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1 Kern 
De dienstverlening van de gemeente aan burgers vindt niet alleen plaats aan de balie of 

de telefoon. Enkele diensten die de gemeente levert verlopen grotendeels via corres-

pondentie. Het gaat dan om brieven, steeds vaker ook via e-mail verstuurd en steeds 

minder via de fax. Hoe gaat dat nou in zijn werk in de acht gemeenten die aan dit onder-

zoek deelnemen? Dat is de hoofdvraag van dit onderzoek. Krijgen burgers op tijd ant-

woord op hun aanvragen, bezwaarschriften of klachten? Zijn de brieven die de gemeen-

te aan burgers stuurt leesbaar en begrijpelijk? Ondersteunt het interne proces bij de 

gemeente het tijdig antwoord geven en het sturen op goede brieven? 

 

Het belang van een correcte behandeling van brieven is groot. Niet alleen bij gemeen-

ten, maar ook bij andere overheden. Zo stelt de Nationale Ombudsman dat trage be-

sluitvorming en overschrijding van wettelijke beslistermijnen in de top drie van klachten 

staan (zie kader).1  

 

Het belang van schriftelijke dienstverlening 

“De overheid ontvangt veel brieven van burgers. Dat wekt geen verbazing, want burgers zijn 

voor tal van zaken aangewezen op de overheid. Voor een goede relatie tussen overheid en 

burger is het van belang dat die post goed wordt behandeld: zorgvuldig, vlot, correct en in 

begrijpelijke bewoordingen. Van de overheid wordt, kortom, veel verlangd.”
2
  

 

“De overheid is er voor de burger. Daarom dient bij de overheid een goede dienstverlening 

aan de burgers hoog in het vaandel te staan. Bestuursorganen die langdurig niets van zich 

laten horen, kunnen bij de betrokken burgers de indruk doen ontstaan dat zij niet serieus wor-

den genomen. Daarmee verliezen deze burgers vertrouwen in en sympathie en waardering 

voor de overheid. Bovendien kan het langdurig in het ongewisse laten van de betrokken bur-

ger niet alleen leiden tot veel ergernis en argwaan, maar ook tot telefoontjes, tot rappelbrie-

ven of tot klachtprocedures. Met de afhandeling daarvan is vaak onevenredig veel extra tijd 

gemoeid.”
3
 

 

Zeer recentelijk constateerde de Nationale Ombudsman teleurgesteld dat de behande-

ling van burgerbrieven bij de rijksoverheid nog (steeds) niet op peil is en dat het kabinet 

               
1  Bron: www.vng.nl.  
2  De Nationale Ombudsman, Burgerbrieven gemeenten (rapport 2007/015), januari 2007, 

p. 1. 
3  De Nationale Ombudsman, Behandeling Burgerbrieven (rapport 2005/250), september 

2005, bijlage I, p. 189.  

http://www.vng.nl/
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haar ambities niet heeft waargemaakt.4 De Nationale Ombudsman spreekt over ‘struc-

turele arrogantie’.5 

  

De tijdige afhandeling van brieven is van extra belang door de aankomende wet ‘Dwang-

som en beroep bij niet tijdig beslissen’ (vanaf 2010). Kern hiervan is dat de burger een 

vergoeding kan eisen als de gemeente niet binnen de wettelijke termijn heeft beslist 

over bijvoorbeeld een aanvraag voor een vergunning (zie kader). Veel gemeenten – bij-

voorbeeld Nieuwegein en Amersfoort – hebben vooruitlopend daarop al in 2007 of 2008 

afhandeltermijnen en bijbehorende ‘boetes’ bij overschrijding opgenomen in een Kwali-

teitshandvest of de gemeentelijke verordening.6 

 

Wet dwangsom en beroep bij niet tijdig beslissen 

Als een bestuursorgaan niet binnen de wettelijke termijn heeft beslist kan de burger het be-

stuursorgaan formeel in gebreke stellen. Hierna heeft het bestuursorgaan nog twee weken de 

tijd om alsnog een beslissing te nemen. Als het bestuursorgaan na afloop van deze termijn nog 

steeds niet heeft beslist, kan de belanghebbende via een eenvoudige procedure de rechter 

vragen aan het bestuursorgaan een dwangsom op te leggen. Deze dwangsom begint met 20 

euro per dag en kan oplopen tot maximaal 1.260 euro na 42 dagen. Ook maakt de wet het 

mogelijk rechtstreeks beroep bij de rechter in te stellen tegen het niet tijdig nemen van een 

beslissing door de overheid. Op dit moment moet eerst nog bezwaar bij de overheid worden 

gemaakt. De wet treedt uiterlijk 1 januari 2010 in werking.
7
 

 

De samenwerkende Rekenkamercommissies van Elburg, Hattem, Nunspeet, Oldebroek 

en Putten (EHNOP) en de Rekenkamercommissie Olst-Wijhe, de Rekenkamercommissie 

Zwartewaterland en de Rekenkamercommissie Heerde hebben opdracht gegeven de 

doelmatigheid, rechtmatigheid en doeltreffendheid van de schriftelijke dienstverlening 

in hun gemeenten te onderzoeken. Partners+Pröpper heeft dit onderzoek onder (be-

ge)leiding van de commissies uitgevoerd.8  

 
 

               
4  De Nationale Ombudsman, Behandeling burgerbrieven kan behoorlijker. Onderzoek uit 

eigen beweging naar de behandeling van burgerbrieven in 2007 door de ministeries, 4 

november 2008. 
5  Artikel: Accent Burgerbrieven, Te laat antwoord ‘structurele arrogantie’, in de Volkskrant, 

5 november 2008. 
6  Zie bijvoorbeeld www.amersfoort.nl, verordening 2246463 ‘Verordening dwangsom bij 

niet tijdig beslissing Amersfoort 2007’.  
7  Zie onder meer: www.justitie.nl/onderwerpen/wetgeving/awb/wetsvoorstellen, en 

www.minbzk.nl (onderwerpen – dienstverlening van de overheid – contact met de over-

heid – nieuws en persberichten: ‘dwangsom voor overheid die niet op tijd beslist’).  
8  Partners+Pröpper is één van de initiatiefnemers voor het kennisportaal ‘laatsnelvanjeho-

ren.nl’ dat overheden helpt bij de verbetering van de postbehandeling. 

http://www.amersfoort.nl/
http://www.minbzk.nl/
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2 Onderzoeksopzet  
In dit hoofdstuk komt de doel- en de vraagstelling van 

het onderzoek naar schriftelijke dienstverlening aan de 

orde (paragraaf 2.1). Vervolgens worden in paragraaf 

2.2 tot en met 2.5 het onderzoeksmodel, het normen-

kader, de onderzoeksaanpak en de terminologie ge-

schetst. Paragraaf 2.6 bevat een leeswijzer voor het 

complete Rapport van Bevindingen.  

 

Schriftelijke dienstverlening gaat verder dan postafhandeling 

Postafhandeling is het behandelen van inkomende of uitgaande post. Zoals verwoord in de 

‘notitie postbehandeling’ van de gemeente Nunspeet: ‘de werkzaamheden van de afdeling 

interne zaken met betrekking tot de stukken vanaf het moment van ontvangst of het ontstaan 

tot de opberging in het archief’. 

 

Schriftelijke dienstverlening omvat naast postafhandeling ook de werkzaamheden van de amb-

tenaren die, eventueel met behulp van andere ambtenaren of andere organisaties, de brieven 

van burgers beoordelen en een inhoudelijk antwoord opstellen én de werkzaamheden van 

andere medewerkers in de gemeente die zich bijvoorbeeld met de kwaliteit van de brieven 

bezighouden. 

 

2.1 Doel- en vraagstelling 
Doel van het onderzoek is: 
1 inzicht verkrijgen in de doelmatigheid, rechtmatigheid en doeltreffendheid van de 

schriftelijke dienstverlening van de gemeenten; 

2 aanbevelingen doen ter verbetering van de kwaliteit van de schriftelijke dienstverle-

ning door deze gemeenten.  

 

Twee hoofdvragen vormen de leidraad bij de uitvoering van het onderzoek.  

1 In welke mate hebben de acht gemeen-

ten grip op de kwaliteit van de brieven 

die zij naar burgers sturen en wat bete-

kent dit voor de feitelijke kwaliteit?  

2 In welke mate hebben de acht gemeen-

ten grip op het tijdig versturen van een 

inhoudelijk antwoord aan burgers en 

wat betekent dit voor de feitelijke tijdig-

heid?  

 

Deze twee hoofdvragen bestaan ieder uit een aantal subvragen. De volledige vraagstel-

ling, inclusief subvragen, is opgenomen in bijlage 3.  

               
9 De Nationale Ombudsman, Persbericht, 4 november 2008. 

“De overheid verlangt van burgers dat zij op 

tijd hun belastingaangifte, aanvraag om een 

toeslag of bezwaarschrift indienen. Vaak 

hangt er voor de rechtszekerheid van men-

sen veel af van zo’n brief. De overheid moet 

dus op haar beurt ook op tijd antwoorden 

en dat antwoord moet ook begrijpelijk 

zijn.”
9
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2.2 Onderzoeksmodel  
De twee hoofdvragen zijn vertaald in een onderzoeksmodel (zie figuur 2.1). In het model 

komen de drie onderdelen van dit onderzoek terug: kwaliteit (doeltreffendheid in ter-

men van de inhoudelijke reactie), tijdigheid (rechtmatigheid in termen van fatale afhan-

deltermijnen) en procedures, werkprocessen, registraties (doelmatigheid in termen van 

organisatie). Zie ook bijlage 3. Het onderzoeksmodel sluit tevens aan bij de beleving van 

de burger. De burger wil ‘achter zijn brievenbus’ op tijd een kwalitatief goede brief ont-

vangen.10 Achter de brievenbus van de gemeente bevindt zich een organisatie en een 

werkproces (doelmatigheid) dat van invloed is op de belangen van de burger.  
 
Figuur 2.1: onderzoeksmodel 

 

2.3 Normenkader 
Bij het beantwoorden van de onderzoeksvragen is gebruik gemaakt van een normenka-

der. Het normenkader levert de beoordelingscriteria op basis waarvan de rekenkamer-

commissies naar de praktijk hebben gekeken. Voor ieder van de drie onderdelen van het 

onderzoek zijn hoofdnormen geformuleerd.11 

 

Normen doelmatigheid 

1 Op schrift vastgelegde procedures, werkprocessen en registraties faciliteren grip op 

de kwaliteit van het inhoudelijke antwoord.   

2 Op schrift vastgelegde procedures, werkprocessen en registraties faciliteren grip op 

de tijdigheid van het inhoudelijke antwoord. 

               
10  De beoordeling van de kwaliteit van brieven omvat géén beoordeling van de inhoudelijke 

kwaliteit in de vorm van feitelijke (juridische) juistheid van het antwoord.  
11  Bijlage 3 bevat het volledige normenkader.  

Procedures, werkpro-

cessen en registraties  

 

(hoofdvraag 1 en 2) 
 

Faciliteren van grip op:  

– Kwaliteit 

– Tijdigheid 

Tijdigheid 

(hoofdvraag 2)  

Voldoen aan: 

– wettelijke eisen  

– overige (lokale) 

normen 

 

Kwaliteit  

 (hoofdvraag 1) 

– begrijpelijkheid 

– volledigheid 
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3   Het management geeft regelmatig aandacht aan de tijdigheid en de kwaliteit van 

de postafhandeling en stuurt bij op basis van verkregen management-informatie.  

   

De doelmatigheid wordt beoordeeld aan de hand van drie functies van het geheel 

van procedures, werkprocessen en registraties naar mogelijkheden en feitelijk ge-

bruik: 

Vinden Het geheel is gericht op het registreren van door de gemeente 

ontvangen brieven (waarop een antwoord van de gemeente no-

dig is) en het kunnen ‘vinden’ van deze brieven. De vindplaats 

kan zijn in het archief of bij een medewerker.  

Volgen De verschijningsvorm van ‘volgen’ in de gemeenten is divers. 

Onderscheidende factor is dat het meer betreft dan ‘vinden’ 

maar minder dan ‘verantwoorden’. Bijvoorbeeld het niet volledig 

registreren van alle benodigde procesinformatie, of het wel be-

schikbaar hebben van procesinformatie per afzonderlijke brief, 

maar nog niet op het niveau van de gehele gemeente.  

Verantwoorden Het geheel maakt het mogelijk om op enig moment én achteraf 

managementinformatie te generen over de mate waarin brieven 

binnen de wettelijke termijn zijn beantwoord; zowel op het ni-

veau van het gehele proces, als op het niveau van een afzonder-

lijke brief. Voorwaarde hiervoor is dat de systemen of bestanden 

met de procesinformatie ‘rekenen’. 

 

Normen kwaliteit 

1 De inhoudelijke reactie van de gemeente is begrijpelijk. 

2 De inhoudelijke reactie van de gemeente is volledig. 

 

N.B. De beoordeling van de kwaliteit van brieven omvat géén beoordeling van de feite-

lijke juistheid van de inhoud van de reactie. In dit onderzoek is bijvoorbeeld niet geana-

lyseerd of een afwijzing van een vergunningaanvraag op inhoudelijk (juridisch) correcte 

gronden heeft plaatsgevonden.  

 

Normen rechtmatigheid 

1 De inhoudelijke reactie van de gemeente is tijdig 

verstuurd op basis van wettelijke eisen (Algeme-

ne wet bestuursrecht of eventuele facetwetten).  

2 De inhoudelijke reactie van de gemeente is tijdig 

verstuurd op basis van eigen (aanvullende) ge-

meentelijke, niet-wettelijke eisen. 

 

N.B. De beoordeling van de rechtmatigheid omvat 

géén beoordeling van het adequaat registreren en 

archiveren van, voor de inhoudelijke beoordeling van 

de aanvraag, benodigde documenten.  
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2.4 Onderzoeksaanpak 
Dit onderzoek is uitgevoerd door Marlies Bongers, Mariëlle van Oosterhout en Ester 

Weststeijn van Partners+Pröpper. In dit onderzoek is gebruik gemaakt van de volgende 

onderzoeksmethoden:12  

– op basis van documentstudie en interviews is informatie verzameld over aantallen 

poststukken en over systemen en procedures die de verschillende gemeenten bij 

het behandelen van brieven inzetten;  

– de tijdigheid van de beantwoording van brieven is beoordeeld door een kwantita-

tieve analyse op databestanden van de gemeente;  

– de kwaliteit van de antwoordbrieven van de gemeente is beoordeeld via het uitzet-

ten van een enquête onder briefschrijvers (burgers, bedrijven en instellingen) en via 

een eigen waardering (score) van een selectie brieven van 25 brieven per gemeen-

te;  

– de afhandeling van e-mail is onderzocht door het sturen van zeven verschillende e-

mails door een ‘mystery guest’ naar de verschillende gemeenten. 

 

2.5 Terminologie 
We hanteren in dit onderzoek de term ‘brief’ niet alleen voor brieven, maar ook voor 

circulaires en andersoortige poststukken. Met ‘burger’ doelen we op de ontvanger van 

een door de gemeente geschreven brief. Een burger kan in deze omschrijving ook een 

bedrijf, instelling of andere overheidsorganisatie zijn.  

 

2.6 Leeswijzer 
De opbouw van dit Rapport van Bevindingen is als volgt:  

– Hoofdstuk 3 bevat de bevindingen op een geaggregeerd niveau voor alle acht ge-

meenten op de drie toetspunten van het onderzoeksmodel.  

– De hoofdstukken 4 tot en met 11 bevatten de bevindingen per gemeente. Voor 

ieder van de gemeenten worden de hoofdvragen beantwoord: 

1 In welke mate heeft de gemeente grip op de kwaliteit van de brieven die zij 

naar burgers sturen en wat betekent dit voor de feitelijke kwaliteit?  

2 In welke mate heeft gemeente grip op het tijdig versturen van een inhoudelijk 

antwoord aan burgers en wat betekent dit voor de feitelijke tijdigheid?  

 

De bijlagen, waarnaar in de tekst wordt verwezen, zijn opgenomen in een apart Bijla-

genboek. 

 
 

 

 

 

               
12  Zie bijlage 3 voor de onderzoeksaanpak in meer detail. 
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3 Bevindingen voor de acht gemeenten samen 
 

3.1 Algemeen 
Burgers geven gemiddeld een 7,5 voor hun mate van tevredenheid over de schriftelijke 

dienstverlening van de gemeenten. De verschillen tussen de gemeenten zijn zeer gering, 

zie figuur 3.1. 

 

Figuur 3.1: rapportcijfers kwaliteit en tijdigheid 

7,5

7,6

7,5

7,3

7,6

7,1

7,5

7,6

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Zwartewaterland

Putten

Olst-Wijhe

Oldebroek

Nunspeet

Heerde

Hattem

Elburg

 
 

Uit de enquête blijkt dat gemeenten die beter scoren op het tijdig versturen van een 

ontvangstbevestiging óf een inhoudelijk antwoord ook beter scoren op de kwaliteit van 

de brief. Met andere woorden: als burgers vinden dat ze tijdig een antwoord hebben 

gehad, dan zijn ze meer tevreden over de kwaliteit van het antwoord.  

 

De meeste burgers geven een 7 of 8. Over het algemeen geeft minder dan 5 procent van 

de respondenten een onvoldoende. Uitschieters naar beneden zijn Heerde (10 procent 

geeft een onvoldoende) en Olst-Wijhe (9 procent geeft een onvoldoende). 

 

3.2 Kwaliteit 

In welke mate hebben de acht gemeenten grip op de kwaliteit van de brieven die 
zij naar burgers sturen en wat betekent dit voor de feitelijke kwaliteit?  

 

Begrijpelijk  

Een begrijpelijke brief of e-mail is niet ingewikkeld geschreven, is overzichtelijk vormge-

geven, bevat correct taalgebruik, is bondig en kernachtig en bevat geen ambtelijk en/of 

wollig taalgebruik, geen onbegrijpelijke vaktermen, geen lange zinnen en geen lijdend 

taalgebruik.  

 

Relatief veel brieven bevatten ambtelijk taalgebruik, onbegrijpelijke vaktermen, lange 

zinnen, schrijf- of stijlfouten en zijn ingewikkeld geschreven. Op de meeste aspecten 

verschilt de kwaliteit van de brieven van de gemeenten weinig van elkaar. In de brieven 

van de gemeente Elburg wordt het meeste ambtelijk taalgebruik geconstateerd, in de 
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gemeente Hattem het minst. Brieven van de gemeente Elburg zijn ook vaker ingewikkeld 

en wollig dan brieven van de gemeenten Hattem, Heerde en Zwartewaterland.13 Zie 

voor de uitkomsten in detail bijlage 9 (voor beoordeling door burgers) en bijlage 10 

(voor beoordeling door onderzoekers).  

 

Gemiddeld 78% van de burgers uit de acht gemeenten is van mening dat brieven van de 

gemeenten begrijpelijk zijn. Daarnaast is nog eens 15% van de burgers van mening dat 

de brieven enigszins begrijpelijk zijn. De beoordeling van brieven door onderzoekers 

(over iets meer onderdelen) komt iets lager uit, op gemiddeld 75%. De onderzoekers 

vinden dat de brieven van de gemeente vaker ‘onbegrijpelijke vaktermen’ en ‘te veel 

lange zinnen’ bevatten en dat de brieven ‘ingewikkeld 

geschreven’ zijn.14 De beoordeling (van zowel burgers als 

onderzoekers) op de overige onderdelen ‘ambtelijk taal-

gebruik’, ‘wollig taalgebruik’ en ‘onoverzichtelijke lay out’ 

zijn globaal gezien hetzelfde. Een mogelijke verklaring 

voor de strengere beoordeling door de onderzoekers is 

dat zij alle brieven systematisch hebben bekeken en ge-

scoord. Verwacht mag worden dat de burgers de vragen-

lijst ‘spontaan’ hebben ingevuld met de brief in gedach-

ten. Een andere uitleg kan zijn dat het antwoord voor de 

ontvanger positief was, en dat daardoor de beoordeling 

van de brief ook eerder positief is. Een laatste denkbare 

verklaring is dat voor burgers die betrokken zijn bij de 

materie een vakterm vaker als ‘begrijpelijk’ wordt beoordeeld, terwijl dit in de ogen van 

de onderzoekers niet zo werd gezien. 

 

E-mails zijn over het algemeen minder begrijpelijk dan brieven. De onderzoekers beoor-

delen twee derde van de e-mails (67%) als goed te begrijpen. Zie tabel 3.1. De stijl van 

veel e-mails wijkt af van die van een brief. Een aantal e-mails is zeer amicaal geschreven 

en minder correct voor wat betreft schrijfstijl en taalgebruik. Er staan veel typefouten in 

de e-mails en taalkundige fouten zoals d/t-gebruik.  

 

               
13  Deze uitkomsten moeten – gezien het relatief lage aantal geanalyseerde brieven per 

gemeente – met de nodige voorzichtigheid geïnterpreteerd worden. Vergeleken met de 

resultaten van de enquête onder burgers, bedrijven en instellingen valt op dat Elburg 

(samen met Nunspeet en Putten) het hoogste ‘rapportcijfer’ krijgt. De uitkomsten voor 

de gemeente Elburg wijken niet af van de uitkomsten van de andere gemeenten.  
14  De onderzoekers hebben drie extra criteria in de beoordeling betrokken, maar die zijn 

hier uiteraard niet meegerekend. 
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Tabel 3.1: gemiddelde beoordeling begrijpelijkheid over alle gemeenten 

Onderdelen van ‘begrijpelijk’ Beoordeling 

door burgers 

brieven 

% ‘ermee 

eens’
15

 

Beoordeling 

door  

onderzoekers 

brieven 

% ‘ermee 

eens’
16

 

Beoordeling 

door  

onderzoekers 

e-mail 

% ‘ermee 

eens’
17

 

geen ambtelijk taalgebruik 68% 60% 64% 

geen onbegrijpelijke vaktermen 82% 62% 72% 

niet ingewikkeld geschreven 81% 69% 64% 

geen lange zinnen 80% 57% 72% 

geen wollig taalgebruik 80% 70% 45% 

overzichtelijk vorm gegeven 76% 77% 67% 

bondig en kernachtig - 94% 79% 

correct taalgebruik/schrijfstijl - 87% 67% 

geen lijdend taalgebruik - 99% 78% 

Gemiddeld 78% 75% 67% 

 

 

Voorbeelden van niet begrijpelijke teksten
18

  

 

“Personen welke voor A aangewezen zijn dienen te voldoen aan de hieronder gestelde eisen 

waaraan A dient te voldoen.” 

 

“Met verwijzing naar de brief van 20 december 2007, vraagt u in de brief van 26 februari 2008 

naar de stand van zaken van de uitvoerende controles op het perceel X in Y, dit in het kader 

van het door u, namens de heer Z, ingediend verzoek om handhaving met betrekking tot per-

manente bewoning.” 

 

“Deze voorschriften en beperkingen worden opgelegd aan alle instellingen die weliswaar be-

drijfsmatig of anders dan om niet alcoholhoudende dranken verstrekken, maar dit doen als 

nevenactiviteit.” 

 

“Uw verzoek betreffende de vrijstelling van B op het perceel X om toe te staan wijzen wij af.” 

 

 

 

               
15  Zie voor een specificatie bijlage 9.2. 
16  Zie voor een specificatie bijlage 10.2. 
17  Zie voor een specificatie bijlage 11.2. 
18  Zie bijlage 10 voor uitleg over de gehanteerde begrippen. De symbolen A, B, Y en Z zijn 

gebruikt om een directe terugkoppeling naar personen te voorkomen.  
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“U geeft aan dat als een storing doorgeeft van een defecte X dat hier niets aan word gedaan, 

graag zou ik van u willen weten waar deze X staat zodat ik kan zien of deze ook bij mij gemeld is.  

