bureau om

77



Werd verteld binnen welke termijn er iets met
uw melding zou worden gedaan? Zo ja,
binnen welke termijn?

Bent u doorverbonden?

Na hoeveel tijd is er volgens u gereageerd op
de melding?

Bent u tevreden over de snelheid van reageren
op de melding?

Is aan u gevraagd of u op de hoogte wilde
worden gehouden van de afloop?

Bent u geinformeerd over de afloop van de
melding? Zo ja, wanneer, hoe en door wie?

Wat was uw verwachting van de politie-inzet?

aangifte te doen. (1)

Weet ik niet meer. (1)

Ja, binnen een uur (1)

Ja, binnen een week (1)

Nee (4)

Nee, alleen gezegd ‘zo snel mogelijk’ (1)

Niet bekend (blijkt niet uit antwoorden) (2)

Nee (7)

Nee, maar door kennis op wijkbureau verzocht 0900-8844
te bellen. (1)

N.v.t. (internet; daar bleek dat bij daderindicatie aangifte
op bureau gedaan moest worden) (1)

Na een kwartier (2)

Na een uur (2)

Na een dag (1)

Na ongeveer 2 weken (1)

Ik weet niet of er op de melding is gereageerd. (1)

Er is niet gereageerd op de melding (opsporing dader). (1)
Weet ik niet meer. (1)

Ja(4)

Nee (3)

N.v.t., want ik weet niet of er wel iets met de melding is
gedaan/er is niets veranderd en ik heb geen
terugkoppeling gehad. (2)

Ja (3) (deze melders zijn naar eigen zeggen echter niet
geinformeerd over de afloop; in één geval zou dat kunnen
omdat de dader (nog) niet gevonden is). NB: dit betrof de
3 aangevers.

Nee (5)

N.v.t. (wijkagent zou niks doen met melding) (1)

Ja()

Nee (7)

N.v.t. (wijkagent zou niks doen met melding) (1)

1x ja: na ongeveer een maand, per brief, onbekend door
wie brief was ondertekend (het ging hier om een aangifte)
Dat de politie meer hulp zou bieden en de overlast
veroorzakende man hierop zou aanspreken. Dit is niet
gebeurd: op het moment dat de politie er was, was er
even geen overlast. Ik had het idee dat de politie me lastig
vond. (1)

Ik had gehoopt dat de inbrekers zouden zijn opgepakt en
dat ik hier een terugkoppeling op zou krijgen. (1)

De politie had veel eerder moeten komen en ze hadden
moeten optreden tegen de buren. (1)

Ik had geen enkele verwachting, omdat ik slechte
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Geen

ervaringen heb met een eerdere melding bij een ander
korps. De politie Limburg-Zuid heeft vertrouwen
grotendeels goedgemaakt. (1)

Dat de politie snel zou komen. (1)

Dat de wijkagent zou langskomen om mijn zoon eens
stevig toe te spreken. Dit is niet gebeurd. (1)

In ieder geval een terugkoppeling van de politie op hoe
de daders hadden gereageerd op mijn melding. Dit is niet
gebeurd. (1)

Ik had niet echt een verwachting. Ik had niet verwacht dat
ik mijn gestolen fiets ooit terug zou zien. (1)

Dat de politie eerder zou reageren. (1)

OVERIGE BELANGRIJKE OPMERKINGEN UIT INTERVIEWS:
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Verwerking gegevens interviews met melders
Aantal interviews met melders
Gemiddelde leeftijd melders

Reden van melding

Aantal meldingen aan bureau/telefonisch

Melding gedaan via welk nummer?

Heeft u de politie direct kunnen bereiken?

Was het voor u duidelijk wie u aan de lijn had?

Heeft u uw melding volgens u duidelijk kunnen
overbrengen?

Werd er uitgelegd wat er met uw melding zou
worden gedaan?

Werd verteld binnen welke termijn er iets met
uw melding zou worden gedaan? Zo ja,
binnen welke termijn?

Bent u doorverbonden?

Na hoeveel tijd is er volgens u gereageerd op
de melding?

9

51 jaar (69; 37; 66; 38; 31; 64; onbekend maar i.i.g. werkend

(1); onbekend (2))

e Overlast jeugd (2)

e Vermissing waardevolle spullen (1)

e Aangifte van vernieling en openlijke geweldpleging (1)

e Overlast groep jongens (1)

e Afgaan alarm (1)

e Boom op weg/doorstromingsproblemen (1)

e Overlast geparkeerde auto's (1)

¢ Inbraakalarm tankstation (1)

e Meldingen aan bureau (1)

e Meldingen telefonisch (7)

e Eén ‘melder’ heeft zelf geen melding gedaan, maar deze
melding is gedaan door de buren. De politie is vervolgens
naar het huis van de ‘melder’ toegegaan en heeft
aangebeld. Bij de ‘melder’ thuis is aangifte opgenomen.

e 0900-8844 (6)

* 112, en ik moest daarna zelf bellen naar 0900-8844 om
de melding te doen. (1)

e N.V.t. (2)

e Ja(6)

e Nee (ik vind dat ik lang moest wachten) (1)

e |k kon aan het bureau meteen de melding doen. (1)

e N.v.t. (1)

e Ja(3)

e Nee (4)

e N.v.t.:(2)

* Ja(8)

o Redelijk, ik spreek niet goed Nederlands. (1)

* Ja, er zou iemand komen/ter plaatse gaan. (7)

e Ja, maar ik weet niet meer wat er gezegd is. (1)

¢ Ja, de politie zou niets doen tenzij ik nog eens contact
zou opnemen. (1)

e Ja, direct (1)

e Nee (5)

* Neeg, eris alleen gezegd ‘zo spoedig mogelijk’. (1)

¢ N.v.t. (de politie zou niets doen) (1)

e Weet ik niet meer. (1)

e Nee (6)

e Weet ik niet meer. (1)

e N.v.t. (melding aan bureau of melding niet zelf gedaan) (2)

e Na6a7minuten (1)

e Na 15 minuten (1)

¢ Na minstens anderhalf uur (de politie is alleen
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Bent u tevreden over de snelheid van reageren
op de melding?

Is aan u gevraagd of u op de hoogte wilde
worden gehouden van de afloop?

Bent u geinformeerd over de afloop van de
melding? Zo ja, wanneer, hoe en door wie?

Wat was uw verwachting van de politie-inzet?

langsgereden, maar heeft niks gedaan) (1)

Ik weet niet of er wel gereageerd is op de melding. (3)
Weet ik niet meer. (1)

N.v.t. (de politie zou niets doen) (1)

Eén melder doet heel vaak een gelijksoortige melding.
Antwoorden zijn gegeven over de situatie in het
algemeen: soms na 10 minuten, soms na 45 minuten,
soms pas na anderhalf uur

Ja3)

Nee (2)

N.v.t. (4)

Ja(1)

Nee (6)

N.V.t. (2)

Ja(1)

Nee (6)

N.v.t. (2)

1x ja: na hoeveel tijd weet ik niet meer, telefonisch, door
de agent bij wie ik aangifte had gedaan

Dat de politie zou komen. (2)

Dat er binnen een kwartier wel iemand zou komen, want
het was een gevaarlijke situatie. (1)

Dat ze bij mij zouden komen, mijn verhaal zouden
aanhoren en die jongens zouden aanspreken op hun
gedrag. (1)

Dat ze de boom zouden weghalen. (1)

Dat de politie bekeuringen uitschrijft. (1)

Dat ze niet alleen mijn gegevens zouden opnemen, maar
dat ze ook verder onderzoek zouden doen op de plaats
van de inbraak. Verder dat ze me op de hoogte zouden
houden van de behandeling/afloop van de zaak. (1)
Precies wat er gebeurd is. (1)

Weet ik niet. (1)

+ Eén melder zegt dat hij 0900-8844 schandalig slecht bereikbaar vindt. Hij moet altijd
lang wachten, wordt dan nog doorverbonden en hij weet nooit of er nou iets met zijn

melding gebeurt.

+ Eén melder geeft aan het een groot nadeel van de politie te vinden dat ze je nooit een
indicatie geven van hoe lang het duurt voordat ze komen.

+ Eén melder vertelt dat hij een inbraak had gemeld in zijn tankstation. ‘Toen de politie
was gekomen, hebben ze mijn naam en adres genoteerd en hebben ze even binnen
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gekeken naar wat er weg was. Als snel zeiden ze genoeg te weten en zijn ze er vandoor
gegaan. Ze hebben verder geen onderzoek gedaan. Dat had ik wél verwacht. Ook heb-
ben ze me midden in de nacht laten zitten met een deur die niet meer gesloten kon
worden. Ik ben vervolgens midden in de nacht wel 20 minuten bezig geweest om de boel
een beetje dicht te timmeren, maar dit lukte niet echt. Toen ik aangifte ging doen, heb ik
de agent verteld dat ik het vreemd vond dat ze mij midden in de nacht lieten zitten met
een open deur. De agent was het met mij eens en heeft direct de hoofdinspecteur gebeld
om dit door te geven. Hier zat ik bij. Verder heb ik hier niets over gehoord. Ik had ook
verwacht dat ik door de politie op de hoogte zou worden gehouden van de behandeling
of afloop van de zaak, maar ik heb er nooit meer iets over gehoord. Hier ben ik heel
ontevreden over.

Eén melder geeft aan dat hij het contact met de politie prima vond verlopen. De politie
had echt oren naar het probleem.
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Verwerking gegevens interviews met melders
Aantal interviews met melders
Gemiddelde leeftijd melders

Reden van melding

Aantal meldingen aan bureau/telefonisch/
via e-mail

Melding gedaan via welk nummer?
Heeft u de politie direct kunnen bereiken?

Was het voor u duidelijk wie u aan de lijn had?

Heeft u uw melding volgens u duidelijk kunnen
overbrengen?

Werd er uitgelegd wat er met uw melding zou
worden gedaan?

Werd verteld binnen welke termijn er iets met
uw melding zou worden gedaan? Zo ja,
binnen welke termijn?

Bent u doorverbonden?

