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ROTTERDAM

Aan het college van B&W
T.a.v.: Wethouder Wijbenga
Postbus 70012

3000 KP Rotterdam

Rotterdam, 26 februari 2019

Geachte heer Wijbenga,
Met genoegen bieden wij u bijgaand ons advies ‘Makkelijker gedaan dan gezegd’ aan .

Alle bewoners van Rotterdam krijgen op enig moment te maken met wijzingen in of onderhoud aan straten,
pleinen, parken e.d.. Zij vinden het belangrijk om goed en tijdig geinformeerd te worden zodat ze goed
voorbereid zijn op nieuwe situaties. Het Burgerpanel is daarom nagegaan of de informatievoorziening vanuit
gemeente over veranderingen in de buitenruimte voldoet.

Uit ons onderzoek blijkt dat de zgn. bewonersbrief veruit het beste instrument is om bewoners te bereiken.
Digitale informatieverstrekking is minder effectief en gewenst. Naast een bewonersbrief (met
contactgegevens!) staat ook persoonlijk contact hoog in het vaandel bij de Rotterdammer. Wij adviseren u dan
ook de bewonersbrief als standaard in te voeren bij wijzigingen in de buitenruimte en als contactpersoon één
sleutelfiguur aan te wijzen voor de betreffende bewoners. En hanteer het principe ‘op iedere vraag één
antwoord’, ook als u het antwoord niet weet. Laat de burger niet ronddolen, neem de burger serieus! Ook al is
iets soms makkelijker gedaan dan gezegd.

Wij kijken uit naar uw reactie. Uiteraard zijn wij altijd bereid dit advies in een persoonlijk gesprek toe te lichten.

Met vriendelijke groet,
namens het Burgerpanel Rotterdam,

Herman Groeneveld
Voorzitter Burgerpanel Rotterdam

CC: Laila Na’lawi (cluster Dienstverlening), Henriétte Eedens (Communicatie SB), Sjoerd Ennenga (Communicatie SB), Ronald Maaskant
(Gebiedsregisseur SB), Laurence Peels (projectmanager SB).
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Betreft: Advies Burgerpanel

Geachte heer Groeneveld,

Het spijt me zeer dat de reactie op uw rapport zo lang op zich liet wachten en dat u in de
tussenliggende tijd hierover geen bericht ontving. Uw schrijven van februari 2019 is als gevolg
van een administratieve fout niet goed in de postsystemen beland en om die reden niet eerder
behandeld.

Allereerst wil ik u bedanken voor uw werk en uw aanbevelingen. Mensen die de betrokkenheid
tonen zoals u houden het bestuur en het apparaat dat daarvoor werkt scherp, met een
continue verbetering van het werk en de werkprocessen tot gevolg. Juist om die reden vind ik
het extra vervelend dat het met de beantwoording niet goed is gegaan.

In uw notitie “makkelijker gedaan dan gezegd” geeft u aan dat de burger van Rotterdam goed
en tijdig geinformeerd moet worden bij wijzigingen in de buitenruimte en dat daar
verbeteringen bij mogelijk zijn. Daar ben ik het van harte mee eens. Het streven blijft dat de
burger altijd geinformeerd wordt over werkzaamheden in de buitenruimte. Helaas kan het
voorkomen dat de informatie de burger niet bereikt.

In het gesprek dat u in februari jl. heeft gehad met ambtenaren van Stadsbeheer zijn diverse
punten naar voren gekomen. Ik heb begrepen dat u daarvan een inhoudelijke terugkoppeling
heeft ontvangen.

Uw voorstel om de bewonersbrief als standaard communicatiemiddel in te zetten is
overgenomen voor zover dit al niet de standaard was. De verwijzing in deze bewonersbrief
naar één informatiepunt is zo veel mogelijk naar een persoon die inhoudelijk op de hoogte is
van het project waarover de bewoner wordt geinformeerd. Als er verwezen moet worden naar
14010 is het uiteraard beleid dat de relevante inhoudelijke informatie daar beschikbaar is. Ook
het persoonlijke contact met de bewoners wordt vanuit de gebieden steeds verder opgepakt.
Daarnaast bestaat het één-ingangsprincipe al binnen het cluster Stadsbeheer: deze rol wordt
door de wijkregisseur ingevuld.
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Overigens is het beleid om 14010 zoveel mogelijk als verwijzing te gebruiken. Alleen door dit
te doen leert de gemeentelijke organisatie 14010 te betrekken bij de externe communicatie en
kan het functioneren van 14010 verbeteren.

De gemeente probeert zoveel mogelijk op iedere vraag een antwoord te geven. Rotterdam
neemt haar burgers altijd serieus. Desalniettemin komt het soms voor dat de vragensteller een
onbevredigd gevoel houdt.

Wat betreft uw opmerkingen over de digitale informatie, kaarten en apps: de ontwikkelingen op
dat gebied gaan zelden gelijk op. Eén app, kaart of website is weliswaar een mooi streven;
tegelijk is het in veel gevallen in verband met de overzichtelijkheid niet ideaal. Natuurlijk
probeert de gemeente wel zoveel mogelijk informatie gebundeld aan te bieden via één app of
kanaal. De gemeentelijke organisatie blijft alert op mogelijke verbeteringen op dit gebied,
zonder de digibeet uit het oog te verliezen.

Hopende u hiermee voldoende te hebben geinformeerd

Met vriendelijke groet,

drs. B. Wijbenga-van Nieuwenhuizen
Wethouder Handhaving, Buitenruimte, Integratie en Samenleven
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Aan het college van B&W
T.a.v.: Wethouder Wijbenga
Postbus 70012

3000 KP Rotterdam

Rotterdam, 31 maart 2020

Geachte wethouder Wijbenga,

In februari 2019 stuurden wij u een advies over de communicatie vanuit de gemeente bij veranderingen in de
buitenruimte. In januari 2020, bijna een jaar later, ontvingen wij van u de langverwachte reactie op dit advies.
De strekking was dat u het eens was met onze punten en u geeft aan, dat veel van onze adviezen al worden
uitgevoerd binnen de gemeente Rotterdam.

We hebben geconstateerd dat dit in veel gevallen onjuist is. We kunnen ons niet vinden in uw reactie. Op
papier en in beleidsstukken zal vast staan dat het belangrijk is om bewoners te allen tijde goed te informeren bij
veranderingen in de buitenruimte. En het streven om dit zo goed mogelijk te doen zal er zeker zijn, maar wij
spreken vanuit de praktijk. En daar lijkt het vaker mis te gaan dan goed.

Een mooi voorbeeld hiervan is, en daar hoefden we niet ver voor te zoeken, de werkzaamheden in de
Grasbuurt. Zomaar een casus, die naar ons inzien tekenend is voor de manier waarop het in veel wijken (mis)
gaat. Dit zijn de geluiden die wij horen:

- De nieuwsbrieven die bewoners ontvangen zijn niet concreet en te weinig inhoudelijk.

- Vragen van bewoners worden op de lange baan geschoven en verdwijnen in het ambtelijke systeem. Ze
worden vrijwel niet beantwoord. Het maakt niet uit of die vragen zijn gesteld per mail, persoonlijk tijdens
een bewonersavond of telefonisch, er volgt simpelweg geen antwoord. Er volgt ook geen duidelijke ‘nee’
op vragen. Terwijl dit ook een antwoord is. Bewoners blijven in het ongewis.

- Projectleiders, communicatieadviseurs, wijkregisseurs, niemand pakt zijn verantwoordelijkheid richting
bewoners. Wie is het aanspreekpunt? Wie maakt zich hard voor de belangen van de bewoners?

- Eris niemand vanuit de gemeente die echt alles weet en van alles op de hoogte is. De kennis is
versnipperd over meerdere mensen die elkaar vervolgens slecht weten te vinden.

- Er wordt voor meer informatie veel verwezen naar de website van de gemeente (je moet dan zoeken op
‘Grassenbuurt’, de foutieve naam, want de naam Grasbuurt wordt niet herkend op de website), maar
daar is lang niet alle informatie te vinden. De informatie is niet compleet, niet actueel en niet
overzichtelijk.

- Bewoners worden van het bekende kastje naar de muur gestuurd. Ze worden daarbij geadviseerd bij
klachten naar de Ombudsman te gaan.

- De uitvoerenden partijen verschuilen zich richting de bewoners achter ‘dit is nu eenmaal het beleid’.