 

Wij hebben een contract met [naam bedrijf]
19

 dit bedrijf doet voor ons 1 keer per 4weken een 

reparatie ronde, deze ronde is volgende week dus als u na de week 1 heb gemeld dan kan het 

kloppen dat deze X nog niet is gerepareerd en in de ronde van volgende week zit.” 

 

Volledig 

Een volledige brief of e-mail geeft antwoord op de vraag/het verzoek van de burger, 

geeft informatie over de procedure en bevat contactgegevens van de ambtenaar die de 

brief heeft geschreven. 

 

86% van de burgers geven aan de brieven volledig te vinden. Daarnaast beoordeelt 8% 

van de burgers de brieven als enigszins volledig. De beoordeling van brieven door de 

onderzoekers op het punt van de volledigheid komt uit op 76% (volledig) en 17% (enigs-

zins volledig). De beoordeling van e-mails door de onderzoekers blijft hier duidelijk bij 

achter. Slechts 51% van de e-mails is volledig. Zie tabel 3.2 voor de resultaten. 

 

Tabel 3.2: scores op stellingen over volledigheid van de brief van de gemeente 

Onderdelen van ‘volledig’ Beoorde-

ling door 

burgers 

brief 

% ‘ermee 

eens’ 

Beoorde-

ling door 

onderzoe-

kers 

brief 

% ‘ermee 

eens’
20

 

Beoorde-

ling door 

onderzoe-

kers 

e-mail 

% ‘ermee 

eens’
21

 

de brief geeft antwoord op de vraag/verzoek/klacht et cete-

ra 87% 98% 78% 

de brief bevat voldoende informatie over de procedure 82% 96% 76% 

de brief bevat contactgegevens van een ambtenaar 91% 99% 76% 

gemiddeld 86% 98% 77% 

 

Een ruime meerderheid van de burgers beoordeelt de brieven als (enigszins) volledig 

(87%). Er zijn verschillen tussen de gemeenten; de gemeenten Elburg, Hattem, Heerde, 

Olst-Wijhe en Putten scoren met 95% beter dan de gemeenten Oldebroek, Nunspeet en 

Zwartewaterland, deze gemeenten blijven met 90% iets achter.  

 

               
19  Dit is een letterlijke weergave, ook in het antwoord was dus de tekst zo opgenomen.  
20  Zie voor een specificatie bijlage 10.2. 
21  Zie voor een specificatie bijlage 11.2. 
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Op basis van de beoordeling door de onderzoekers voldoet ook een zeer groot gedeelte 

(98%) van de brieven aan de normen voor volledigheid. Bijna alle brieven (99%) geven 

een antwoord op de vraag en bevatten contactgegevens van een ambtenaar. Iets min-

der vaak bevatten brieven informatie over de procedure (96%). De percentages voor de 

gemeenten liggen tussen 96 en 100% voor de volledigheid. 

 Net als bij de begrijpelijkheid is er tussen de volledigheid van brieven en e-mails een 

groot verschil. Slechts 77% van de e-mails is als volledig beoordeeld. De e-mails variëren 

sterk in lengte en mate van detail. In sommige gevallen - vooral bij de e-mail over een 

parkeerboete - worden vervolgstappen uitgebreid en met een compleet stappenplan 

weergegeven. In andere gevallen wordt volstaan met een simpele verwijzing naar bij-

voorbeeld een internetsite van een andere overheid. Bijlage 11 bevat een volledig over-

zicht van de resultaten.  

 

3.3 Tijdigheid 
In welke mate hebben de acht gemeenten grip op het tijdig versturen van een inhoudelijk 

antwoord aan burgers en wat betekent dit voor de feitelijke tijdigheid?  

 

Meer dan driekwart van de burgers (81%) is van mening dat de gemeente tijdig een 

antwoord heeft gegeven op hun vraag of verzoek. Burgers uit Olst-Wijhe en Hattem zijn 

het meest tevreden over de tijd tussen hun vraag en het antwoord van de gemeente 

(90%). Burgers uit de gemeenten Heerde (67%), Nunspeet (68%) en Zwartewaterland 

(69%) waren het meest ontevreden.  

 

Tabel 3.3 “Vindt u dat de gemeente u tijdig een antwoord op uw vraag of verzoek heeft ge-

geven?” 
 

Elburg Hattem Heerde 
Nun-
speet 

Olde-
broek 

Olst-
Wijhe 

Putten 
Zwarte- 
water-

land 
totaal 

ja 84% 90% 67% 68% 81% 90% 81% 69% 81% 

nee 16% 10% 33% 32% 19% 10% 19% 31% 19% 

 

Net als bij de kwaliteit kende de onderzoeksopzet een onderdeel waarin objectief werd 

onderzocht in welke mate de brieven van de gemeenten binnen de wettelijke of ge-

meentelijke normen werden beantwoord. Door de beperkingen in de registraties bij de 

gemeenten bleek het niet mogelijk voor alle gemeenten bevindingen te doen voor het-

zelfde type brieven, aanvragen, bezwaarschriften en klachten. De voor de gemeente 

onderzochte databestanden verschillen sterk, zowel met betrekking tot het type aanvra-

gen waarop ze betrekking hebben, als met betrekking tot de kwaliteit van de hierin op-

genomen gegevens. Op basis hiervan is een vergelijking voor de acht gemeenten ach-

terwege gebleven. De bevindingen zijn opgenomen in de hoofdstukken per gemeente. 

 

Uit de data-analyse blijkt wel dat brieven vaker binnen de termijnen worden beant-

woord als de druk van buitenaf groter is. Bij bouwvergunningen heeft de wetgever een 

sanctie bepaald voor het niet op tijd beantwoorden: de aanvraag wordt dan van rechts-

wege verleend. In alle gevallen is meer dan 95% van de aanvragen voor bouwvergunnin-

gen binnen de termijn verleend of afgewezen. De andere categorieën brieven kennen op 
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dit moment nog geen sanctie. De Wet dwangsom die in 2010 wordt ingevoerd voorziet 

hier wel in. Het belang van juiste procedures, werkprocessen en registraties wordt hier-

mee vergroot.  

 

3.4 Procedures, werkprocessen en registraties 
Als burgers vinden dat ze tijdig een antwoord hebben gehad, zijn ze meer tevreden over 

de kwaliteit van het antwoord (zie paragraaf 3.1). Een doelmatige uitvoering of dienst-

verleningsproces is daarbij een belangrijke voorwaarde: systematisch en consequent 

toewerken naar een bepaalde behoefte of gewenste kwaliteit. Het gaat daarbij om de 

procedures, werkprocessen en registraties die gemeenten hanteren en het handelen 

van de betrokken functionarissen. De doelmatigheid van de uitvoering is bepalend voor 

de grip die gemeenten hebben op de kwaliteit en tijdigheid. 

 

Managementinformatie en registraties 

De meeste gemeenten beschikken niet over valide en betrouwbare managementinfor-

matie over de inhoudelijke kwaliteit en tijdigheid van de schriftelijke dienstverlening.  

 

Vooral met betrekking tot de tijdigheid hebben de rekenkamercommissies tijdens dit 

onderzoek zelf ervaren hoeveel moeite het de acht gemeenten kost om – na herhaalde 

rappellering – gegevens aan te leveren over de tijdige beantwoording van brieven. Het 

betrof zowel informatie op het niveau van het gehele proces als op het niveau van een 

afzonderlijke brief. In de ene gemeente was het ‘gemis’ van de systemen bekend (bij-

voorbeeld Elburg die daar in de managementinformatie ook aandacht voor vraagt) en in 

een andere gemeente leidde het tot spontane zoekacties in het archief. Een van de res-

pondenten was door de verzoeken om deze informatie van de rekenkamercommissies 

geschrokken van de beperkte mogelijkheden van de gemeente om daar adequaat ant-

woord op te geven. “De vragen over tijdigheid hadden al veel eerder door het manage-

ment gesteld moeten worden”, aldus de respondent. Met de huidige systemen en regi-

straties zijn gemeenten niet of in onvoldoende mate in staat zijn managementinformatie 

te generen, en bij het ‘handmatig’ nazoeken blijken de bestaande registraties onvolledig 

of dossiers niet op orde.  

 

De gemeenten kennen een variëteit aan centrale en decentrale systemen (zowel digitaal 

als fysiek) die niet aan elkaar gekoppeld zijn. Dit leidt in veel gevallen tot dubbele regi-

straties en tot systemen die slechts een deelverzameling bevatten van alle in de ge-

meente ontvangen brieven. Dit beperkt het zicht van de gemeente op de totale brieven-

stroom.  

 

Ook doen diverse gemeenten bij gebrek aan goede managementinformatie noodgrepen 

om zicht te krijgen op de bewaking van rechtmatige afdoening. Op de gemeente Heerde 

en Elburg na worden regelmatig acties georganiseerd om medewerkers er toe te bewe-

gen afgehandelde dossiers ter archivering aan te bieden. 

 

De variëteit aan centrale en decentrale systemen beperkt ook de grip op de mate waarin 

brieven tijdig worden beantwoord. Dit is de reden dat geen objectief vergelijkbare en 

betrouwbare berekeningen met betrekking tot de tijdigheid konden worden gemaakt. 
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Vooral de centrale systemen kennen beperkte registratiemogelijkheden. Om dit manco 

op te vangen bestaan bij alle gemeenten aparte decentrale systemen om de formele 

behandeltermijnen te bewaken voor bepaalde processen waarbij een goede registratie 

van belang is, zoals bouwvergunningen of Wmo-aanvragen. Maar er vallen nog steeds 

brieven tussen de wal en het schip. Medewerkers nemen in die gevallen hun toevlucht 

tot decentrale bestanden (eigen registraties, schaduwadministraties, eigen lijsten of 

systemen). Hierin wordt bijvoorbeeld bijgehouden of de behandeling van een bezwaar-

schrift verdaagd is of hiermee wordt overzicht gecreëerd op de werkvoorraad.  

 

Zelfs indien de centrale systemen berekeningen kunnen uitvoeren over de behandeltijd 

en daarover kunnen waarschuwen, is de betrouwbaarheid – door het ontbreken van 

cruciale procesinformatie – beperkt. Zonder deze betrouwbare en volledige registratie 

zijn de gemeenten onvoldoende voorbereid op de Wet dwangsom en beroep bij niet 

tijdig beslissen (vanaf 2010).  

 

Procedures en werkprocessen 

Alle gemeenten beschikken over recent beleid in de vorm van procedures en werkaf-

spraken voor postafhandeling (zie bijlage 5 voor een overzicht). De documenten ver-

schillen sterk in omvang en mate van detail, maar stemmen – grofweg – overeen voor 

wat betreft de inhoud. In alle gemeenten is sprake van een heldere en eenduidige pro-

cedurebeschrijving.  

 

De procedures in de gemeenten zijn vooral 

gericht op ‘postafhandeling’ en in mindere 

mate op ‘schriftelijke dienstverlening’ (zie 

hoofdstuk 2). Hiermee zijn de procedures 

vooral geschreven ten behoeve van de regi-

stratie van de binnenkomende en uitgaande 

brieven. Beschreven is bijvoorbeeld welke 

soorten brieven in het centrale systeem wor-

den geregistreerd en hoe de postrondes verlo-

pen. De indeling in, en de hoeveelheid aan, 

categorieën voor de registratie verschilt sterk 

per gemeente. De procedures bevatten nauwe-

lijks richtlijnen over hoe de medewerkers tot 

een antwoord op hun brief komen. Ook zijn de 

richtlijnen voor dossieropbouw vooral gericht op de medewerkers van het archief. De 

medewerker die de brief behandelt wordt hoogstens aangespoord om ‘alle’ stukken aan 

het archief aan te bieden. Welke stukken dat zijn blijft onbenoemd. Het proces dat een 

brief doorloopt voordat deze geschreven is, blijft daarmee grotendeels buiten het zicht 

van het management. In Hattem, Nunspeet en Olst-Wijhe gaan de procedures verder 

dan postregistratie. De procedures beschrijven ook taken die betrekking hebben op de 

               
22  Gemeente Oldebroek, Burgerjaarverslag 2006, p. 10.  

“Om de voortgang goed bij te houden is 

in 2006 een nieuw programma voor post-

registratie met een post-volgsysteem 

geïnstalleerd *…+. Afhandeltijden en stap-

pen in het behandelproces kunnen daar-

mee goed vastgelegd worden. *…+ In 2007 

zal echter al meer aandacht nodig zijn 

voor een snellere behandeling van brie-

ven. De Nationale Ombudsman heeft 

hiervoor algemene adviezen uitgebracht, 

waarvan de gemeente gebruik maken 

kan.”
22
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(kwaliteit van de) uitgaande brieven. Hiermee wordt de basale ‘postregistratie’ verbreed 

tot ‘schriftelijke dienstverlening’. 

 

Er blijken verschillen in aantallen geregistreerde poststukken tussen gemeenten te zijn. 

De verschillen in aantallen worden vooral verklaard door de verschillen in criteria die 

worden gehanteerd voor registratie (bijlage 4).De aantallen geregistreerde poststukken 

van de gemeente Zwartwaterland wijken sterk naar beneden af, zonder dat de criteria 

daar aanleiding voor geven. Bij navraag bleek dat in deze gemeente alleen brieven wor-

den geregiseerd waarop duidelijk een antwoord moet komen. Gelijkluidende brieven 

worden in die gemeente onder één nummer geregistrerd. Dit geldt ook brieven die een-

zelfde zaak betreffen. De rekenkamercommissies hebben niet kunnen vaststellen dat er 

een systematische controle plaatsvindt op de registratie van poststukken. 

De meeste procedures zijn vooral gericht op verbetering van de tijdige beantwoording 

van brieven en in mindere mate op de kwaliteit van de brieven. Er wordt dus wel gemeld 

dat een brief binnen bijvoorbeeld acht weken moet zijn beantwoord, maar hoe dat ant-

woord eruit moet zien blijft achterwege. Uitzondering hierop vormt de gemeente Nun-

speet. In deze gemeente controleert het Bureau Tekstverwerking alle uitgaande brieven 

voor verzending op begrijpelijkheid en volledigheid. De overige gemeenten hebben on-

voldoende grip op de kwaliteit van de brieven.  

 

Kennis van het beleid en handelen daarnaar 

Schriftelijke dienstverlening is afhankelijk van het handelen van mensen: de taakverde-

lers, de behandelaars en leidinggevenden. De gemeente Oldebroek constateerde dit 

verband ook en rapporteerde in 2007 dat, ondanks de procedures die waren opgesteld, 

de schriftelijke dienstverlening aan burgers onder de maat was. De conclusie uit Olde-

broek was dat alle medewerkers en leidinggevenden in de organisatie meer aandacht 

zouden moeten besteden aan het belang van kwaliteit en tijdigheid.23  

 

Ook in Putten blijkt een verschil te bestaan tussen de formele procedures en de feitelijke 

werkwijze in het gemeentehuis. In een managementbesluit van augustus 2007 wordt 

geconstateerd dat niet alle medewerkers brieven, nadat deze zijn beantwoord, naar het 

archief brengen (zoals de procedure voorschrijft). Dit brengt volgens de gemeente de 

bedrijfsvoering in gevaar, en daarmee ook (de verbetering van) de dienstverlening aan 

de burger.24 

 

Uit dit onderzoek blijkt dat bij leidinggevenden (zoals afdelingsmanagers) de schriftelijke 

dienstverlening aan burgers niet altijd de hoogste prioriteit heeft. De aandacht voor 

correcte afhandeling van post vanuit het ambtelijk management en het bestuur verschilt 

per gemeente. In de regel is er op dit niveau weinig structurele aandacht voor de tijdige 

en correcte afhandeling van brieven en daarmee weinig grip op het geheel. Ambtelijk 

               
23  Gemeente Oldebroek, Burgerjaarverslag 2006. 
24  Gemeente Putten, Besluit Managementteam Documentregistratie: Document Manager, 

augustus 2007, p. 1.  
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management en college sturen over het algemeen alleen op bijzonderheden. Een uit-

zondering hierop vormt de gemeente Olst-Wijhe: deze stuurt actief op naleving van 

procedures.25 Naast ambtelijk-bestuurlijke aandacht is er in de gemeente Olst-Wijhe ook 

politieke aandacht voor postafhandeling als onderdeel van dienstverlening; een nieuwe 

Visie Ontwikkeling Dienstverlening is eind december 2007 in de raad behandeld. De 

gemeente Nunspeet en de gemeente Oldebroek hebben specifiek bestuurlijke aandacht 

voor schriftelijke dienstverlening georganiseerd via respectievelijk het project Dienstver-

lening26 en het project Post. 

 

De medewerkers van alle gemeenten geven aan over het algemeen de geldende proce-

dures en werkafspraken na te leven. In drie gemeenten handelen medewerkers brieven 

voornamelijk op basis van vakkennis en ervaring af. De formele procedures en werkbe-

schrijvingen vormen hooguit op de achtergrond de basis voor de taakuitvoering. In de 

andere vijf gemeenten zijn voorbeelden gevonden van medewerkers die afwijken van de 

procedures.27 In een gemeente worden de bouwvergunningen bijvoorbeeld over het 

algemeen wel op tijd verleend, maar de procedure wordt in een groot aantal gevallen 

niet goed doorlopen. Voorbeelden zijn dat het besluit niet goed wordt gemotiveerd, of 

dat dossiervorming en archivering niet volgens de afspraken plaatsvindt (dat beeld 

wordt bevestigd door meerdere gemeenten). Redenen om af te wijken van de procedu-

res liggen meestal niet in onwil, maar veel meer in onbekendheid met de procedures. 

Een voorbeeld uit een gemeente: daar waar de procedure voorschrijft dat het afdelings-

hoofd moet tekenen, vindt de feitelijke ondertekening geregeld plaats door de behande-

lend ambtenaar.28 

 

E-mail 

De procedure rond de registratie, voortgangsbewaking en afhandeling van e-mails is 

voor alle gemeenten gelijk aan de procedure die geldt voor brieven. In alle gemeenten 

wordt ‘registratiewaardige’ e-mail uitgeprint en vervolgens in het systeem verwerkt als 

iedere andere brief. Dit betekent bijvoorbeeld ook dat ontvangstbevestigingen op een e-

mail via de reguliere post verzonden worden. Zeven van de acht gemeenten kennen een 

aparte procedure voor de dienstverlening via e-mail (Elburg heeft deze in voorbereiding) 

en zes van de gemeenten besteden er in de reguliere werkprocesbeschrijvingen aan-

dacht aan (met uitzondering van Oldebroek en Zwartewaterland). In de helft van de acht 

gemeenten kan in het systeem worden aangeven dat het een e-mail betreft; in de overi-

               
25  Bron: interviews oriënterende fase, 19, 20 en 21 december 2007 en telefonische inter-

views doelmatigheid, februari 2008. 
26  Dit project richt zich op vier onderdelen van dienstverlening: versterken van behandeling 

van (elektronische) post en beantwoorden van telefoon, verbetering van de informatie- 

een wegwijsfunctie (balie), versterken van de dienstverlening via de website, clustering 

van loketten.  
27  Bron: telefonische interviews doelmatigheid, februari 2008.  
28  Bron: telefonische interviews doelmatigheid, februari 2008. 
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ge gemeenten is, nadat een e-mail geregistreerd is, niet meer te traceren of het een 

brief, e-mail of fax betreft. 

 

De deelnemende gemeenten hebben geen zicht op de naleving van de regels rond e-

mails. Alle gemeenten kennen weliswaar een ‘brengplicht’, maar er vindt (met uitzonde-

ring in Putten) geen controle plaats op de naleving van deze afspraak. Hierdoor ont-

breekt grip op de mate waarin e-mails kwalitatief en tijdig worden beantwoord. 

 

Fax 

Net als bij e-mails geldt voor de acht gemeenten dat de procedure rond registratie, 

voortgangsbewaking en behandeling van faxberichten gelijk is aan reguliere post. In de 

praktijk beschikken de gemeenten vaak over een centrale fax (het centrale faxnummer) 

die is geplaatst bij de afdeling Documentaire Informatieverzorging, Interne Zaken of het 

Bestuurssecretariaat. De afdelingen/vakgroepen hebben daarnaast eigen faxapparaten. 

Alle registratiewaardige faxen dienen volgens de procedure doorgestuurd te worden 

naar de afdeling Documentaire Informatieverzorging. Deze afdeling bepaalt of registra-

tie nodig is. Net als bij e-mail is geen zicht op de naleving van de afspraken. In het reste-

rende deel van dit onderzoek zijn faxberichten niet aan de orde gekomen.  
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4 Bevindingen gemeente Elburg 
 
4.1 Algemeen 
De beantwoording (kwaliteit en tijdigheid) van brieven door de gemeente wordt door 

burgers beoordeeld met een 7,6.  

 

4.2 Kwaliteit van brieven aan burgers 
In Elburg is geen managementinformatie aanwezig over 

de kwaliteit van uitgaande brieven aan burgers. De ge-

meente stuurt op de kwaliteit door het faciliteren van 

standaardbrieven of ‘formats’ in het centrale systeem 

Corsa. Verder besteedt ieder afdelingshoofd en iedere 

medewerker op een eigen manier aandacht aan bij-

voorbeeld juiste spelling of de opmaak van brieven. Het 

afdelingshoofd Bouwen controleert bijvoorbeeld of de 

naam juist is geschreven, omdat een fout op dit punt als 

erg storend wordt gezien voor de burger. In de gemeen-

te Elburg is de boodschap in de brief belangrijker dan de 

manier waarop deze boodschap is opgeschreven.  

 

Begrijpelijk 

De 171 burgers van Elburg vinden dat 76% van de brieven die zij ontvingen begrijpelijk 

is, terwijl nog eens 16% de brief als enigszins begrijpelijk beoordeelt.29 In figuur 4.1 is 

weergegeven hoe burgers tot deze beoordeling zijn gekomen. Burgers vinden vooral dat 

de gemeentelijke brieven veel ambtelijk taalgebruik bevatten. Ook de overzichtelijkheid 

van brieven kan verbeterd worden. Op de overige vier punten ligt de beoordeling dicht 

bij elkaar; ongeveer 20% van de brieven bevat onbegrijpelijke vaktermen, te veel lange 

zinnen en wollig taalgebruik en is ingewikkeld geschreven. In het kader enkele opmer-

kingen die burgers gemaakt hebben.30, 31  

 

Enkele opmerkingen van burgers over de begrijpelijkheid van brieven 

– De brief is verhelderend in vergelijking met eerdere informatie.  

– Minder wetsartikelen, meer eigen taal. 

–  Wil graag een duidelijk antwoord op een bezwaarschrift, niet een of ander wazig ant-

woord. 

               
29  Zie voor een specificatie bijlage 9. 
30  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
31  Of de vijf e-mails die de gemeente heeft gestuurd als antwoord op de ‘mystery-mail’-

actie helder zijn geschreven is, vanwege het beperkte aantal, alleen beoordeeld voor de 

acht gemeenten gezamenlijk. Zie hiervoor hoofdstuk 3 en bijlage 11. 
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Figuur 4.1: overzicht beoordeling door burgers begrijpelijkheid brieven Elburg32 

0% 25% 50% 75% 100%

onoverzichtelijke lay out

wollig taalgebruik

te veel lange zinnen

ingewikkeld geschreven

onbegrijpelijke vaktermen
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ja enigszins nee

 
 

De onderzoekers vinden gemiddeld dat 13 van de 25 beoordeelde brieven begrijpelijk 

zijn (52%).33 Opvallend hierbij is dat in de brieven goed duidelijk wordt wie aan het 

woord is; lijdend taalgebruik komt heel weinig voor. De brieven zijn verder bondig en 

kernachtig geschreven. De beoordeling van de burgers en de onderzoekers op de pun-

ten in figuur 4.1 ligt dicht bij elkaar.  