10

51 jaar (66; 42; 71; 57; 41; 37; 44; onbekend i.i.g. werkend

en/of met jonge kinderen (2); onbekend (1))

e Foutief parkeren (2)

e Verzoek om voorlichting wijkagent op school (1)

e Parkeeroverlast (1)

e Overlast vrachtverkeer (1)

¢ Overlast blaffende honden (1)

e Inbraak in huis (1)

¢ Baldadigheid (vuurwerk) (1)

¢ Aanrijding materiéle schade (1)

e Geluidsoverlast (1)

e Meldingen aan bureau (0)

e Meldingen telefonisch (7)

e Meldingen via e-mail (3)

e 0900-8844 (7)

e Ja(5)

e Redelijk snel, eerst even in de wacht gestaan (1)

e Weet ik niet meer. (1)

e N.v.t. (3)

e Ja(6)

e Nee (1)

¢ N.v.t. (meldingen via e-mail) (3)

° Ja(7)

e N.v.t. (meldingen via e-mail) (3)

e Ja, er zou iemand komen/ter plaatse gaan. (5)

e Ja, de politie zou proberen te achterhalen aan de hand
van het kenteken wie de eigenaar van de auto is en deze
eigenaar vragen de auto weg te halen. (1)

¢ Ja, de melding zou worden doorgegeven aan de
betreffende wijkagent en deze zou gaan kijken om er wat
aan te doen. (1)

¢ Nee (e-mailmeldingen: alleen dat de e-mail is
doorgestuurd naar de wijkagent) (2)

e N.v.t. (e-mailmelding: e-mail is beantwoord, maar bleek
niet te zijn begrepen. ‘Opnieuw in e-mail meer uitleg
gegeven en daar is nooit meer op gereageerd.’) (1)

* Ja, diezelfde dag (1)

¢ Ja, de volgende dag (1)

e Nee (6)

e Weet ik niet meer. (1)

e N.v.t. (1)

e Ja, naar bureau Rijswijk (1)

e Nee (6)

e Weet ik niet meer (0)

e N.v.t. (e-mail) (3)
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Na hoeveel tijd is er volgens u gereageerd op e Na een kwartier (1)
de melding? e Naeen half uur (1)
e Langer dan een uur (daarna ben ik weggegaan), i.i.g.
binnen een paar uur (1)
e Naeendag (1)
e Na een paar weken of maanden (1)
e Eris niet gereageerd op mijn melding/er is geen politie
gekomen. (1)
¢ |k weet niet na hoe lang/heb er niet op gelet; hoorde van
de buren dat de politie er redelijk snel was. (1)
o |k weet niet of er op de melding is gereageerd. (3)
Bent u tevreden over de snelheid van reageren e Ja(5)
op de melding? e Nee, het duurde 6 dagen voordat ik een reactie kreeg op
mijn e-mail en deze bleek totaal niet goed begrepen te
zijn. Opnieuw uitleg gegeven en daarna niets meer
gehoord van de politie. (1)
¢ Nee, want ik weet niet of de politie wel iets met mijn
melding gedaan heeft. (3)
e N.v.t. (ik weet niet hoe snel ze er waren) (1)

Is aan u gevraagd of u op de hoogte wilde e Ja(1)
worden gehouden van de afloop? e Nee (8)
¢ N.v.t. (e-mailmelding zonder reactie) (1)
Bent u geinformeerd over de afloop van de e Ja(2)
melding? Zo ja, wanneer, hoe en door wie? e Nee (7)
e N.v.t. (1)

e 1xja: na een paar weken of maanden (weet ik niet meer),
persoonlijk bij mij thuis, door de wijkagent

¢ 1x ja: binnen een kwartier, telefonisch, door de telefonist
van 0900-8844

Wat was uw verwachting van de politie-inzet? e Dat de politie zou komen/ter plaatse zou gaan. (3)

e Dat de politie zoekt naar de dader. (1)

e Dat de politie op deze plek meer verkeerscontroles zou
gaan doen en boetes uit zal schrijven. (1)

¢ Dat de politie de eigenaar van de boot zou aanspreken of
bekeuren. (1)

e Dat de politie de eigenaar van de auto zou aanspreken. (1)

e Dat de politie zou ingrijpen en me zou informeren over
wat ze gedaan hebben met mijn melding. (1)

e Dat de politie zou komen om met de eigenaars van de
honden te praten. (1)

¢ |k wilde van de politie antwoord op mijn verzoek. (1)

Geen
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Verwerking gegevens interviews met melders
Aantal interviews met melders

Gemiddelde leeftijd melders

Reden van melding

Aantal meldingen aan bureau/telefonisch

Melding gedaan via welk nummer?

Heeft u de politie direct kunnen bereiken?

Was het voor u duidelijk wie u aan de lijn had?

Heeft u uw melding volgens u duidelijk kunnen
overbrengen?

Werd er uitgelegd wat er met uw melding zou
worden gedaan?

Werd verteld binnen welke termijn er iets met
uw melding zou worden gedaan? Zo ja,
binnen welke termijn?

Bent u doorverbonden?

Na hoeveel tijd is er volgens u gereageerd op
de melding?

8

51 jaar (74; 39; 40; onbekend i.i.g. werkend (3); onbekend (2))

Geluidsoverlast (2)

Foutparkeren (1)

Verdachte omstandigheden persoon (1)

Hulpverlening (1)

Overlast jeugd (1)

Verward overspannen persoon (1)

Persoon onder invloed (1)

Meldingen aan bureau (0)

Meldingen telefonisch (8)

0900-8844 (6)

112 (2) (één melder heeft bij 112 de melding gedaan en
is niet doorverbonden; de andere melder is vanaf daar
doorverbonden maar niet bekend waarheen)

Ja(7)

Algemeen antwoord: in de ochtend wordt meestal snel
opgenomen; in de middag moet je soms iets langer
wachten. (1) Deze melder doet vaker soortgelijke
meldingen en kan geen specifieke antwoorden geven over
deze melding.

Ja(4)

Nee (4)

Ja(8)

Ja, er zou iemand komen/ter plaatse gaan. (5)

Ja, de telefonist zou eerst uitzoeken wie de eigenaar van
de auto is, deze eigenaar proberen te bereiken om te
vragen de auto weg te halen en mij daarna terugbellen. (1)
Ja, ze zouden de politie in de buurt inlichten. (1)

Ja, er zou misschien iemand komen, maar dit konden ze
niet met zekerheid zeggen omdat het erg druk was op dat
moment. (1)

Ja, direct (1)

Ja, binnen een dag (1)

Nee (6)

Ja (vanaf 112 naar onbekend) (1)

Nee (6)

Weet ik niet meer. (1)

Binnen 5 minuten (1)

Binnen 20 minuten (1)

Er is niet gereageerd op mijn melding/er is geen politie
gekomen. (2)

Ik weet niet of er op de melding is gereageerd. (3)

Anders (Deze melder kan zich deze specifieke melding niet

85



herinneren. ‘Meestal word ik snel teruggebeld en wordt er
dan verteld of ze de auto komen wegslepen of niet.’) (1)

Bent u tevreden over de snelheid van reageren e Ja(3)

op de melding? ¢ Nee, want de politie is helemaal niet gekomen. (2)
o |k weet niet of de politie is gekomen. (3)

Is aan u gevraagd of u op de hoogte wilde e Nee (6)

worden gehouden van de afloop? e Weet ik niet meer. (1)

e N.v.t. (politie is ter plaatse geweest en melding is volledig
afgehandeld) (1)

Bent u geinformeerd over de afloop van de e Ja(1)
melding? Zo ja, wanneer, hoe en door wie? ¢ Nee (6)
e N.v.t. (1)

e Txja: naongeveer 5 uur, telefonisch, door degene die na
het doen van de melding had teruggebeld om informatie
te vragen (niet bekend wie precies).

Wat was uw verwachting van de politie-inzet? ¢ Dat de politie zou komen. (6)

¢ Dat de politie de verkeerd geparkeerde auto komt
halen als de eigenaar dat zelf niet doet. Wij betalen voor
die plek. (1)

¢ Dat de politie de melding serieus zou nemen en naar de
verdachte zou uitkijken. (1)

OVERIGE BELANGRIJKE OPMERKINGEN UIT INTERVIEWS:

+ Eén melder legde uit dat verschillende centralisten verschillend handelen (de één doet
niets en de ander wel) wanneer hij eenzelfde melding doet (parkeeroverlast).

+ Eén melder geeft aan dat hij zijn melding gedaan had en vervolgens 15 minuten later
werd teruggebeld, waarschijnlijk door degene die iets met zijn melding zou moeten
doen. Het was hem niet verteld dat hij teruggebeld zou worden. Dit bleek vervelend te
zijn omdat het nacht was en zijn vrouw wakker werd van het telefoontje. Bovendien
moest hij het hele verhaal nog een keer vertellen. Vervolgens is degene die actie zou
ondernemen nooit gekomen.

+ Eén melder geeft aan dat hij weliswaar niet is geinformeerd door de politie over de
afloop van de melding, maar dat hij hier ook geen interesse in had gehad. Het ging hem
er alleen om dat de politie actie zou nemen.
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Bijlage: Overeenkomsten en
verschillen in gebruik van het
registratiesysteem 13S tussen de
korpsen Rotterdam-Rijnmond en
Limburg-Zuid

UITVRAGEN VAN DE MELDING
Als er een telefonische melding binnenkomt bij het korps Rotterdam-Rijnmond wordt
door het callcenter een uitvraagprotocol gevolgd. In totaal zijn er in dit korps in het
systeem I3S 200 soorten (categorieén) niet-spoedeisende meldingen opgenomen:
achter al deze aardcodes zit een uitvraagprotocol voor de callcentermedewerker.
Aan de hand van de antwoorden worden de I3S-velden ingevuld.
Ook in het korps Limburg-Zuid geschiedt het uitvragen door het servicecentrum met
gebruikmaking van uitvraagprotocollen. De 13S-velden worden vervolgens ingevuld.
Het servicecentrum van dit korps gebruikt minder protocollen dan in het korps
Rotterdam-Rijnmond. Dit is (geen beleidskeuze, maar) een praktische keuze, omdat
men slechts een beperkt aantal protocollen wil gebruiken. De verdere ontwikkeling van
de protocollen stagneert in dit korps daarom ook.
Het wijksecretariaat in het korps Limburg-Zuid stelt vervolgens bij de behandeling
van de melding ook weer diverse vragen aan de melder (maar niet volgens een
uitvraagprotocol), waardoor er eigenlijk sprake is van een tweede intake (herhaling).
Het servicecentrum van Limburg-Zuid mag geen toezeggingen doen of afspraken
maken over de inzet. Dit zal in de toekomst overigens wel de ontwikkeling worden;
het servicecentrum gaat in de toekomst dus een grotere rol krijgen.
De korpsen Rotterdam-Rijnmond en Limburg-Zuid verschillen onderling in de opties
‘agenda’ en ‘hotspots’ in I13S alsmede in de aanwezigheid van een beheersafdeling 13S.

BESCHIKBARE INFORMATIE VOOR CALLCENTERMEDEWERKER

In beide korpsen kunnen de medewerkers van het callcenter eerdere meldingen
opzoeken (met daarbij alle informatie uit het logboek) op basis van een postcode, naam
(telefoonnummer) of periode. Wanneer een melder bijvoorbeeld refereert aan een
eerder gedane melding, kan de medewerker deze melding er direct bij openen.

INZET OP MELDING

Als een melding na intake bij het servicecentrum wordt doorgestuurd naar de
meldkamer voor inzet wordt in beide korpsen de melding overgezet in GMS.
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Het I3S-nummer blijft in GMS zichtbaar.** In het korps Rotterdam-Rijnmond krijgt het
callcenter vervolgens in het systeem het GMS-nummer van de melding, zodat het
callcenter de melding kan blijven volgen. In het korps Limburg-Zuid wordt na aanname
bij de meldkamer in GMS de melding voor het servicecentrum als afgehandeld
beschouwd. Informatie over de melding (waarvan het GMS-nummer is uitgewisseld)

is dan terug te vinden in de GMS-mutatie.