- Bewonersavonden zijn vooral georganiseerd om informatie te brengen naar de bewoners, maar niet om
informatie te halen bij bewoners. Suggesties van bewoners belanden onder in de la.
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Dit is slechts een greep uit de geluiden die wij hoorden. U moet het met ons eens zijn dat deze geluiden niet
stroken met de strekking van uw optimistische brief van januari 2020. Daarom dringen wij er bij u nogmaals op
aan om aan de slag te gaan met onze adviezen uit 2019 (zie bijlage). Daar voegen we nog aan toe dat bij het
vaststellen van een vast contactpersoon, het belangrijk is dat die persoon ook gemandateerd is om beslissingen
te nemen. Geef de gebiedsnetwerker bijvoorbeeld bij dit soort projecten meer verantwoordelijkheid en een
grotere rol. Hij kent de buurt en de bewoners.

Graag zouden we met u verder praten over hoe de communicatie rond veranderingen in de buitenruimte

verbeterd kan worden. Want dat is wat ons betreft, een jaar na het geven van ons advies, nog steeds hard

nodig. We stellen daarbij gelijk de volgende vragen:

- Welke acties gaat u ondernemen om situaties zoals in de casus van de Grasbuurt te voorkomen?

- Enstelt uin het vervolg een vast contactpersoon aan met meer bevoegdheden zodat de belangen van de
bewoners gewaarborgd blijven en vragen niet langer onbeantwoord blijven?

We kijken uit naar uw reactie.

Vriendelijke groet,
namens het Burgerpanel Rotterdam

Herman Groeneveld
Voorzitter Burgerpanel Rotterdam

cc: Esther Bakker (cluster Dienstverlening), Henriétte Eedens (Communicatie SB), Marc Petersen (bewoner Grasbuurt)
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Datum: 5 juni 2020

Betreft: Communicatie buitenruimteprojecten

Geachte heer Groeneveld,

In januari 2020 ontving u mijn reactie op uw advies over communicatie buitenruimte. U geeft
aan geconstateerd te hebben mijn reactie op uw advies in veel gevallen onjuist is en dat u zich
er niet in kunt vinden. Als voorbeeld haalt u de werkzaamheden in de Grasbuurt aan, waarvan
u aangeeft dat deze tekenend is voor de manier waarop het in veel wijken niet goed gaat. U
signaleert dat het vaker mis dan goed gaat en dat wij als gemeente niet goed uitvoeren wat op
papier staat.

Ik vind het jammer dat dit door u zo wordt ervaren, omdat inmiddels verbeteringen zijn ingezet
naar aanleiding van uw eerdere advies. In uw brief geeft u op een aantal specifieke
onderwerpen aan wat er volgens u nog niet goed gaat.

1. De nieuwsbrieven die bewoners ontvangen zijn niet concreet en inhoudelijk genoeg.
De nieuwsbrieven die bewoners in de bus krijgen, kennen een aantal vaste items waarin
informatie wordt gegeven over de start en voortgang van een project. Voorbeelden hiervan
zijn; planning en fasering, werktijden, geluidoverlast, bereikbaarheid van de wijk, parkeren,
aanbieden van huisvuil e.d.

Naast deze vaste items, wordt waar nodig specifieke informatie gegeven, bijvoorbeeld over
wat de ophoging van de buitenruimte betekent voor voortuinen en/of achterpaden en wat er
gebeurt met overhangend groen. Daarnaast staat er, als dat nodig is, ook informatie over
gelijktijdige werkzaamheden van bijvoorbeeld Stedin en Evides.

We proberen op deze manier zo compact en compleet mogelijk bewoners en anderen te
informeren.

2. Bewoners weten niet wie het aanspreekpunt is, de kennis binnen de gemeente is

versnipperd en de vragen die bewoners stellen worden niet beantwoord.
Binnen de projectstructuur zijn er vaste contactpersonen. In de nieuwsbrieven staan altijd de
contactpersonen en contactmogelijkheden vermeld. Dit zijn meestal de directievoerder, de
omgevingsmanager of de wijkregisseur. Vragen kunnen op verschillende manieren bij hen
terecht komen: via direct persoonlijk contact met de genoemde contactpersonen of de voor het
project geopende E-mailbox of bij inloop/informatieavonden over het project. Deze vaste
contactpersonen kunnen vragen over het project beantwoorden. Het kan zijn dat het antwoord
niet direct te geven is, maar zij zetten zich altijd in om de vraag zo snel mogelijk beantwoord te
krijgen, hetzij direct aan de vraagsteller hetzij in algemene informatie. Als een bewoner het
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idee heeft dat de beantwoording te lang uitblijft, kan altijd contact opgenomen worden met de
wijkregisseur.

3. Er wordt voor meer informatie veel verwezen naar de website van de gemeente, maar
daar is lang niet alle informatie te vinden. De informatie is niet compleet, niet actueel

en niet overzichtelijk
In elke nieuwsbrief staat een link naar informatie op de website genoemd. De informatie op de
website wordt zo actueel mogelijk gehouden. Ook is er vaak een kopje “meest gestelde
vragen” op de webpagina te vinden met daaronder een reactie op de meest gestelde vragen.
Bij twijfel hierover kan altijd contact worden opgenomen via de in de nieuwsbrief en op de
website vermelde mogelijkheden. Niet alle informatie is goed te delen via de website. Niet
iedere thuissituatie leent zich ervoor om bijvoorbeeld tekeningen goed te kunnen lezen en
beoordelen. Om die reden houdt de gemeente inloopavonden en zijn schaaltekeningen
beschikbaar bij het inloopspreekuur.

4. Bewonersavonden zijn vooral georganiseerd om informatie te brengen naar de
bewoners, maar niet om informatie te halen bij bewoners. Suggesties van bewoners

belanden onder in de la.
Suggesties van de bewoners die worden opgehaald tijdens inloop-/informatieavonden, worden
afgewogen tegen de uitgangspunten van college- en vastgestelde beleidsprogramma’s. En
vaak wordt door de aanwezige ambtenaren ook gelijk antwoord gegeven. Maar ook het
stadium waarin het project zich bevindt, bepaalt de ruimte die er is om rekening te houden met
suggesties. Maar altijd wordt geluisterd naar bewoners. De praktijk leert dat die belangen niet
altijd op elkaar aansluiten, waardoor het niet mogelijk is om alle suggesties een plek te geven
binnen het project. Het is niet dat de uitvoerenden zich verschuilen achter het beleid. De
uitvoerenden zijn eraan gehouden het beleid uit te voeren en geven dit ook aan.

5. Bewoners worden van het bekende kastje naar de muur gestuurd. Ze worden daarbif

geadviseerd bij klachten naar de Ombudsman te gaan.
De gemeente probeert zo goed mogelijk alle klachten en vragen te behandelen. Lukt dat
helemaal niet en blijft de bewoner het gevoel houden dat hij of zij onvoldoende gehoord wordt,
dan is de weg naar de Ombudsman nog te bewandelen. Dat geven we dan aan richting
bewoners.

Natuurlijk zijn er altijd mogelijkheden om de communicatie rond buitenruimte projecten te
verbeteren, maar de casus van de Grasbuurt was een uitzonderlijke combinatie van het failliet
gaan van een aannemer en wisselingen van personeel bij de gemeente. Beide aspecten
waren helaas niet te vermijden.

Communicatie rond buitenruimteprojecten is een proces dat dient te anticiperen op de
behoefte van de omgeving. De instrumenten zijn hiervoor beschikbaar en er zijn door de
ambtelijke organisatie een aantal acties ondernomen. Al eerder is verwezen naar
bewonersavonden en een mailbox. We zijn meer zichtbaar in het project - de wijk- aanwezig
met een vast aanspreekpunt voor de beantwoording van vragen en suggesties van bewoners
over het project. Als algemeen aanspreekpunt is de wijkregisseur van Stadsbeheer altijd
beschikbaar. Er is overleg met een klankbordgroep die de projectorganisatie op een positieve
manier feedback geeft. Voorbeelden hiervan zijn uitbreiding van spreekuurmomenten voor
bewoners in de bouwkeet, inbreng in het beplantings- en bomenplan en het onderling delen
van technische tekeningen m.b.t. indeling van parkeervakken. Dergelijke voorbeelden brengen
de interactie — het inhoudelijke gesprek - tussen projectorganisatie en klankbordgroep als
vertegenwoordiging van bewoners vooruit en is een positief perspectief voor de volgende
onderhoudsfase.
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Vanzelfsprekend blijf ik graag met u in gesprek over hoe de communicatie rond veranderingen
in de buitenruimte nog beter zou kunnen verlopen.