 

Volledig 

Een zeer ruime meerderheid van de burgers (89%) vindt de door hen ontvangen brieven  

volledig en 7% vindt de brief enigszins volledig. Zie tabel 4.1 voor een overzicht van de 

beoordeling op de onderliggende punten. De als onvolledig beoordeelde brieven geven 

volgens de burgers geen antwoord op hun vraag of over de verdere procedure.  

 

Tabel 4.1: overzicht beoordeling door burgers volledigheid brieven Elburg 
Beoordeling door burgers: volledig; de brief 
van de gemeente 

ja % enigszins % nee % 

geeft antwoord 89 7 5 

informatie over procedure 84 9 7 

contactgegevens 93 4 3 

gemiddeld 89 7 5 

 

Volgens de onderzoekers zijn alle 24 van de 25 brieven volledig en is 1 brief enigszins 

volledig. Alle brieven geven antwoord op de vraag van de burger. Wel zijn de onderzoe-

kers het eens met de burgers dat een verbetering mogelijk is door vaker informatie over 

de verdere procedure en contactgegevens op te nemen.  

 

               
32  De volledige beoordeling door burgers is opgenomen in bijlage 9. 
33  De volledige beoordeling door onderzoekers is te vinden in bijlage 10. 
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4.3 Tijdigheid 
Van de 171 burgers is 84% tevreden over de tijd die verstreken is voordat zij een ant-

woord kregen. Tijdigheid is bij ongeveer 15 burgers zo belangrijk dat zij hier een opmer-

king over gemaakt hebben. Enkele opmerkingen van burgers zijn opgenomen in het ka-

der. 34 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de tijdigheid van brieven 

– Afhandeling duurde erg lang en het antwoord is omslachtig. 

– De brief bij deze enquête is opmerkelijk snel beantwoord. Er liggen nog diverse brieven 

waar nog nooit een antwoord op is gekomen. Verbetering is gewenst. 

– Graag veel sneller beantwoorden. 

– Van te voren wordt je bang gemaakt dat de aanvraag heel lang gaat duren, maar het valt 

nu toch mee.  

– Inhoudelijke beantwoording werd gerealiseerd nadat schrijver zelf telefonisch contact 

heeft opgenomen. 

 

De gemeente Elburg heeft met het in 2007 vastgestelde Burgerhandvest een keuze ge-

maakt om burgers sneller antwoord te geven dan op grond van de wet verplicht is.35 

“Het Burgerhandvest moet meer zijn dan het voldoen aan wettelijke termijnen, want dat 

is al een verplichting waar de gemeente al aan moet voldoen”.36 Twee keer per jaar ont-

vangt de directie een rapportage over de mate waarin de in het centrale systeem geregi-

streerde post binnen de vastgestelde termijnen wordt afgehandeld. De onderzoekers 

onderschrijven het signaal van de afdeling Facilitair dat door de beperkingen van het 

systeem deze managementrapportage “geen volledig beeld geeft van alle in het Burger-

handvest genoemde producten”. De beschikbare managementinformatie kent daarmee 

belangrijke beperkingen. 

 

In de gemeente Elburg staat de taakvolwassenheid van de 

medewerkers hoog in het vaandel. Afdelingshoofden en 

medewerkers hebben een sterke eigen verantwoordelijk-

heid ten aanzien van de naleving van procedures, werk-

wijzen en termijnen. De gemeente faciliteert het tijdig 

beantwoorden van brieven door medewerkers via het 

centrale systeem een bericht te sturen als de termijn bijna 

is overschreden. Deze werkwijze is alleen van toepassing 

voor de brieven die bij binnenkomst in het centrale post-

registratiesysteem worden geregistreerd.  

               
34  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
35  Gemeente Elburg, Burgerhandvest voor termijnen van afhandeling, 26 juni 2007. 
36  Gemeente Elburg, Burgerhandvest voor termijnen van afhandeling, 26 juni 2007, p. 2. 
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De procedures zijn beschreven in “Postverwerking en Centrale Postregistratie”. Deze 

beschrijving richt zich vooral tot de medewerker van Facilitair die zich bezighoudt met 

de registratie van brieven en het versturen van ontvangstbevestigingen. Deze procedu-

rebeschrijving is hiermee gericht op ‘postafhandeling’ en niet op ‘schriftelijke dienstver-

lening’. 

 

De termijnen 

De meeste termijnen die het Burgerhandvest noemt zijn, conform de ambitie van de 

gemeente, korter dan de wet voorschrijft. De Awb hanteert een termijn van 56 dagen 

maar de gemeente wil bijvoorbeeld een inritvergunning in 42 dagen afronden, een ver-

gunning voor grafbedekking in 7 dagen en een standplaatsvergunning in 21 dagen.37 

Voor bouwvergunningen en evenementenvergunningen is de termijn in het Burger-

handvest gelijk aan de wettelijke termijn. In het Burgerhandvest is een langere afhandel-

termijn dan de wettelijke termijn opgenomen voor een drank- en horecavergunning (6 

maanden in plaats van 84 dagen); een wettelijk onjuiste situatie.38  

 

De ‘algemene’ behandeltermijn die de gemeente in het systeem 

hanteert is 28 dagen. Voor een aantal producten wordt in het 

systeem de termijn uit het Burgerhandvest gehanteerd. Dit geldt 

nog niet voor alle producten. Afdelingsmanagers krijgen in het 

postsysteem de brieven in hun werkvooraad. Van deze post-

stukken kunnen zij zelf in het systeem eventueel de standaard 

afhandelingstermijn aanpassen en daarna doorboeken naar hun 

medewerkers. Medewerkers krijgen de poststukken in hun 

werkvoorraad, dagelijks in te zien. Deze poststukken komen 

eerst in de map “in behandeling”. Nadat de afhandelingstermijn 

(28 dagen) verstreken is, komt een poststuk in de map “rappel”. 

Een medewerker kan dus dagelijks controleren, of er poststukken “in rappel” staan. 

Deze werkwijze, die in overeenstemming is met de visie van de gemeente Elburg, vraagt 

veel taakverantwoordelijkheid van alle medewerkers. Als medewerkers deze verant-

woordelijkheid om wat voor reden dan ook niet op de juiste manier nemen ‘rekent’ het 

systeem met onjuiste gegevens.  

 

Informatiedragers 

Het centrale systeem is niet de enige plaats waarin in Elburg informatie over de schrifte-

lijke dienstverlening aan burgers wordt bijgehouden. Naast het centrale systeem is spra-

ke van decentrale systemen en decentrale bestanden. Zie tabel 4.2 voor een overzicht. 

               
37  De wettelijke termijnen voor een aantal categorieën aanvragen zijn opgenomen in bijlage 

6. 
38  Deze termijn van 84 dagen is van toepassing, tenzij er een Bibob-procedure plaatsvindt, 

dan kan de termijn op grond van de wet Bibob worden verlengd. Aangezien deze nuance-

ring niet in het Burgerhandvest is het Burgerhandvest op dit punt niet correct. 
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De gegevens in deze ‘informatiedragers’ zijn niet aan elkaar gekoppeld. Dit betekent dat 

informatie dubbel wordt geregistreerd én dat de informatie uit het centrale postregi-

stratiesysteem slechts een deelverzameling bevat van alle in de gemeente ontvangen 

brieven. Dit beperkt het zicht op de tijdigheid van de dienstverlening aan burgers. De 

rapportage die in de directie wordt besproken heeft bijvoorbeeld alleen betrekking op 

de brieven die in het centrale systeem zijn geregistreerd.  

 

Tabel 4.2: overzicht informatiedragers gemeente Elburg  

Centraal 

systeem 

Decentrale systemen Decentrale bestanden/‘tools’
39

 

Cor-

sa/DMS 

Deels dubbel geregistreerd: 

– Provas (Bouwen)  

– Stramis (Milieu) 

– SoZa 

Alleen registratie in het decentrale sys-

teem: 

– Provas (een deel van de APV-

vergunningen) 

– Openbaar beheer 

– GouwIT (Belastingen) 

Deels dubbel geregistreerd: 

Bezwaarschriften (Excel) 

 

Registreren van alle benodigde informatie 

In Elburg is de kwaliteit van het geheel van systemen en procedures voor de meeste 

brieven in beperkte mate gericht op ‘volgen’, met uitzondering van de informatie over 

aanvragen voor bouwvergunningen40. In figuur 4.2 is aangegeven waar de beoordeelde 

informatiedragers zich bevinden in het proces van vinden tot verantwoorden.41  

 

Figuur 4.2: kwaliteit processen en systemen met betrekking tot informatie over tijdigheid 

 vinden volgen verantwoorden 

Centraal systeem Corsa 

(3.276 brieven) 

 

   

Decentraal systeem 

bouwvergunningen Pro-

vas (418 aanvragen) 

 

   

               
39  Het is mogelijk dat in de gemeente nog meer decentrale bestanden met informatie over 

brieven worden bijgehouden. In tabel 4.2 is die informatie opgenomen die bleek uit het 

onderzoek. Hierin is een open vraag gesteld en specifiek gevraagd naar bezwaarschriften/ 

klachten, apv-vergunningen en bouwvergunningen. 
40  Zie voor een toelichting over ‘vinden, volgen en verantwoorden’ bijlage 3. 
41  Zie voor een volledig overzicht van de benodigde procesinformatie bijlage 7. 
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Decentraal bestand 

bezwaarschriften Kamer 

I (107 bezwaarschriften) 

 

   

 

In het centrale systeem Corsa/DMS dienen in principe alle brieven te worden geregi-

streerd waarop een antwoord van de gemeente nodig is. Het overgrote deel van de ver-

trouwelijke brieven wordt geregistreerd. Deze brieven krijgen in het systeem een ken-

merk mee, zodat zij alleen geraadpleegd kunnen worden door medewerkers die daartoe 

geautoriseerd zijn. De rekenkamercommissie heeft niet kunnen vaststellen dat er een 

systematische controle plaatvindt op de registratie van poststukken. 

 

Van de 3.276 brieven die in 2007 in het centrale systeem zijn geregistreerd wordt alleen 

de datum van ontvangst ingevoerd en de datum van archivering. Of er een inhoudelijk 

antwoord is verstuurd blijkt uit een ‘vinkje’ in het systeem, deze datum wordt niet als 

zodanig ingevoerd. De antwoordbrief wordt in het systeem aan de binnengekomen brief 

‘gekoppeld’. Het is dus mogelijk om in het systeem, via een selectie van een bepaalde 

ingekomen brief, te bekijken op welke datum deze is beantwoord en met welke brief. 

Het centrale systeem kan met dit ‘vinkje’ wel zelf berekenen hoeveel brieven op een 

bepaalde datum nog niet zijn beantwoord. Het systeem kan echter geen uitdraai maken 

van de data waarop bepaalde brieven zijn beantwoord. De gemeente heeft onvoldoen-

de zicht op de werkelijke datum van beantwoording. Controle of de datum waarop een 

medewerker een brief als ‘afgedaan’ registreert juist is ontbreekt.  

 

Het centrale systeem heeft geen mogelijkheid om gestructureerd procesinformatie bij te 

houden. Procesinformatie is vooral van belang omdat dit gevolgen heeft voor de wette-

lijke behandeltermijn.42 De gemeente kan daardoor niet precies bepalen of een brief van 

een burger binnen de daarvoor geldende wettelijke termijn is behandeld. In Elburg kan 

het afdelingshoofd in die gevallen bij de afdeling Facilitair aangeven dat een termijn in 

het systeem verlengd moet worden. Enige vorm van controle of in deze gevallen de in-

formatie van het afdelingshoofd terecht is, of dat in andere situaties een dergelijk be-

richt niet wordt doorgegeven ontbreekt.  

 

De decentrale systemen zijn aangeschaft 

omdat de behandeling van de brieven 

die hierin worden bijgehouden volgens 

een specifieke systematiek verloopt. 

Provas (in 2007 418 aanvragen voor 

bouwvergunningen) biedt bijvoorbeeld 

de mogelijkheid om informatie over de 

diverse toetsen en andere procesinfor-

matie te registreren. Om te voorkomen 

dat een aanvraag door een overschrij-

               
42  Zie voor de van toepassing zijnde procesinformatie bijlage 7. 
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ding van de wettelijke behandeltijd van rechtswege wordt toegekend, is het van groot 

belang deze ‘detail’ informatie goed bij te houden. Opvallend is dat informatie over de 

verzending van antwoordbrieven voor bouwaanvragen en -vergunningen, 

gen en -vergunningen en aanvragen sociale zaken op twee plaatsen wordt bijgehouden, 

namelijk in Provas en in Corsa.43 De registratie in Corsa vindt plaats omdat de afdeling 

Facilitair de verzending verzorgt en wil kunnen ‘bewijzen’ dat de brieven verstuurd zijn. 

Dubbel registreren leidt tot grotere administratieve lasten (dubbele handelingen) en 

mogelijk tot verschillen in bijvoorbeeld de naam van de aanvrager/bezwaarmaker. 

 

Voor bezwaarschriften wordt zowel informatie in het centrale systeem bijgehouden als 

in een decentraal bestand (Excel). Dit Excelbestand bevat aanvullende informatie die van 

belang is voor het bepalen van het doorloopproces van een bezwaarschrift waarvoor het 

centrale systeem geen mogelijkheid biedt. In het Excelbestand wordt opgenomen wan-

neer de hoorzitting plaatsvindt, wanneer het college een besluit neemt en op welke dag 

het inhoudelijke antwoord is verzonden naar de afdeling Facilitair.44 Procesinformatie 

van belang voor de berekening van tijdige beantwoording ontbreekt.  

 

Tijdige beantwoording 

Om een eigen berekening te maken van de behandeltijd, hadden de onderzoekers een 

datum van beantwoording nodig. Omdat dit vanuit het centrale systeem in Elburg niet 

mogelijk was, is deze toets voor het centrale systeem niet uitgevoerd. Uit het directie-

voorstel van augustus 2007 over de termijnen van afhandeling blijkt dat ‘de score met 

betrekking tot het afhandelen binnen de vastgestelde afhandelingtermijn niet hoog is’.45 

In het stuk geeft de gemeente zelf een aantal mogelijke verklaringen voor het lage per-

centage. Bijvoorbeeld het mogelijk niet consequent afhandelen en/of afboeken van 

brieven. De hierna vermelde bevindingen hebben betrekking op 8,4% van het totale 

aantal geregistreerde poststukken. 

 

Een van de typen brieven die in het centrale systeem 

bijgehouden wordt betreft klachten van burgers over 

gedragingen van ambtenaren. Uit het burgerjaarver-

slag 2006 blijkt dat in 2006 tien klachten bij de ge-

meente zijn binnengekomen.46 Dit betrof enkele 

klachten die geen klacht in de zin van de klachtenre-

geling waren ‘omdat het geen klacht over een gedra-

ging van een ambtenaar of bestuurder was of omdat 

er rechtsbeschermingprocedures tegen open ston-

               
43  Bron: nagekomen informatie vanuit gemeente Elburg. 
44  Bron: interviews gemeente Elburg; Excelbestand bezwaarschriften. 
45  Gemeente Elburg, Directievoorstel (Vervolg) evaluatie Burgerhandvest voor termijnen 

van afhandeling, 31 augustus 2007. 
46  Gemeente Elburg, Burgerjaarverslag 2006, p. 13. Uit nadere informatie van de gemeente 

Elburg blijkt dat de tien klachten geen klachten zijn in de zin van de Awb.  
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den’. Een rapportage van de externe klachtencommissie waaruit mogelijk wel 

tijden blijken, is door de gemeente niet opgesteld, omdat er in 2006 maar één klacht bij 

de ombudscommissie is ingediend en deze niet in behandeling is genomen omdat 

rechtsbeschermingsmogelijkheden open stonden. In 2007 zijn negen klachten inge-

diend, waarvan er vijf de klachtenprocedure hebben doorlopen en zijn afgehandeld. Ook 

van deze klachten is de tijdigheid van de afhandeling niet bekend.47 

 

In het decentrale systeem Provas voor bouwvergunningen worden alle gegevens bijge-

houden die voor een berekening van de juiste behandeltijd van belang zijn. Voor 2007 

ligt dit percentage op 98%.48 Dit betekent dat van de 205 beoordeelde ‘eenvoudige’ 

aanvragen vier aanvragen niet tijdig zijn beantwoord. De gemeente vindt dit percentage 

aanvaardbaar en herkenbaar. Het van rechtswege toekennen van bouwvergunningen 

komt maar in een paar gevallen per jaar voor. Verder bevat de informatie uit het sys-

teem nog een kleine foutmarge. De gemeente gaat namelijk, vanuit het oogpunt van 

klantvriendelijkheid, soepel om met het ontvankelijk krijgen van een aanvraag. Een aan-

vrager in Elburg krijgt soms wel enkele keren de mogelijkheid om een aanvraag aan te 

vullen. In Provas kunnen deze gegevens maar één keer worden ingevuld en er kan dus 

ook maar één keer mee worden gerekend.  

 

In het decentrale bestand 2007 voor bezwaarschriften Kamer I zijn 107 bezwaarschriften 

opgenomen.49 Dit bestand bevat niet alle informatie over het tussenliggende proces die 

van belang is, bijvoorbeeld over het opvragen van aanvullende gegevens. De berekening 

op basis van deze onvolledige gegevens levert hierdoor geen betrouwbaar resultaat. Van 

de 73 beoordeelde bezwaarschriften blijken slechts 6 bezwaarschriften binnen de wet-

telijke termijn van tien weken te zijn beantwoord.50 Dit percentage is in Elburg, ondanks 

de mogelijke foutmarge, herkenbaar. De informatie over de tussenliggende stappen is 

inderdaad niet bijgehouden, maar zou, gelet op de hierna beschreven situatie in 2007, 

geen noemenswaardig verschil hebben uitgemaakt. In 2007 werd de met de behande-

ling belaste ambtenaar bewust voor andere taken ingezet, waardoor ook als alle data 

zouden zijn bijgehouden, toch nog een erg groot percentage te laat zou zijn beant-

woord. Het effect van de andere prioriteitenstelling in 2007 sluit aan bij het positievere 

resultaat dat in het verslag van de bezwaarschriftencommissie van 2006 werd gepresen-

teerd met betrekking tot bezwaarschriften die behandeld zijn door dezelfde kamer.51 Uit 

dit verslag blijkt dat van de 28 inhoudelijk behandelde bezwaarschriften in dat jaar in 6 

gevallen de termijn van tien weken (dus zonder verdaging) is gehaald. “De achterstand 

               
47  Gemeente Elburg, Burgerjaarverslag 2007, p. 13. 
48  Zie voor een berekening bijlage 8. 
49  Kamer I bevat bezwaarschriften met betrekking tot de brieven behandeld door de afde-

lingen Bowo, R&G, Staf, W&O en Burgerzaken. 
50  Het verschil tussen de 107 aangeleverde bezwaarschriften en 73 beoordeelde bezwaar-

schriften wordt veroorzaakt door: 1 bezwaarschrift waar sprake was van uitstel, 22 be-

zwaarschriften waren nog niet afgehandeld en 11 waren door de aanvrager ingetrokken.  
51  Gemeente Elburg, Jaarverslag Commissie bezwaarschriften 2006, juni 2007. 
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in de behandeling van bezwaarschriften in Kamer I is eind oktober 2008 vrijwel afge-

rond.”52  

 

Ook blijkt uit het verslag dat het niet halen van de termijn van tien weken in de gemeen-

te Elburg geen uitzondering is. In kamer I, waar bezwaarschriften voor de afdelingen 

milieu, pov en cbg worden behandeld, is aangegeven dat in de meeste gevallen de ter-

mijn niet is gehaald. Van de 35 bezwaarschriften voor kamer II werden er 13 niet binnen 

de gestelde termijn afgehandeld.  

 

In Elburg is het gebruikelijk dat de medewerker die de brief van een burger heeft be-

handeld, ook degene is die het verweerschrift schrijft en het advies van de commissie 

doorgeleidt naar het college van burgemeester en wethouders. De tijd die tussen dit 

advies en het besluit van het college ligt zou versneld kunnen worden. Daarnaast blijkt 

dat in enkele gevallen de beperkte kwaliteit van de dossieropbouw van bepaalde aan-

vragen, en de beperkte aanwezigheid van de portefeuillehouder om brieven te onderte-

kenen, tot vertragingen leidt.  

 

E-mail 

Medewerkers worden geacht e-mails uit hun persoonlijke inbox naar de afdeling Facili-

tair te sturen. Het gaat hierbij alleen om e-mails die beantwoord dienen te worden. De-

ze e-mail doorloopt vervolgens hetzelfde proces als een ‘normale’ brief. Via een ‘mys-

tery guest e-mail actie’ is een indicatief overzicht verkregen van de wijze waarop de 

gemeente omgaat met e-mails. Vijf van de zeven ‘mystery-guest’ e-mails die onderzoe-

kers naar de gemeente hebben gestuurd zijn binnen een week beantwoord. Op twee 

mails heeft de gemeente in het geheel niet gereageerd. Voor Elburg gaat het over de 

mails over Koninginnedag en het bezwaar tegen een parkeerboete. Meer informatie 

over deze mails is te vinden in bijlage 11. 

 

4.4 Toekomstplannen en knelpunten daarbij 
Elburg werkt aan de ontwikkeling van het 

systeem in de richting van ‘verantwoor-

den’. Op dit moment wordt het aan Corsa 

gekoppelde Document Management Sys-

teem geactualiseerd en uitgebreid met 

een ‘workflow’ systeem.53 Hiermee zou 

het in de toekomst wel mogelijk worden 

de procesinformatie, bijvoorbeeld voor de 

               
52  Interview gemeente Elburg d.d. 17 oktober 2008. 
53  Leveranciers van (verticale) applicaties, zoals voor bouw, milieu, sociale zaken, ontwikke-

len zelf work-flow toepassing binnen hun pakket. Elburg is hierover positief, ook omdat 

koppeling tussen deze applicaties en Corsa niet altijd eenvoudig is. Corsa workflow zal in 

eerste instantie worden ingezet voor webproducten van diverse afdelingen. Daarmee 

wordt Corsa voldoende ingezet en benut. 
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beoordeling van bezwaarschriften, in het centrale systeem op te nemen. Mogelijke 

knelpunten bij het doorgroeien naar een systeem dat volledig gericht is op 

den’, zijn de benodigde financiële middelen voor formatie en het beschikbaar komen 

van de gewenste technische koppelingen tussen de bestaande systemen. De systemen 

kunnen wel inzichtelijk maken hoe lang het duurt voordat burgers antwoord krijgen, 

maar een belangrijk element wordt de prioriteitenstelling door de organisatie (gezien 

wat speelde bij bezwaarschriften). Een ander knelpunt is dat medewerkers niet altijd 

werken volgens vastgestelde processen, bijvoorbeeld ten aanzien van dossiervorming, of 

het motiveren van besluiten. De mogelijkheden van DMS (inzicht in werkvoorraad en 

signaalfunctie voor tijdigheid) zouden door de individuele medewerkers beter kunnen 

worden benut. 
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5 Bevindingen gemeente Hattem 
 
5.1 Algemeen 
De beantwoording (kwaliteit en tijdigheid) van brieven door de gemeente wordt door 

burgers beoordeeld met een 7,5.  

 

5.2 Kwaliteit van brieven aan burgers 
In Hattem was in 2007 geen managementinformatie aanwezig 

over de kwaliteit van uitgaande brieven aan burgers. Tot 2008 

stuurde het management ook niet actief op de kwaliteit van 

de brieven. In de gemeente werd wel gewerkt met een groot 

aantal standaardbrieven. Deze waren grotendeels door de 

medewerkers zelf ontwikkeld. In de nieuwe organisatievorm 

per 1 januari 2008 heeft de gemeente op concernniveau én bij 

de eenheid Publiek en Service kwaliteitsmedewerkers aange-

steld, die ook als taak hebben de inhoudelijke kwaliteit van 

brieven te beoordelen en te verbeteren.  

