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Heb jij een doorbraak? Vul dit format in en laat zien hoe een probleem kan - rotterdam

worden omgezet in een mogelijke doorbraak voor Rotterdam en de regio. LRV
Mail het ingevulde format naar doorbraak@orr.nl.

We nemen graag contact met je op om jouw idee verder te verkennen.

Wat is het probleem / de opgave?
Beschrijf het probleem vanuit het invoelende perspectief van een bewoner, ondernemer of organisatie.

ORR ontvangt regelmatig signalen van inwoners over problemen met de afvalinzameling in verschillende delen van Rotterdam. Een
veelgehoorde klacht is dat de app onvoldoende feedback geeft over een gemaakte melding. Wanneer een Rotterdammer een melding
maakt, komt deze via het systeem van Stadsbeheer terecht bij een medewerker die op dat moment in de buurt van de locatie van de
melding is. De medewerker ontvangt de melding en gaat ermee aan de slag. Zodra het probleem is verholpen, moet de medewerker de
melding op ‘afgehandeld’ zetten. Daarbij heeft de medewerker de mogelijkheid om de melder een bericht te sturen waarin wordt
aangegeven hoe de melding is verholpen. Dit gebeurt echter nog niet altijd. Als een melding wordt geregistreerd als afgehandeld, terwijl
het afval nog niet is opgehaald of opgeruimd, geeft dat bewoners niet het gevoel dat ze serieus worden genomen. Dit speelt ook bij
andere meldingen over de buitenruimte in de meldR-app.

Met name de afhandeling van meldingen via de MeldR-app wordt regelmatig als knelpunt genoemd. Inwoners geven vaak aan dat zij
zich niet serieus genomen voelen wanneer zij te laat of helemaal geen reactie van de gemeente ontvangen. Dit is voor sommige
inwoners aanleiding om zich tot de ombudsman te wenden. ORR heeft al in 2023 aandacht gevraagd voor de knelpunten rondom de
MeldR-app.

Vanuit het perspectief van de behoorlijkheidsnormen is het van belang dat inwoners erop kunnen vertrouwen dat hun melding serieus
wordt genomen, voortvarend wordt opgepakt en dat zij hierover tijdig en duidelijk worden geinformeerd. De huidige werkwijze kan ertoe
leiden dat inwoners onvoldoende inzicht hebben in de behandeling van hun melding en zich niet gehoord voelen.

- /

Wie wordt hierdoor geraakt?
Hoeveel mensen hebben hiermee te maken? En hoe hard raakt dit ze (emotionele, praktische en financiéle impact)?

Wanneer inwoners na herhaalde meldingen via de MeldR-app ervaren dat problemen niet worden opgelost of dat meldingen ten
onrechte als afgehandeld worden geregistreerd, neemt het vertrouwen in de gemeentelijke dienstverlening af. Vervolgens wenden
inwoners zich vaak tot 14 010, team Klachten of tot de Ombudsman Rotterdam-Rijnmond. Dit leidt tot extra werk en inzet van capaciteit.

Wat zou een doorbraak kunnen zijn? Bestaan er al goede voorbeelden?
Verbeter de informatievoorziening aan de melder binnen de Gemeenten in Nederland hanteren ieder hun eigen
MeldR-app. Maak duidelijk wie de melding in behandeling heeft, meldingssysteem voor de openbare ruimte. Het kan daarom
op welke wijze deze wordt afgehandeld en binnen welke termijn waardevol zijn om in gesprek te gaan met andere gemeenten
de melder een inhoudelijke terugkoppeling kan verwachten. over de wijze waarop zij de afhandeling van meldingen
Daarnaast is een betere kwaliteitscontrole op de afhandeling hebben georganiseerd en welke lessen daaruit kunnen
van meldingen wenselijk. worden getrokken.
NB uitbreiden van meld-R voor meer en andere problemen, In het ORR-jaarverslag 2023 De vrijblijvendheid voorbij is op
zoals door mensen veroorzaakte overlast in de buitenruimte, pagina 27 een nadere toelichting opgenomen over de
zou in het kader van de 1-loket principe is iets wat we vanuit ontvangen signalen.
ORR o0k onderschrijven.
o RN )
Wie is nodig om dit mogelijk te maken? Status doorbraak; Waar staat deze doorbraak nu?
CONCEPTFASE
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https://orr.nl/wp-content/uploads/2026/02/Behoorlijkheidswijzer-ORR-feb-2026.pdf
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