Met vriendelijke groet,

drs. B. Wijbenga-van Nieuwenhuizen
Wethouder Handhaving, Buitenruimte, Integratie en Samenleven
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Advies van Burgerpanel Rotterdam - Februari 2019
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Voorwoord
Rotterdam staat nooit stil. Er wordt altijd gewerkt in en aan onze stad. Grote gebouwen, parken,
wegen, fietspaden, parkeerplaatsen, nieuwe verkeerspleinen, je kan je niet omdraaien of er is weer
wat veranderd in onze stad. Informeert de gemeente haar burgers voldoende en betrekt zij die bij al
deze veranderingen. En hoe ver moet de gemeente hierin gaan? En zijn ze consequent in hun
omgevingscommunicatie? Bij grote projecten, zoals de renovatie van de Maastunnel, is de
communicatie tot in de puntjes verzorgd. Bij kleinere projecten, zoals het herinrichten van een straat,
is het eerder armoe troef. De communicatie verloopt dan mondjesmaat en de uitvoerder werkt
wellicht anders dan in de verstuurde bewonersbrief staat vermeld. Daarom lijken de projecten van
de gemeente soms ‘makkelijker gedaan dan gezegd’.

Met dit advies aan de gemeente hopen we dan ook dat er een meer consistente regie gevoerd gaat
worden op de communicatie over buitenruimte over de hele linie aan projecten, klein of groot.

‘Van zeggen wat je doet, tot doen
wat je zegt’

Probleemstelling

Bewoners van Rotterdam krijgen soms bericht in de bus (een bewonersbrief) over wijzigingen in hun
straat of buurt. Dat kan gaan over onderhoud van de straat, een tijdelijke of langdurige afsluiting van
(delen) van de buurt, parkeervoorzieningen, rioolwerkzaamheden, etc.. Eigenlijk alles wat belangrijk
is voor bewoners om te weten over de buurt. Stelt de bewonersbrief de burger voldoende op de
hoogte over de wijzigingen in de buurt? Bereikt het alle bewoners, is de brief begrijpelijk (voor
iedereen) en is alleen een brief voldoende? Welke andere vormen van communicatie over
wijzigingen in de buitenruimte worden door de gemeente gebruikt? En hoe voldoen die andere
vormen?

Vragen
1. Welke communicatiemiddelen zet de gemeente Rotterdam in als er iets in de buitenruimte wordt
gewijzigd?

2. Zijn de ingezette middelen voldoende, logisch, vindbaar en begrijpelijk voor alle Rotterdammers?

3. Zijn er situaties waarin de omgevingscommunicatie niet of onvoldoende voldoet? En waar ligt dat
aan?
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Om antwoord te krijgen op onze vragen hebben we volgende route bewandeld:
- Veldonderzoek. We zijn de stad ingegaan en hebben verschillende werkzaamheden aan de
buitenruimte bekeken. Hoe stond het met de borden, verwijzingen, websites en andere vormen van
communicatie?
- De leden van het Burgerpanel verzamelden bewonersbrieven om een beter beeld te krijgen van dit
communicatiemiddel.
- We hebben gesprekken gevoerd met vertegenwoordigers van het team Communicatieadvies

Stasbeheer, maar ook met de verantwoordelijke projectleiders die mede bepalen hoe de
communicatie richting de Rotterdammer verloopt.

Bevindingen

Enquéte

Eind 2018 stelden we de 450 vrienden van het Burgerpanel een aantal vragen over de bewonersbrief
en andere vormen van communicatie vanuit de gemeente. Dit zijn de resultaten van de mini-
enquétel.

e Het fenomeen ‘bewonersbrief’ is goed bekend onder de Rotterdammers. De lay-out is erg
herkenbaar. Een ruime meerderheid van onze ondervraagden Rotterdammers (88%) vindt de
bewonersbrief wel begrijpelijk, maar een groot deel gaf aan dat de brief niet altijd volledig is
(23%).

e Rotterdammers geven de voorkeur aan de bewonersbrief (55%) en e-mail (42%) als zij op de
hoogte gebracht willen worden van wijzigingen in de buitenruimte. Beduidend minder
aantrekkelijk beoordeelt men de optie van een app (13%) en de website (12%) als bron van
informatie.

e Een grote groep, meer dan 40% van de ondervraagden, geeft aan niet geinformeerd te zijn
over wijzigingen in de buitenruimte van hun wijk. Het ging dan om zaken als:
wegafsluitingen, verdwijnen parkeerplaatsen, verwijderen/ plaatsen van groen, plaatsen van
verkeersdrempels/containers/fietsenstalling, en bestrating.

o De bekendmakingen via de Staatscourant (www.overheid.nl), voor bijvoorbeeld de plaatsing
van een oplaadpaal voor elektrische auto’s, bereiken een minimale doelgroep (18%).

Veldonderzoek
We onderzochten een aantal projecten en concludeerden het volgende:

e |n de Schietbaanlaan en in de Kruidenbuurt hebben we de herinrichting van de straat op de
voet gevolgd. Voor een uitgebreide toelichting op dit project verwijzen we naar bijlage 1.
Algehele conclusie van deze projecten is dat de communicatie richting bewoners rommelig is
verlopen, bewoners werden te laat geinformeerd (over bijvoorbeeld het verplaatsen van
auto’s) en de uitvoering van de werkzaamheden was niet gelijk aan de informatie uit de
bewonersbrief en informatieavond.

e De bewonersbrief is geen standaard communicatiemiddel bij projecten in de buitenruimte.
Bij grotere projecten is de kans op een bewonersbrief groter dan bij kleinere zaken als

LIn bijlage 2 leest u de volledige resultaten uit de mini-enquéte.
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bijvoorbeeld het openbreken van een stoep. Wanneer er wel of geen bewonersbrief wordt
geschreven is onduidelijk voor bewoners.

Geplaatste borden bij werkzaamheden zijn niet altijd
volledig. Hier ontbreken soms contactgegevens voor
meer informatie en ook is het moment van plaatsing niet
altijd even logisch. Bijvoorbeeld bij afsluitingen van een
straat: borden plaatsen op de dag van uitvoering.

De gemeente heeft een nieuwe app ontwikkelt
‘Rotterdam Aan de Slag’. Op dit moment alleen nog
beschikbaar voor Kralingen Crooswijk. Via deze app kan je
in je buurt zien welke werkzaamheden er staan gepland,
wat het laatste nieuws is en je kan documenten bekijken
die betrekking hebben op de werkzaamheden. Bij ‘contact’ is er alleen mogelijkheid om een
vraag te stellen via e-mail. Er is geen telefoonnummer of contactpersoon beschikbaar.

Ook is er de website www.rotterdamonderweg.nl waar je meer informatie kunt vinden over
wegafsluitingen, maar juist de kleinere projecten vind je hier niet terug.

Een andere digitale kaart is de kaart van 14010 waar men alle meldingen van de
buurtbewoners over de buitenruimte kan terugvinden. Deze kaart van 14010 is alleen voor
een goede google-zoeker te vinden.

Een afspraak maken met de gemeente (in ons geval communicatie adviseurs en
projectleiders) kostte ons 4 maanden. We hebben herhaaldelijk moeten verzoeken om een
afspraak. Deze ervaring geeft weinig vertrouwen in ‘hoe serieus’ de gemeente de burger
neemt. Als wij als Burgerpanel al geen antwoord krijgen op onze vraag, hoe zit het dan met
de gemiddelde bewoner van Rotterdam?

Gesprekken met de gemeente Rotterdam
Dit zijn onze drie belangrijkste bevindingen uit de gevoerde gesprekken:

Niet bij alle projecten van Stadsontwikkeling en Stadsbeheer is een communicatie adviseur
betrokken. Dit hangt af van de grootte of complexiteit van het project en het beschikbare
budget. Voor grotere of complexere projecten is er ruimte voor een communicatie adviseur.
Bij kleinere projecten is dit niet het geval en is de projectleider verantwoordelijk voor de
communicatie.

De bewonersbrief wordt standaard om en nabij 2 weken voor aanvang van de nog uit te
voeren werken huis-aan-huis bezorgd in het betreffende gebied. Hier hoort altijd een
contactpersoon met telefoonnummer en e-mail in te staan. Toch is het aan de projectleider
of communicatie adviseur te bepalen wie die contactpersoon is. Soms is de communicatie
adviseur het aanspreekpunt voor de Rotterdammer, maar vaak ook de directievoerder
(degene die vanuit de gemeente de werkzaamheden monitort). Ook 14010 wordt vermeld in
de brief als contactpersoon. Hierbij is de vereiste dat 14010 uiteraard goed inhoudelijk op de
hoogte moet zijn van de inhoud van het project en aan wie hij kan doorverwijzen.
Communicatie vanuit de verschillende projectleiders kan verschillen. Dit is zeker niet het
uitgangspunt. Wel wordt er maatwerk geleverd. Er wordt gekeken naar het soort project, de
aard van het werk, de fase van het project, de impact van de werkzaamheden en de
doelgroep.