 

Begrijpelijk 

Ruim driekwart van de burgers van Hattem (78%) vindt dat de brief die zij ontvingen 

begrijpelijk is, terwijl nog eens 15% deze als enigszins begrijpelijk beoordeelt.54 In figuur 

5.1 is weergegeven hoe burgers tot deze beoordeling zijn gekomen. Burgers vinden 

vooral dat de gemeentelijke brieven relatief veel ambtelijk taalgebruik bevatten. Op de 

vijf andere punten ligt de beoordeling dicht bij elkaar; ongeveer een vijfde van de brie-

ven bevat onbegrijpelijke vaktermen, is ingewikkeld geschreven, bevat te veel lange 

zinnen en wollig taalgebruik. In het kader enkele opmerkingen die burgers gemaakt 

hebben.55 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de begrijpelijkheid van brieven 

– De opzet lijkt mij goed, zeker gezien de context van een gemeentelijke brief waarbij re-

gels en wetten spelen. 

– De gegeven argumenten bij bezwaren waren slechts papiervulling. 

– Ik heb de brief aan een persoon gestuurd en verwacht dan ook een reactie van een per-

soon, niet van een of andere afdeling. 

 

De onderzoekers vinden gemiddeld 20 van de 25 beoordeelde brieven begrijpelijk 

(80%).56 Goede punten hierbij zijn dat lijdend taalgebruik nauwelijks voorkomt, de brief 

               
54  Zie voor een specificatie bijlage 9. 
55  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
56  De volledige beoordeling door onderzoekers is te vinden in bijlage 10. 
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in totaal niet te lang is, niet ingewikkeld is geschreven en overzichtelijk is vormgegeven. 

Verbeteringen kunnen worden bereikt door minder vaktermen te gebruiken, de lengte 

van de zinnen in te korten en een correcte schrijfstijl of correct taalgebruik te hanteren. 

De beoordeling van de burgers met betrekking tot het ambtelijk taalgebruik komt niet zo 

opvallend terug in de beoordeling van de onderzoekers. 

 

Figuur 5.1: overzicht beoordeling door burgers begrijpelijkheid brieven Hattem57 

0% 25% 50% 75% 100%

onoverzichtelijke lay out

wollig taalgebruik

te veel lange zinnen

ingewikkeld geschreven

onbegrijpelijke vaktermen

ambtelijk taalgebruik

ja enigszins nee

 
 

Volledig 

87% van de burgers vindt de door hen ontvangen brief volledig, terwijl nog eens 9% 

deze als enigszins volledig beoordeelt. Zie tabel 5.1 voor een overzicht van de beoorde-

ling op de onderliggende punten. Het meest tevreden zijn de burgers over de genoemde 

contactgegevens in de brieven. Daarentegen zijn zij het minst tevreden over de informa-

tie met betrekking tot de verdere procedure. 

 

Tabel 5.1: overzicht beoordeling door burgers volledigheid brieven Hattem 
de brief van de gemeente ja % enigszins % nee % 

geeft antwoord 87 8 5 

informatie over procedure 84 12 4 

contactgegevens 90 6 4 

gemiddeld 87 9 4 

 

Volgens de onderzoekers zijn 22 van de 25 onderzochte brieven volledig en nog eens 2 

zijn enigszins volledig. De onderzoekers delen de mening van de burgers: de brieven 

bevatten voldoende contactgegevens en verbetering wordt vooral bereikt door in alle 

brieven informatie over de verdere procedure op te nemen. 

  

               
57  De volledige beoordeling door burgers is opgenomen in bijlage 9. 
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5.3 Tijdigheid  
Van de 96 burgers is 90% tevreden over de tijd die verstreken is, voordat zij een ant-

woord kregen. Tijdigheid is bij 8 burgers zo belangrijk dat zij hier een opmerking over 

gemaakt hebben. Enkele opmerkingen van burgers zijn opgenomen in het kader.58 

Enkele opmerkingen van burgers over de tijdigheid van brieven 

– Afhandeling duurde erg lang. 

– Binnen zes weken bezwaar maken kan niet omdat je hem pas later krijgt. 

– Er wordt altijd van procedures afgeweken. Aanvragen duren eindeloos lang, dit kun je 

niet goed maken met een brief. 

– Graag ontvangstbevestiging en na een paar (2) maanden een brief met de tussenstand 

(het ging hier om een subsidieverzoek). 

 

In de gemeente Hattem is het omslachtig om managementinformatie te genereren over 

het aantal brieven dat niet tijdig wordt beantwoord of over de doorlooptijd van brieven 

door de organisatie. In de nieuwe dienstverleningsvisie van de gemeente staat dat 95% 

van de brieven binnen de termijn beantwoord moet worden. Een mogelijkheid om dit te 

meten ontbreekt echter nog in de gemeente.  

 

De procedures zijn beschreven in “Procedure postbehandeling” en “Werkwijze behande-

ling post bij de gemeente Hattem”. De eerste procedure richt zich vooral tot de mede-

werker van de vakgroep DIV die zich bezighoudt met de registratie van brieven. De 

tweede procedure heeft te maken met de organisatieverandering per 1 januari 2008. 

Alle post wordt met ingang van die datum procesgericht geregistreerd en gearchiveerd. 

Verder gaat deze procedure ook in op afdoeningtermijnen, ontvangstbevestigingen en 

uitgaande brieven, waarmee zij veel meer is gericht op ‘schriftelijke dienstverlening’en 

niet alleen op ‘postafhandeling’. 

 

De termijnen 

Uit de Procedurebeschrijving post blijkt dat de gemeente voor alle categorieën post de 

termijn uit de Algemene wet bestuursrecht van acht weken hanteert, behalve als een 

andere wet een andere termijn hanteert. Er is aandacht bij het management voor in-

formatie over de behandeltermijnen van ingekomen brieven. Omdat de meetbaarheid 

daarvan omslachtig is, is hier nog geen verder vervolg aan gegeven.  

 

Een week voordat de termijn verloopt, komt een brief die nog niet is beantwoord op een 

signaallijst die naar de eenheidsmanagers gaat (sinds 1 januari 2008). Als brieven dan 

niet binnen die tijd alsnog zijn beantwoord komen ze op een rappellijst.  

 

               
58  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
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Informatiedragers 

Het centrale systeem is niet de enige plaats waarin in Hattem informatie over de schrif-

telijke dienstverlening aan burgers wordt bijgehouden. Naast het centrale systeem is 

sprake van decentrale systemen en decentrale bestanden. Zie tabel 5.2 voor een over-

zicht. De gegevens in deze ‘informatiedragers’ zijn in Hattem niet aan elkaar gekoppeld. 

Dit betekent dat informatie dubbel wordt geregistreerd én dat de informatie uit het 

centrale postregistratiesysteem slechts een deelverzameling bevat van alle in de ge-

meente ontvangen brieven. Dit beperkt het zicht op de tijdige dienstverlening aan bur-

gers. Ook zorgt dubbele registratie voor extra handelingen en daarmee samenhangend 

een grotere kans op verschillen in bijvoorbeeld de naam van de aanvra-

ger/bezwaarmaker. 

 

Tabel 5.2: overzicht informatiedragers gemeente Hattem  

Centraal sys-

teem 

Decentrale systemen Decentrale bestanden/‘tools’
59

 

Easy Archi-

ve/ELC 

Alleen decentraal geregistreerd: 

– Provas (Bouwen en Wonen) 

– EBB (SoZa, WMO, WWI) 

Deels dubbel geregistreerd: 

– Bezwaarschriften (Word) 

– Apv-vergunningen (Word) 

 

Registreren van alle benodigde informatie 

In Hattem is de kwaliteit van het geheel van processen en systemen voor de meeste 

brieven gericht op ‘vinden’, met uitzondering van de informatie over aanvragen voor 

bouwvergunningen.60 In figuur 5.2 is aangegeven waar de beoordeelde informatiedra-

gers zich bevinden in het proces van vinden tot verantwoorden.61 

 

In het centrale systeem Easy Archive/ELC worden alle brieven geregistreerd waarop een 

antwoord van de gemeente nodig is, brieven en circulaires van ministeries, VNG en pro-

vincie en beleids- en bestuursgevoelige documenten.62 Vertrouwelijke brieven worden 

niet ingeboekt.63 De gemeente heeft hiermee geen ‘bewijs’ dat deze brieven zijn ont-

vangen en daarmee ook geen grip op de termijn waarbinnen deze brieven beantwoord 

worden. De rekenkamercommissie heeft niet kunnen vaststellen dat er een systemati-

sche controle plaatvindt op de registratie van poststukken. 

 

               
59  Het is mogelijk dat in de gemeente nog meer decentrale bestanden met informatie over 

brieven worden bijgehouden. In tabel 5.2 is die informatie opgenomen die bleek uit het 

onderzoek. Hierin is een open vraag gesteld en specifiek gevraagd naar bezwaarschriften/ 

klachten, apv-vergunningen en bouwvergunningen. 
60  Zie voor een toelichting over ‘vinden, volgen en verantwoorden’ bijlage 3. 
61  Zie voor een volledig overzicht van de benodigde procesinformatie bijlage 7. 
62  Gemeente Hattem, Procedure Postbehandeling, 3 maart 2008. 
63  Deze brieven worden niet geopend maar krijgen wel een datumstempel (dus op de enve-

lop). 
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Niet voor alle 3.366 brieven die in 2007 in het centrale systeem zijn geregistreerd zijn 

termijnen van belang. Circulaires van de VNG behoeven bijvoorbeeld geen antwoord 

van de gemeente. Van de geregistreerde brieven wordt de datum van ontvangst en, 

indien van toepassing, ook de datum van verzending geregistreerd. De antwoordbrief 

wordt in het systeem aan de binnengekomen brief ‘gekoppeld’. Het is dus mogelijk om 

in het systeem via een selectie van een bepaalde ingekomen brief te bekijken op welke 

datum deze is beantwoord en met welke brief. Het centrale systeem kan berekenen 

hoeveel brieven op een bepaalde datum nog niet zijn beantwoord. Het systeem kan 

achteraf geen managementinformatie genereren over bijvoorbeeld de gemiddelde be-

handeltermijn van brieven. De gemeente heeft hierdoor geen zicht op de mate waarin 

aan de termijnen wordt voldaan. 

Figuur 5.2: kwaliteit processen en systemen met betrekking tot informatie over tijdigheid 

 vinden volgen verantwoorden 

Centraal systeem Easy 

Archive/ELC  

(3.366 brieven) 

 

   

Decentraal systeem 

bouwvergunningen Pro-

vas (ongeveer 182 aan-

vragen)
64

 

 

   

Decentraal bestand 

bezwaarschriften Kamer 

I (28 bezwaarschriften)
65

 

 

   

 

Het centrale systeem heeft geen mogelijkheid om gestructureerd procesinformatie bij te 

houden. Procesinformatie is vooral van belang omdat dit gevolgen heeft voor de wette-

lijke behandeltermijn.66 De gemeente kan daardoor niet precies bepalen of een brief van 

een burger binnen de daarvoor geldende wettelijke termijn is behandeld.  

 

De decentrale systemen zijn aangeschaft, omdat de behandeling van de brieven die hier-

in worden bijgehouden volgens een specifieke systematiek verloopt. Provas biedt bij-

voorbeeld de mogelijkheid om informatie over de diverse toetsen en over procesinfor-

matie te registreren. Om te voorkomen dat een aanvraag voor een bouwvergunning 

door een overschrijding van de wettelijke behandeltijd van rechtswege wordt toege-

kend, is het van groot belang deze ‘detail’ informatie goed bij te houden.  

               
64  Het aantal van 182 betreft het aantal aangeleverde gegevens. Dit zijn alleen reguliere en 

lichte bouwvergunningen. Mogelijk dat dit aantal in werkelijkheid iets hoger ligt als ge-

volg van Fase 1 of Fase 2 aanvragen.  
65  Exclusief ingetrokken bezwaarschriften. 
66  Zie voor de van toepassing zijnde procesinformatie bijlage 7. 



 

33 

 

 

Voor bezwaarschriften en APV-vergunningen wordt zowel informatie in het centrale 

systeem bijgehouden als in een decentraal bestand (Word). Deze Word-bestanden be-

vatten aanvullende informatie die van belang is voor het bepalen van het doorlooppro-

ces waarvoor in het centrale systeem geen plaats is. Ook worden ze gebruikt om zicht te 

houden op de persoonlijke werkvoorraad. Bij APV-vergunningen registreert de mede-

werker bijvoorbeeld naam- en adresgegevens, het onderwerp van de aanvraag, de da-

tum waarop een evenement plaatsvindt en of de aanvraag is afgehandeld. In het be-

stand voor de bezwaarschriften houdt de medewerker bij wanneer het bezwaarschrift is 

ontvangen, wanneer antwoord is verzonden, de datum van het advies van de commissie 

en de laatste dag van de beslistermijn. In 2008 zijn stappen ondernomen om een aantal 

aanvullende stappen voor het proces van bezwaarschriften in het centrale systeem te 

integreren.  

 

Tijdige beantwoording 

De gemeente Hattem heeft uit het centrale systeem informatie geleverd van de datum 

van ontvangst en datum van beantwoording van aanvragen voor APV- en overige ver-

gunningen (bijvoorbeeld drank- en horecavergunningen en kapvergunningen). Dit sys-

teem bevat niet alle informatie over het tussenliggende proces die van belang is, bij-

voorbeeld informatie over het opvragen van aanvullende gegevens (zie bijlage 7). Ook in 

het decentrale Word-bestand voor APV-vergunningen is deze informatie niet geregi-

streerd. De berekening op basis van deze onvolledige gegevens levert hierdoor geen 

betrouwbaar resultaat.  

De hierna vermelde bevindingen hebben betrekking op 14,4% van het totale aantal ge-

registreerde poststukken. 

 

Uit bijlage 8 blijkt dat de meeste brieven met aanvragen voor deze categorieën vergun-

ningen binnen de termijn zijn beantwoord, respectievelijk 90% en 81% voor apv-

vergunningen en overige vergunningen. Bij analyse van enkele dossiers blijkt dat de ‘be-

trouwbaarheid’ van de informatie twijfels oproept. Enkele 

voorbeelden. Een aanvraag die snel was beantwoord was 

geen aanvraag, maar een ‘melding’. Bij een andere aanvraag, 

waarvan het antwoord te lang op zich had laten wachten, 

bleek sprake geweest te zijn van een pauze in de behandel-

termijn als gevolg van het opvragen van aanvullende gege-

vens. In werkelijkheid was er daardoor geen sprake van een 

te laat antwoord. De ‘marge’ in de berekening ontstaat dus 

zowel door fouten in de registratie en controle daarop door 

medewerkers in de organisatie, als door het niet registreren 

van alle benodigde gegevens.  

 

Een andere categorie brieven die in het centrale systeem wordt bijgehouden zijn klach-

ten van burgers over gedragingen van ambtenaren. Uit de aangeleverde gegevens lijkt 

het zo te zijn dat 19 klachten zijn ontvangen. Nadere bestudering leert dat dit klachten 

over ‘stoeptegels’ betreffen en dat deze hiermee buiten de kaders van dit onderzoek 

vallen. Uit het burgerjaarverslag van 2006 blijkt dat in dat jaar vier klachten bij de ge-
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meente waren ingediend.67 Het verslag gaat niet in op de afhandelduur van deze klach-

ten. Het jaarverslag van de klachtenfunctionaris, waarvan in het burgerjaarverslag mel-

ding wordt gemaakt, maakt onderdeel uit van het jaarverslag van de commissie be-

zwaarschriften en dat is voor dit onderzoek niet aangeleverd. In 2007 zijn er 2 klachten 

ingediend bij de gemeente Hattem.68 

 

In het decentrale systeem Provas voor bouwvergunningen worden alle gegevens bijge-

houden die voor een berekening van de juiste behandeltijd van belang zijn. Voor 2007 is 

het percentage 91% voor lichte bouwvergunningen en 100% voor reguliere bouwver-

gunningen.69 Dit betekent dat van de 116 beoordeelde ‘eenvoudige’ aanvragen 6 aan-

vragen niet tijdig zijn beantwoord.  

Om voor bezwaarschriften een bestand aan te leveren is de gemeente Hattem de dos-

siers ‘ingedoken’. De gegevens uit het centrale systeem (datum van ontvangst en datum 

van antwoord) zijn gecombineerd met gegevens uit het decentrale bestand (Word) en 

aantekeningen in de dossiers. Dit leverde niet alleen een bruikbaar bestand voor analyse 

op, maar ook veel nuttige kennis voor de kwaliteitsmedewerker van de gemeente over 

de wijze waarop in de gemeente geregistreerd wordt. De berekening van de tijdigheid 

van de 27 beoordeelde bezwaarschriften resulteert (zie bijlage 8) in 11 bezwaarschriften 

die op tijd zijn beantwoord (41% inclusief verdaging). De berekening is gebaseerd op de 

veertien weken inclusief verdaging, omdat in de meeste dossiers sprake is van verdaging 

bij ontvangst. Ondanks de zoekactie door de gemeente zelf bleek bij analyse van enkele 

dossiers door de onderzoekers dat het bestand niet alle benodigde informatie bevatte 

waardoor de berekening van de tijdigheid een foutmarge bevat. Het aandeel tijdig be-

antwoorde bezwaarschriften kan hierdoor in werkelijkheid zowel hoger als lager zijn. Bij 

een dossier was de werkelijke termijn korter omdat in de ontvangstbevestiging geen 

standaard verdaging was opgenomen. Bij enkele dossiers was de werkelijke termijn lan-

ger omdat sprake was van het opvragen van aanvullende gegevens waarvan in het aan-

geleverde bestand geen melding was gemaakt.  

 

E-mail 

Medewerkers worden geacht e-mails in hun persoonlijke inbox waarop een antwoord 

nodig is naar de afdeling Documentaire informatievoorziening te sturen. Deze e-mail 

doorloopt vervolgens hetzelfde proces als een ‘normale’ brief. Via een ‘mystery guest e-

mail actie’ is een indicatief overzicht verkregen van de wijze waarop de gemeente om-

gaat met e-mails. Vijf van de zeven ‘mystery-guest’ e-mails die onderzoekers naar de 

gemeente hebben gestuurd zijn binnen een week beantwoord. Op twee mails heeft de 

gemeente in het geheel niet gereageerd. Voor Hattem gaat het over de mails over Ko-

ninginnedag en het omzagen van een eik. Meer informatie over deze mails is te vinden 

in bijlage 11. 

 

               
67  Gemeente Hattem, Burgerjaarverslag 2006, p. 4. 
68  Gemeente Hattem, Burgerjaarverslag 2007. 
69  Zie voor een berekening bijlage 8. 
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5.4 Toekomstplannen en knelpunten daarbij 
De gemeente Hattem is van plan om vanaf 2009  van een systeem dat gericht is op ‘vin-

den’, door te groeien naar een systeem dat gericht is op ‘verantwoorden’. Op dit mo-

ment bekijkt de gemeente of samengewerkt kan gaan worden met de gemeenten Heer-

de en Oldebroek (H2O). Een wezenlijk onderdeel in het kader van dit onderzoek is het 

inrichten van een nieuw documentmanagementsysteem, gericht op processen.  

De vragen die in het kader van dit onderzoek zijn gesteld, hebben voor de gemeente 

Hattem het belang aangetoond van het registreren van procesinformatie. Als mogelijke 

knelpunten in dit proces noemen medewerkers het eventueel niet doorgaan van de 

samenwerking als de wensen van de drie gemeenten toch niet op één lijn kunnen blij-

ven. Vertraging in het proces kan ontstaan doordat in de samenwerking met drie ge-

meenten de besluitvorming meer tijd vergt. Ook betekent een procesgestuurde werk-

wijze, waarin volledig digitaal gewerkt gaat worden, een grote verandering voor de me-

dewerkers in de organisatie. Dit vraagt ook de nodige aandacht. Tevens bemoeilijkt de 

registratie van procesinformatie op decentraal niveau, het genereren van management-

informatie op centraal niveau. 

 

Mede naar aanleiding van het onderzoek is gekeken of een vollediger format moet wor-

den ontwikkeld, dat voor bezwaarschriften zou moeten worden bijgehouden. In het 

verleden heeft een medewerker jaarlijks handmatig de tijdigheid van behandeling in 

beeld gebracht. Door een andere opzet van het format kan dat in de toekomst op elk 

moment bepaald worden.  

 

H2O 

De gemeenten Hattem, Heerde en Oldebroek (H2O) werken sinds 2007 samen op digitaal 

gebied. Door samen te werken kan zowel effectiever en efficiënter worden gewerkt (zowel 

financieel als personeel). Om te bepalen op welke wijze en in welke vorm de elektronische 

dienstverlening ingevoerd kan worden, zijn de gemeenten het programma e-H2O gestart. In 

dit programma staat in eerste instantie het ontwikkelen van een gezamenlijke visie centraal, 

over de wijze waarop nieuwe vormen van elektronische dienstverlening kunnen worden inge-

voerd én hoe de samenwerking georganiseerd kan worden. 

 

De start tot de samenwerking tussen de H2O-gemeenten werd in feite gegeven doordat er 

vanuit de landelijke overheid scherpe eisen zijn gesteld met betrekking tot de elektronische 

dienstverlening. Omdat er zoveel eisen werden gesteld dat de gemeenten dit niet meer zelf 

aankonden, werd EGEM-i in het leven geroepen. Deze organisatie wordt door gemeenten 

ingehuurd om de elektronische dienstverlening te kunnen realiseren. Gemeenten die met 

EGEM-i in zee gaan, krijgen hiervoor een aantal adviesuren gratis aangeboden. De H20-

gemeenten hebben besloten om deze uren gezamenlijk in te zetten om voor alle drie de ge-

meenten nieuwe (wettelijke) vormen van elektronische dienstverlening in te kunnen voeren. 

Daarbij is ook in beeld gebracht welke gezamenlijke organisatievorm op het gebied van Infor-

matisering & automatisering kan worden ingevoerd om alle “digitale ambities” goed te onder-

steunen. 

Bron: Gemeente Hattem, Burgerjaarverslag 2007. 
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6 Bevindingen gemeente Heerde 
 
6.1 Algemeen 
De beantwoording (kwaliteit 

en tijdigheid) van brieven 

door de gemeente wordt 

door burgers beoordeeld 

met een 7,1.  

 

6.2 Kwaliteit van brieven aan burgers 
In Heerde was in 2007 geen managementinformatie aanwezig over de kwaliteit van uit-

gaande brieven aan burgers. De kwaliteit van brieven had toen ook niet actief de aan-

dacht van het management. Sinds 2008 is de aandacht voor de kwaliteit in Heerde toe-

genomen. Dit uit zich bijvoorbeeld in het feit dat medewerkers van de gemeente een 

cursus Nederlandse taal hebben gekregen.  

 

Begrijpelijk 

Driekwart van de 91 ondervraagde burgers van Heerde vindt dat de brief die zij ontvin-

gen begrijpelijk is, terwijl nog eens 13% vindt dat de brief enigszins begrijpelijk is.70 In 

figuur 6.1 is weergegeven hoe burgers tot deze beoordeling zijn gekomen. Burgers vin-

den dat de gemeentelijke brieven relatief veel ambtelijk taalgebruik bevatten (27% van 

de brieven). Het meest tevreden zijn de burgers over de eenvoud waarmee de brieven 

zijn geschreven, maar toch vindt nog 17% de brief ingewikkeld. Voor de vier andere pun-

ten ligt de beoordeling dicht bij elkaar; ongeveer een kwart van de brieven bevat onbe-

grijpelijke vaktermen, te veel lange zinnen en wollig taalgebruik, en is onoverzichtelijk 

vormgegeven. In het kader enkele opmerkingen die burgers gemaakt hebben.71, 72 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de begrijpelijkheid van brieven 

– Brief is te algemeen. Gaat in op veel irrelevante zaken. Geeft gevoel van standaardbrief. 