Als in het korps Rotterdam-Rijnmond een melding wordt uitgezet bij de meldkamer
voor inzet en deze kan er door omstandigheden niks mee doen (men komt er niet aan
toe), dan belt de meldkamer de melder om te zeggen dat men er nu geen inzet op kan
plegen en dat de melding wordt doorgestuurd naar een wijksecretariaat. De melding
wordt dan vanuit GMS in een ‘verzamelbak’ van X-pol geplaatst en van hieruit kunnen
dan de wijksecretariaten deze meldingen zoeken.

In het korps Limburg-Zuid wordt een melding vanuit de meldkamer (een GMS-tekst)
naar de basiseenheid in een voorportaal (tekstblok) van een X-polmelding geplaatst.
Er gaat geen melding naar de mailbox van het wijksecretariaat.

FRONTOFFICE-BACKOFFICE
Wordt in het korps Rotterdam-Rijnmond een melding na aanname bij het callcenter
doorgestuurd naar een district- of wijksecretariaat dan gebeurt dit via I3S en Outlook
(e-mail). Alleen het logboek wordt doorgestuurd. Het wijkteam kan in dit registratiedeel
de status van de melding wijzigen en bijvoorbeeld aanvullen dat contact is opgenomen
met de melder of dat er een mutatie bij hoort in X-pol met daarbij het mutatienummer
uit dit systeem. Op een makkelijke manier kan dan gezocht worden naar een ‘verslag’
van wat er met de melding is gedaan.
Alleen informatie die iets ‘toevoegt’ wordt in X-pol opgenomen. In de praktijk gebeurt
het vaak dat in X-pol rechtstreeks de informatie uit I3S is gekopieerd met daarbij een
kleine aanvulling.
In het korps Limburg-Zuid wordt de melding, na aanname bij het servicecentrum,
via Outlook (e-mail) met een link naar de 13S-melding doorgestuurd. Het logboek is
toegevoegd en via een link bevraagbaar gekoppeld aan de melding. In de I3S-meldingen
worden verwijzingen naar X-pol-mutatienummers gemaakt. Het logboek registreert
automatisch wie de melding in behandeling heeft. Het wijksecretariaat maakt
nauwelijks gebruik van het logboek.
In het korps Rotterdam-Rijnmond is bij 30-40% van de meldingen in I3S aangevuld
dat er een X-pol-mutatie bij hoort met een bepaald nummer. In het korps Limburg-Zuid
is men volgens eigen zeggen divers in het aanvullen en wordt er beslist geen
100%-score behaald.

AFHANDELING VAN DE MELDING
Een melding in I3S krijgt in beide korpsen de status afgehandeld als deze is doorgezet
naar de meldkamer of als het wijksecretariaat de melding heeft afgehandeld. De status

42 In het handboek over 13S van Telebeheer van het korps Rotterdam-Rijnmond staat dat bij het
opslaan van een melding deze melding automatisch een ‘call’ registratienummer krijgt.
(Dit is dus geen in te vullen veld, maar het nummer staat in een regel boven de invoergegevens.)
Bij het overzetten van de melding naar GMS, blijft dit nummer zichtbaar. 88



afgehandeld wordt er niet aan gekoppeld als de melding slechts naar het wijksecretariaat
is doorgezet. Een zaak kan overigens ook afgehandeld zijn als er geen X-pol-mutatie

bij hoort.

Het korps Rotterdam-Rijnmond geeft aan dat de politiemedewerkers meestal de
discipline hebben om de status van de melding in I3S aan te passen (op ‘afgehandeld’
te zetten; via Outlook kan men in I3S de status wijzigen) en er dan bij te zetten of er
een X-pol-mutatie bij hoort. In het korps Limburg-Zuid geeft het wijksecretariaat
meestal wel de status ‘afgehandeld’ aan een melding (via een link naar de I3S-melding
in de e-mail).

TERUGKOPPELING AAN MELDER
In beide korpsen wordt bij het aannemen van een niet-spoedeisende melding niet
standaard de vraag gesteld of een melder een terugkoppeling wenst. Het callcenter in
Rotterdam-Rijnmond heeft geen zicht op terugkoppelingen aan de melder (dus een
telefoontje waarin wordt verteld wat er met de melding is gedaan) omdat elk district
hiervoor zelf verantwoordelijk is. Als er een terugkoppeling aan de melder plaatsvindt,
zou dit in Rotterdam-Rijnmond aangevuld moeten worden in X-pol maar dit gebeurt
niet altijd. In het korps Limburg-Zuid zou een aanvulling over een terugkoppeling door
het servicecentrum of het wijksecretariaat zichtbaar moeten worden in de I3S-melding
of in de opgemaakte X-pol-mutatie.

GEBRUIK LOGBOEK EN STURING OP PROCESSEN
Het korps Rotterdam-Rijnmond maakt voor het volgen van meldingen en voor het
sturen op de processen vaak gebruik van de informatie uit het I13S-logboek.
Het korps Limburg-Zuid gebruikt op de afdeling Servicecentrum het logboek wel
om intern te sturen, maar verder wordt het logboek niet gebruikt voor het sturen
Op processen.

In het logboek kan de voortgang van meldingen gecontroleerd worden. Er is in het
korps Rotterdam-Rijnmond ook een managementtool om per wijkteam overzichten te
genereren. Deze tool hoort bij I3S. Iedere week wordt, als een extra service, door het
callcenter van Rotterdam-Rijnmond een overzicht gestuurd vanuit I3S naar iedere
wijkteamchef om een beeld te geven wat er die week heeft gespeeld in de wijk
(wijkproblematiek) en om een beeld te geven van hoeveel is afgehandeld, doorgestuurd
et cetera. Op aanvraag kan de wijkteamchef of het hoofd wijkpolitie meer specifieke
overzichten opvragen (bijvoorbeeld over de afhandeling van meldingen per
wijkmedewerker).

Er wordt in het korps Limburg-Zuid op deze wijze geen gebruik gemaakt van de
logboekgegevens om vanuit het servicecenter periodiek overzichten te produceren.
Vanuit wijkteams/eenheden zijn er geen aanvragen ingediend. Bij Bureau Informatie
Management gebeurt dit ook niet en er zijn geen aanvragen in behandeling genomen.
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Bijlage: Informatie over
bereikbaarheid op de website
van de korpsen

Deze bijlage geeft een weergave van de inventarisatie die de Inspectie heeft
gedaan® naar de informatie die korpsen op hun website hebben staan over de
diverse vormen van bereikbaarheid (telefonisch, via e-mail, aan het bureau en
schriftelijk). Deze informatie is vergeleken met de informatie uit de vragenlijsten.

TELEFONISCHE BEREIKBAARHEID
Alle korpsen publiceren het algemene telefoonnummer politie (0900-8844) op hun
website. De meeste korpsen hebben bij dit telefoonnummer expliciet vermeld dat dit
nummer gebruikt kan worden voor het doen van niet-spoedeisende meldingen of
voor het contact opnemen met de politie over niet-spoedeisende zaken. Zeven korpsen
hebben bij het telefoonnummer verder geen informatie staan over waarvoor je dit
nummer kan bellen.
Niet alle korpsen hebben op hun website onder ‘Contact’ de mededeling opgenomen
dat men voor het doen van spoedeisende meldingen 112 moet bellen. Er zijn drie
korpsen die het nummer voor spoedeisende meldingen helemaal niet op hun website
onder de ‘Algemene gegevens’ of onder de rubriek ‘Contact” hebben opgenomen.
Slechts drie korpsen hebben bij het algemene telefoonnummer politie in de rubriek
‘Contact’ op de website expliciet staan dat het nummer 24 uur per dag en 7 dagen per
week kan worden gebeld, terwijl alle korpsen via dit nummer steeds bereikbaar zijn.

BEREIKBAARHEID VIA E-MAIL
De helft van de korpsen heeft op de website een e-mailformulier geplaatst. Op, of bij, dit
formulier staat dat het formulier bedoeld is voor algemene vragen en/of opmerkingen
aan het korps. Het is niet duidelijk of dit formulier gebruikt kan worden voor het doen
van een niet-spoedeisende melding. Eén van deze korpsen heeft in de vragenlijst
geantwoord dat het niet mogelijk is om via e-mail een melding te doen. Op de website
van dit korps staat wel het e-mailformulier voor vragen en opmerkingen, maar hierbij
staat niet expliciet dat het niet geschikt is voor het doorgeven van meldingen.
Eén korps (Limburg-Noord) heeft zowel een e-mailformulier voor vragen en
opmerkingen als een e-mailadres op de website geplaatst. Vreemd is dat het korps op
het e-mailformulier vermeldt dat het korps geen gebruik maakt van een e-mailadres,
terwijl er wel een e-mailadres op de website staat.
Er zijn enkele korpsen (Gelderland-Midden, Zuid-Holland-Zuid en Zeeland) die op hun
website een e-mailformulier hebben opgenomen dat speciaal bedoeld is voor het
doorgeven van niet-spoedeisende meldingen.
Andere korpsen (Twente, Kennemerland, Hollands Midden, Rotterdam-Rijnmond en

43 De inventarisatie vond plaats in de tweede helft van 2006. 91




Zaanstreek-Waterland) hebben op hun website een e-mailadres staan. Bij dit e-mail-
adres staat niet of het e-mailadres gebruikt kan worden voor het doorgeven van een
niet-spoedeisende melding.

Het korps Midden- en West-Brabant geeft aan in de vragenlijst dat een melding aan
het korps via e-mail gedaan kan worden. Op de homepage en in de rubriek ‘Contact’
op de website is echter geen e-mailadres of e-mailformulier te vinden. Pas als men gaat
zoeken bij de verschillende wijkbureaus zijn de e-mailadressen van wijkteams te
vinden. Het is via de website niet duidelijk of deze e-mailadressen gebruikt kunnen
worden voor meldingen.

De korpsen Noord-Holland-Noord en Amsterdam-Amstelland hebben geen e-mailadres
of e-mailformulier op hun website staan voor het doen van meldingen. Het korps
Amsterdam-Amstelland heeft wel e-mailformulieren voor het indienen van een klacht
en voor het doorgeven van opmerkingen over de website. Deze formulieren zijn
duidelijk niet bedoeld voor het doen van meldingen.

De Inspectie constateert dat veel korpsen (20) in de vragenlijst hebben aangegeven dat
het doen van een niet-spoedeisende melding via internet mogelijk is, terwijl van deze
korpsen maar drie korpsen (Gelderland-Midden, Zuid-Holland-Zuid en Zeeland) op de
website expliciet aangeven dat via een e-mailformulier een niet-spoedeisende melding
kan worden gedaan.

OPENINGSTIJDEN BUREAUS

Per politieregio verschillen de tijden waarop de politiebureaus geopend zijn voor

het publiek. Daarnaast verschillen in bijna alle gevallen ook binnen een regio de
openingstijden van de verschillende bureaus.