Voor de overige bevindingen verwijzen wij graag naar bijlage 3.
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1. Welke communicatiemiddelen zet de gemeente Rotterdam in als er iets in de buitenruimte
wordt gewijzigd?

De bewonersbrief is het meest voorkomende communicatiemiddel. Daarnaast worden er voor
grotere projecten informatieavonden, bewonersavonden en portiekgesprekken georganiseerd. Voor
de echt grote projecten is er soms een website beschikbaar met meer informatie. Verder is de app

Conclusies
In dit hoofdstuk geven we antwoord op onze 3 vragen.

‘aan de slag’ beschikbaar voor Kralingen en Crooswijk en kan je na heel goed zoeken via google ook
een kaart van 14010 vinden op internet. Ook wordt er soms niet gecommuniceerd, namelijk bij kleine
onderhoudswerkzaamheden en besluiten.

2. Zijn de ingezette middelen voldoende, logisch, vindbaar en begrijpelijk voor alle
Rotterdammers?
Nee, een verbeterslag op de huidige middelen is nodig. Hier een toelichting op onze bevindingen:

e De bewonersbrieven verschillen van kwaliteit en inhoud. Ook de verwijzing naar een
contactpersoon of naar ‘meer informatie’ is verschillend. We worden soms verwezen naar
niet bestaande url’s of e-mailadressen. Telefoonnummers kloppen niet of 14010 heeft geen
idee waarvoor we bellen. De bewonersbrief is vaak geschreven in redelijk begrijpelijk
Nederlands, maar wij weten dat een deel van de Rotterdammers de informatie niet zal
begrijpen.

e De app ‘aan de slag’ is een mooi medium om de projecten in de buitenruimte weer te geven
op kaart en meer achtergrondinformatie te geven. Echter geven onze vrienden aan dat zij
liever een bewonersbrief ontvangen dan een app te gebruiken. Ook vinden wij de content op
de app (nog) niet volledig. De app werkt vooral informatief en persoonlijk contact opnemen
kan niet direct, maar moet via een vragenformulier. Erg onpersoonlijk en vaak ook niet
efficiént!

e De verschillende websites en kaarten die online beschikbaar zijn, zijn slecht te vinden via de
website van de gemeente. Daarbij zijn de sites en kaarten niet voldoende gebruiksvriendelijk
of begrijpelijk.

e De gemeente zet in op voornamelijk digitale communicatievormen. Digitale
communicatievormen worden wat ons betreft te snel, onvolledig, gebruikersonvriendelijk
ingezet, ook zijn ze vaak onbekend bij de burger.

o Gelukkig zien wij ook nog aandacht uitgaan naar het persoonlijke gesprek met de
Rotterdammer. De portiekgesprekken zijn daar een voorbeeld van, maar bijvoorbeeld ook
bezoekjes aan ondernemers in de stad om te inventariseren waar zij tegenaan lopen bij
werkzaamheden aan de buitenruimte.

3. Zijn er situaties waarin de omgevingscommunicatie niet of onvoldoende voldoet? En waar ligt
dat aan?

Een volmondig ja; er zijn situaties waarbij de omgevingscommunicatie richting de bewoners niet
voldoet. Wij zien bij de middelgrote projecten, zoals nieuwe riolering in een straat of herinrichting
van straat/wijk problemen ontstaan (zie ook bijlage 1 over de Kruidenbuurt). De communicatie is
versnipperd, er zijn meerdere partijen betrokken, onduidelijk is wie waarvoor verantwoordelijk is.
Opgegeven contactpersonen kunnen of durven geen uitspraken te doen over de werkzaamheden.
Bewoners voelen zich daardoor niet serieus genomen of slecht geinformeerd!
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Aanbevelingen

Wat kan de gemeente doen om de omgevingscommunicatie te verbeteren of intensiveren? Wij
geven hieronder een aantal adviezen.

Verstuur altijd een bewonersbrief.

De bewonersbrief is een onmisbaar medium bij werkzaamheden in de buitenruimte. Wij
adviseren met klem, hoe digitaal de wereld ook wordt, te allen tijde bij werkzaamheden een
bewonersbrief te versturen. Dus ook bij hele kleine projecten zoals een bodemonderzoek in
de straat of de plaatsing van een container of fietstrommel. Rotterdammers willen weten
wat er in hun buurt gebeurt én waarom. Een bewonersbrief is nooit overbodig. Bovendien
geeft de brief de bewoner de gelegenheid om meer informatie te vergaren en vragen te
stellen. Verwijs in de brief niet door naar 14010, maar verwijs door naar iemand die zelf het
project beheert of coordineert. De ervaringen met 14010, en vooral de doorverwijzing naar
de 2¢ lijn vanuit 14010, zijn niet positief bij het Burgerpanel en ook niet bij haar achterban.
Een bewonersbrief is actief naar de bewoners, bij digitaal moet de burger het initiatief
nemen.

Wijs altijd een vast contactpersoon aan voor bewoners en neem iedere vraag serieus.
De middelgrote projecten komen er het slechtste uit qua communicatie. Bepaal daarom
vooraf de meest geschikte persoon is om als aanspreekpunt te fungeren. Die betreffende
persoon moet van alle werkzaamheden, wijzigingen, beslissingen en betrokken partijen op
de hoogte zijn en als sleutelfiguur fungeren tussen uitvoering en bewoners. Sluit gaten en
ruis in de communicatie uit.

Geef altijd een antwoord, ook als je het antwoord niet weet.

We begrijpen dat niet alles te communiceren valt. Maar wanneer een vraag van een
bewoner lastig te beantwoorden is of niet de verantwoordelijkheid van de gemeente of
andere betrokken partij, communiceer dan gewoon dat ‘je het niet weet’, ‘het niet kan
weten’ of ‘dat er simpelweg geen antwoord op is’. Laat bewoners niet onnodig wachten.
‘Nee’ is ook een antwoord.

Maak één digitale kaart met alle informatie over werken in de buitenruimte.

Rotterdam onderweg, een app ‘Aan De Slag, kaarten van 14010 en de TVM'’s: zorg dat alle
informatie over werkzaamheden aan de stad op één plek terug te vinden zijn. Combineer de
kaarten van 14010, BuitenBeter, AanDeSlag en Rotterdam Onderweg. Het is nu een doolhof
voor de Rotterdammer om de juiste informatie te vinden. Als niet alles in een keer kan,
publiceer dan alleen de app of site die goed en compleet is.

Vergeet nooit de bewoners die niet digitaal vaardig zijn.

De koers richting meer digitale communicatie is een logisch gevolg van de tijdsgeest waarin
we leven, maar wij willen dat de gemeente waakt voor communicatie enkel en volledig via
(vaak onbekende) digitale kanalen. Er zijn zoveel Rotterdammers nog niet digitaal vaardig of
niet in het bezit van een computer of smartphone. Deze doelgroep mag nooit vergeten
worden. En dat geldt ook voor de laaggeletterden in onze stad. Zorg daarom naast de digitale
communicatie ook altijd voor een begrijpelijke niet-digitale vorm van communicatie.
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Alle bewoners van Rotterdam krijgen op enig moment te maken met wijzingen in of onderhoud aan
straten, pleinen, parken e.d. Uit het onderzoek blijkt, dat de bewoners het zeer belangrijk vinden
goed en tijdig geinformeerd te zijn om goed op de situatie te kunnen reageren. Dat laatste is zeker
ook belangrijk voor een ongestoorde uitvoering van de werkzaamheden.

Het Burgerpanel heeft daarom een onderzoek gedaan om na te gaan of de informatievoorziening en
de contacten goed verlopen en of op dit moment verbeteringen nodig zijn. Daartoe heeft zij
onderzoek gedaan onder haar leden en Vrienden. Daarnaast zijn gesprekken gevoerd met
vertegenwoordigers van Communicatie en Projectleiding.

De informatievoorziening verloopt nu deels via brieven e.d., maar gedeeltelijk ook digitaal via de
portals van de gemeente.

Uit ons onderzoek blijkt dat de zgn. bewonersbrief veruit het beste instrument is om bewoners te
bereiken. Dat kan overigens ondersteund worden bij grote projecten b.v. met een bewonersavond
o.i.d. Wij stellen dan ook voor de bewonersbrief verplicht te stellen voor alle werken in uitvoering,
ook bij kleinere wijzigingen.