– De dochter heeft deze enquête ingevuld. Voor haar is de brief begrijpelijk en helder. Voor 

de moeder echter niet (zij zou de eindscore 5 geven): veel termen die niet te begrijpen 

zijn. 

– Geadresseerde is in 1999 overleden. Telefoonnotitie gemaakt, maar er is niet terugge-

beld. 

– Gebruikte afkortingen uitschrijven. 

               
70  Zie voor een specificatie bijlage 9. 
71  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
72  Of de vijf e-mails die de gemeente heeft gestuurd als antwoord op de ‘mystery-mail’-

actie helder zijn geschreven is, vanwege het beperkte aantal, alleen beoordeeld voor de 

acht gemeenten gezamenlijk. Zie hiervoor hoofdstuk 3 en bijlage 11. 
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– Voldoende informatie ontvangen. 

 



 

38 

 

Figuur 6.1: overzicht beoordeling door burgers begrijpelijkheid brieven Heerde73 
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De onderzoekers vinden dat 21 van de 25 beoordeelde brieven begrijpelijk zijn (84%).74 

Een positief punt is dat lijdend taalgebruik weinig voorkomt. Minder tevreden zijn de 

onderzoekers over de mate waarin ambtelijk en wollig taalgebruik en lange zinnen voor-

komen (in 7 van de 25 brieven). De relatief grote ontevredenheid van burgers over de 

mate van ambtelijk taalgebruik komt als zodanig niet terug in de beoordeling door de 

onderzoekers.  

 

Volledig 

De ondervraagde burgers vinden in 87% van de gevallen de door hen ontvangen brief  

volledig, nog eens 9% vindt de brief enigszins volledig. Zie tabel 6.1 voor een overzicht 

van de beoordeling op de onderliggende punten. De mening van de burgers per onder-

liggend punt laat geen specifiek knelpunt zien.  

 

Tabel 6.1: overzicht beoordeling door burgers volledigheid brieven Heerde 
de brief van de gemeente ja % enigszins % nee % 

geeft antwoord 87 9 4 

informatie over procedure 86 9 5 

contactgegevens 88 8 4 

gemiddeld 87 9 4 

 

Volgens de onderzoekers is de grote meerderheid van de 25 onderzochte brieven 

(enigszins) volledig. Informatie die wordt gemist heeft betrekking op de procedure of te 

nemen vervolgstappen. In één brief ontbrak het antwoord op de vraag. 

  

               
73  De volledige beoordeling door burgers is opgenomen in bijlage 9. 
74  De volledige beoordeling door onderzoekers is te vinden in bijlage 10. 
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6.3 Tijdigheid  
Van de 91 burgers is 67% tevreden over de tijd die verstreken is voordat zij een ant-

woord kregen. Enkele opmerkingen van burgers zijn opgenomen in het kader.75 

Enkele opmerkingen van burgers over de tijdigheid van brieven 

– Afhandelingtijd duurt te lang: vijf maanden. Pas na verschillende keren bellen wordt de 

aanvraag verwerkt. Breken beloften (we bellen u terug et cetera). Tijd tussen afhandeling 

en verzending te lang: zes weken. 

– De aanvraag is snel en naar tevredenheid geregeld. 

– Periode tussen afhandeling en daadwerkelijke verzending van brief is vrij lang. Geen ont-

vangstbevestiging gehad: heb zes weken moeten wachten op een bericht. 

– Procedure duurt erg lang. 

 

In de gemeente Heerde is geen managementinformatie aanwezig over het aantal brie-

ven dat niet tijdig wordt beantwoord. Ook ontbreekt managementinformatie over de 

doorlooptijd van brieven.  

 

De procedures zijn beschreven in “Procedure postbehandeling”. Deze procedures rich-

ten zich vooral tot de medewerker van de afdeling DIV die zich bezighoudt met de regi-

stratie van brieven en het intern doorzetten naar afhandelende afdelingen. Deze proce-

durebeschrijving is hiermee gericht op ‘postafhandeling’ en niet op ‘schriftelijke dienst-

verlening’. 

 

De termijnen 

Uit de “Procedurebeschrijving postbehandeling” blijkt dat de gemeente voor vrijwel alle 

categorieën brieven de termijn uit de Algemene wet bestuursrecht van acht weken han-

teert. Uitzonderingen vormen aanvragen voor lichte bouwvergunningen (zes weken) en 

gewone bouwvergunningen (twaalf weken); hiervoor hanteert Heerde de termijnen uit 

de Woningwet.  

 

Het huidige systeem voor het registreren van brieven is Verseon. Dit systeem wordt niet 

alleen als registratiesysteem, maar ook als documentmanagementsysteem gebruikt. De 

gemeente heeft dit pakket sinds 2005 in gebruik. Het pakket heeft veel mogelijkheden, 

onder andere om op allerlei manieren procesgerichte managementinformatie te gene-

ren, maar vraagt ook tijd om het in te richten. Voorwaarde daarvoor is dat de processen 

beschreven zijn volgens de manieren waarop in de gemeente Heerde wordt gewerkt. 

Heerde was van plan dit inrichten zelf te doen, maar is er in de loop der jaren achter 

gekomen dat dit een te grote klus betreft. Sinds 2008 heeft het management financiële 

middelen gereserveerd en er wordt nu externe inhuur ingekocht.  

 

               
75  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
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Als gevolg van de beperkte inrichting van het systeem is het (nog) niet mogelijk om ‘iets’ 

te doen met de termijnen die aan de binnengekomen brieven worden gekoppeld. De 

gemeente heeft ervoor gekozen om geen voortgang- of rappellijsten van nog niet be-

antwoorde brieven de organisatie in te sturen. Als gevolg van de verschillende termijnen 

die hierbij van belang zijn, zou deze informatie weinig gerichte sturingsmogelijkheden 

bieden. De gemeente wil dit op termijn wel gaan doen, maar dan wel direct met juiste 

en betrouwbare informatie. In 2007 en in 2008 is het daarmee volledig de verantwoor-

delijkheid van individuele medewerkers om brieven tijdig te beantwoorden.  

 

Informatiedragers 

Het centrale systeem is niet de enige plaats waarin Heerde informatie over de schrifte-

lijke dienstverlening aan burgers bijhoudt. Naast het centrale systeem is sprake van de-

centrale systemen en decentrale bestanden. Zie tabel 6.2 voor een overzicht. De gege-

vens in deze ‘informatiedragers’ zijn in Heerde niet aan elkaar gekoppeld. Dit betekent 

dat informatie dubbel wordt geregistreerd én dat de informatie uit het centrale postre-

gistratiesysteem slechts een deelverzameling bevat van alle in de gemeente ontvangen 

brieven. Dit beperkt het zicht op de tijdige dienstverlening aan burgers. Ook zorgt dub-

bele registratie voor extra handelingen en daarmee samenhangend de mogelijk tot ver-

schillen in bijvoorbeeld de naam van de aanvrager/bezwaarmaker. 

 

Tabel 6.2: overzicht informatiedragers gemeente Heerde  

Centraal sys-

teem 

Decentrale systemen Decentrale bestanden/‘tools’
76

 

Verseon  Deels dubbel geregistreerd: 

– Provas (Ruimte) 

– GWS4all (WMO en WWB) 

Deels dubbel geregistreerd: 

– Bezwaarschriften (Lotus No-

tes) 

– WVG (schriftjes) 

– Klachten (Excel) 

– APV-vergunningen (Excel) 

 

Registreren van alle benodigde informatie 

In Heerde is de kwaliteit van het geheel van processen en systemen voor de meeste 

brieven gericht op ‘vinden’.77 De decentrale systemen en de decentrale bestanden heb-

ben meer mogelijkheden. In figuur 6.2 is aangegeven waar de beoordeelde informatie-

dragers zich bevinden in het proces van vinden tot verantwoorden.78 

 

               
76  Het is mogelijk dat in de gemeente nog meer decentrale bestanden met informatie over 

brieven worden bijgehouden. In tabel 6.2 is die informatie opgenomen die bleek uit het 

onderzoek. Hierin is allereerst een open vraag gesteld en vervolgens specifiek gevraagd 

naar bezwaarschriften/ klachten, apv-vergunningen en bouwvergunningen. 
77  Zie voor een toelichting over ‘vinden, volgen en verantwoorden’ bijlage 3. 
78  Zie voor een volledig overzicht van de benodigde procesinformatie bijlage 7. 
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In het centrale systeem Verseon worden niet alleen brieven geregistreerd waarop een 

antwoord van de gemeente nodig is, maar alle brieven die binnenkomen worden geregi-

streerd. Daardoor registreert Heerde gemiddeld meer brieven per inwoner dan andere 

gemeenten. Vertrouwelijke brieven worden niet ingeboekt. De gemeente heeft hiermee 

geen ‘bewijs’ dat deze brieven zijn ontvangen en daarmee ook geen grip op de termijn 

waarbinnen deze brieven beantwoord worden. De rekenkamercommissie heeft niet 

kunnen vaststellen dat er een systematische controle plaatvindt op de registratie van 

poststukken. 

 

Figuur 6.2: kwaliteit processen en systemen met betrekking tot informatie over tijdigheid 

 vinden volgen verantwoorden 

Centraal systeem Verse-

on (11.442 brieven) 

 

   

Decentraal systeem 

bouw- en sloopvergun-

ningen Provas (341 aan-

vragen)
79

 

 

   

Decentraal bestand APV 

vergunningen (Excel) 

(in januari 36 aanvragen) 

 

   

 

Niet voor alle 11.442 brieven die in 2007 in het centrale systeem zijn geregistreerd zijn 

termijnen van belang. Circulaires van de VNG behoeven immers geen antwoord van de 

gemeente, en informatie over de afhandeling is dan niet van belang. Voor de brieven 

waarvoor dit wel van belang is, kent het systeem in 2007 alleen de mogelijkheid om de 

datum van ontvangst van de brief (en de datum van de verzonden ontvangstbevestiging) 

te registreren. De antwoordbrief wordt sinds 2008 wel aan de ontvangen brief gekop-

peld. Deze koppeling is echter ‘fysiek’; de brief zelf is opvraagbaar, maar de gegevens 

van de brief zitten niet als zodanig in het systeem. Er is in Heerde daarmee geen moge-

lijkheid om te berekenen of brieven binnen een bepaalde termijn zijn beantwoord. De 

gemeente heeft hierdoor geen zicht op de mate waarin aan de termijnen wordt voldaan. 

 

Het centrale systeem heeft wel de mogelijkheid om gestructureerd procesinformatie bij 

te houden, maar is niet als zodanig ingericht. Procesinformatie is vooral van belang om-

               
79  In Provas worden, normaal gesproken, alle gegevens bijgehouden die voor verantwoor-

ding nodig zijn. De onderzoekers hebben echter niet alle informatie ontvangen die voor 

het zelf uitvoeren van een eigen berekening van belang zijn. De plaats van het lopertje in 

deze figuur is gebaseerd op de intrinsieke mogelijkheid van het systeem, niet op het feite-

lijke gebruik ervan in de gemeente Heerde; dat is niet beoordeeld. 
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dat dit gevolgen heeft voor de wettelijke behandeltermijn.80 Zelfs als de datum van be-

antwoording in het systeem zou zijn opgenomen, zou Heerde nog niet precies kunnen 

berekenen of een brief van een burger binnen de daarvoor geldende wettelijke termijn 

is behandeld.  

 

De decentrale systemen zijn aangeschaft omdat de behandeling van de brieven die hier-

in worden bijgehouden volgens een specifieke systematiek verloopt. Provas biedt bij-

voorbeeld de mogelijkheid om informatie over diverse toetsen en procesinformatie te 

registreren. Om te voorkomen dat een aanvraag door een overschrijding van de wette-

lijke behandeltijd van rechtswege wordt toegekend is het van groot belang deze ‘detail’ 

informatie goed bij te houden. Het geheel van systeem en procedures is hier gericht op 

‘verantwoorden’. Voor APV-vergunningen wordt de datum van ontvangst met de afdoe-

ningtermijn zowel in het centrale systeem bijgehouden als in een decentraal bestand 

(Excel). Dit Excelbestand bevat geen aanvullende informatie die noodzakelijk is voor de 

tijdige afhandeling. Het wordt dan ook vooral gebruikt voor het genereren van overzicht 

op de persoonlijke werkvoorraad. De kwaliteit stijgt hierdoor niet uit boven die van ‘vol-

gen’.  

 

Zicht op de opbouw van de andere decentrale bestanden hebben de onderzoekers niet. 

Een decentraal bestand voor bezwaarschriften is niet aangeleverd. Uit interviews blijkt 

wel dat op basis van het decentrale Lotus-Notes bestand termijnbewaking mogelijk is.  

 

Tijdige beantwoording 

De gemeente Heerde heeft, begrijpelijk gezien de beperkingen van de inrichting van het 

systeem, geen informatie uit het centrale systeem aangeleverd die gebruikt kon worden 

voor het maken van berekeningen over de tijdigheid. Ook de gegevens uit het decentra-

le bestand voor aanvragen voor APV-vergunningen vormden, vooral door het ontbreken 

van de datum van verzending van het antwoord, onvoldoende basis voor dergelijke be-

rekeningen. De hierna vermelde bevindingen hebben betrekking op 2,9% van het totale 

aantal geregistreerde poststukken. 

 

In het decentrale systeem Provas voor sloop- en 

bouwvergunningen worden, normaal gesproken, 

alle gegevens bijgehouden die voor een bereke-

ning van de juiste behandeltijd van belang zijn. 

De onderzoekers hebben niet alle informatie 

ontvangen die voor het zelf uitvoeren van een 

berekening van belang zijn. Met name kon hier-

door geen procesinformatie worden meegeno-

men, zoals informatie over het opvragen van 

aanvullende gegevens en het wel/niet van toe-

               
80  Zie voor de van toepassing zijnde procesinformatie bijlage 7. 
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passing zijn van aanhouden.81 Ook konden de onderzoekers hierdoor geen aanvragen 

buiten de berekening laten waarop geen termijnen meer van toepassing zijn, 

beeld omdat de aanvraag strijdig is met het bestemmingsplan.82 De berekeningen 

nen op grond van deze beperkingen een grote foutmarge bevatten. Uit berekeningen op 

basis van de aangeleverde gegevens blijkt dat 59% van de onderzochte bouw- en 

aanvragen in Heerde tijdig is afgehandeld.83 Op basis van deze informatie zouden 136 

aanvragen van rechtswege moeten zijn toegekend. Uit de aangeleverde rapportage uit 

het systeem blijkt dat in 2007 geen enkele aanvraag voor een bouw- of sloopvergunning 

van rechtswege is toegekend. De ‘foutmarge’ van berekeningen op basis van onvolledige 

informatie is hiermee aanzienlijk. Bij sloopvergunningen worden in verhouding de mees-

te aanvragen tijdig afgehandeld (81%; 65 van de 80). Dit verschil is te verklaren omdat in 

deze categorie de minste afwijkingen in procedures voorkomen. In bijlage 8 is meer in-

formatie over de berekeningen te vinden.  

 

Informatie over de tijdige beantwoording van bezwaren wordt in gemeenten soms ook 

in het verslag van de commissie bezwaarschriften opgenomen. In Heerde is dit niet het 

geval.84  

 

Uit het overzicht klachten en uit het burgerjaarverslag 2006 

blijkt dat in 2006 zeven klachten zijn ontvangen. Beide stuk-

ken gaan niet in op tijdigheid waarmee deze klachten zijn 

beantwoord.85 In 2007 zijn drie klachten ontvangen.86 Een van 

de klachten is voorgelegd aan de Nationale Ombudsman, een 

tweede klacht werd naar tevredenheid van de klager opge-

lost. De derde klacht ging over de afhandeling van een be-

zwaarschrift. Ook deze klacht is naar tevredenheid van klager 

opgelost. Over deze drie klachten biedt het burgerjaarverslag 

2007 tevens geen inzicht over tijdigheid van afhandeling. 

 

               
81  Onderzoekers hebben aanvullende procesinformatie per aanvraag wel actief opgevraagd 

bij de gemeente. De wens was deze informatie per aanvraag in Excelformaat aan te leve-

ren. De al eerder aangeleverde informatie (in Excel) was op deze punten onvolledig. De 

gemeente Heerde geeft in een e-mail als antwoord op deze vraag aan dat zij deze gege-

vens wel heeft, maar niet kan verstrekken zonder persoonsgegevens daarbij aan te ge-

ven, iets wat zij op grond van de wet niet mag.  
82  Zie bijlage 7 voor een nadere omschrijving van te registreren procesinformatie. 
83  In slechts 2 van de 341 aanvragen was sprake van verdagen. De berekeningen zijn daar-

om uitgevoerd op basis van de termijn zonder verdaging.  
84  Gemeente Heerde, Jaarverslag Commissie voor de bezwaarschriften gemeente Heerde, 

2005/2006. 
85  Gemeente Heerde, Overzicht klachten 2006; Gemeente Heerde, Burgerjaarverslag 2006. 
86  Gemeente Heerde, Burgerjaarverslag 2007. 
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E-mail 

Medewerkers worden geacht e-mails in hun persoonlijke inbox waarop een antwoord 

nodig is naar de afdeling Documentaire informatievoorziening te sturen. Deze e-mail 

verloopt vervolgens hetzelfde proces als een ‘normale’ brief. Via een ‘mystery guest e-

mail actie’ is een indicatief overzicht verkregen van de wijze waarop de gemeente om-

gaat met e-mails. Zes van de zeven ‘mystery-guest’ e-mails die onderzoekers naar de 

gemeente hebben gestuurd zijn binnen een week beantwoord. Op één mail heeft de 

gemeente in het geheel niet gereageerd. Voor Heerde gaat het over de mail betreffende 

de kapotte straatlantaarn. Meer informatie over deze mails is te vinden in bijlage 11. 

 

6.4 Toekomstplannen en knelpunten daarbij 
Het streven in Heerde is de schriftelijke dienstverlening aan burgers op een hoger plan 

te brengen. Voor een deel wordt dit gerealiseerd door het systeem goed in te richten en 

op die manier geschikt te maken voor ‘verantwoorden’. De gemeente doet dit in sa-

menwerking met de gemeenten Hattem en Oldebroek (H2O, zie kader aan het eind van 

hoofdstuk 5).  

Een andere ambitie is om dubbele registraties tot het verleden te laten behoren. De 

dubbele registraties in decentrale systemen zijn een gevolg van knelpunten in de centra-

le systemen. Met het inrichten van Verseon als workflowsysteem kunnen decentrale 

registraties verdwijnen.  

 

Een goede dienstverlening is ook afhankelijk van de wijze waarop de medewerkers met 

de beschikbare systemen werken; de procedures. Nu lijkt schriftelijke dienstverlening 

alleen nog ‘iets’ van DIV (postafhandeling). Door de medewerkers meerwaarde te bie-

den verwacht de gemeente dat iedereen in de gemeente graag met de nieuwe procedu-

res willen gaan werken.  
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7 Bevindingen gemeente Nunspeet 
 
7.1 Algemeen 
De beantwoording (kwaliteit en tijdigheid) van brieven door de gemeente wordt door 

burgers beoordeeld met een 7,6.  

 

7.2 Kwaliteit van brieven aan burgers 
In Nunspeet was in 2007 geen managementinformatie 

aanwezig over de kwaliteit van uitgaande brieven aan 

burgers. Het management stuurt wel actief op de kwali-

teit. De organisatie is zodanig ingericht dat alle uitgaan-

de brieven eerst gecontroleerd worden door het ‘bu-

reau tekstverwerking’. Pas na correctie door dit bureau 

worden brieven verstuurd. Medewerkers krijgen een 

kopie van de brief waarop hun ‘fouten’ zijn aangegeven, 

zodat zij hiervan kunnen leren. Medewerkers wordt een taalcursus aangeboden, bureau 

tekstverwerking verzorgt een introductiecursus aan nieuwe medewerk(st)ers en er staat 

informatie over taalgebruik et cetera op intranet.  

 

Begrijpelijk 

Driekwart van de ondervraagde burgers van Nunspeet (78%) vindt dat de brief die zij 

ontvingen begrijpelijk is, nog eens 16% vindt de brief enigszins begrijpelijk.87 In figuur 7.1 

is weergegeven hoe burgers tot deze beoordeling zijn gekomen. Burgers vinden vooral 

dat de gemeentelijke brieven relatief veel ambtelijk taalgebruik bevatten (34% van de 

brieven). Het meest tevreden zijn de burgers over de korte zinnen die gebruikt worden 

en het relatief weinig voorkomen van onbegrijpelijke vaktermen (respectievelijk 14% en 

17% bevat deze ‘fouten’). Op de overige drie punten ligt de beoordeling dicht bij elkaar; 

ongeveer een vijfde van de brieven voldoet niet aan de wens van de burgers. In het ka-

der enkele opmerkingen die burgers gemaakt hebben.88, 89 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de begrijpelijkheid van brieven 

– De beantwoording van het bezwaarschrift is slechts een mededeling. Geen goede moti-

vering, terwijl die wel op zijn plaats zou zijn. 

– De brief vermeldt niet wanneer de procedure is afgerond en met de uitvoering van het 

besluit zal worden begonnen. 

               
87  Zie voor een specificatie bijlage 9. 
88  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
89  Of de zeven e-mails die de gemeente heeft gestuurd als antwoord op de ‘mystery-mail’-

actie helder zijn geschreven is, vanwege het beperkte aantal, alleen beoordeeld voor de 

acht gemeenten gezamenlijk. Zie hiervoor hoofdstuk 3 en bijlage 11. 
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– Teveel verschuilen achter algemene terminologie. Geen zaken erbij halen die niet rele-

vant zijn. Beter lezen wat de vraag is en waar het om gaat. 
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Figuur 7.1: overzicht beoordeling door burgers begrijpelijkheid brieven Nunspeet90 

0% 25% 50% 75% 100%

onoverzichtelijke lay out

wollig taalgebruik

te veel lange zinnen

ingewikkeld geschreven

onbegrijpelijke vaktermen

ambtelijk taalgebruik

ja enigszins nee

 
 

De onderzoekers vinden dat gemiddeld 18 van de 25 onderzochte brieven begrijpelijk is 

(72%).91 Een goed punt is dat alle brieven ‘actief’ zijn geschreven; lijdend taalgebruik 

komt niet voor. Daarnaast komen onoverzichtelijke en ingewikkelde brieven niet veel 

voor (in respectievelijk 4 en 6 van de 25 brieven). Mindere punten zijn het gebruik van 

vaktermen en te lange zinnen en het wollige taalgebruik. De onderzoekers vinden ook 

dat de brieven van de gemeente Nunspeet relatief veel ambtelijk taalgebruik bevatten. 

 

Volledig 

Een ruime meerderheid (82%) van de ondervraagde burgers vindt de door hen ontvan-

gen brief volledig, terwijl nog eens 9% deze als enigszins volledig beoordeelt. Zie tabel 

7.1 voor een overzicht van de beoordeling op de onderliggende punten. De burgers mis-

sen het meest informatie over de procedure of de vervolgstappen die burgers zelf nog 

kunnen/moeten nemen.  