Alleen in de regio Amsterdam-Amstelland zijn de politiebureaus allemaal 24 uur per
dag en 7 dagen per week geopend voor het publiek. In alle andere politieregio’s kennen
de bureaus binnen de regio verschillende openingstijden voor het publiek.

In elf politieregio’s kennen de politiebureaus wisselende openingstijden, maar is er
binnen de regio in ieder geval één bureau 24 uur per dag en 7 dagen per week geopend
voor de burger die een melding wil doen.

In negen politieregio’s kennen de politiebureaus eveneens wisselende openingstijden,
maar is er niet altijd minstens één bureau geopend voor publiek. De burger kan in die
regio’s dus niet 24 uur per dag en 7 dagen per week een melding doen aan de balie van
het politiebureau.

Van vier korpsen is de situatie niet helemaal duidelijk: het antwoord dat is gegeven in
de vragenlijst dat de burger 24 uur per dag en 7 dagen per week een melding kan doen
aan het bureau komt niet overeen met wat de Inspectie aantrof op de website van deze
korpsen. Op de website is bij deze korpsen geen politiebureau gevonden dat 24/7
geopend is voor het publiek of is het overzicht van openingstijden van de verschillende
bureaus niet compleet.

92



BEREIKBAARHEID VOOR SCHRIFTELIJKE MELDINGEN VIA DE POST

OF VIA DE FAX
Alle politiekorpsen zijn schriftelijk te bereiken en publiceren een postadres op hun
website. De korpsen geven echter niet op hun website aan of het mogelijk is via de post
een niet-spoedeisende melding te doen en wat hier dan mee gebeurt en wanneer.
Bijna alle korpsen (23) antwoorden wel in de vragenlijst dat het mogelijk is om via de
post een melding te doen.
Meer dan de helft van de korpsen (15) heeft op zijn website een faxnummer opgenomen.
Geen van deze korpsen heetft bij dit faxnummer opgenomen waarvoor dit nummer
gebruikt kan worden. Het is dus niet duidelijk of de burger via de fax een melding kan
doen.
In de vragenlijst heeft één korps (Haaglanden) geantwoord dat het in dat korps mogelijk
is om een melding te doen via de fax.
Tien korpsen hebben geen faxnummer op hun website staan.

BEREIKBAARHEID VAN DE AGENT OP STRAAT VOOR MELDINGEN

In de vragenlijst hebben vier korpsen expliciet genoemd dat één van de manieren om
een niet-spoedeisende melding te doen aan het korps, het doen van een melding aan
een agent op straat is. Daarnaast zijn er drie korpsen die als manier om een niet-
spoedeisende melding aan het korps te doen, noemen dat dit kan in spreekuren of
rechtstreekse contacten met de wijkagent of buurtregisseur.

Op hun website schrijven vier korpsen (dit zijn niet de korpsen die dit in de vragenlijst
aangeven) dat een melding (het beste) gedaan kan worden bij een agent op straat of dat
de makkelijkste manier om de politie te bereiken is om de agent op straat rechtstreeks
aan te spreken.
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Bijlage: Vragenlijst voor
de korpsen

ONDERZOEK BEREIKBAAR VOOR MELDINGEN

TOELICHTING OP DE VRAGENLIJST
De Inspectie Openbare Orde en Veiligheid doet een onderzoek naar de bereikbaarheid
van de Nederlandse politie voor meldingen van burgers. Dit onderzoek staat
aangekondigd in het Werkplan 2006 van de Inspectie.

De Inspectie wil met dit onderzoek zicht krijgen op de wijze waarop de korpsen omgaan
met meldingen, niet zijnde aangiftes, op de mate van terugkoppeling aan melders en op
de bereikbaarheid voor meldingen. Bij dit laatste wordt bekeken in hoeverre de korpsen
bereikbaar zijn voor de burgers.

Dit onderzoek richt zich weliswaar deels op de bereikbaarheid, maar dit betreft niet de
informatie waarnaar de landelijke meting van de prestatieafspraken onderzoek doet.
Dit onderzoek richt zich derhalve niet op de beantwoordingsnelheid van telefoontjes,
maar op de mate waarin korpsen fysiek, telefonisch en elektronisch bereikbaar zijn
voor meldingen. De nadruk in dit onderzoek ligt op het meldingenproces in de
politiekorpsen, en daarbij meer specifiek op de aansluiting tussen het frontoffice en het
backoffice.* De Inspectie wil hiermee aan de korpsen good practices kunnen bieden om
waar nodig het meldingenproces te verbeteren. De voor u liggende vragenlijst maakt
deel uit van het onderzoek.

DEFINITIES EN AFBAKENING
Alvorens de vragenlijst in te vullen is het belangrijk kennis te nemen van wat de
Inspectie in dit onderzoek verstaat onder de begrippen ‘melding’ en ‘bereikbaarheid’.

Melding = datgene wat de burger aan de politie meldt in verband met een incident

of omstandigheid (niet zijnde een aangifte), waarop de burger een actie van de politie
verwacht. Meldingen die later alsnog tot een aangifte leiden, vallen hier ook onder.

Een vraag van een burger om informatie, valt hier niet onder. Een melding die op straat
rechtstreeks aan een agent wordt gedaan en de MMA-meldingen (=Meld Misdaad
Anoniem) worden in dit onderzoek buiten beschouwing gelaten.

Met ‘bereikbaarheid’ wordt in dit onderzoek bedoeld: de mogelijkheden die de burger
geboden worden om met de politie contact op te nemen, en de wijze waarop de politie
vervolgens met deze contacten omgaat.

44 Onder frontoffice wordt verstaan: de servicemedewerkers van de telefonische intake van het korps,
van de balie in de politiebureaus en van de mailbox. Onder backoffice wordt verstaan: de diender
die de melding niet rechtstreeks in ontvangst heeft genomen en die verantwoordelijk is voor de
inhoudelijke afdoening van de melding. 95



Als over ‘meldingen’ wordt gesproken worden daarmee vaak zowel de spoedeisende als
niet-spoedeisende meldingen bedoeld. Een deel van de vragen in deze vragenlijst richt
zich daarom op de bereikbaarheid van de politie voor meldingen in het algemeen:

het gaat dan om zowel spoedeisende als niet-spoedeisende meldingen. Een ander deel
van de vragen richt zich alleen op niet-spoedeisende meldingen. Dit onderscheid wordt
steeds bij de vraag of rubriek aangegeven. Omdat naar spoedeisende meldingen echter
al veel onderzoek wordt gedaan ligt de focus van dit onderzoek op de behandeling
van de niet-spoedeisende meldingen.

Deze vragenlijst is gestuurd naar alle politiekorpsen in Nederland. Na het analyseren
van de resultaten uit deze vragenlijst zal het onderzoek een ‘verdiepingsfase’ ingaan,
waarin de Inspectie een beperkt aantal korpsen zal bezoeken om het meldingenproces
in dat korps nader te bekijken.

Deze vragenlijst bestaat uit de volgende rubrieken:

Beleid

Wat is het beleid binnen de organisatie t.a.v. bereikbaarheid en wat is er over het
meldingenproces vastgelegd in beleidsstukken, richtlijnen of procesbeschrijvingen?
De praktijk

Hoe vindt het meldingenproces in de praktijk plaats?

Interne communicatie en controle

Op welke wijze worden de richtlijnen of procesbeschrijvingen intern gecommuniceerd
en vindt er controle plaats op de naleving?

Externe communicatie

Wordt er naar burgers gecommuniceerd over de wijze waarop het korps omgaat

met meldingen?

Evaluatie

Evalueert het korps de ervaringen met het meldingenproces en wat gebeurt hiermee?

Bij de vragen waarop meerdere antwoorden mogelijk zijn, is dit aangegeven. Door een
selectievakje aan te klikken, wordt deze aangekruist. In de grijze tekstvakken kunt u
(onbeperkt) uw antwoord typen.

Mochten de meldingenprocedures op verschillende manieren in uw korps plaatsvinden,
dan wordt u verzocht bij de beantwoording uit te gaan van de meest gangbare
procedure of van de procedure in het grootste district.

U wordt verzocht de vragenlijst digitaal in te vullen en deze v66r 22 november
aanstaande per e-mail te sturen aan paulien.koster@minbzk.nl.

De werkwijze van de Inspectie vraagt om accordering van de ingevulde vragenlijst

door de korpschef. U wordt daarom verzocht om een geprinte versie van de ingevulde
vragenlijst te laten ondertekenen door uw korpschef en deze te sturen aan:

9%



Inspectie Openbare Orde en Veiligheid
t.a.v. mw. E.P. Koster

Postbus 20011

2500 EA Den Haag

Heeft u vragen over dit onderzoek of de vragenlijst dan kunt u contact opnemen met:
Angelique van Erp, tel. (070) 426 80 46; angelique.erp@minbzk.nl

of

Paulien Koster, tel. (070) 426 87 34; paulien.koster@minbzk.nl

VRAGENLIJST ONDERZOEK BEREIKBAAR VOOR MELDINGEN

Uw korps:
Uw naam:

Uw functie:

Aantal inwoners van uw regio:
Aantal meldingen (zowel spoedeisend als niet-spoedeisend) in uw regio op jaarbasis:

BELEID

De vragen 1 tot en met 6 gaan over de bereikbaarheid van het korps in het algemeen.

Geef een beschrijving in grote lijnen van de wijze waarop de bereikbaarheid van de
politie voor meldingen in uw regio is georganiseerd (wel of niet teleservicecentrum,
meldkamer e.d.

Bij de primaire bereikbaarheid gaat het om de mogelijkheden die de burger geboden
worden om met de politie contact op te nemen. Welke mogelijkheden biedt uw korps
aan de burger om contact op te nemen met het korps? (meerdere antwoorden mogelijk)

telefonisch
per e-mail
fysiek (aan de balie van het politie(wijk)bureau)
schriftelijk

anders, namelijk:

O0o00ono
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3 Heeft uw korps een proceseigenaar Intake?

[ ja
[J nee

4 Wie is binnen uw korps beleidsverantwoordelijk voor de bereikbaarheid van het korps?
[J de proceseigenaar Intake

[J iemand anders, namelijk: (invullen naam functie)
[ eris geen beleidsverantwoordelijke

5 Sinds welk jaar is er in uw korps sprake van beleid over bereikbaarheid?

[J sinds (invullen jaartal)
[ niet van toepassing > ga verder met vraag 7

6 Is het beleid over bereikbaarheid in uw korps schriftelijk vastgelegd?
(meerdere antwoorden mogelijk)

ja, in het jaarplan 2006

ja, in een aparte beleidsnotitie > exemplaar van deze notitie meesturen
ja, in een actieplan > exemplaar van dit plan meesturen

anders, namelijk:
nee

O0o00ono

De vragen 7 tot en met 12 gaan over meldingen in het algemeen. Het gaat dan om

zowel spoedeisende als niet-spoedeisende meldingen. Het gaat niet om aangiftes.