Informatie over de werkzaamheden moet in de toekomst op 1 plaats te vinden zijn. Nu zijn dat nog
verschillende plaatsen: kaarten 14010, BuitenBeter, Aan de Slag en Rotterdam Onderweg.

Het is gewenst, dat belanghebbenden in contact kunnen treden met de voor de uitvoering
verantwoordelijke medewerkers van de gemeente en dat zo weinig mogelijk doorverwijzingen
plaatsvinden.



BIJLAGE 1 - omgevingscommunnicatie Kruidenbuurt

Project bestratingswerkzaamheden Goudkruid, Geelkruid en Ebbenkruid

Eerste moment van communicatie 28 september 2017

Uitnodiging voor een inloopavond

Korter dan 1 week voor de datum

Locatie in een andere wijk (2 wijken verder in Ommoord en niet te lopen) terwijl er op de Goudkruid ook een schoolgebouw
is. Op de Goudkruid staan nog 2 ouderencomplexen en voor die mensen was deze locatie niet te bereiken!

De in de bewonersbrief genoemde URL klopt niet

sl Uitncdiging

Inloopavond aanpak Kruidenbuurt

donderdag 5 oktober 2017
tijd: 18.30 - 20.00 uur
locatie; School De Piloot

Nieuwe Ommoordse

Goudkruid, Geelkruid en Ebbenkruid

In 2018 rondt de gemeente de bestratingswerk- Kunt u niet komen?

zaamheden in de Kruidenbuurt toch af. Met inzet Als u niet kunt komen, kunt uw ideeen of vragen via
van programma Oost pakken we ook de straten e-mail doorgeven aan de wijkregisseur van de
Goudkruid, Geelkruid en het laatste deel van het gemeente via a.vanrenswouw@rotterdam.nl.
Ebbenkruid aan.

Een aantal jaren geleden is het grootste deel van de
Kruidenbuurt opnieuw bestraat. En onlangs zijn de
werkzaamheden voor het Cymbelkruid al voorbereid.
Nu worden ook de werkzaamheden in deze drie
straten voorbereid.

Inloopavond

Donderdag 5 oktober tussen 18.30 en 20.00 uur is er

een inloopavond bij school De Filoot. Wij horen dan

graag uw ideeé&n en suggesties over de buitenruimte

Opmerkingen over de straat en het openbaar groen Programma Oost

verwerken we 2o veel mogelijk in de plannen. Met Programma Oost investeert de gemeente in

Er is gelegenheid om vragen te stellen, en u krijgt Prins Alexander. Het meeste geld gaat naar
informatie over de ophoging van de straat, de 30 km voorzieningen in de directe leefomgeving en naar
zone en over de boomkwaliteit in de buurt velligheid. Zie ook: rotterdam.nl/programma-oost
Kenmerk: 17/0032000 A517/16310 www rofterdam.nl/programma-oost
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Tweede moment van communicatie 12 januari 2018

Uitnodiging voor een tweede inloopavond

- Korter dan 1 week voor de datum

- Locatie weer in een andere wijk (2 wijken verder in Ommoord en niet te lopen) terwijl er op de Goudkruid ook een
schoolgebouw is. Op de Goudkruid staan nog 2 ouderencomplexen en voor die mensen was deze locatie niet te
bereiken!

- De in de bewonersbrief genoemde URL klopt nog steeds niet terwijl ik dit na de eerste brief al doorgegeven had

- Ondanks de vele parkeerproblemen die er zijn in de Kruidenbuurt (jaren 60 / 70 wijk gebouwd op veel minder
auto’s dan er nu zijn) zijn er minder parkeerplaatsen na de herbestrating. Dit tegen de wil en advies van alle
bewoners in
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Inloopavond aanpak Kruidenbuurt

Donderdag 18 januari 2018
Tijd: 19.00 - 20.30 uur
Locatie: School De Piloot

Nieuwe Ommoordseweg 30

Nieuwe bestrating Geelkruid, Goudkruid en Ebbekruid

In 2018 vernieuwt de gemeente met inzet van
programma Oost de bestrating in een deel van
het Geelkruid, Goudkruid en Ebbekruid.
Donderdag 18 januari tussen 19.00 en 20.30 uur
kunt u de plannen bekijken, vragen stellen en er
op reageren. U kunt binnenlopen op een tijdstip
dat u schikt.

Verkeersveiligheid, parkeren en bomen

Tijdens de bewonersavond in oktober 2017 zijn
verschillende wensen en ideeén voor de buitenruimte
kenbaar gemaakt. Veel vragen en opmerkingen
gingen over verkeersveiligheid, parkeren en bomen.
Daarmee is zoveel mogelijk rekening gehouden in de
uitwerking van de plannen.

Zo wordt de buurt nu bijvoorbeeld ingericht als 30-
kilometerzone, met bijbehorende verkeersdrempels.

Ophogen van de straat

Met het opnieuw bestraten worden de wegen
opgehoogd tot het corspronkelijke aanlegpeil. Het
kan daardoor nodig zijn om uw tuin op te hogen,
zodat de stoep niet hoger ligt dan uw tuin.

Werkzaamheden en ‘overhangend groen’

We verwachien nog voor de zomervakantie le starten
met de werkzaamheden.

Op veel plaatsen groeit de beplanting van de tuinen
over de stoep of weg. Wanneer dit bij uw tuin zo is,
vragen wij u om dit groen weg te halen voor de
werkzaamheden starten. Dan kunnen de uitvoerders
er goed bij om de stoep of straat netjes aan te

leggen.

Kunt u niet komen?

Vanaf 18 januari staat de tekening met de plannen
voor de Kruidenbuurt ook op site van programma
Oost, rotterdam.nl/programma-oost. Met Programma
Oost investeert de gemeente in Prins Alexander. Het
meeste geld gaat naar voorzieningen in de direcle
leefomgeving en naar veiligheid.

Als u niet kunt komen? U kunt tot 1 februari a.s. per
e-mail reageren. Stuur uw bericht naar de
wijkregisseur. a.vanrenswouw@rotterdam.nl.

www.rolterdam nl/programma-oost
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Derde moment van communicatie 30 augustus 2018

Aankondiging rooien bomen

- Na vanaf januari, ondanks meerdere e-mails, niets meer gehoord te hebben ontvangen we deze bewonersbrief
- Er wordt nog steeds geen datum genoemd wanneer de bestratingswerkzaamheden gaan beginnen
- De in de bewonersbrief genoemde URL klopt nog steeds niet terwijl ik dit na de eerste brief al doorgegeven had

Werk in
uitvcering

Augustus 2018
Aankondiging rocien bomen

Kruidenbuurt in september 2018.

Rooien bomen Goudkruid, Geelkruid en Ebbekruid

Dit najaar vernieuwt de gemeente met inzet We werken van maandag tot en met vrijdag
van programma Qost de bestratina in een van 07.00 wur tot 16.00 uur. Incidenteel kan er
deel van het Geelkruid, Goudkruid en langer doorgewerkt worden.

Ebbekruid. Het werk veroorzaak! (geluids)overlast. Wij

zullen de hinder zoveel mogelijk beperken.
Werkzaamheden in september

Tussen 3 en 21 september 2018 rooien wij Slecht weer of andere omstandigheden
bomen en lage beplanting in de genoemde kunnen het werk belemmeren. In dat geval is
straten. Dit gebeurt om ruimte te maken voor het mogelijk dat de werkzaamheden langer
de nieuwe inrichting. duren.

In september informeren wij u over de

uitvoering van de overige werkzaamheden, Informatie

Het inrichtingsplan vindt u via de site Meer informatie staat op de site
www.rotterdam.nl/programma-oost. www.rotterdam.nliprogramma-oost.

Vragen kunt u mailen naar Dorine de Koning,
communicatieadviseur van de gemeente, via
de.dekoning@rotterdam.nl.

Kenmenk: AS1A12301-1000018933 www rolterdam.ni’programma-oost
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Vierde moment van communicatie 3 oktober 2018

Aankondiging rooien bomen

- Verschillende bewoners ontvangen, uit het niets, een flyer in de bus. Hierin staat dat ze overhangend groen binnen
4 weken moeten verwijderen. Doen ze dat niet dan zal de gemeente het verwijderen en de kosten bij de bewoner
in rekening brengen.

- In de bewonersbrief die op 10 oktober bezorgd wordt, zie communicatie zes, blijkt dat de werkzaamheden al op 15
oktober starten. De bewoners hebben dus helemaal geen 4 weken de tijd meer.