 

Tabel 7.1: overzicht beoordeling door burgers volledigheid brieven Nunspeet 
de brief van de gemeente ja % enigszins % nee % 

geeft antwoord 84 9 7 

informatie over procedure 77 12 11 

contactgegevens 86 5 9 

gemiddeld 82 9 9 

 

Volgens de onderzoekers zijn 22 van de 25 onderzochte brieven volledig en nog eens 2 

zijn enigszins volledig. Alle brieven bevatten een volledig antwoord en voldoende con-

tactgegevens. De onderzoekers delen de mening van burgers dat verbetering mogelijk is 

door het vaker opnemen van informatie over de verdere procedure.  

               
90  De volledige beoordeling door burgers is opgenomen in bijlage 9. 
91  De volledige beoordeling door onderzoekers is te vinden in bijlage 10. 
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7.3 Tijdigheid  
Van de 74 burgers is 68% tevreden over de tijd die verstreken is voordat zij een ant-

woord kregen. Enkele opmerkingen van burgers zijn opgenomen in het kader.92 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de tijdigheid van brieven 

– De afhandeling is deze keer veel vlotter dan vorig jaar. De regelgeving rond deze vergun-

ning is nogal omslachtig en redelijk ingewikkeld. 

– Het antwoord komt rijkelijk laat. Aanvraag: juli 2007, antwoord: maart 2008. 

– Wil graag ontvangstbevestiging, anders weet schrijver ook niet hoe lang het precies gaat 

duren. 

 

De managementinformatie over het aantal brieven dat niet tijdig wordt beantwoord, 

bestaat in Nunspeet uit de zogenaamde ‘rode lijst’. Dit is een rappellijst waarop alle 

brieven staan die niet tijdig zijn beantwoord. Deze werkwijze is alleen van toepassing 

voor de brieven die bij binnenkomst in het centrale postregistratiesysteem worden ge-

registreerd. De rode lijst wordt in het managementoverleg besproken. 

 

De organisatie faciliteert het tijdig beantwoorden van brieven ook met behulp van zoge-

naamde ‘groene’ lijsten. Dit is een signaallijst waarop alle brieven staan waarvan de 

termijn over twee weken verloopt. In het werkoverleg gebruiken de afdelingen deze lijst 

om de werkvoorraad te bespreken.93 

 

Tijdig is in dit verband niet altijd ‘echt’ tijdig. Een brief kan pas uit het systeem worden 

verwijderd als de antwoordbrief ter archivering is aangeboden. Het kan dus zijn dat de 

informatie op deze rappellijsten niet actueel is. Het actueel houden van deze lijst vereist 

actieve medewerking van de afdelingshoofden en medewerkers. Als medewerkers deze 

verantwoordelijkheid om wat voor reden dan ook niet op de juiste manier oppakken 

‘rekent’ het systeem met onjuiste gegevens.  

 

De afdelingshoofden van de gemeente Nunspeet zijn verantwoordelijk voor de naleving 

van procedures door de medewerkers. De procedures zijn beschreven in de ‘Procesbe-

schrijving Documentenstroom’. Deze beschrijving bevat gedetailleerde informatie van 

de activiteiten die de medewerkers DIV uitvoeren, maar ook van de taken die verwacht 

worden van medewerkers en afdelingshoofden. Deze taken hebben betrekking op zowel 

de binnenkomende brieven als op de uitgaande brieven. Deze procedurebeschrijving is 

hiermee gericht op ‘schriftelijke dienstverlening’ en niet alleen op ‘postafhandeling’.  

 

               
92  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
93  Bron: telefonische interviews doelmatigheid, februari 2008. 



 

49 

 

In de procedurebeschrijving is omschreven wat moet gebeuren als een brief op de groe-

ne signaallijst komt te staan. De medewerkers geven op deze lijst aan of de termijn die 

genoemd is nog reëel is, en als dit niet het geval is geven zij op deze lijst een termijn aan 

die wel realistisch is. De burger ontvangt van deze termijnwijziging een tussenbericht 

dat is ondertekend door het afdelingshoofd. Team DIV ontvangt van dit tussenbericht 

een kopie en wijzigt de termijn die in het systeem stond. Deze werkwijze faciliteert 

vooral het op de hoogte houden van de burger en in mindere mate het binnen de wette-

lijke termijn beantwoorden van brieven. Het is namelijk mogelijk dat een brief nooit op 

een signaal of rappellijst komt, maar wel veel later beantwoord wordt dan de wettelijke 

termijn. De termijn in het systeem kan immers meerdere malen worden gewijzigd.  

 

De termijnen 

De gemeente Nunspeet kent in het centrale systeem een groot aantal codes voor ver-

schillende soorten onderwerpen waaraan afzonderlijke afhandeltermijnen zijn gehan-

gen.94 Een aantal voorbeelden zijn opgenomen in tabel 7.2. In de meeste gevallen wordt 

een termijn van zes weken gevolgd. Dat is een kortere termijn dan de termijn van acht 

weken die de Awb voorschrijft. Ook wordt redelijk vaak een termijn van één maand ge-

hanteerd, bijvoorbeeld voor sloopvergunningen. De termijn voor een (weigering) van 

een reguliere bouwvergunning is in het centrale systeem gesteld op twee maanden, 

terwijl de wettelijke termijn hiervoor 84 dagen inclusief verdaging betreft. Deze termijn 

is dus korter dan de wettelijke termijn. In het systeem is geen aparte code aangetroffen 

voor een lichte bouwvergunning die inclusief verdaging binnen 42 dagen moet zijn afge-

handeld.95 De gemeentelijke termijnen kennen geen mogelijkheid tot verdaging. Deze 

termijnen zijn in overleg met de afdelingshoofden opgesteld. De basis hiervoor is de 

wet, bijvoorbeeld de Algemene wet bestuursrecht.96 

 

Tabel 7.2: voorbeelden gemeentelijke termijnen Nunspeet 
Documentsoort Omschrijving Termijn 

KLACH klachten 6 weken 

RZUIV zuiveringsschap 1 maand 

RBOUW (weigering) bouwvergunning 2 maanden 

ADIER dierenbescherming 1 maand 

RAVSV sloopvergunning 1 maand 

 

Bij de ontvangst en registratie koppelt team DIV de brieven aan een bepaalde termijn. 

De controle op deze koppeling gebeurt met behulp van een ‘gele’ lijst. Dit is een dage-

lijks overzicht van alle binnengekomen documenten per afdeling. De afdeling geeft op 

deze lijst aan of de termijn die team DIV heeft gekozen klopt en wie het stuk behandelt. 

               
94  Gemeente Nunspeet, Word-document: azjv0040 – documentsoorten nieuw. 
95  In een reactie geeft de gemeente aan dat in het decentrale systeem dat gehanteerd 

wordt voor de afhandeling van bouwvergunningen wél de wettelijke afhandeltermijnen 

worden gehanteerd. 
96  Meer informatie over wettelijke termijnen in bijlage 6. 
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Met behulp van deze informatie verstuurt team DIV ontvangstbevestigingen. Deze 

werkwijze is alleen van toepassing voor de brieven die in het centrale systeem zijn gere-

gistreerd.  

 

Informatiedragers 

Het centrale systeem is niet de enige plaats waarin Nunspeet informatie over de schrif-

telijke dienstverlening aan burgers bijhoudt. Naast het centrale systeem is sprake van 

decentrale systemen en decentrale bestanden. Zie tabel 7.3 voor een overzicht. De ge-

gevens in deze ‘informatiedragers’ zijn in Nunspeet niet aan elkaar gekoppeld. Dit bete-

kent dat informatie dubbel wordt geregistreerd én dat de informatie in het centrale 

postregistratiesysteem slechts een deelverzameling bevat van alle in de gemeente ont-

vangen brieven. Dit beperkt het zicht op de tijdigheid van de schriftelijke dienstverlening 

aan burgers. Ook zorgt dubbele registratie voor extra handelingen en daarmee samen-

hangend de mogelijk tot verschillen in bijvoorbeeld de naam van de aanvra-

ger/bezwaarmaker. 

 

Tabel 7.3: overzicht informatiedragers gemeente Nunspeet  

Centraal systeem Decentrale systemen Decentrale bestanden/‘tools’
97

 

– Globit-dis (tot 

medio 2008) 

– Corsa (vanaf 

medio 2008) 

Alleen decentraal geregistreerd: 

– Provas (Bouw) 

– CiVision (WMO, WWI, WOZ) 

– Squit (Milieu) 

Deels dubbel geregistreerd: 

Bezwaarschriften (Excel) 

 

Registreren van alle benodigde informatie 

In Nunspeet is de kwaliteit van de informatie voor de meeste brieven gericht op ‘vin-

den’, met uitzondering van de informatie over aanvragen voor bouwvergunningen.98 In 

figuur 7.2 is aangegeven waar de beoordeelde informatiedragers zich bevinden in het 

proces van vinden tot verantwoorden.99 

 

In Nunspeet worden in het centrale systeem alle ‘belangrijke’ brieven geregistreerd. In 

de visie van Nunspeet gaat het dan om brieven waarvan de afzender op een antwoord 

rekent en/of het bewijs-, controle- of overzichts- en ordeningsargument van toepassing 

is.100 Gedetailleerdere informatie was in 2007 in de gemeente niet voorhanden. Mede-

               
97  Het is mogelijk dat in de gemeente nog meer decentrale bestanden met informatie over 

brieven worden bijgehouden. In tabel 7.2 is die informatie opgenomen die bleek uit het 

onderzoek. Hierin is allereerst een open vraag gesteld en vervolgens specifiek gevraagd 

naar bezwaarschriften/ klachten, apv-vergunningen en bouwvergunningen. 
98  Zie voor een toelichting over ‘vinden, volgen en verantwoorden’ bijlage 3. 
99  Zie voor een volledig overzicht van de benodigde procesinformatie bijlage 7. 
100  Gemeente Nunspeet, Notitie Postbehandeling (registratie, signalering, rappellering), 

1992. 
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werkers wisten uit ervaring welke brieven wel of niet geregistreerd worden.101 Vertrou-

welijke brieven worden ingeboekt. De gemeente heeft hiermee ‘bewijs’ dat deze brie-

ven zijn ontvangen en daarmee grip op de termijn waarbinnen deze brieven beantwoord 

worden. De rekenkamercommissie heeft niet kunnen vaststellen dat er een systemati-

sche controle plaatvindt op de registratie van poststukken. 

 

In Nunspeet werd in 2007 weliswaar de datum van verzending van de antwoordbrief in 

het centrale systeem geregistreerd. Toch bleek het niet mogelijk op basis hiervan een 

digitaal bestand te maken waarop van alle +/- 6.000 brieven de datum van ontvangst en 

de datum van beantwoording naast elkaar stonden. Het systeem was eigenlijk alleen 

ontworpen voor het ‘vinden’ van brieven. De gemeente gebruikte voor de ‘volg’-functie 

van de datum van antwoord een ‘oneigenlijke’ cel in het systeem. De datum die het 

systeem wel kon ‘uitdraaien’ was de datum van registratie. Het systeem kon daardoor 

ook geen managementinformatie genereren over bijvoorbeeld de gemiddelde behan-

deltermijn van brieven. De gemeente had hierdoor geen zicht op de mate waarin aan de 

termijnen werd voldaan. 

 

Figuur 7.2: benodigde informatie in de informatiedragers van de gemeente Nunspeet 

 vinden volgen verantwoorden 

Centraal systeem Globit-

Dis (+/- 6.000 brieven) 

 

   

Decentraal systeem 

bouw- en sloopvergun-

ningen Provas (ongeveer 

481aanvragen) 

 

   

Decentraal bestand 

bezwaarschriften  

(126 bezwaarschriften) 

 

   

 

Het centrale systeem had ook geen mogelijkheid om gestructureerd procesinformatie bij 

te houden. Procesinformatie is vooral van belang omdat dit gevolgen heeft voor de wet-

telijke behandeltermijn.102 De gemeente kon daardoor niet precies bepalen of een brief 

van een burger binnen de daarvoor geldende wettelijke termijn is behandeld.  

 

Vinden, volgen en verantwoorden in 2008 

Medio 2008 is overgegaan op Corsa. Dit systeem wordt nu gebruikt als documentma-

nagementsysteem, waarin de afhandeling van een brief kan worden ‘gevolgd’. De 

               
101  In interviews is aangegeven dat de gemeente voornemens was een nieuwe procedurebe-

schrijving te maken met de ingebruikname van het nieuwe systeem. 
102  Zie voor de van toepassing zijnde procesinformatie bijlage 7. 
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volgende stap is om Corsa als workflowsysteem in te richten, dan is het systeem ook 

gericht op ‘verantwoorden’. 

 

De decentrale systemen zijn aangeschaft omdat de behandeling van de brieven die hier-

in worden bijgehouden volgens een specifieke systematiek verloopt. Provas biedt bij-

voorbeeld de mogelijkheid om informatie over de diverse toetsen en procesinformatie 

te registreren. Om te voorkomen dat een aanvraag door een overschrijding van de wet-

telijke behandeltijd van rechtswege wordt toegekend, is het van groot belang deze ‘de-

tail’ informatie goed bij te houden.  

 

Voor bezwaarschriften wordt zowel informatie in het centrale systeem bijgehouden als 

in een decentraal bestand (Excel). Dit Excel-bestand bevat aanvullende informatie die 

van belang is voor het bepalen van het doorloopproces. Voor het registreren van deze 

gegevens bood Globit-Dis geen mogelijkheden. In het bestand voor de bezwaarschriften 

houdt de medewerker bij wanneer het bezwaarschrift is ontvangen, wanneer het ant-

woord is verzonden, de datum van het advies van de commissie en de datum waarop 

het college van B&W een besluit heeft genomen. Procesinformatie over het op verzoek 

van een van de partijen uitstellen van de behandeling is wel opgenomen.103 Procesin-

formatie over mogelijke verdagingen, of een verlenging van de termijn als gevolg van 

het opvragen van aanvullende gegevens ontbreekt.  

 

Tijdige beantwoording 

Het blijkt dus dat een berekening van de tijdige beantwoording van brieven met daarin 

een aanvraag voor 2007 niet te maken op basis van de informatie uit het centrale sys-

teem.  

Voor bezwaarschriften, waarvan de informatie ook in een de-

centraal bestand is bijgehouden, is wel een berekening ge-

maakt. Omdat niet alle van belang zijnde procesinformatie 

bekend is, kan deze berekening een foutmarge bevatten. Een 

berekening is gemaakt voor 68 bezwaarschriften.104 Deze be-

rekening resulteert (zie bijlage 8) in negen binnen de wettelij-

ke termijn beantwoorde bezwaarschriften (13%). Als sprake 

zou zijn geweest van verdaging, zouden 24 bezwaarschriften 

binnen de termijn van veertien weken zijn beantwoord. De 

tijdige beantwoording van bezwaarschriften heeft al enige tijd 

aandacht binnen de gemeente. De registratie van gegevens is, 

volgens eigen zeggen, sterk verbeterd in vergelijking tot 2006. Voor 2007 was daardoor 

geen ‘slechte’ score verwacht. Een verklaring kan liggen in het niet volledig registreren 

van de procesinformatie. Voor Nunspeet is geen aanvullend dossieronderzoek verricht. 

               
103  Het betreft de kolom ‘aanhouden’.  
104  Het Excelbestand bevatte in totaal 126 bezwaarschriften. Het verschil wordt hoofdzake-

lijk veroorzaakt door bezwaarschriften die zijn ingetrokken of waar sprake was van uit-

stel. In een enkel geval was de behandeling nog niet afgerond.  
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De termijn waarbinnen bezwaarschriften worden behandeld is niet opgenomen in het 

verslag van de commissie bezwaarschriften 2006.105 De hierna vermelde bevindingen 

hebben betrekking op 6,5% van het totale aantal geregistreerde poststukken. 

 

Een andere categorie brieven die in het centrale systeem wordt bijgehouden zijn klach-

ten van burgers over gedragingen van ambtenaren. In de gemeente Nunspeet is geen 

decentraal bestand aangetroffen waarin klachten worden bijgehouden. Het verslag van 

de klachtencommissie gaat niet in op termijnen.106 Het onderdeel ‘Klachten en bezwaar-

schriften’ in het burgerjaarverslag van 2006 gaat niet in op klachten, alleen op bezwaar-

schriften.107  

 

In 2007 werden zeven klachten behandeld.108 Vier daarvan werden afgerond na een 

gesprek tussen klager en beklaagde onder leiding van de kwaliteitscoördinator van de 

gemeente. De overige drie werden behandeld door de onafhankelijke Klachtencommis-

sie. In het Burgerjaarverslag 2007 is geen informatie opgenomen over de tijdigheid van 

de afhandeling van de klachten. 

 

In het decentrale systeem Provas voor bouw- en sloopvergunningen wordt alle benodig-

de procesinformatie geregistreerd. Voor 2007 is het percentage dat binnen de wettelijke 

termijn is beantwoord berekend op gemiddeld 94%. Dit betekent dat van de 318 beoor-

deelde aanvragen 19 aanvragen niet tijdig zijn afgehandeld. Dit zou betekenen dat ne-

gentien aanvragen van rechtswege zijn toegekend. Niet in alle gevallen bleek de bereke-

ning te kloppen met de werkelijkheid. Een aanvraag voor een sloopvergunning die op 

grond van de informatie in het systeem te laat werd beantwoord, was in de praktijk 

gekoppeld aan een bouwvergunning. De behandeltermijn voor de sloopvergunning werd 

hierdoor in feite opgeschort. Dit was niet geregistreerd. De foutmarge in de berekening 

is, volgens een medewerker, niet groot.  

 

Het binnen de wettelijke termijn beantwoorden van een aanvraag is, in de ogen van 

Nunspeet, niet het enige middel om klantvriendelijk te werken. Bij het beoordelen van 

bouwvergunningen houdt de gemeente zich vanuit dat oogpunt niet heel strak aan de 

wettelijke voorschriften rondom het aanleveren van ontbrekende gegevens. Formeel is 

het zo dat als burgers niet binnen vier weken de benodigde aanvullende gegevens ver-

strekken, de aanvraag niet ontvankelijk is. Burgers kunnen dan als zij alle stukken heb-

ben, op een ander moment een nieuwe aanvraag indienen. Nunspeet kiest ervoor om 

een aanvraag niet direct als niet ontvankelijk te bestempelen. Als na de termijn van vier 

weken nog informatie wordt aangeleverd blijft de gemeente de aanvraag behandelen. 

Dit betekent wel dat de ‘verloren’ tijd (die is gemoeid met het ontvankelijk krijgen van 

               
105  Gemeente Nunspeet, Jaarverslag 2006 Commissie Bezwaarschriften gemeente Nunspeet. 
106  Gemeente Nunspeet, Jaarverslag 2006 Commissie Bezwaarschriften gemeente Nunspeet, 

p. 17-20. 
107  Gemeente Nunspeet, Burgerjaarverslag 2006, p. 17. 
108  Gemeente Nunspeet, Burgerjaarverslag 2007. 
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de aanvraag) door de gemeente zelf moet worden gecompenseerd; de gemeente heeft 

dus minder tijd voor het inhoudelijk antwoord. 

 

E-mail 

Medewerkers worden geacht e-mails in hun persoonlijke inbox waarop een antwoord 

nodig is naar de afdeling Documentaire informatievoorziening te sturen. Deze e-mail 

verloopt vervolgens hetzelfde proces als een ‘normale’ brief. Via een ‘mystery guest e-

mail actie’ is een indicatief overzicht verkregen van de wijze waarop de gemeente om-

gaat met e-mails. Zes van de zeven ‘mystery-guest’ e-mails die onderzoekers naar de 

gemeente hebben gestuurd zijn binnen een week beantwoord. Op de mail over Konin-

ginnedag heeft de gemeente pas veel later een antwoord gestuurd. Meer informatie 

over deze mails is te vinden in bijlage 11. 

 

7.4 Toekomstplannen en knelpunten daarbij 
Dat de invoering van het nieuwe centrale systeem Corsa in volle gang is, is niet voor alle 

medewerkers zichtbaar. Nunspeet heeft ervoor gekozen om afdelingen fasegewijs te 

laten gaan werken met Corsa. Een introductie per afdeling geeft mensen de mogelijk-

heid vragen te stellen die specifiek op hen van toepassing zijn. De wens is om Corsa op 

termijn in te richten als workflow systeem en alle brieven te gaan digitaliseren. Het is de 

bedoeling dat op termijn zoveel mogelijk documenten die ontstaan in andere applicaties 

in Corsa worden opgeslagen. Daar waar mogelijk worden gegevens centraal geregi-

streerd en opgeslagen in Corsa. Dit draagt bij aan inzicht in tijdige afhandeling van brie-

ven. 

 

Uitgangspunt in de organisatie is efficiënt werken, en het faciliteren van tijdigheid en 

kwaliteit door het systeem moet daaraan bijdragen. De gemeente verwacht de meeste 

winst te behalen in tijdigheid en kwaliteit door de integratie van systemen. 
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8 Bevindingen gemeente Oldebroek 
 
8.1 Algemeen 
De beantwoording (kwaliteit en tijdigheid) van brieven 

door de gemeente wordt door burgers, bedrijven en instel-

lingen beoordeeld met een 7,3.  

 

8.2 Kwaliteit van brieven aan burgers 
In Oldebroek is geen managementinformatie aanwezig 

over de kwaliteit van uitgaande brieven aan burgers. De 

afdelingshoofden toetsen de kwaliteit van de uitgaande 

correspondentie. De gemeente ondersteunt de medewer-

kers met sjablonen. 

 

Begrijpelijk 

Ongeveer driekwart (73%) van de 91 ondervraagde burgers van Oldebroek vindt dat de 

brief die zij ontvingen begrijpelijk is, nog eens 17% vindt de brief enigszins begrijpelijk.109 

In figuur 8.1 is een overzicht van de beoordeling weergegeven. Burgers vinden vooral 

dat de gemeentelijke brieven veel ambtelijk taalgebruik bevatten en dat de lay out van 

de brieven onoverzichtelijk is. Op de overige vier punten ligt de beoordeling dicht bij 

elkaar; iets minder dan een kwart van de brieven bevat onbegrijpelijk vaktermen, wollig 

taalgebruik en te lange zinnen, en is ingewikkeld geschreven. In het kader enkele op-

merkingen die burgers gemaakt hebben.110, 111 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de begrijpelijkheid van brieven 

– Met deze aanvraag was alles duidelijk en te overzien. Voor eventuele vragen was er een 

telefoonnummer afgegeven.  

– Moet sneller. Niet met verhullende taal iets afdoen, maar een dialoog of vervolg kunnen 

opstarten, of duidelijk zijn dat de brief niet in behandeling genomen kan/wenst te wor-

den. 

– Minder regels, minder procedures = minder brieven. 

– De afhandeling en behandeling van brieven in het verleden zouden we een 1 geven. Nu 

werden we zowaar teruggebeld over een brief. Wel verkeerd geadresseerd. 

 

               
109  Zie voor een specificatie bijlage 9. 
110  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
111  Of de zes e-mails die de gemeente heeft gestuurd als antwoord op de ‘mystery-mail’-

actie helder zijn geschreven is, vanwege het beperkte aantal, alleen beoordeeld voor de 

acht gemeenten gezamenlijk. Zie hiervoor hoofdstuk 3 en bijlage 11. 
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Figuur 8.1: overzicht beoordeling door burgers begrijpelijkheid brieven Oldebroek112 

0% 25% 50% 75% 100%

onoverzichtelijke lay out

wollig taalgebruik

te veel lange zinnen

ingewikkeld geschreven

onbegrijpelijke vaktermen

ambtelijk taalgebruik

ja enigszins nee

 
 

De onderzoekers vinden dat gemiddeld 17 van de 25 beoordeelde brieven begrijpelijk 

zijn (68%).113 Het valt op dat in de brieven weinig lijdend taalgebruik voorkomt; het is 

dus duidelijk wie aan het woord is. Goede punten zijn verder dat wollig taalgebruik niet 

veel voorkomt en dat het taalgebruik en de schrijfstijl vaak correct zijn: ‘fouten’ komen 

in respectievelijk 8 en 7 gevallen (enigszins) voor. Het grootste verbeterpunt ligt bij het 

vermijden van te lange zinnen, in 17 van de 25 brieven komen lange zinnen (enigszins) 

voor. De beoordeling van de burgers met betrekking tot de onoverzichtelijke lay out 

komt niet zo opvallend terug in de beoordeling van de onderzoekers. Het oordeel over 

het relatief veelvuldige ambtelijk taalgebruik wordt wel met de burgers gedeeld (12 van 

de 25 brieven).  