7 Heeft uw korps interne richtlijnen of procesbeschrijvingen over hoe moet worden
omgegaan met meldingen van burgers?

L] ja> exemplaar van deze richtlijn(en) of procesbeschrijving(en) meesturen
[J nee

8 Isin het korpsbeleid gedefinieerd wat wordt verstaan onder ‘melding’?

[J ja, de definitie van ‘melding’ in mijn korps luidt:
[J nee
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9 Zijn er in het korpsbeleid kwaliteitsnormen gedefinieerd voor de bereikbaarheid voor
meldingen? (Dus wanneer is er in uw korps sprake van een ‘goede’ bereikbaarheid
voor meldingen?)

Beantwoord deze vraag gesplitst naar telefonische bereikbaarheid, fysieke
bereikbaarheid (aan de bureaus) en bereikbaarheid voor e-mail.

Telefonische bereikbaarheid:

[J deze kwaliteitsnormen zijn vastgelegd in een beleidsnotitie > deze notitie meesturen
[J het korps heeft kwaliteitsnormen, maar deze zijn niet op papier vastgelegd

[ het korps heeft geen kwaliteitsnormen gedefinieerd

Fysieke bereikbaarheid (bereikbaarheid aan de bureaus):

[J deze kwaliteitsnormen zijn vastgelegd in een beleidsnotitie > deze notitie meesturen
[J het korps heeft kwaliteitsnormen, maar deze zijn niet op papier vastgelegd

[J het korps heeft geen kwaliteitsnormen gedefinieerd

Bereikbaarheid voor e-mails:

[ deze kwaliteitsnormen zijn vastgelegd in een beleidsnotitie > deze notitie meesturen
[J het korps heeft kwaliteitsnormen, maar deze zijn niet op papier vastgelegd

[J het korps heeft geen kwaliteitsnormen gedefinieerd

10 Veel korpsen delen de meldingen in naar prioriteit. Is in uw korps schriftelijk vastgelegd
welke prioriteitindeling er voor meldingen gehanteerd wordt?

[J nee, dit is niet schriftelijk vastgelegd
[ ja, ditis als volgt vastgelegd:
- voor spoedeisende meldingen de prioriteit(en) nummer(s)
- voor niet-spoedeisende meldingen de prioriteit(en) nummer(s)
[J anders, namelijk:

(nummer(s) invullen)

(nummer(s) invullen)

11 Welke zaken vallen in uw korps onder de definitie ‘spoedeisende meldingen’?

Welke zaken vallen in uw korps onder de definitie ‘niet-spoedeisende meldingen’?

12 Moeten volgens het korpsbeleid alle meldingen - niet zijnde aangiftes - worden
geregistreerd?

[ ja
L nee
[J nee. Alleen de volgende meldingen moeten worden geregistreerd:
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De vragen 13 tot en met 15 gaan over niet-spoedeisende meldingen.

Het gaat niet om aangiftes.

13 Op welke wijze moeten niet-spoedeisende meldingen worden geregistreerd?

[J in een handmatig systeem

[J in een geautomatiseerd systeem namelijk:

een specifiek geautomatiseerd systeem van het teleservicecentrum
BPS

GMS

FMS

anders, namelijk:

U
U
U
U
U

Toelichting op de hierna volgende vragen 14 en 15. Deze vragen gaan over

terugkoppeling aan de melder.

Met ‘terugkoppeling aan de melder’ wordt bedoeld een actieve handeling vanuit de
politie naar de melder waarin de melder geinformeerd wordt over wat er met
zijn/haar melding gebeurd is of waarin een tussenstand van zaken wordt gegeven.

14 Is in het beleid of in een procesbeschrijving van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet plaatsvinden?

[ ja
[J nee. De reden dat dit niet is vastgelegd is:

L] hiervoor is bewust gekozen, omdat:
[ hier is niet over gedacht
[] weet ik niet

15 Zijn er in beleidsdocumenten of procesbeschrijvingen termijnen gesteld voor
terugkoppeling aan de melder?

[ ja, aan de melder moet worden teruggekoppeld binnen ___ (invullen termijn)
L] nee, er zijn geen termijnen vastgelegd
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Alle vragen in deze rubriek gaan over niet-spoedeisende meldingen.

Het gaat niet om aangiftes.

16 Op welke wijze kunnen burgers in uw regio een niet-spoedeisende melding doen?
En kan dat 24 uur per dag en 7 dagen per week?
(vul uw antwoorden in in onderstaand schema)

Wijze? Mogelijk in uw korps?
Telefonisch jald nee []
In persoon aan de balie van het politiebureau | ja [J nee [J
Per e-mail jad nee []
Via SMS jad nee []
Schriftelijk jald nee []
Anders, namelijk: jald nee [

24 uur per dag / 7 dagen per week?

jald
ja

n.v.t.
n.v.t.
n.v.t.

jald

nee [J
nee []J

nee [ n.v.t. [

17 Wat was in 2005 in uw korps de percentuele verhouding tussen de verschillende wijzen
van ontvangst van niet-spoedeisende meldingen? Indien u dit niet kunt aangeven op

basis van registratie kunt u antwoorden op basis van schattingen.

(meerdere antwoorden mogelijk)

% via telefoon:

% via e-mail:

% via SMS:

% via persoonlijk contact aan bureau:

% schriftelijk:

OO0o0o0o0on

de verhoudingen (%) zijn niet bekend

18 Worden in uw korps alle niet-spoedeisende meldingen geregistreerd?

[ ja

[ nee, alleen de volgende (typen) meldingen worden geregistreerd:

L] nee, niet-spoedeisende meldingen worden niet geregistreerd. ga verder naar vraag 21
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19 Op welke wijze worden niet-spoedeisende meldingen geregistreerd?
(meerdere antwoorden mogelijk)

U
U

in een handmatig systeem

in een geautomatiseerd systeem namelijk:

een specifiek geautomatiseerd systeem van het teleservicecentrum
BPS

GMS

FMS

anders, namelijk:

Oo0o0od

20 Waar binnen de organisatie vindt de registratie van niet-spoedeisende
meldingen plaats? (meerdere antwoorden mogelijk)

U
U
U
U

in het teleservicecentrum
in het wijkbureau
in een specialistische afdeling of bureau, namelijk:

anders, namelijk:

21 Wat gebeurt er met een niet-spoedeisende melding na de intake? Kruis de
mogelijkheden aan en geef voor de aangekruiste mogelijkheden het percentage op
jaarbasis aan. U kunt deze percentages aangeven op basis van registratie of op basis
van schattingen. (meerdere antwoorden mogelijk)

OO0oood

de melding wordt door het teleservicecentrum zelf afgedaan: %

de melding wordt doorgezet naar een wijkbureau: %

de melding wordt doorgezet naar een specialistische afdeling of bureau:
de melding wordt via de meldkamer doorgezet naar een eenheid op straat:
anders, namelijk: %

de verhoudingen (%) zijn niet bekend

%

%

22 Wordt iemand die een niet-spoedeisende melding doorgeeft aan 112 door de meldkamer
rechtstreeks doorverbonden naar 0900-8844?

U
U
U

ja, deze melder wordt door de meldkamer rechtstreeks doorverbonden
nee, deze melder moet zelf bellen naar 0900-8844
anders, namelijk:
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23 Hoe vaak wordt een burger met een niet-spoedeisende melding door het
teleservicecentrum rechtstreeks doorverbonden aan een ander? Kruis de mogelijkheden
aan en geef voor de aangekruiste mogelijkheden het percentage op jaarbasis aan.

U kunt deze percentages aangeven op basis van registratie of op basis van schattingen.
(meerdere antwoorden mogelijk)

O0don

0 O

0/0
%
de melder wordt doorverbonden door teleservicecentrum met een andere regio:—%
de melder wordt doorverbonden door teleservicecentrum met een

andere instantie: %

anders, namelijk: %

de verhoudingen (%) zijn niet bekend

de melder wordt doorverbonden door teleservicecentrum met een wijkagent:
de melder wordt doorverbonden door teleservicecentrum met een wijkbureau:

24 Houdt het teleservicecentrum zicht op de opvolging van een niet-spoedeisende melding?

U
U

O

ja, maar het teleservicecentrum onderneemt hierop zelf geen actie
ja, en hieruit kan/kunnen de volgende actie(s) volgen door het teleservicecentrum:

nee

25 0p welk moment beschouwt uw korps een niet-spoedeisende melding als afgehandeld?

O

op het moment dat de melding door het teleservicecentrum is doorgezet naar een
‘backoffice’ (een wijkbureau, specialistisch bureau) of een andere regio of instantie
op het moment dat het ‘backoffice’ of andere regio of instantie actie onderneemt
naar aanleiding van de melding

op het moment dat aan de melder is teruggemeld dat de melding is afgedaan
anders, namelijk:

26 Wordt het daadwerkelijk geregistreerd als een niet-spoedeisende melding is afgehandeld?

U
U
U

ja
nee > ga verder naar vraag 28
niet altijd

27 Wie registreert dat een niet-spoedeisende melding is afgehandeld?
(meerdere antwoorden mogelijk)

Oo0o0On0

het teleservicecentrum

het wijkbureau

een specialistische afdeling of bureau waar de melding naartoe is doorgezet
anders, namelijk:
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28 Wordt er teruggekoppeld aan de melder:
- tussendoor om de stand van zaken aan te geven?
- achteraf na athandeling van de melding?

Tussendoor?

L ja

L] nee

[J alleen in de volgende gevallen:

Achteraf?
L ja
[J nee > ga verder naar vraag 30

[J alleen in de volgende gevallen:

29 Wie doet de terugkoppeling aan de melder? (meerdere antwoorden mogelijk)

het teleservicecentrum

het wijkbureau

een specialistische afdeling of het bureau waar de melding naartoe is doorgezet
anders, namelijk:

O0don

Heeft u in aanvulling op de vragen verder nog opmerkingen die specifiek voor uw
regio gelden over de opvolging van meldingen en terugkoppeling aan de melder?
Deze kunt u hier kwijt:

30 Hoe lang worden niet-spoedeisende meldingen in de registratie bewaard? Maak een
splitsing naar niet-afgehandelde en afgehandelde meldingen.

Niet-afgehandelde meldingen worden bewaard in de registratie:
[ tot een week

tot een maand

tot een half jaar

tot een jaar

langer dan een jaar

O0don

104



Afgehandelde meldingen worden bewaard in de registratie:
tot een week

tot een maand

tot een half jaar

tot een jaar

langer dan een jaar

O0o00ono

31 Zitten er in de uitvoering van het meldingenproces nog knelpunten?
[ ja
L] nee > ga verder met de volgende rubriek: ‘IIl. Interne communicatie en controle”

32 Waar zitten in de uitvoering van het meldingenproces nog knelpunten? Geef hierbij
een toelichting. (meerdere antwoorden mogelijk)

de aanname van meldingen. Toelichting:
het doorzetten van meldingen. Toelichting:

de registratie van meldingen. Toelichting:

de opvolging van meldingen. Toelichting:
de terugkoppeling aan de melder. Toelichting:

Ooogdod

anders, namelijk:

Alle vragen in deze rubriek gaan over niet-spoedeisende meldingen.