Adressen milieuparken:

Uw tuin levert een bijdrage aan een groen Rotterdam. Dat is

goed voor de stad. De beplanting in uw tuin groeit echter over Keilezijweg 15 (Delfshaven)

de grens met de stoep of weg. Voor voetgangers lastig om ge- Melanchtonweg 139 (Schiebroek)

woon rechtdoor op de stoep te blijven lopen, maar bijvoorbeeld Nikkelstraat 131 B, ingang Hoofdweg (Prins Alexander)
ook voor ambulance en brandweer lastiger om te passeren. Hekendorpstraat 55 (IJsselmonde)

Ook het schoonhouden van de stoep wordt hierdoor moeilij- Aploniastraat 12 (Charlois)

ker en bij geplande werkzaamheden aan de weg kunnen de Zekkenweg 110 A (Hoek van Holland)

uitvoerders er niet goed bij. Frans Halsstraat 2 (Rozenburg)

De gemeente vraagt u dan ook vriendelijk dit groen binnen
vier weken nadat u deze kaart hebt ontvangen te snoeien.
Overhangend groen is wettelijk verboden. Na vier weken
verwijdert de gemeente het groen en brengt de kosten bij u in
rekening.

Grote hoeveelheden groenafval kunt u wegbrengen naar het
dichtstbijzijnde milieupark. De adressen vindt u aan de rechter
zijde. U kunt het ook laten ophalen door de grofvuil ophaal-
dienst. Hiervoor kunt u een afspraak maken via 14010.

Alvast bedankt voor uw medewerking! Datum:

Straatnaam:

Huisnummer:

Vragen?

A . . Sy

Vijifde moment van communicatie 9 oktober 2018

Plaatsen van borden: verboden te parkeren van ma 15 okt 07h — vr 02 nov 16h
- Uit het niets worden er op 9 oktober “verboden te parkeren” borden geplaatst.

Verschillende mensen, waaronder ikzelf, waren op vakantie en hebben de auto dus door iemand anders moeten
laten verplaatsen. Dit is gelukkig in alle gevallen wel gelukt.
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Zesde moment van communicatie 10 oktober 2018

Werk in uitvoering

- Op 10 oktober ontvangen alle bewoners een bewonersbrief. Hierin staat dat de bestratingswerkzaamheden gaan
beginnen op 15 oktober

- De genoemde volgorde in de brief genoemd wordt niet gevolgd en de bewoners worden hiervan niet op de hoogte
gebracht.

Genoemde volgorde:

1. kruising Goudkruid-Heidekruid

2. Goudkruid vanaf Heidekruid richting de school

3. het doodlopende stuk Goudkruid bij de oneven huisnummers 111 t/m 167
4. pleintje voor de ingang van de school

Werkelijke volgorde zonder communicatie:

1. kruising Goudkruid-Heidekruid

2. het doodlopende stuk Goudkruid bij de oneven huisnummers 111 t/m 167
3. Goudkruid vanaf Heidekruid richting de school

4. pleintje voor de ingang van de school is ook nog steeds niet klaar

- Er wordt gesproken over het verplaatsen van ondergrondse containers maar deze zijn er helemaal niet. Er staan
nu al bijna 1,5 jaar “tijdelijke” bovengrondse containers. Deze containers zijn nu verplaatst en op een stoep
geplaatst. De containers bevatten zeer scherpe punten en staan nu erg gevaarlijk opgesteld op de stoep. Deze
stoep is een looproute voor veel mensen maar ook kinderen die nu het gevaar lopen om tegen deze punten te
lopen of te vallen. De doorgang langs de containers is erg smal.
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GEEN communicatie

Zonder verdere communicatie met de bewoners woensdag 28 november de ingang kruising Goudkruid-Heidekruid
richting het doodlopende stuk Goudkruid bij de oneven huisnummers 111 t/m 167 opengegaan.

Dit is gedaan terwijl er nog twee lantarenpalen midden op de weg stonden. Deze zijn wel afgezet met pallets maar
ook die stonden dus midden op de weg. Een lantarenpaal stond zelfs na een gevaarlijke en scherpe bocht!
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- UPC kastje langs de rand van de stoep geplaatst waardoor er nauwelijks nog doorgang is. De stoep is daar, op de
locatie van 55+ appartementen, nauwelijks toegankelijk voor rollators, scootmobielen of rolstoelen.

- Aansluiting stoep naar park al 2 maanden voorzien van tijdelijke “loopplaten”. Het park, aan de achterkant van de
55+ appartementen, is hierdoor nauwelijks toegankelijk voor rollators, scootmobielen of rolstoelen.
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Op vrijdagmiddag 23 november worden er verbonden te parkeren borden geplaatst dat er vanaf ma 26 nov 07h
niet meer geparkeerd mag worden. Dit weer zonder enige vorm van aankondiging waardoor er weer meerdere
bewoners, die het weekend niet thuis waren, hun auto(‘s) door anderen hebben moeten laten verplaatsen.

rkeren verboden
vanaf

ma 26 nov o7h

lL.v.m,
werkzaamheden
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- De elektrische laadplek is niet conform tekening maar ook nog eens volledig verkeerd geplaatst.
- Andere locatie dan op de tekening. Zou voor huisnummer 52 geplaatst worden maar staat verkeerd voor
huisnummer 48
- Laadpaal en markeringspaal niet op de witte lijn geplaatst maar achter het verkeerde vak. Hierdoor is de
aanduiding van de laadplek niet juist en zeer onduidelijk.
- De laadplek is ook niet afgekruist wat wel zou moeten.
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aadpaal en markeringspaal
niet op de witte lijn geplaatst
maar achter het verkeerde
Hierdoor is de aanduiding
de laadplek niet juist en
eer onduidelijk. De laadplek
Laadplek onjuist en v Y § Bt
onduidelijk 4 - osten

aangegeven

Laadpaal en markeringspaal niet op de witte lijn geplaatst maar

achter het verkeerde vak. Hierdoor is de aandulding van de Laadplek onjuist
Iaadplek niet juist en zeeronduidelijk. De laadplek is ook nict en onduidelijk
afgekruist wat wel zou moeten. aangegeven
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BIJLAGE 2: resultaten mini-enquéte omgevingscommunicatie

aantal respondenten: 181
datum: 27 november 2018

1. Heeft u wel eens een bewonersbrief in de bus gehad over [
werkzaamheden bij u in de buurt?

181 reacties

@ Ja
@ Nee (ga door naar vraag 3, vraag 2
mag u overslaan)

2A. Indien u een bewonersbrief heeft ontvangen, weet u nog of de I
informatie die erin stond begrijpelijk was?

152 reacties

@ Ja, de informatie in de brief was
begrijpelijk.

@ Nee, hij was niet begrijpelijk.

@ Nee, dat kan ik mij niet herinneren.

2B. Indien u een bewonersbrief heeft ontvangen, weet u nog of de
informatie in de brief volledig was?

152 reacties

@ Ja, de informatie was volledig, ik wist
waar ik aan toe was na het lezen van
de brief.

@ Nee, de brief was niet volledig, ik had
nog vragen na het lezen van de brief.

@ Nee, dat kan ik mij niet herinneren.




2C. Weet u (nog) of er in de brief contactgegevens stonden vermeld? [

151 reacties

@ Ja, er stonden contactgegevens

40,4% vermeld.

@ Ja, er stonden contactgegevens
vermeld en ik heb contact
opgenomen.

@ Ja, er stonden contactgegevens
vermeld, maar deze waren niet juist.

@ Nee, er stonden geen
contactgegevens in de bewonersbrief.

@ Ik kan mij dat niet meer herinneren.

3. Wanneer vindt u het van belang om op de hoogte gebracht te worden
bij wijzigingen in uw buurt? Vink één van onderstaande stellingen aan.

181 reacties

@ Ik wil altijd op de hoogte gebracht
worden van iedere wijziging in mijn
buurt, klein of groot. Dus of het nou...

@ Ik vind het belangrijk om op de hoogte
gehouden te worden van de grotere
wijzigingen bij mij in de buurt, dus bi...

@ Ik vind het niet van belang dat de
gemeente mij informeert over
wijzigingen in mijn buurt.

@ Weet ik niet.

4. Op welke manier wordt u het liefst geinformeerd als er wijzigingen
zijn in uw straat of buurt?

181 reacties

Via een bewonersbrief
Via een bewonersbrief MET 101 (55,8%)
contactgegeve...

Via een website 22 (12,2%)

Via een speciale app 24 (13,3%)

Via e-mail
Via informatie vanuit Huizen
van de Wijj...