 

Volledig 

Een ruime meerderheid van de burgers (82%) vindt de door hen ontvangen brieven vol-

ledig, nog eens 8% beoordeelt de brief als enigszins volledig. Zie tabel 8.1 voor een over-

zicht van de beoordeling op de onderliggende punten. De als onvolledig beoordeelde 

brieven geven volgens de burgers geen antwoord over de verdere procedure.  

 

Tabel 8.1: overzicht beoordeling door burgers volledigheid brieven Oldebroek 
Beoordeling door burgers: volledig; de brief 
van de gemeente 

ja % enigszins % nee % 

geeft antwoord 83 4 13 

informatie over procedure 76 13 11 

contactgegevens 87 6 7 

gemiddeld 82 8 10 

 

               
112  De volledige beoordeling door burgers is opgenomen in bijlage 9. 
113  De volledige beoordeling door onderzoekers is te vinden in bijlage 10. 
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De onderzoekers vinden alle 25 brieven (enigszins) volledig. Alle brieven geven ant-

woord op de vraag van de burger en in slechts één geval bevat de brief geen contactge-

gevens. De onderzoekers zijn het eens met de burgers dat een verbetering mogelijk is 

door in alle brieven informatie over de verdere procedure op te nemen. 

 

8.3 Tijdigheid 
Van de 91 ondervraagde burgers is 81% tevreden over de tijd die verstreken is voordat 

zij een antwoord kregen. Enkele opmerkingen van burgers zijn opgenomen in het kader. 

114 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de tijdigheid van brieven 

– Behandeling moet veel sneller kunnen. Vier maanden wachten is veel. 

– Duurt erg lang. 

– Maanden moeten wachten voordat er reactie kwam. 

– De afhandeling en behandeling van brieven in het verleden zouden we een 1 geven. Nu 

werden we zowaar teruggebeld over een brief. 

 

In de gemeente Oldebroek is geen managementinformatie aanwezig over de mate waar-

in de brieven binnen de wettelijke termijnen beantwoord worden. De gemeente com-

municeert richting burgers over haar activiteiten om de tijdigheid te bevorderen, zie het 

kader.  

 

 

Voor 2007 heeft de gemeente diverse acties ondernomen om de tijdige beantwoording 

van brieven te faciliteren.116 Uit de in juni 2007 door het MT vastgestelde notitie ‘Plan 

               
114  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
115  Gemeente Oldebroek, Burgerjaarverslag 2006, p. 10.  
116  In 2003 treedt de ‘Werkprocesbeschrijving Rappellijsten’ in werking, waarmee de ge-

meente de voortgang en afdoening van brieven actiever wil monitoren. In 2005 vindt een 

opschoningsactie plaats van rappellijsten én wordt de invoeringsnotitie ‘Beantwoording 

van brieven en meldingen van burgers’ bij alle afdelingen gepresenteerd. Eind 2005 start 

de gemeente het project Brievenafhandeling. Het project maakt deel uit van een breder 

Informatie over gemeentelijke activiteiten ter verbeteren van de tijdige behandeling aan 

burgers 

“Om de voortgang goed bij te houden is in 2006 een nieuw programma voor postregistratie 

met een post-volgsysteem geïnstalleerd *…+. Afhandeltijden en stappen in het behandelproces 

kunnen daarmee goed vastgelegd worden. *…+ In 2007 zal echter al meer aandacht nodig zijn 

voor een snellere behandeling van brieven. De Nationale Ombudsman heeft hiervoor algeme-

ne adviezen uitgebracht, waarvan de gemeente gebruik maken kan.”
115
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van Aanpak: Burgerbrieven gemeente, hebt u even?’ blijkt dat ‘de uitvoering nog veel te 

wensen overlaat’.117 Conclusie in dit stuk is dat ‘de tijdige afdoening van brieven nog niet 

voldoende aandacht heeft binnen de organisatie’. Alle medewerkers, inclusief college en 

MT worden aangesproken op het belang van tijdigheid: ‘de wettelijke voorschriften zo-

als de Awb zijn niet voor niets vastgesteld’ en ‘tijdig beantwoorden van brieven is niet 

een vrijblijvende keuze’. Een eerste stap in het project is het wederom informeren van 

de organisatie over de geldende werkwijze. Redenen om af te wijken van de procedures 

liggen niet in onwil, maar veel meer in onbekendheid met de procedures. Een voor-

beeld: daar waar de procedure voorschrijft dat het afdelingshoofd moet tekenen, vindt 

de feitelijke ondertekening geregeld plaats door de behandelende ambtenaar.118 De 

rechtmatige afhandeling van brieven komt hiermee in gevaar. 

 

De uit 2003 stammende werkprocesbeschrijvingen voor postontvangst, verwerking en 

distributie en rappellering zijn vooral gericht op de medewerkers van de afdeling DIV en 

op het kunnen ‘bewijzen’ dat brieven bij de gemeente zijn binnengekomen. Ze focussen 

zich hiermee op ‘postafhandeling’ en in mindere mate op ‘schriftelijke dienstverle-

ning’.119 Ondanks deze werkprocesbeschrijving handelen de medewerkers van de post-

registratie vooral op basis van ervaring. Binnengekomen brieven worden in het centrale 

systeem voorzien van een uniek nummer en een omschrijving. Deze omschrijving is 

uniek voor elke brief en niet gebaseerd op vooraf geïnstalleerde keuzes. Voorbeelden 

van gebruikte omschrijvingen zijn opgenomen in tabel 8.2.  

 

Het onderwerp van de brief is in de eerste twee omschrijvingen helder. De derde om-

schrijving geeft geen aanknopingspunten om te bepalen van welk proces de brief een 

onderdeel uitmaakt (bijvoorbeeld APV-vergunningen). Dit levert een beperking op bij 

het raadplegen van het centrale systeem en het faciliteren van grip op de behandelter-

mijn per type brief. 

 

                                       
actieplan om de publieke dienstverlening te verbeteren. In 2006 start de afdeling Ruimte-

lijke Ordening in overleg met de afdeling Documentaire Informatievoorziening een eigen 

project over ontvangstbevestigingen en behandelingsberichten. Dit naar aanleiding van 

een minder positief rapport in 2001. 
117  Gemeente Oldebroek, Plan van Aanpak: Burgerbrieven gemeente, hebt u even?, juni 

2007, p. 1. 
118  Bron: telefonische interviews doelmatigheid, februari 2008. 
119  Zie de definitie van beide begrippen in hoofdstuk 2. 
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Tabel 8.2: toelichting inrichting centrale postregistratiesysteem Oldebroek120 
Omschrijving in het aangeleverde bestand Indeling poststuk door P+P 

Aanvraag activiteitensubsidie voor 2007/2008 i.v.m. 

verandering speeltuin. 

Aanvragen Subsidie 

Aanvraag evenementenvergunning voor het houden 

van een avondwandelvierdaagse van 4 t/m 7 juni 2007. 

Aanvragen APV-

vergunningen 

Berm hoek Stationsweg en de Prins Hendriklaan. ? ? 

 

De termijnen 

In Oldebroek zijn de wet en de Correspondentiewijzer van de Ombudsman leidend bij 

het bepalen van de termijnen. De Awb-termijn van acht weken is dan ook de standaard-

termijn voor de meeste brieven. Voor enkele soorten brieven hanteert de gemeente een 

andere dan de standaardtermijn van acht weken, bijvoorbeeld voor leerlingenvervoer 

(84 dagen), bezwaarschriften (tien weken) en ontheffing Drank- en Horeacawet (84 da-

gen).  

 

Termijnbewaking vindt in Oldebroek plaats door de afdeling DIV. Alle brieven die drie 

weken na ontvangst nog niet zijn beantwoord of waarvan nog geen voortgangsbericht is 

verstuurd komen op een ‘gele’ (signaal)lijst. In een voortgangsbericht geven medewer-

kers richting de burger aan op welke termijn een antwoord te verwachten is. De front-

office past deze termijn dan aan in het centrale systeem. Twee weken voor het aflopen 

van de afhandelingstermijn wordt de afdeling via oranje attenderingslijsten gewezen op 

brieven die nog niet zijn afgedaan. Deze lijsten worden wekelijks verstrekt. Maandelijks 

worden rappellijsten verstrekt over brieven waarvan de afhandelingstermijn is verstre-

ken.  

 

Informatiedragers 

Het centrale systeem is niet de enige plaats waarin in Oldebroek informatie over de 

schriftelijke dienstverlening aan burgers wordt bijgehouden. Naast het centrale systeem 

is sprake van decentrale systemen en decentrale bestanden. Zie tabel 8.3 voor een over-

zicht. De gegevens in deze ‘informatiedragers’ zijn niet aan elkaar gekoppeld. Dit bete-

kent dat informatie dubbel wordt geregistreerd én dat de informatie uit het centrale 

postregistratiesysteem slechts een deelverzameling bevat van alle door de gemeente 

ontvangen brieven. Dit beperkt het zicht op de tijdige dienstverlening aan burgers.  

 

               
120  Voorbeelden uit het door de gemeente aangeleverde Excelbestand op basis van het cen-

trale postregistratiesysteem. 
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Tabel 8.3: overzicht informatiedragers gemeente Oldebroek 

Centraal systeem Decentrale systemen Decentrale bestanden/‘tools’
 121

 

Verseon Alleen decentraal geregistreerd: 

– Provas (Bouw) 

– Squit XO (Milieu) 

– CiVision (SoZa) 

Deels dubbel geregistreerd: 

Bezwaarschriften (Access) 

 

Registreren van alle benodigde informatie 

In Oldebroek is de kwaliteit van het geheel van systemen en procedures voor de meeste 

brieven in beperkte mate gericht op ‘volgen’, met uitzondering van de informatie over 

aanvragen voor bouwvergunningen.122 In figuur 8.2 is aangegeven waar de beoordeelde 

informatiedragers zich bevinden in het proces van vinden tot verantwoorden.123  

               
121  Het is mogelijk dat in de gemeente nog meer decentrale bestanden met informatie over 

brieven worden bijgehouden. In tabel 8.3 is die informatie opgenomen die bleek uit het 

onderzoek. Hierin is een open vraag gesteld en specifiek gevraagd naar bezwaarschriften/ 

klachten, apv-vergunningen en bouwvergunningen. 
122  Zie voor een toelichting over ‘vinden, volgen en verantwoorden’ bijlage 3. 
123  Zie voor een volledig overzicht van de benodigde procesinformatie bijlage 7. 
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Figuur 8.2: kwaliteit processen en systemen met betrekking tot informatie over tijdigheid 

 vinden volgen verantwoorden 

Centraal systeem Verse-

on (3.921 brieven) 

 

   

Decentraal systeem 

bouw- en sloopvergun-

ningen Provas (466 aan-

vragen)
 
 

   

 

In het centrale systeem Verseon worden alle brieven geregistreerd die: in een burger-

jaarverslag-categorie vallen, of waar voortgangssignalering nodig is, en offertes boven  

¤ 1.500,-. De gemeente registreert geen circulaires van bijvoorbeeld de VNG omdat deze 

tegenwoordig ook op internet te vinden zijn. Vertrouwelijke brieven worden niet geo-

pend door DIV. Als de medewerker beoordeelt dat de brief geregistreerd moet worden, 

dan wordt de brief alsnog aangeboden voor registratie. De gemeente heeft -als deze 

brieven niet ter registratie worden aangeboden- geen ‘bewijs’ dat ze zijn ontvangen en 

heeft in die gevallen dus geen grip op de termijn waarbinnen deze vertrouwelijke brie-

ven beantwoord worden. De rekenkamercommissie heeft niet kunnen vaststellen dat er 

een systematische controle plaatvindt op de registratie van poststukken. 

 

Van de 3.921 brieven die in 2007 in het centrale systeem zijn geregistreerd wordt zowel 

de datum van ontvangst als de datum van het antwoord. Het systeem bevindt zich hier-

mee op de grens tussen ‘vinden en ‘volgen’. Het centrale systeem heeft geen mogelijk-

heid om gestructureerd procesinformatie, zoals de periode die ingezet is voor het op-

vragen van aanvullende gegevens, bij te houden. Procesinformatie is vooral van belang 

omdat dit gevolgen heeft voor de wettelijke behandeltermijn.124 De gemeente kan daar-

door niet precies bepalen of een brief van een burger binnen de daarvoor geldende wet-

telijke termijn is behandeld. In Oldebroek kunnen medewerkers met behulp van voort-

gangsberichten aangeven of een termijn in het systeem veranderd moet worden. Enige 

vorm van controle of in deze gevallen de informatie terecht is (binnen de wettelijke 

termijn), of dat in andere situaties een dergelijk bericht niet wordt doorgegeven, ont-

breekt. Het systeem kan hierdoor met onjuiste informatie rekenen. 

 

Tijdige beantwoording 

Omdat Verseon de datum van ontvangst niet op dezelfde regel kon exporteren naar een 

bestand waarmee de onderzoekers konden rekenen, hebben medewerkers van de afde-

ling DIV handmatig voor een periode van een half jaar de datum van het antwoord toe-

gevoegd aan de betreffende aanvragen. Omdat het, als gevolg van de niet systematische 

omschrijving van de brief, niet altijd duidelijk was om wat voor type brief het ging, is een 

groot aantal van deze brieven brieven alsnog buiten beschouwing gebleven. Uiteindelijk 

zijn op basis van dit bestand 183 aanvragen, 13 bezwaarschriften en 2 klachten beoor-

               
124  Zie voor de van toepassing zijnde procesinformatie bijlage 7. 
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deeld. Omdat procesinformatie ontbreekt, kunnen de berekeningen een foutmarge be-

vatten. Ook hebben de onderzoekers niet kunnen verifiëren of de aanvragen waarvan 

een datum van antwoord is aangeleverd, een redelijke spreiding vertegenwoordigen van 

de tijdig en niet tijdig beantwoorde aanvragen. De hierna vermelde bevindingen hebben 

betrekking op 13% van het totale aantal geregistreerde poststukken. 

 

Het decentrale systeem Provas (in 2007 466 aanvragen voor bouw- en sloopvergunnin-

gen) kent wel de mogelijkheid om procesinformatie bij te houden. Op basis van deze 

informatie konden ‘moeilijke’ aanvragen (wat betreft termijn) buiten beschouwing blij-

ven en resteerden 304 aanvragen voor de beoordeling.  

 

In bijlage 8 zijn de resultaten van de berekeningen opgenomen. Van de aanvragen is 

97% binnen de wettelijke termijn beantwoord. Bij enkele aanvragen worden in de in-

houdelijke reactie van de gemeente excuses voor de late afhandeling aangeboden. De 

gemeente geeft aan dat alle aanlegvergunningen te laat worden afgehandeld (aanleg-

vergunningen zijn in bijlage 8 opgenomen bij ‘overige aanvragen’). De afdeling Ruimte-

lijke Ontwikkeling is bezig om de termijnbewaking op orde te krijgen. 

 

Acht van de dertien bezwaarschriften (62%) zijn tijdig beantwoord en een van de twee 

klagers hebben op tijd een antwoord ontvangen. Opvallend is dat bij een bezwaarschrift 

tegen de afwijzing van een subsidie, vanwege de overschrijding van de behandelings-

termijn een schadeloosstelling is toegekend. Uit het verslag van de commissie bezwaar-

schriften over 2006 blijkt dat in geen enkel geval het bezwaarschrift binnen de maximale 

wettelijke termijn is afgehandeld. 

 

Zicht op ‘marges’ in berekeningen 

– Enkele brieven zijn aan de raad gericht. Dat betekent dat het verzoek ook in de raad wordt 

behandeld en de doorlooptijd daarmee langer wordt. De briefschrijver is hierover geïn-

formeerd.  

– Bij enkele brieven blijkt in het systeem de verkeerde datum van ontvangst te zijn vermeld. 

Niet de datum van het oorspronkelijke verzoek is opgenomen, maar de datum van ont-

vangst van de aanvullende gegevens (tussenliggende procesinformatie). Hiermee lijkt de 

termijn uit het systeem ‘korter’.
125

 In de twee nader onderzochte gevallen blijkt de ver-

gunningaanvraag binnen de termijn te zijn afgehandeld. 

– De brieven zijn niet in alle gevallen in de juiste categorie ingedeeld. Een als bezwaarschrift 

geregistreerde brief, blijkt bij nadere beschouwing geen bezwaarschrift te zijn, maar een 

inspraakreactie. De behandeling daarvan is niet aan wettelijke termijnen gebonden.  

– De datum van het antwoord van de brief is niet in alle gevallen de juiste datum. Een be-

zwaarschrift dat in het bestand als ‘afgehandeld’ is opgenomen blijkt dat niet te zijn. In 

het systeem is de datum van de brief waarin aanvullende gegevens zijn gevraagd aange-

merkt als de antwoordbrief. de procedure loopt tot op dit moment (najaar 2008) nog 

steeds. 

– Een bezwaarschrift blijkt een bezwaarschrift tegen de WOZ-waarde te zijn. Voor een der-

               
125  Meer over procesinformatie is opgenomen in bijlage 7. 
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gelijk bezwaarschrift gelden andere wettelijke termijnen; deze dienen binnen een jaar te 

zijn beantwoord in plaats van de tien weken waarmee gerekend is.  
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Een verslag van de klachtencommissie is niet 

aangeleverd. Uit het burgerjaarverslag 2006 

blijkt dat de gemeente in dat jaar zeven 

klachten heeft ontvangen.126 In dit jaarverslag 

is geen informatie over de behandelduur van 

deze klachten opgenomen. In 2007 ontving 

de gemeente negentien klachten.127 Veertien 

klachten werden verholpen door het geven 

van aanvullende informatie of uitleg; een 

formele klachtenprocedure was daarmee niet 

nodig. Na behandeling van de overige vijf 

klachten bleken drie daarvan ongegrond. Van de resterende twee klachten was er één 

gegrond en één deels gegrond. Of de klachten binnen de termijn zijn afgehandeld ver-

meldt het Burgerjaarverslag niet. 

 

E-mail 

Medewerkers worden geacht e-mails in hun persoonlijke inbox waarop een antwoord 

nodig is naar de afdeling DIV te sturen. Deze e-mail verloopt vervolgens hetzelfde proces 

als een ‘normale’ brief. Via een ‘mystery guest e-mail actie’ is een indicatief overzicht 

verkregen van de wijze waarop de gemeente omgaat met e-mails. Zes van de zeven 

‘mystery-guest’ e-mails die onderzoekers naar de gemeente hebben gestuurd zijn bin-

nen een week beantwoord. Op de mail over het bestemmingsplan heeft de gemeente 

na meer dan een week gereageerd. Meer informatie over deze mails is te vinden in bij-

lage 11. 

 

8.4 Toekomstplannen en knelpunten daarbij 
De gemeente werkt op het gebied van digitale dienstverlening samen met de gemeen-

ten Hattem en Heerde (H2O, zie kader aan het eind van hoofdstuk 5). Op dit moment 

werkt Oldebroek aan procesbeschrijvingen die vertaald moeten worden naar Verseon. 

Deze beschrijvingen zijn nodig zodat het systeem in 2013 voor ‘verantwoorden’ kan 

worden gebruikt. Mogelijk knelpunt bij het ‘verantwoorden’ is het op de juiste manier 

doorlopen van alle processtappen en het verzamelen van alle van belang zijnde informa-

tie in dossiers. De gemeente heeft de ambitie om voor een groot deel van de door afde-

lingen verstuurde brieven sjablonen te maken: de zogenoemde ‘bouwstenencorrespon-

dentie’. De gemeente vindt het ook hierbij belangrijk om bij de medewerkers ‘tussen de 

oren’ te krijgen dat achter de brief een burger zit. Invoering van nieuwe werkwijzen 

moet in de visie van de gemeente stap voor stap gebeuren en kost daardoor tijd.  

 

De gemeente verwacht de tijdige beantwoording van brieven te kunnen verbeteren 

door een grote rol te geven aan afdelingshoofden. 

               
126  Gemeente Oldebroek, Burgerjaarverslag 2006, p. 13. 
127  Gemeente Oldebroek, Burgerjaarverslag 2007, p. 15. 
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9 Bevindingen gemeente Olst-Wijhe 
 
9.1 Algemeen 
De beantwoording (kwaliteit en tijdigheid) van brieven 

door de gemeente wordt door burgers, bedrijven en instel-

lingen beoordeeld met een 7,5.  

 

9.2 Kwaliteit van brieven aan burgers 
In Olst-Wijhe is geen managementinformatie aanwezig 

over de kwaliteit van uitgaande brieven aan burgers. Wel 

wordt op verschillende plaatsen gewerkt aan de verbete-

ring van de (kwaliteit) van brieven. Bij bouwvergunningen 

worden de ‘zwaardere’ brieven door een collega gelezen 

die niet bekend is met de achtergrond. De bedoeling hiervan is de leesbaarheid van de 

brieven te vergroten. Voor het afdoen van APV-vergunningen wordt gebruik gemaakt 

van verschillende briefsjablonen voor diverse veel voorkomende aanvragen. Ook hier 

wordt bij ingewikkelde zaken aan een collega gevraagd mee te lezen.  

 

Begrijpelijk 

Bijna vier vijfde van de 127 burgers (79%) vindt dat de brief die zij ontvingen begrijpelijk 

is, en nog eens 12% beoordeelt de brief als enigszins begrijpelijk.128 In figuur 9.1 is weer-

gegeven hoe burgers tot deze beoordeling gekomen zijn. Burgers vinden vooral dat de 

gemeentelijke brieven relatief veel ambtelijk taalgebruik bevatten. De overige vijf pun-

ten liggen qua beoordeling dicht bij elkaar; ongeveer 20% van de brieven bevat onbe-

grijpelijk vaktermen, te veel lange zinnen, wollig taalgebruik, is onoverzichtelijk en is 

ingewikkeld geschreven. In het kader enkele opmerkingen die burgers gemaakt hebben. 
129, 130 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de begrijpelijkheid van brieven 

– Goede afwerking. Bij vragen kregen wij juiste en adequate hulp. 

– Zodra wij een beslissing hebben genomen, wordt deze schriftelijk aan u meegedeeld. Met 

deze zin voel je je het bos ingestuurd. 

– Hoewel de brief in correct Nederlands is geschreven, moest ik af en toe de zin opnieuw 

lezen om hem te begrijpen. De ambtelijke opstelling en taalgebruik wekten irritatie op. 

– De snelle afhandeling gaat ten koste van de nauwkeurigheid. 

               
128  Zie voor een specificatie bijlage 9. 
129  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
130  Of de zeven e-mails die de gemeente heeft gestuurd als antwoord op de ‘mystery-mail’-

actie helder zijn geschreven is, vanwege het beperkte aantal, alleen beoordeeld voor de 

acht gemeenten gezamenlijk. Zie hiervoor hoofdstuk 3 en bijlage 11. 
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Figuur 9.1: overzicht beoordeling door burgers begrijpelijkheid brieven Olst-Wijhe131 
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wollig taalgebruik
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ingewikkeld geschreven
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De onderzoekers vinden dat gemiddeld 16 van de 25 brieven begrijpelijk zijn (64%).132 

Opvallend is dat in de brieven geen lijdend taalgebruik voorkomt; het is dus duidelijk wie 

aan het woord is. Daarnaast is het positief dat alle brieven (enigszins) bondig en kern-

achtig geschreven zijn. Een grote verbeteringsslag is te slaan in het gebruik van correct 

taalgebruik en een juiste schrijfstijl. De beoordelingen van de burgers en de onderzoe-

kers op de punten in figuur 9.1 komen redelijk overeen. 