Het gaat niet om aangiftes.

33 Op welke wijze zijn de richtlijnen of procesbeschrijvingen van het meldingenproces
bekend gemaakt aan de medewerkers die ermee moeten werken?
(meerdere antwoorden mogelijk)

[J deze staan op intranet

[J de betrokken medewerkers hebben een cursus of training gekregen

[J de betrokken medewerkers hebben op hun werkplek een te volgen processchema,
stappenplan of protocol > deze graag meesturen

[ anders, namelijk:

34 Zijn er opleidingsmogelijkheden voor de betrokken medewerkers? Maak hierbij
onderscheid tussen nieuwe en ervaren medewerkers.

105



Zijn er opleidingsmogelijkheden over het meldingenproces voor nieuwe medewerkers?

[J ja.Deze mogelijkheden zijn:

[J nee

Zijn er opleidingsmogelijkheden of opfriscursussen over het meldingenproces voor
ervaren medewerkers?

[J ja.Deze mogelijkheden zijn:

[J nee

35 Wordt gecontroleerd of de medewerkers van het teleservicecentrum de richtlijnen
of procesbeschrijvingen naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit binnen het
teleservicecentrum?

[ ja, dit wordt gecontroleerd door: [ een leidinggevende van het teleservicecentrum
[ de proceseigenaar ‘intake’
[J anders, namelijk:

[J nee, dit wordt niet gecontroleerd

36 Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de teams of districten waarnaar de melding
is doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen naleven? Zo ja, wie voert deze
controle uit?

[ ja, dit wordt gecontroleerd door: [ een teamleidinggevende
[J een districtleidinggevende
[ de proceseigenaar ‘Intake’

[J anders, namelijk:
[J nee

Alle vragen in deze rubriek gaan over niet-spoedeisende meldingen.

Het gaat niet om aangiftes.

37 Besteedt uw korps structureel aandacht aan het stimuleren van burgers om zaken te
melden? Zo ja, op welke wijze?

[ ja, mijn korps doet dat op de volgende wijze:

[J nee
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38 Besteedt uw korps aandacht aan het bekend maken aan burgers wat het korps doet
met een niet-spoedeisende melding? Zo ja, op welke wijze?

[ ja, mijn korps doet dat op de volgende wijze:
[J nee

39 Bent u van mening dat uw korps voldoende bereikbaar is voor burgers om
niet-spoedeisende meldingen te doen?

L] ja, toelichting:
[ nee, toelichting:

Alle vragen in deze rubriek gaan over meldingen in het algemeen. Het gaat dan om

zowel spoedeisende als niet-spoedeisende meldingen. Het gaat niet om aangiftes.

40 Wordt het meldingenproces periodiek geévalueerd door het korps?

[ ja, het proces wordt één keer per ____ (invullen aantal) jaar geévalueerd
[J nee > ga verder naar vraag 42

41 Heeft evaluatie van het meldingenproces geleid tot aanpassingen of nieuwe
maatregelen/werkwijzen?

L] ja, evaluatie van het meldingenproces heeft geleid tot de volgende aanpassing(en)
of nieuwe werkwijze(n):
L] nee

42Zijn er specifieke randvoorwaarden die essentieel zijn voor een succesvolle uitvoering
van het meldingenproces?

L] ja, die specifieke randvoorwaarden zijn: (maak een splitsing naar operationeel,
beheersmatig en technisch)
« operationeel:
* beheersmatig:
- technisch:

[J nee
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43 Wordt er onderzoek gedaan door het korps naar de reacties van burgers op de wijze
waarop het korps omgaat met meldingen? Zijn er reacties van burgers bekend?

L] ja, er wordt, of is, door het korps onderzoek naar gedaan > resultaten/
onderzoeksrapportage meesturen

L] nee, er wordt geen onderzoek naar gedaan, maar er zijn wel reacties van burgers
bekend, namelijk: (kort aard van de reacties aangeven)

[J nee, het korps doet daar geen onderzoek naar

44 Zijn er over de afgelopen 2 jaar klachten bekend van burgers over het omgaan met
meldingen door uw korps?

[J ja, deze klachten gaan voornamelijk over:

[J nee

45 Zijn er uit het bij vraag 43 bedoelde onderzoek of uit bij vraag 44 bedoelde klachten
leermomenten voortgekomen?

[ ja, de volgende leermomenten zijn hieruit voortgekomen:
L] nee

[J niet bekend of niet van toepassing

46 Heeft uw organisatie bij het opstellen of implementeren van het meldingenproces
geleerd van andere politieorganisaties? Zo ja, wat is er geleerd van welk korps?

[J nee

[J ja. Mijn organisatie heeft van (invullen naam regio(s)) het volgende geleerd:

6 AFSLUITING

47 Zijn er good practices die u zou willen delen met andere korpsen als het gaat om de

wijze waarop uw korps omgaat met niet-spoedeisende meldingen en de terugkoppeling
naar de melder? Zo ja, welke zijn dit?

[ ja, namelijk:

[J nee

48 Heeft u korps ook minder goede ervaringen op dit gebied? Met andere woorden: zijn er
zaken die u andere korpsen zou afraden?

[ ja, namelijk:

[J nee

108



49 Heeft u nog opmerkingen/suggesties of zijn er ontwikkelingen die interessant kunnen
zijn voor dit onderzoek van de Inspectie?

Checklist mee te sturen documenten (bij voorkeur digitaal versturen, indien dit
niet mogelijk is dan graag per post):

- beleidsnotitie of actieplan over bereikbaarheid (zie vraag 6 en vraag 9)

- richtlijn(en) of procesbeschrijving(en) over hoe moet worden omgegaan met meldingen
(zie vraag 7)

+ processchema, stappenplan of protocol voor medewerkers die met meldingen omgaan
(zie vraag 33)

+ resultaten of rapportage over onderzoek naar reacties van burgers (zie vraag 43)

Verstuur de ingevulde vragenlijst voér 22 november 2006 naar:
paulien.koster@minbzk.nl

Print de door u ingevulde vragenlijst uit en laat deze door uw korpschef tekenen voor
akkoord. Deze uitgeprinte en ondertekende vragenlijst kunt u sturen naar:

Inspectie Openbare Orde en Veiligheid
t.a.v. mw. E.P. Koster

Postbus 20011

2500 EA Den Haag

Ondertekening Korpschef

Datum: / /2006
Handtekening:
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Bijlage: Korpsbeelden

De volgende korpsbeelden zijn samengesteld uit de antwoorden op de
door de korpsen ingevulde vragenlijsten.

INHOUDSOPGAVE
Korpsbeeld Groningen 112
Korpsbeeld Fryslan 113
Korpsbeeld Drenthe 114
Korpsbeeld I]sselland 115
Korpsbeeld Twente 116
Korpsbeeld Noord- en Oost-Gelderland 117
Korpsbeeld Gelderland-Midden 118
Korpsbeeld Gelderland-Zuid 119
Korpsbeeld Utrecht 120
Korpsbeeld Noord-Holland-Noord 121
Korpsbeeld Zaanstreek-Waterland 122
Korpsbeeld Kennemerland 123
Korpsbeeld Amsterdam-Amstelland 124
Korpsbeeld Gooi en Vechtstreek 125
Korpsbeeld Haaglanden 126
Korpsbeeld Hollands Midden 127
Korpsbeeld Rotterdam-Rijnmond 128
Korpsbeeld Zuid-Holland-Zuid 129
Korpsbeeld Zeeland 130
Korpsbeeld Midden- en West-Brabant 131
Korpsbeeld Brabant-Noord 132
Korpsbeeld Brabant-Zuid-Oost 133
Korpsbeeld Limburg-Noord 134
Korpsbeeld Limburg-Zuid 135

Korpsbeeld Flevoland 136

m



Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake. Voor wat betreft

telefonische bereikbaarheid (112 en LTP): de unitchef
communicatiecentrum

Een mondelinge, schriftelijke en/of elektronisch ontvangen
vraag aan de politie over een gebeurtenis/situatie, die wordt
vastgelegd en na weging leidt tot een antwoord of actie

Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS

Zowel op het moment dat het backoffice of andere regio of

instantie actie onderneemt naar aanleiding van de melding,

als op het moment dat aan de melder is teruggemeld dat de
melding is afgedaan

Het wijkbureau en/of een specialistische afdeling of bureau
waar de melding naartoe is doorgezet

Ja
Ja, deze mogelijkheden zijn intern georganiseerd.

Ja (het korps heeft dit antwoord niet verder toegelicht)

Ja, door een teamleidinggevende

15-01-2007
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KORPS: FRYSLAN

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake

Er is geen definitie van ‘melding’.
Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en X-pol

In GMS en X-pol

Op het moment dat de melding door het teleservicecentrum
is doorgezet naar een backoffice (een wijkbureau,
specialistisch bureau) of een andere regio of instantie

Deze vraag is door het korps niet beantwoord.

Niet structureel. Wel in het projectgebied en in sommige
andere teams

Nee

Nee

Nee

04-12-2006
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KORPS: DRENTHE

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake; de lijnchefs hebben de
resultaatverantwoordelijkheid.

Een geregistreerd klantverzoek op basis waarvan de
medewerkers van de uitvoerende processen adequaat
worden geinformeerd om de benodigde actie te kunnen
ondernemen naar aanleiding van het klantverzoek

Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In een specifiek geautomatiseerd systeem van het
teleservicecentrum, in GMS en BPS

Op het moment dat aan de melder is teruggemeld dat de

melding is afgedaan

Het wijkbureau en/of de medewerker bij wie de melding in

behandeling is gegeven

Ja
Ja, training on the job
Ja, uitwisseling door stage

Ja, door een teamleidinggevende

14-11-2006
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Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?

Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake; de divisiechef Centrale Recherche
en Ondersteunende Diensten is lijnverantwoordelijk.

Een melding is elk telefoontje dat bij de meldkamer en

LTP binnenkomt, ongeacht of deze wordt doorgezet naar
de centralist van de meldkamer die daaraan politie-inzet
verbindt.

Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS

Als het backoffice actie heeft ondernomen en dit heeft
geregistreerd, danwel als de melding is doorgezet naar een
andere regio of instantie

Het wijkbureau en/of het Coo6rdinatiepunt Operationele
Processen

Ja

Ja, opleidingen op het gebied van gespreksvaardigheden,
inschatten van meldingen, training in de huidige werkwijze
van omgaan met klanten en de meldingen

Ja, in het Persoonlijk Ontwikkel Plan-gesprek dat de
medewerker heeft met de leidinggevende worden afspraken
gemaakt over de ontwikkeling van de medewerker en de
opleiding die hieraan ondersteunend kan zijn.

De opleidingsmogelijkheden zijn er op het gebied van
gespreksvaardigheden en bijvoorbeeld het juist inschatten
van de melding.