77 (42,5%)
9 (5%)

1(0,6%)

Weet ik niet[—0 (0%)
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5A. Is er wel eens iets gewijzigd in de buitenruimte bij u in de buurt
waarover u niet geinformeerd bent?

181 reacties

@ Ja (ga door naar vraag 5B)
@ Nee (ga door naar vraag 6)
Weet ik niet (ga door naar vraag 6)

5B. Kunt u aangeven over welke wijzigingen in de buitenruimte bij u in de buurt u niet
geinformeerd bent door de gemeente?

Markering op de weg en wegafsluiting

wegopbreking pal voor mijn deur. een week lang was het verkeer afgesloten, de
bewoners waren niet geinformeerd.

Tijdelijke afsluitingen, privégebruik van openbaar groen enz.

Werkzaamheden in de grond/straat, waardoor er ongeveer een week op een groot
gedeelte van de straat niet geparkeerd mocht/kon worden

Afzettingen, reparaties aan trambaan
herinrichting buitenruimte

Maken van afscheiding van rijbaan voor bestemmingsverkeer en bussen richting het
Noordereiland op de Willemsbrug. Ik rij daar elke dag, dus wel van wezenlijk belang.
Weghalen voetpad

Onvoldoende informatie over werkzaamheden in en afsluitingen van mijn straat

Ik heb nog nooit zo'n brief van de gemeente gehad.

Verdwijnen van heel veel parkeerplaatsen

Opruimen sloten bij parkeerplaats

werkzaamheden omleidingen manifestaties

soms zie je verkeersbord met een omleiding, dan zal er wel ergens gewerkt worden

Vestiging dance club met toezeggen vergunning voor drank en muziek tot laat, Wijzigen
verkeerssituatie, plaatsen electrische laadpalen in de straat waardoor parkeerplaatsen
vervallen

verkeersdrempels

Het verwijderen van de kledingcontainer

Nieuwe plaatsing vuiliniscontainer

Graafwerkzaamheden die niet aangekondigd waren

bouwplannen op aangrenzende percelen

Afgelopen week was de Gordelweg afgesloten voor al het doorgaande verkeer. Ik als
bewoner had dit graag van tevoren geweten.

Het plaatsen van een parkeer bord in een prive straat - werd snel weggehaald na een
belletje aan 14010!

De lantaarnpalen werden na dat de bestrating klaar was weer open gebroken voor
andere verlichting wat niet branden

Station noord gaat verbouwd worden, maar ik heb er totaal niets van gezien.




Werkzaamheden waarbij de straat geheel wordt afgesloten met parkeerverboden

bouw en sloop op de Oude wal- woningbouw achter de Oude wal- plaatsen van een
laadpaal Lokhorsterland.

Een busroute die is veranderd.

Aanleg parkeerplaatsen

sluiten van grote doorgangsweg/ ontsluitingsweg van de wijk.

De straten en stoepen zijn opengelegd voor vernieuwing van riool en bestrating

De verandering van het Drents plantsoen, daarover zijn wij niet geinformeerd.

Geen idee, wel worden parkeer vakken voor een dag afgesloten met borden

Borden en palen op ons garageplein en sloop school

snoeien van bomen, tijdelijke verkeersmaatregelen, enz

Jaren geleden kregen wij in de Cliviastraat bij wijze van proef led-straatverlichting. Die
zijn gewoon geplaatst zonder aankondiging en zonder informatie over die proef. Het
lijkt erop dat ze nooit meer weg gaan

grote bochten in de weg

plaatsen van een zogenaamde groene muur

werkzaamheden aan de straat met wegafsluting

de stoep/trottoir, borden en de weg voor de deur

Plaatsing vuilcontainer

aanleg riolering

Weg trampoline

Bestrating, Parkeerplaatsen, rooien van bomen, evenementen, wegafsluitingen,
bebouwing tegen het complex

Omvangrijk straatherstel voor de deur.

Verbouwingen aan het einde van de straat waar door door gang geblokkeerd werd

Bij ons flat de stoep verhogen niet aangekondigd

graafwerkzaamheden

Een omgevingsvergunning voor het omhakken van 300 bomen waaronder de twee
bomen in mijn achtertuin

Verwijderen bomen

Plaatsing fietnietjes

verwijderen fietsnietjes

Markt rotte Het weghalen van groen Veranderen van groenvoorzinning

Informatiebijeenkomst over wijzigingen op het gebied van verkeerscirculatie

Wegafzettingen

Aanpassing op een speelpleintje in de buurt

Nuts- of kabel bedrijven die zonder aankondiging de straat opengooien en hem daarna
meestal op zijn jan boerenfluitjes weer dicht maken.

Plotsklaps werd, tegenover mijn woning, een oplaadplek voor elektrische auto's
ingericht. Later is het weer zonder bericht opgeheven.

Glascontainer geplaatst

In geval van evenementen, waarbij de WBLZ is afgesloten; werkzaamheden door Stedin,
Evides en KPN (kabels en leidingen), RET nachtelijke werkzaamheden

Hotspot Gordelweg pas in nov 2018 meegemaakt.

grondwater bemalingen

Inrichting zowel bestrating als bebouwing/sloop

Non stop nieuwe veranderingen en opstakels en vuil op Criespijnstraat

weghalen van bomen




opeens mochten we vogens grote borden niet meer voor de deur parkeren, blijkbaar
ging er iets gebeuren

Oude kleding opvangcontainer
Werkzaamheden in de wijk waarbij de straten zijn open gelegd.
Bouwplannen en vergunning voor boomkap recht voor de deur.

6. Heeft u wel eens de Staatscourant (www.overheid.nl) geraadpleegd
om meer te weten te komen over de genomen besluiten over uw buurt?

181 reacties

® -
® Nee

7. Wilt u verder nog iets kwijt over dit onderwerp? Heeft u een bijzondere situatie
meegemaakt bij u in de buurt in relatie tot de gemeente? Dan horen we het graag!

Bij wegopbrekingen veel duidelijker aangeven wat de alternatieve routes zijn. Nu vaak te summier.

Wel is het zou dat straten overbodig meerdere keren worden opengebroken in een kort tijsbestek

Ik heb de gemeente een aantal malen gewezen op het ontbreken van RVV-bebording. O.a. bij de
hondenuitlaatroute achter Excelsior. Daar staat aan de ene kant, bij de Groene Wetering bord G07,
maar aan de andere kant, aan de kant van de achteringang van het stadion, ontbreekt dit bord. Gevolg:
regelmatig moet je daar springen voor fietsers en brommers.

Er mag wel geinvesteerd worden in de straten van zevenkamp. En dan niet alleen de "hoofdwegen"

Ik heb het gevoel dat we goed op de hoogte worden gehouden!

Een afsluiting van onze straat waardoor er parkeerproblemen onstaan, tegelijkertijd niet nadenken over
een doorlopende vergunning voor festiviteiten in de straat waar veel mensen (=auto's) op afkomen en
ook niet nadenken over alle mensen die hun auto's parkeren wanneer ze naar Feyenoord gaan.
Hoeveel kun je hebben als wijkje? Dat noem ik een bijzondere situatie.

Voor zover ik weet, heb ik nooit zo'n brief van de gemeente ontvangen. Wel worden we af en toe
geinformeerd door onze eigen VVE of door projectleiders van bouwprojecten in de buurt.

De wijk mag wel wat schoner. Er ligt vaak vuil op straat

Foutief parkeren structureler aanpakken. Eén controle lijkt in de buurt voor een aantal weken
verbetering te zorgen. Daarna vlakt het effect weer af. (Dubbel parkeren, op de stoep parkeren, bij gele
strepen parkeren.)

Vaak bij een wegafsluiting staan de verkeersborden te laat of nauwelijks aangegeven.

woon 300 meter van het stadhuis verwijderd, dat valt buiten hun actieradius.

Zoals aangegeven bij vraag 5B. De Gordelweg was afgesloten, er was ook geen omleidingsroute
aangegeven. Dit resulteerde in nogal wat chaotische situaties.

Ja, de gemeente communiceert met weeknummers en dat is onhandig. Verder zijn de plaatjes /
tekeningen in (nieuws)brieven vaak onleesbaar klein.

Ik vraag mij af of wij hier in niet te veel aan het doorslaan zijn

aannemer maakt er een rommel van en rijd zelf alles weer kapot




Ja, ik heb getracht om het viaduct naast het Schieblok bij de trampassage aan de Schiekade gereinigd
te krijgen. Maar iedereen die ik benaderde weigerde er iets aan te doen. Zo te zien is het al vele jaren

De informatie van Rotterdam is ronduit slecht via mijn overheid worden wel omgevingsvergunningen
aangemeld maar daar zit geen informatie bij wat er precies gaar gebeuren. Opvragen van deze info is
een drama ! Over tijdelijke verkeersmaatregelen is geen informatie meer te vinden
https://maps.rotterdam.nl/#!/ is onvolledig of wordt niet gevuld met informatie. Is vanuit de gemeente
ook geen enkele controle op aangevraagde of verleende omgevingsvergunningen of TVM. Reclame
met verlichting is al geplaatst (aan het Alexandrium Shopping Center - reclamedoek met verlichting aan
de kant van de Grote Beer) werkt al zonder dat er een vergunning is afgegeven en verlichting brandt
buiten aangevraagde en eerder afgesproken tijden https://zoek.officielebekendmakingen.nl/gmb-2018-
188856.htm . Bezwaar maken kan niet omdat de vergunning niet is afgegeven. Kortom dit kan en moet
veel beter, zelfs de gemeente weet niet waar ze de informatie kunnen opvragen kastje naar muur
beleid tot dat de burger het maar opgeeft.

wanneer er in onze buurt iets veranderd zou het prettig zijn als we dat zouden weten met het oog op de
dagelijkse dingen, zoals gewoon je auto kwijt kunnen of naar de winkel kunnen voor de boodschappen

De brief was zeer onduidelijk en wekte verwarring in onze buurt. Ik belde de Gemeente via het
contactnummer, maar daar kreeg ik verkeerde informatie. De aanvangsdata klopten niet en men had
een foutieve periode aangegeven. Echt enorm slecht gecommuniceerd. Nog beter niets zeggen dan
alle verkeerd.

Nieuwe riolering bleek na vragen van buurtbewoners toch niet nodig te zijn.

Je moet ook zelf actie willen ondernemen en niet enkel afwachten en vervolgens klagen.

Wel infobrief laatst, info-avond zou na de zomer zijn. Nog niets gehoord.

ik wil geen inloopavonden meer maar bewonersavonden waar je met elkaar in gesprek of discussie
kunt gaan, ipv. uitsluitend geinformeerd te worden

Heel vaak kloppen de data op de borden niet. Dan staat er bijvoorbeeld "niet parkeren van 4 april tot 16
november" voor een klus van 3 dagen. Dat is best stom want mensen worden daar nijdig om

extra informatie zoek meestal op op site van rotterdam, als contact gegevens in een brief bestaan ui
telenr 14010 laat dan maar......... wachttijden, onjuiste antwoorden enz

h et trottoir wordt in stukjes 4 a 5 tegels aangepast, maar het geheel is een drama, ik breek er haast
m'n benen over. Jammer.

Vragen die gesteld worden aan wijkraad (Menno Heetveld) worden niet beantwoord. Ik hoor dit van
meerder wijkbewoners. Geeft gevoel dat ons 1e aanspreekpunt al niet laagdrempelig benaderbaar is.

Slecht onderhouden straten en wegen, boomwortels etc.

Inspraak van bewoners, wij zijn de dupe van de tekentafel

In een straat verderop worden bomen geplaatst midden op de stoep voor huizen van bewoners die dat
niet willen. Er zou hierover in januari een voorlichtings-bijeenkomst zijn geweest; maar dat ging alleen
over nieuwbouw-projecten!

Vervanging riool en ophoging straat. Prima verlopen.

Een project tegen de zin van bewoners uitvoeren (en nooit afmaken)

De enige keer dat ik afgelopen jaren een bewonersbrief - uithodiging voor informatiebijeenkomst - heb
ontvangen was dat op de dat dat de bijeenkomst werd gehouden. Er is niet gereageerd op mijn
reacties.

Zorgvuldigheid in de bewonersbrief. Onlangs was ik als mantelzorger in Blijdorp en werd in de
bewonersbrief een verkeerde straathnaam genoemd wat bij de (hoogbejaarde) bewoner verwarring
veroorzaakte,

Ik blijf het nuttig, belangrijk en respectvol vinden wanneer de gemeente haar burgers tijdig en correct
informeert. Hoe kleiner de afstand, des te groter de waardering.

Ik heb naar aanleiding van een brief van de gemeente Rotterdam mbt werkzaamheden in Rotterdam
Oosterflank per mail een aantal vragen gesteld. Na wat contacten met de afdeling communicatie en
reminders per mail na 6 weken nog geen antwoord ontvangen. De tel.nummers die door de gemeente
zijn gecommuniceerd bestaan niet meer of geven geen antwoord. Kortom: Nog steeds geen antwoord
ontvangen op mijn vragen. qua communicatie functioneert het totaal niet.




Afsluiting van de lopersbrug over de Vaanweg ri Zuiderpark bij evenementen in het park (meestal bij
muziek). Onnodig en irritant!

Het is altijd lachen, als er evenementen zijn op de WBLZ en er weer eens geen omleidingen worden
aangegeven. Dan zie je heel de dag auto's achteruit rijden, toeteren als blijkt dat ze de wijk niet uit
kunnen via Heinlantstraat naar Groenehilledijk.

Jammer dat de Omgevingsallert app voor officiéle mededelingen niet altijd duidelijk aangeeft het
onderwerp van de (omgevings) vergunning en als je doorklikt, staat er: meer informatie kunt u
opvragen bij bijvoorbeeld het gemeenteloket. Waarom staat deze dan ook niet gelijk online?

Ik ben geabonneerd op de emailberichten dienst over mijn postcode.

Het is niet te begrijpen dat er geen controle is op de hoogte van de verkeersdrempels , alleen al aan de
beschadiging op de drempels kan iedere leek zien dat er heel veel schade wordt gereden aan de
onderkant van de auto’s . Mijn advies , gemeente ga dit aanpakken haal dit hoogte verschil uit de
drempels .

Vuilcontainers op Crispijnstraat

ja, dan wordt iedereen uitgenodigd. Hoera! En mensen die niet komen, gaan achteraf klagen bij iemand
van de gemeente en weten dan hun mening door te drukken. Dat is niet democratisch. lk ga altijd naar
overleg met bewoners, maar krijg vaak geen verslag achteraf van het overleg met de bewoners. De
leden van burgerraad hebben hun mening al klaar en ventileren die.

We hebben een lekkage in het riool gehad enkele jaren geleden. We werden nauwelijks door de
gemeente op de hoogte gehouden van de ontwikkelingen toen er dag en nacht aan gewerkt werd. We
hebben toen onze info zelf gehaald bij de aannemer. Geen goede communicatie vanuit gemeente dus!

noreply@overheid.nl berichten over uw buurt geeft op postcode alle collegebesluiten die voor jou
relevant zijn

De Staatscourant raadplegen is omslachtig aangezien niet een ieder kan internetten z.a. de ouderen
en laaggeletterden




Bijlage 3 - Gesprekspunten Stadsbeheer

Februari 2019

Uit de gesprekken met de gemeente kwam, naast de 3 genoemde punten in de rapportage
‘Makkelijker gedaan dan gezegd’ ook het volgende naar voren:

Bij kleinere wijzigingen zoals het plaatsen van de fietstrommel, het afzetten van een
parkeerplek voor elektrisch laden of het plaatsen van een vuilcontainer, wordt in principe
geen informatie aan de bewoners verstrekt. Ook niet via een bewonersbrief.

De gemeente geeft aan altijd transparant te zijn, maar niet op alle vragen kan een
afgebakend antwoord komen. Soms is er sprake van gedeelde verantwoordelijkheid met
derden. In dat geval is het antwoord niet volledig en wordt doorverwezen naar een andere
instantie.

Indien nodig houdt de gemeente, naast het versturen van de bewonersbrief,
bewonersavonden, informatieavonden en ook portiekgesprekken. Uit deze gesprekken en
avonden wil de gemeente zoveel mogelijk de wensen en ideeén van de bewoners
verzamelen.

De term ‘multi cross mediaal’ communiceren valt evenals de term ‘olievlek’. Hiermee wil de
gemeente aangeven dat alle facetten van communicatie van belang zijn voor het welslagen
van een project. Daarnaast hoopt men dat de mensgerichte manier van communiceren, het
idee ‘we zijn er voor de Rotterdammer’ zich als een olievlek binnen het uit te voeren project
en alle verantwoordelijken verspreidt.

TVM's (tijdelijke verkeersmaatregelen) zijn nu niet digitaal te vinden, alleen enkel van de
grote langdurige projecten via rotterdamonderweg.nl. Onze gesprekspartners geven aan
daarnaar te zullen kijken.