Ja, door een teamleidinggevende

30-11-2006
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Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake

Binnen het proces Noodhulp wordt uitgegaan van prioriteit
1 en 2. Deze luidt: ‘Noodhulp is een directe, adequate
politiereactie op spoedeisende (1) of tijdsgebonden

(2) meldingen.’ De rest is in principe 3. Deze categorie is
niet gedefinieerd, maar is ‘overig'.

Nee, dit is niet vastgelegd.

Op het moment van onderzoek werden niet-spoedeisende
meldingen niet geregistreerd. Vanaf 1 december 2006
moeten niet-spoedeisende meldingen geregistreerd worden
in GMS.

Op het moment van onderzoek werden niet-spoedeisende
meldingen niet geregistreerd of slechts ad hoc.

Op het moment dat de melding door het teleservicecentrum
is doorgezet naar een backoffice (een wijkbureau,
specialistisch bureau) of een andere regio of instantie

Niet van toepassing

Ja, maar lang niet in alle gevallen. Terugkoppeling is niet
vastgelegd in protocollen of iets dergelijks.
Ja, eris een regulier inwerkprogramma.

Nee

Nee

26-01-2007
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KORPS: NOORD- EN OOST-GELDERLAND

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake

Er is geen definitie van ‘melding’.
Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS

Wanneer de melding in de codrdinatiemodule van BPS
is afgeboekt

Het wijkbureau

Ja

Ja, eris een centralistenopleiding.

Nee

Ja, door een teamleidinggevende

21-11-2006
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Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende

melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?

Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is

doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen

naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?

Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door

korpschef

De proceseigenaar Intake

Er is geen definitie van ‘melding’.
Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In een specifiek geautomatiseerd systeem van het
teleservicecentrum, in GMS en BPS

Op het moment dat geregistreerd wordt dat de eenheid die
ter plaatse was met vervolg gaat of op het moment dat in
BPS een ‘eindmutatie’ over de afhandeling is opgemaakt
Het teleservicecentrum en/of het wijkbureau en/of een
specialistische afdeling of bureau waar de melding naartoe
is doorgezet en/of de centrale meldkamer Gelderland-
Midden (CMG)

Ja

Ja, er is een instructie met name gericht op het voeren van
(telefonische) gesprekken en de verwerking van meldingen
in (registratie)systemen (zogenaamde ‘knoppencursus’).
Ja, bij de invoering van de nieuwe werkwijze worden
zogenaamde 'knoppencursussen’ (gericht op computer-
toepassingen) alsook werkinstructies gegeven.

Ja, door een teamleidinggevende. Het korps merkt hierbij
op dat er niet volledig zicht is op deze controle. De acht
units hebben deels hun eigen werkwijze (richtlijnen en
procesbeschrijvingen) en de wijze van controle en de mate
waarin gecontroleerd wordt, is niet voldoende bekend. De
unitsecretariaten hebben wel een specifieke leidinggevende
en/of coach.

20-11-2006
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KORPS: GELDERLAND-ZUID

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake; voor wat betreft spoedeisende

meldingen: de proceseigenaar Noodhulp
Er is geen definitie van ‘melding’.
Ja, ditis vastgelegd.

In BPS

In BPS

Op het moment dat het backoffice of andere regio of

instantie actie onderneemt naar aanleiding van de melding

Het wijkbureau

Ja
Ja, eris een training op basis van Telan-onderzoek,
opleiding meldkamermedewerkers.

Ja, eris een training op basis van Telan-onderzoek.

Ja, door een teamleidinggevende

30-11-2006
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KORPS: UTRECHT

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake
Een melding van een incident, gebeurtenis of een verzoek

om hulp
Ja, dit is vastgelegd.

In BPS

In BPS
Op het moment dat aan de melder is teruggemeld dat de

melding is afgedaan
Het wijkbureau

Ja
Ja, deze mogelijkheid is onderdeel van het
opleidingsprogramma voor nieuwe medewerkers.

Slechts incidenteel

Nee

18-01-2007
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KORPS: NOORD-HOLLAND-NOORD

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake
Alle meldingen, met uitzondering van aangiften,

informatievragen en doorverbinden
Ja, dit is vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS
Op het moment dat het backoffice of andere regio of

instantie actie onderneemt naar aanleiding van de melding
Niet van toepassing

Ja
Ja, eris een opleidingsplan.

Ja, er is een opleidings-/bijscholingsplan.
In de drie pilotlocaties gebeurt dit door

wachtcommandanten.

27-11-2006 (datum ontvangst door Inspectie)
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KORPS: ZAANSTREEK-WATERLAND

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake

Deze vraag is door het korps niet beantwoord.
Ja, ditis vastgelegd.

In GMS

In GMS

Op het moment dat de melding door het teleservicecentrum
is doorgezet naar een backoffice (een wijkbureau,
specialistisch bureau) of een andere regio of instantie

De meldkamer

Ja

Ja, deze mogelijkheden worden geboden door de
Politieacademie.

Ja, deze mogelijkheden worden geboden door de
Politieacademie.

Ja, door een teamleidinggevende en tijdens briefing en
debriefing door de wachtcommandant

01-12-2006 (datum ontvangst door Inspectie)
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Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende

melding als afgehandeld beschouwt
Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?
Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?

Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is

doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen

naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?

Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door

korpschef

De proceseigenaar Intake
Er is geen definitie van ‘melding’.
Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS

Op het moment dat het backoffice of andere regio of
instantie actie onderneemt naar aanleiding van de melding
Het teleservicecentrum en/of het wijkbureau en/of een
specialistische afdeling of bureau waar de melding naartoe is
doorgezet en/of het meldcentrum als deze de melding
coodrdineert met de eenheid

Ja
Ja, deze mogelijkheid is leren op de werkplek.

Ja, voor zowel nieuwe als ervaren medewerkers zijn er
uitwisselmogelijkheden waarbij men vanuit het
servicecentrum bij een basisteam gaat kijken en vice versa
waarbij men tevens de mogelijkheid kan benutten om
gebruik van de systemen op te frissen bij ervaren collega’s.
In sommige districten is controle op het codrdinatiemenu
(de status van de meldingen) voor verbetering vatbaar.

23-11-2006
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Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?

Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

Het hoofd Bedrijfsvoering en
Bedrijfsprocessen/Programmamanagement (lid korpsleiding)
Er is geen definitie van ‘melding’.

Nee, dit is niet vastgelegd. Beleid hierover was op het
moment van onderzoek in ontwikkeling en wordt in

2007 ten uitvoer gebracht.

In de NSA-applicatie, gekoppeld aan X-pol en Outlook

In de NSA-applicatie en X-pol

Op het moment dat de organisatorische eenheid die de
melding in behandeling heeft genomen, deze melding de
status ‘afgehandeld’ geeft

Het teleservicecentrum en/of het wijkbureau en/of een
specialistische afdeling of bureau waar de melding naartoe
is doorgezet

Niet structureel. Terugkoppeling is niet als verplichting
opgelegd aan de wijkteams. Wel wordt geregistreerd of er

is teruggekoppeld aan de melder.

Ja, deze mogelijkheid is een interne opleiding. In eerste
instantie worden nieuwe medewerkers gekoppeld aan

de opleidingscoérdinator. Deze verzorgt met name de
applicatiegerichte opleidingen. Hierna worden de
medewerkers gedurende een maand gekoppeld aan een
ervaren werkplekbegeleider (één-op-één). Deze fungeert

als vraagbaak tijdens het uitvoeren van de werkzaamheden.
Tussentijds wordt er een evaluatiegesprek gehouden waarna
eventueel bijgestuurd kan worden. De opleiding wordt
middels een eindgesprek afgesloten. Hierna wordt een
advies uitgebracht aan de teamleider van het RSC.

Ja, naar behoefte worden voortdurend diverse
applicatiegerichte opleidingen aangeboden om de kennis
‘op te frissen’. Daarnaast wordt in 2007 een opleiding
verzorgd op het gebied van terreuralertering. ledere
medewerker heeft verder eenmaal per twee jaar (op eigen
verzoek) een zogenaamd Persoonlijk Ontwikkel Plan-gesprek
met de teamleider, waarin hij/zij zijn/haar opleidingsbehoefte
kan etaleren.

Ja, door de leidinggevende van het wijkteam

20-11-2006
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KORPS: GOOI EN VECHTSTREEK

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake; voor wat betreft de openingstijden
van de bureaus: de districtchef

Er is geen definitie van ‘melding’.

Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In BPS

De meldkamer beschouwt een melding als afgedaan voor
de meldkamer als deze is doorgegeven aan diegene die hier
inzet op moet plegen. Het gaat hier dan meestal om de
operationele dienst zoals de BPZ of een overige instantie.
Degene die inzet pleegt op de betreffende melding
(bijvoorbeeld de basispolitiezorg)

Nee

Ja, deze mogelijkheden zijn BOA-opleidingen en ICT-gerichte
opleidingen (Basis LTP, GMS en BPS).

Ja, deze mogelijkheden zijn interne bijscholing,
seminarbezoeken en applicatiegerichte trainingen.

Ja, door een teamleidinggevende

06-12-2006
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Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende

melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?
Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?

Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is

doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen

naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?

Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door

korpschef

De procesmanager Intake

Een bij de politie binnengekomen bericht van een
gebeurtenis ongeacht of daaruit inzet is voortgevloeid

Nee, dit is niet vastgelegd. Op het moment van onderzoek
ligt er een voorstel ter besluitvorming aan de procesmanager
Intake.

In een specifiek geautomatiseerd systeem van het
teleservicecentrum, in GMS, mailbox, Genesys en GVV
(Gevonden en Verloren Voorwerpen)

In een specifiek geautomatiseerd systeem van het
teleservicecentrum, in GMS en e-mail naar bijvoorbeeld
Rijkswaterstaat, handhavingsteams en het contactcentrum
van de gemeente Den Haag

Op het moment dat het backoffice of een andere regio of
instantie actie onderneemt naar aanleiding van de melding
Het wijkbureau en/of een specialistische afdeling of bureau
waar de melding naartoe is doorgezet

Niet structureel. Aan drie bureaus wordt teruggekoppeld aan
de melder in het kader van een pilot.

Ja, nieuwe medewerkers van het bureau Teleservice krijgen
een opleidingstraject van drie maanden.

Ja, bij bureau Teleservice krijgt iedere medewerker elke
drie maanden een coachgesprek waarin de positieve en
negatieve punten besproken worden aan de hand van
telefoongesprekken die zijn opgenomen van de
medewerkers. Daarnaast krijgen de medewerkers van bureau
Teleservice aanvullende opleidingen als er systemen of
werkwijzen veranderen of als nieuwe systemen worden
geimplementeerd.

Ja, door een teamleidinggevende (de bureauchefs van de
wijkbureaus)

28-11-2006
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Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?
Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?

Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake

Een A-melding is een melding die een onmiddellijke en
adequate reactie met voorrang vereist en met de inzet van
een toepasselijk aantal eenheden. Voorwaarde A-melding:
er is sprake van een noodsituatie en/of directe inzet van
politie is een vereiste.

Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS

Een melding wordt beschouwd als afgedaan op het moment
dat geen actie meer vereist is, soms in samenspraak met de
melder.

Het wijkbureau en/of een specialistische afdeling of bureau
waar de melding naartoe is doorgezet

Ja

Ja, er is een intern verzorgde opleiding met een duur van
zeven weken.

Ja, er zijn individuele trainingen die per medewerker vijf keer
per jaar verzorgd worden.

Ja, door een districtleidinggevende en door de proceseigenaar
Intake. Daarnaast wordt de controle uitgevoerd door
leidinggevenden en de cotrdinator basispolitiezorg.

Deze laatste heeft via een scherm zicht op de voortgang en
status van een melding.

30-11-2006
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KORPS: ROTTERDAM-RIJNMOND

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake; deels het lijnmanagement van de
meldkamer/het callcenter en de proceseigenaar DHV

lets dat aan/bij de politie gemeld wordt en waarbij de melder
actie van de politie verwacht

Ja, dit is vastgelegd.

In een specifiek geautomatiseerd systeem van het
teleservicecentrum en in GMS

In een specifiek geautomatiseerd systeem van het
teleservicecentrum (13S), in GMS en X-pol

Als de 13S-melding de status ‘afgehandeld’ krijgt en de
eventueel daaraan gekoppelde GMS-melding is afgehandeld
De persoon die de melding afhandelt

Niet structureel. Dit is afhankelijk van de werkwijze in de
districten.
Ja (het korps heeft dit antwoord verder niet toegelicht)

Ja (het korps heeft dit antwoord verder niet toegelicht)

Het proces rond de opvolging vanuit GMS/I3S naar X-pol
door te zetten meldingen dient verder gestroomlijnd te
worden. De werkwijze dient geliniformeerd en geborgd
te worden.

02-01-2007 (datum ontvangst door Inspectie)
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KORPS: ZUID-HOLLAND-ZUID

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake
Een klantverzoek waarbij inzet van de politie noodzakelijk is.
Meldingen zijn een Noodmelding, een Spoedmelding en een

Wachtmelding.
Ja, dit is vastgelegd.

In CCP2 en BPS

In CCP2

Op het moment dat aan de melder is teruggemeld dat de
melding is afgedaan.

Het wijkbureau en/of een specialistische afdeling of bureau
waar de melding naartoe is doorgezet

Deze vraag is door het korps niet beantwoord.

Ja, de richtlijnen worden op persoon geinstrueerd.

Ja, jaarlijks krijgen de medewerkers een cursus aangeboden.

Ja, door een teamleidinggevende

05-12-2006
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KORPS: ZEELAND

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake

Er is geen definitie van ‘melding’.
Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS

Op het moment dat het backoffice of andere regio of
instantie actie onderneemt naar aanleiding van de melding
Het teleservicecentrum en/of het wijkbureau

Alleen bij meldingen van overlast en verdachte situaties
Ja, de medewerkers worden intern opgeleid.

Ja, in het werkoverleg wordt altijd een aantal casussen

besproken.
Nee

06-12-2006
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KORPS: MIDDEN- EN WEST-BRABANT

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake

Een bericht door derden gedaan aan de politie, waarop al
dan niet een actie verwacht wordt
Ja, dit is vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS
Op het moment dat de melding is afgewerkt.
Niet van toepassing

Niet structureel. Incidenteel wordt teruggekoppeld op
initiatief van de dienstdoende ambtenaar. Beleid hierover is
in de maak.

Ja, deze mogelijkheden zitten in het opleidingstraject
‘Nieuwe medewerkers Intake & Service'.

Ja, er is een integrale beroepsvaardighedentraining voor
medewerkers Intake & Service.

Ja, door een teamleidinggevende en door de teamchef
Noodhulp

07-12-2006 (datum ontvangst van niet door korpschef
ondertekende vragenlijst; een door korpschef ondertekende
vragenlijst is niet ontvangen)
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KORPS: BRABANT-NOORD

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake

Het korps verwijst de Inspectie voor het antwoord op deze
vraag naar de beleidsnotitie ‘Weg van de melding'.

De Inspectie heeft in deze notitie echter geen definitie van
‘melding’ aangetroffen.

Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS
Op het moment dat aan de melder is teruggemeld dat de
melding is afgedaan

Het wijkbureau en/of een specialistische afdeling of bureau
waar de melding naartoe is doorgezet

Ja
Ja, er is een interne opleiding GMS.
Ja, er is een interne opleiding GMS.

Ja, door een teamleidinggevende

15-12-2006 (datum ontvangst van niet door korpschef
ondertekende vragenlijst; een door korpschef ondertekende
vragenlijst is niet ontvangen)
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KORPS: BRABANT-ZUID-OOST

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake/Noodhulp in combinatie met de
verantwoordelijk politiechef in het Korps Management Team
Er is geen definitie van ‘melding’.

Nee, dit is niet vastgelegd.

In FMS en BPS

In FMS en BPS

Op het moment dat het backoffice of een andere regio of
instantie actie onderneemt naar aanleiding van de melding.
Indien de melding door de meldkamer is uitgegeven aan een
eenheid: op het moment dat de eenheid aangeeft dat de
melding is afgehandeld

Het wijkbureau en/of de eenheid op straat via een
statusmelding

Niet structureel. Dit is situatieafhankelijk.

Ja, deze mogelijkheden maken deel uit van de initiéle
opleiding.

Nee

Ja, door een teamleidinggevende en door de

proceseigenaar Intake

20-11-2006
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Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid

Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid
Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende

melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?

Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is

doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen

naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?

Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door

korpschef

De proceseigenaar Intake

Er is geen definitie van ‘melding’.
Ja, ditis vastgelegd.

In GMS en BPS

In GMS en BPS

Op het moment dat het backoffice of een andere regio of
instantie actie onderneemt naar aanleiding van de melding of
op het moment dat aan de melder is teruggemeld dat de
melding is afgedaan

Het teleservicecentrum en/of het wijkbureau en/of een
specialistische afdeling of bureau waar de melding naartoe

is doorgezet

Ja

Ja, ditis ingebed in een breder perspectief van de opleiding.
Daarnaast is er het afgelopen jaar een cursus geweest voor
medewerkers van de basiseenheden waarin werd ingezoomd
op de codrdinatie van processen.

Ja, ditis ingebed in een breder perspectief van de opleiding.
Daarnaast is er het afgelopen jaar een cursus geweest voor
medewerkers van de basiseenheden waarin werd ingezoomd
op de codrdinatie van processen.

Ja, door een teamleidinggevende, de proceseigenaar Intake
en door de dagcodrdinator

30-11-2006
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KORPS: LIMBURG-ZUID

Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving

van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?
Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?
Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

De proceseigenaar Intake en de chef Divisie Executieve
Ondersteuning

Elk verzoek aan de politie om politie-inzet, niet zijnde een
(eenvoudige) informatieaanvraag

Ja, dit is vastgelegd.

In een specifiek geautomatiseerd systeem van het
teleservicecentrum, in GMS, BPS en Outlook

In een specifiek geautomatiseerd systeem van het
teleservicecentrum, in GMS en BPS
Op het moment dat aan de melder is teruggemeld dat de

melding is afgedaan
Het wijkbureau en/of de behandelaar zelf

Ja
Ja, deze mogelijkheid is duaal onderwijs (werkend leren).

Nee

Ja, door een teamleidinggevende, een districtleidinggevende

en door de proceseigenaar Intake

22-12-2006

135



Beleidsverantwoordelijk binnen het korps voor
bereikbaarheid
Definitie van ‘melding’ volgens het korpsbeleid

Is in het beleid of in een procesbeschrijving
van het korps vastgelegd dat er een actieve
terugkoppeling aan de melder moet
plaatsvinden?

Wijze waarop volgens het beleid niet-
spoedeisende meldingen moeten worden
geregistreerd

Wijze waarop in de praktijk niet-spoedeisende
meldingen worden geregistreerd

Moment waarop het korps een niet-spoedeisende
melding als afgehandeld beschouwt

Wie registreert dat een niet-spoedeisende
melding is afgehandeld?

Wordt er een terugkoppeling gegeven aan de
melder na afhandeling van de melding?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor nieuwe
medewerkers van het teleservicecentrum?

Zijn er opleidingsmogelijkheden voor ervaren
medewerkers van het teleservicecentrum?

De proceseigenaar Intake

In het korps Flevoland bestaat de definitie van melding

uit 2 delen:

- meldingen van noodhulpincidenten: dit betreffen incident-
meldingen waarbij sprake is van een levensbedreigende
situatie, een dader-slachtofferconfrontatie, escalatiegevaar,
hulpeloosheid of afhankelijkheid van de politie. Algemene
norm bij inzet (noodhulp) is dat in alle gevallen de reactie
direct dient te zijn. De efficiency, effectiviteit, veiligheid en
beschikbare capaciteit maken het noodzakelijk dat de
meldkamer de noodhulpincidenten indeelt in twee
prioriteitsklassen: prio-1 en prio-2. Hiervoor geldt een
interne norm van respectievelijk 15 en 30 minuten;

- meldingen van overige incidenten: dit betreffen incident-
meldingen waarbij er geen sprake is van een spoedeisend
karakter en geen directe, fysieke politiereactie noodzakelijk
is. De nadruk ligt op een probleemgerichte/planmatige
aanpak (maatwerk). Deze categorie incidenten wordt op
districtniveau afgehandeld. De afhandeling kan variéren:
telefonisch, door derden et cetera. In veel gevallen geldt als
interne norm dat er een afspraak wordt gemaakt met
de melder.

Ja, dit is vastgelegd.

In GMS

In GMS

Op het moment dat aan de melder is teruggemeld dat de
melding is afgedaan.

Het wijkbureau en/of de meldkamer als deze daar is
binnengekomen als melding

Niet structureel. Verbeteracties worden beproefd, maar zijn
nog onvoldoende geborgd.

Ja, iedere nieuwe medewerker wordt opgeleid in GMS.
Tevens zijn alle medewerkers opgeleid in diverse
bedrijfsprocessensystemen. Wel moet dit verder
ontwikkeld worden.

Ja, voor ervaren medewerkers bestaat de mogelijkheid om,
indien noodzakelijk, een opfriscursus te volgen. Tevens
bestaat de mogelijkheid om af en toe een workshop over
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Wordt gecontroleerd of de medewerkers in de
teams of districten waarnaar de melding is
doorgezet de richtlijnen of procesbeschrijvingen
naleven? Zo ja, wie voert deze controle uit?

Datum ondertekening ingevulde vragenlijst door
korpschef

vakrelevante onderdelen te volgen.

Ja, door een teamleidinggevende. In principe worden alle
meldingen via GMS uitgezet naar surveillance-eenheden.
Indien deze meldingen geen directe politie-inzet behoeven,
worden zij uitgeprint en verstuurd naar de basiseenheden.
Een Operationeel Codrdinator van een basiseenheid ziet er
vervolgens op toe dat deze meldingen alsnog in behandeling
worden genomen. Dit is nog niet overal ‘gemeengoed'.
28-11-2006
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