 

Volledig 

Van de burgers vindt 87% de door hen ontvangen brieven volledig, en nog eens 9% vindt 

de brief enigszins volledig. Zie tabel 9.1 voor een overzicht van de beoordeling op de 

onderliggende punten. De burgers zijn het meest tevreden over de contactgegevens in 

de brieven. De als onvolledig beoordeelde brieven geven volgens de burgers geen ant-

woord over de verdere procedure. 

 

Tabel 9.1: overzicht beoordeling door burgers volledigheid brieven Olst-Wijhe 
Beoordeling door burgers: volledig; de brief 
van de gemeente 

ja % enigszins % nee % 

geeft antwoord 87 10 3 

informatie over procedure 79 16 5 

contactgegevens 95 2 3 

gemiddeld 87 9 4 

 

Volgens de onderzoekers zijn 21 van de 25 onderzochte brieven volledig en 3 zijn enigs-

zins volledig. De onderzoekers delen de mening van de burgers dat er wel (meer) infor-

matie over de verdere procedure in de brief mag worden opgenomen. Ook vinden de 

               
131  De volledige beoordeling door burgers is opgenomen in bijlage 9. 
132  De volledige beoordeling door onderzoekers is te vinden in bijlage 10. 
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onderzoekers dat een kleine verbetering mogelijk is in het vermelden van contactgege-

vens. 

9.3 Tijdigheid 
Van de 127 burgers is 90% tevreden over de tijd die verstreken is voordat zij een ant-

woord kregen. Toch was niet iedereen tevreden: enkele opmerkingen van burgers zijn 

opgenomen in het kader. 133 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de tijdigheid van brieven 

– Antwoord duurt te lang, kan duidelijker. 

– De snelle afhandeling gaat ten koste van de nauwkeurigheid. 

– Het kan wat vlugger. 

– Het antwoord heeft erg lang op zich laten wachten. 

– Tussentijds informatie opgevraagd over de voortgang. Daar werd niet al te vriendelijk op 

gereageerd: het was blijkbaar te veel werk om na te gaan wat de status was. 

 

Uit interviews blijkt dat de directie van de gemeente Olst-Wijhe hoog inzet op de kwali-

teit en tijdigheid van schriftelijke dienstverlening.134 Dat er in de gemeente Olst-Wijhe 

naast ambtelijk-bestuurlijke ook politieke aandacht is voor postafhandeling als onder-

deel van dienstverlening, blijkt bijvoorbeeld uit het feit dat een nieuwe Visie Ontwikke-

ling Dienstverlening eind december 2007 in de raad behandeld is.135  

 

Vier keer per jaar rapporteert de vakgroep Documentaire Informatievoorziening aan de 

directie over afdoeningtermijnen. Documentaire Informatievoorziening geeft inzicht in 

de gemiddelde doorlooptijden, het aantal stukken dat ter archivering is aangeboden en 

het aantal stukken dat binnen de geldende termijn in afgehandeld.136  

Zie voor een voorbeeld figuur 9.2.  

 

De eindverantwoordelijkheid voor het afhandelen van poststukken ligt bij de vakgroep-

coördinatoren. Deze coördinatoren ontvangen hiervoor per kwartaal managementrap-

portages. Dit koppelen de coördinatoren “naar eigen inzicht” terug aan de vakgroepme-

dewerkers.137 De mate waarin zij dit doen is wisselend. Bij bouwvergunningen en Apv-

               
133  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
134  Bron: interviews oriënterende fase, 19, 20 en 21 december 2007. 
135  Gemeente Olst-Wijhe, verslag openbare vergadering van de gemeenteraad van Olst-

Wijhe, 20 december 2007, p. 5.  
136  Zie bijvoorbeeld: Gemeente Olst-Wijhe, Overzicht afgehandelde poststukken afdeling 

Infra periode januari – juli 2007, juli 2007. 
137  Bron: interviews oriënterende fase, 19, 20 en 21 december 2007. 
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vergunningen is de sturing door coördinatoren actief, bij bezwaarschriften is er minder 

sturing en controle.138 

 

Figuur 9.2: voorbeeld managementrapportage Olst-Wijhe 

 
De gemeente Olst-Wijhe faciliteert de tijdige behandeling van brieven met behulp van 

de ‘Procedurebeschrijving Postbehandeling’. Deze beschrijving bevat gedetailleerde 

informatie van de activiteiten die de medewerkers van DIV uitvoeren. Deze activiteiten 

hebben betrekking op zowel de binnenkomende als op de uitgaande brieven. Op grond 

van deze beschrijving koppelt de gemeente de brief bij ontvangst aan een medewerker 

én aan een behandeltermijn. De gemeente gebruikt hiervoor bepaalde ‘voorinstellingen’ 

in het systeem (zie tabel 9.2). Deze procedurebeschrijving is hiermee gericht op ‘schrif-

telijke dienstverlening’ en niet alleen op ‘postafhandeling’. 

 

Tabel 9.2: voorbeelden van de ‘voorinstellingen’ 

AANLEG aanvraag aanlegvergunning voor de locatie? 

AANSPR aansprakelijkheidsstelling naar aanleiding van? 

ACCOUNT accountantsverklaring inzake 

APV aanvraag vergunning voor ? 

BEROEP beroep met betrekking tot 

BETREG verzoek om betalingsregeling 

BEZBEL bezwaar tegen gemeentelijke belastingen 

BEZWAAR bezwaar tegen ? 

 

De medewerker ontvangt automatisch gegenereerde e-mailberichten als een brief aan 

zijn of haar werkvoorraad is toevoegd, als de brief een week voor het aflopen van de 

termijn nog niet is beantwoord en als de behandeltermijn is verstreken (rappel). Schrif-

               
138  Bron: telefonische interviews doelmatigheid, februari 2008. 
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telijke rappellijsten worden daarnaast ook op papier aangeleverd bij de eenheidsmana-

gers en de directie.139  

 

De termijnen 

De gemeente Olst-Wijhe heeft in de procedurebeschrijving Postbehandeling een bijlage 

opgenomen met een overzicht van de behandeltermijnen die de gemeente in de praktijk 

hanteert.140 In enkele gevallen zijn deze gelijk aan de wettelijke termijn (bijvoorbeeld bij 

bouwvergunningen); veel vaker is de gemeentelijke termijn krapper dan de wet (in dit 

geval de Algemene Plaatselijke Verordening) voorschrijft. Zo dient een evenementen-

vergunning op grond van de APV binnen 112 dagen verleend (of geweigerd) te worden, 

terwijl de gemeente in de praktijk een termijn van 28 dagen hanteert.141 Ook de ‘onthef-

fing sluitingstijd’ is met 42 dagen krapper dan de APV voorschrijft.  

 

De medewerker die de brief gaat beantwoorden ziet di-

rect op welke datum deze, volgens de gemeentelijke af-

spraken, beantwoord moet zijn. Als deze datum niet 

haalbaar is, kan de medewerker deze datum laten aan-

passen in het systeem. Enige vorm van controle of in deze 

gevallen de wijziging terecht is, of dat in andere situaties 

een dergelijk bericht niet wordt doorgegeven, ontbreekt. 

Het systeem kan daardoor met onjuiste termijnen reke-

nen.  

 

Informatiedragers 

Het centrale systeem is niet de enige plaats waarin in Olst-Wijhe informatie over de 

schriftelijke dienstverlening aan burgers wordt bijgehouden. Naast het centrale systeem 

is sprake van decentrale systemen en decentrale bestanden. Zie tabel 9.2 voor een over-

zicht.  

 

               
139  Bron: technische reactie gemeente Olst-Wijhe, 18 juni 2008. 
140  Gemeente Olst-Wijhe, Procedurebeschrijving postbehandeling, november 2007, p. 22-24. 

De afhandeltermijnen zijn opgenomen in bijlage 1. 
141  De Algemene Plaatselijke Verordening van Olst-Wijhe hanteert een afhandeltermijn van 

acht weken met de mogelijkheid de afhandeling met 8 weken te verdagen. 
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Tabel 9.3: overzicht informatiedragers gemeente Olst-Wijhe 

Centraal 

systeem 

Decentrale systemen Decentrale bestanden/‘tools’
 142

 

Corsa 7.1 Deels dubbel geregistreerd: 

– CiVision (SoZa, Wmo, Belastingen en 

Leerlingenvervoer) 

– Stramis (Milieu) 

– Globis BCS (Bouw) 

– Registar (Gebruiksvergunningen) 

Deels dubbel geregistreerd: 

– Bezwaarschriften (Excel) 

– Klachten (Excel) 

– Sollicitatiebrieven (Excel) 

Alleen decentrale registratie: 

– Aanvraag Koninklijke onder-

scheiding (Excel) 

 

De gegevens in deze ‘informatiedragers’ zijn niet aan elkaar gekoppeld. Dit betekent dat 

informatie dubbel wordt geregistreerd én dat de informatie uit het centrale systeem 

slechts een deelverzameling bevat van alle in de gemeente ontvangen brieven. Dit be-

perkt het zicht op de tijdige dienstverlening aan burgers. De rapportages die aan afde-

lingshoofden worden verstrekt hebben alleen betrekking op de brieven die in het cen-

trale systeem zijn geregistreerd. Daarnaast leidt dubbel registreren tot grotere admini-

stratieve lasten (dubbele handelingen) en mogelijk tot verschillen in bijvoorbeeld de 

naam van de aanvrager/bezwaarmaker. 

 

Registreren van alle benodigde informatie 

In Olst-Wijhe is de kwaliteit van het geheel van systemen en procedures voor de meeste 

brieven in beperkte mate gericht op ‘volgen’.143 In figuur 9.2 is aangegeven waar de be-

oordeelde informatiedragers zich bevinden in het proces van vinden tot verantwoor-

den.144  

 

Figuur 9.3: kwaliteit processen en systemen met betrekking tot informatie over tijdigheid 

 Vinden volgen verantwoorden 

Centraal systeem Corsa 

7.1 

(4.062 brieven) 

 

   

Decentraal bestand 

bezwaarschriften  

(62 bezwaarschriften) 

 

   

               
142  Het is mogelijk dat in de gemeente nog meer decentrale bestanden met informatie over 

brieven worden bijgehouden. In tabel 9.3 is die informatie opgenomen die bleek uit het 

onderzoek. Hierin is een open vraag gesteld en specifiek gevraagd naar bezwaarschriften/ 

klachten, apv-vergunningen en bouwvergunningen. 
143  Zie voor een toelichting over ‘vinden, volgen en verantwoorden’ bijlage 3. 
144  Zie voor een volledig overzicht van de benodigde procesinformatie bijlage 7. 
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Decentraal bestand 

klachten 

(19 klachten) 

 

   

 

De gemeente registreert in het centrale systeem Corsa 7.1 alle brieven die antwoord 

behoeven, waarde hebben voor de gemeente, waarin afspraken worden vastgelegd, die 

inzicht geven in de vordering van het proces, die in de toekomst van belang kunnen zijn, 

waarop actie moet worden ondernomen, die in collegevergaderingen behandeld moe-

ten worden en/of waarvoor een wettelijke afdoeningtermijn geldt.145 Een deel van de 

vertrouwelijke brieven wordt niet geregistreerd. De gemeente heeft hiemee geen ‘be-

wijs’ dat deze brieven zijn ontvangen en daarmee ook geen grip op de termijn waarbin-

nen deze brieven beantwoord worden. Niet voor alle brieven die in Corsa geregistreerd 

worden is tijdigheid van belang. Het centrale systeem is wel aangeschaft vanuit de op-

tiek dat de tijdigheid te meten valt. De gemeente registreert van deze brieven de ge-

meente de datum van de brief, de datum van ontvangst van de brief en de datum van 

het antwoord, indien van toepassing. Het centrale systeem heeft geen mogelijkheid om 

gestructureerd procesinformatie bij te houden.146 De rekenkamercommissie heeft niet 

kunnen vaststellen dat er een systematische controle plaatvindt op de registratie van 

poststukken. 

Voor bezwaarschriften wordt zowel informatie in het centrale systeem bijgehouden als 

in een decentraal bestand (Excel). Dit Excelbestand bevat aanvullende informatie die van 

belang is voor het bepalen van het doorloopproces van een bezwaarschrift waarvoor het 

centrale systeem geen mogelijkheid biedt. Het betreft in Olst-Wijhe informatie van be-

lang voor het beoordelen van het bezwaarschrift (bijvoorbeeld data waarop de hoorzit-

ting plaatsvindt en waarop het college een besluit neemt), maar ook procesinformatie. 

Het gaat dan om de datum waarop het antwoord is verzonden en welke bezwaarschrif-

ten zijn ingetrokken. Overige informatie is opgenomen als tekst in een aparte kolom. Het 

gaat om informatie over bijvoorbeeld uitstel. De informatie in deze kolom is weinig spe-

cifiek. In een situatie blijkt de agenda van de commissie ‘vol’ te zijn. In een andere toe-

lichting is aangegeven dat de behandeling ‘op verzoek tijdens de zitting tot na de vakan-

tie is uitgesteld’. Om welke data het hier precies gaat is niet aangegeven.  

 

Het decentrale bestand voor klachten bevat informatie over de datum van ontvangst en 

datum van antwoord en kent, net als het bestand voor bezwaarschriften, een weinig 

specifieke kolom met toelichtingen.  

 

Tijdige beantwoording 

Door het ontbreken van procesinformatie in het centrale sys-

teem kunnen berekeningen op basis van deze gegevens een 

               
145  Gemeente Olst-Wijhe, Procedurebeschrijving postbehandeling, november 2007 (laatste 

wijziging 19 november 2007). 
146  Zie voor de van toepassing zijnde procesinformatie bijlage 7. 
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foutmarge bevatten. De gemeente heeft over 2007 een uitdraai van het systeem aange-

leverd op basis van de gegevens over 392 aanvragen. Het gaat hier bijvoorbeeld om 

aanvragen voor evenementenvergunningen, kapvergunningen, drank- en 

ningen en aanvragen voor leerlingenvervoer. Data-analyse wijst uit dat 78% binnen de 

wettelijke termijn is beantwoord en 71% binnen de gemeentelijke termijn. Dit verschil 

tussen beide is te verklaren doordat de gemeentelijke termijn strakker is dan de wette-

lijke. Hoe groot de mogelijke foutmarge in de berekeningen is, is niet te bepalen. Voor al 

deze typen aanvragen bestaat (nog) geen wettelijke sanctie als de brief te laat beant-

woord wordt. De hierna vermelde bevindingen hebben betrekking op 11,2% van het 

totale aantal geregistreerde poststukken. 

 

Voor bezwaarschriften wordt naast de informatie in het centrale systeem ook informatie 

in een decentraal bestand bijgehouden. Dit Excelbestand bevat extra procesinformatie 

ten opzichte van het centrale systeem maar niet zodanig dat hier eenvoudig mee gere-

kend kan worden. De informatie op basis waarvan berekeningen zijn uitgevoerd is hier-

mee niet compleet en kunnen daarmee een foutmarge bevatten. Voor Olst-Wijhe blijkt 

dat 13 van de 46 bezwaarschriften binnen de wettelijke termijn van tien weken is be-

antwoord (28%). Het verslag van de Commissie Bezwaarschriften van de gemeente Olst-

Wijhe over 2006 geeft een ongeveer vergelijkbaar beeld. In dit verslag is aangegeven dat 

van de 95 ingediende bezwaarschriften (44 zaken) in 2006 7% binnen tien weken is af-

gehandeld en 32% tussen de elf en veertien weken. Behandeling van de resterende ruim 

60% nam meer tijd in beslag dan de wettelijke toegestane maximale termijn.147 

 

Een ander type brief waar berekeningen voor zijn gemaakt op basis van een decentraal 

bestand zijn klachten. De berekeningen laten zien dat van de 18 beoordeelde klachten, 

16 binnen de termijn zijn behandeld. Een klacht die niet op tijd was beantwoord, betrof 

het doorgeven van de naam van een burger aan derden. De Klachtenrapportage over 

2006 en het burgerjaarverslag 2006 geven ook inzicht in de behandeling van klaagschrif-

ten. Daarin wordt aangegeven dat van de 24 klachten in 2006 er 19 binnen zes weken 

zijn afgehandeld. Nog eens twee klachten zijn tussen de zevende en tiende week afge-

handeld. De behandeling van de resterende drie klachten nam meer dan tien weken in 

beslag.148 

 

In 2007 zijn 19 klachten ontvangen. Tien klachten zijn binnen zes weken behandeld en 

zes klachten binnen tien weken.149 Van de overige drie klachten moeten er nog twee 

worden afgehandeld en één klacht is ingetrokken. 

 

               
147  Dit betreft 58 bezwaarschriften, waarvan er 20 betrekking hadden op hetzelfde besluit: 

de bouwplannen Centrumplan Olst. Zie: Jaarverslag van de Commissie van advies voor de 

bezwaarschriften van de gemeente Olst-Wijhe, p. 3.  
148  Gemeente Olst-Wijhe, Klachtenrapportage 2006, maart 2007, p. 3; Gemeente Olst-Wijhe, 

Burgerjaarverslag 2006, p. 41. 
149  Gemeente Olst-Wijhe, Burgerjaarverslag 2007. 
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E-mail 

Medewerkers worden geacht e-mails in hun persoonlijke inbox waarop een antwoord 

nodig is naar vakgroep DIV te sturen. Deze e-mail verloopt vervolgens hetzelfde proces 

als een ‘normale’ brief. Via een ‘mystery guest e-mail actie’ is een indicatief overzicht 

verkregen van de wijze waarop de gemeente omgaat met e-mails. De gemeente Olst-

Wijhe is te bestempelen als snelste gemeenten: 5 keer ontvingen we op dezelfde dag 

nog inhoudelijk antwoord en 2 keer gebeurde dit binnen 2 dagen. Meer informatie over 

deze mails is te vinden in bijlage 11. 

 

9.4 Toekomstplannen en knelpunten daarbij 
De raad van de gemeente Olst-Wijhe heeft de ambitie vastgesteld om 80% van de brie-

ven binnen de vastgestelde termijnen te beantwoorden. De ontwikkeling van het sys-

teem in de richting van ‘verantwoorden’ moet aan de kwaliteit van de rapportage over 

de doelstellingen bijdragen. De gemeente koppelt daarom het Document Management 

Systeem in Corsa aan processen. Op die manier faciliteert de gemeente medewerkers 

niet alleen in wat ze moeten doen, maar ook wanneer. De ambitie is om de procesge-

richte organisatie in 2010 te hebben gerealiseerd. DIV speelt daarin een centrale rol. De 

gemeente Olst-Wijhe erkent dat naast goede systemen en werkprocessen ook de me-

dewerking van medewerkers van belang is. De manier waarop met de systemen wordt 

gewerkt staat of valt met de medewerking van degenen die met systemen moeten wer-

ken. 
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10 Bevindingen gemeente Putten 
 
10.1 Algemeen 
De beantwoording (kwaliteit en tijdigheid) van 

brieven door de gemeente wordt door burgers 

beoordeeld met een 7,6.  

 

10.2 Kwaliteit van brieven aan burgers 
In Putten is op centraal niveau geen manage-

mentinformatie aanwezig over de kwaliteit 

van uitgaande brieven aan burgers. De kwali-

teit van de inhoud is een verantwoordelijkheid van het afdelingshoofd. In de gemeente 

Putten ondersteunt het registratiesysteem de kwaliteit van brieven. Met name de moge-

lijkheden om sjablonen, voorbeeldbrieven en standaardteksten in het systeem te inte-

greren spelen hierbij een rol, als ook het gemak waarmee statusoverzichten opgeleverd 

kunnen worden.150 Er wordt veel gewerkt met sjablonen om de beantwoording van brie-

ven te vergemakkelijken. De gemeente kent ongeveer 600 sjablonen. Alleen al voor 

bouwvergunningen zijn zeven sjablonen in omloop voor de verschillende typen vergun-

ningaanvragen.151 

 

Begrijpelijk 

82% van de 98 ondervraagde burgers van Putten vindt dat de brief die zij van de ge-

meente ontvingen begrijpelijk is, nog eens 15% van hen vindt de brief enigszins begrijpe-

lijk.152 In figuur 10.1 is weergegeven hoe burgers tot deze beoordeling zijn gekomen. 

Daarbij valt op dat ongeveer een derde vindt dat de brieven ambtelijk taalgebruik bevat-

ten. Daarentegen vinden de burgers dat er relatief weinig onbegrijpelijke vaktermen in 

brieven staan en dat de brieven niet ingewikkeld zijn geschreven (ongeveer 15%). Op de 

overige drie punten ligt de beoordeling dicht bij elkaar: lange zinnen, wollig taalgebruik 

en een onoverzichtelijke lay out komen in ongeveer 20% van de brieven voor. In het 

kader enkele opmerkingen die burgers gemaakt hebben.153, 154 

 

 

 

               
150  Bron: interviews oriënterende fase, 19, 20 en 21 december 2007. 
151  Bron: interviews oriënterende fase, 19, 20 en 21 december 2007. 
152  Zie voor een specificatie bijlage 9. 
153  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
154  Of de zeven e-mails die de gemeente heeft gestuurd als antwoord op de ‘mystery-mail’-

actie helder zijn geschreven is, vanwege het beperkte aantal, alleen beoordeeld voor de 

acht gemeenten gezamenlijk. Zie hiervoor hoofdstuk 3 en bijlage 11. 
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Enkele opmerkingen van burgers over de begrijpelijkheid van brieven 

– Ambtelijk taalgebruik is voor een leek altijd moeilijk, maar bij het herlezen van het stuk 

werd het duidelijk. De welwillendheid van de gemeente ervaar ik als positief. 

– Snelle en perfecte brief. 

– Veel aanvullende informatie die de duidelijkheid niet ten goede komt. 

– De brief bevat verrassingen en is autoritair. 

 

Figuur 10.1: overzicht beoordeling door burgers begrijpelijkheid brieven Putten155 

0% 25% 50% 75% 100%

onoverzichtelijke lay out

wollig taalgebruik

te veel lange zinnen

ingewikkeld geschreven

onbegrijpelijke vaktermen

ambtelijk taalgebruik

ja enigszins nee

 
 

De onderzoekers vinden dat gemiddeld 16 van de 25 brieven begrijpelijk zijn (64%).156 

Goede punten zijn dat wollig en lijdend taalgebruik niet veel voorkomen: ‘fouten’ komen 

in 5 respectievelijk 4 brieven (enigszins) voor. De grootste verbeterpunten liggen bij het 

vermijden van te lange zinnen en het gebruiken van correct taalgebruik/correcte schrijf-

stijl. De beoordeling van burgers met betrekking tot het ambtelijk taalgebruik komt niet 

zo opvallend terug in de beoordeling van de onderzoekers. 

 

Volledig 

Een zeer ruime meerderheid van de burgers (88%) vindt de door hen ontvangen brieven 

volledig, terwijl nog eens 6% deze als enigszins volledig beoordeelt. Zie tabel 10.1 voor 

een overzicht van de beoordeling op de onderliggende punten. De mening van de bur-

gers laat geen specifiek knelpunt zien. 

 

Volgens de onderzoekers zijn de 25 beoordeelde brieven allemaal (enigszins) volledig. 

Het kleine ‘minpunt’ betreft het niet compleet volledig zijn van informatie over de pro-

cedure in de brieven. 

               
155  De volledige beoordeling door burgers is opgenomen in bijlage 9. 
156  De volledige beoordeling door onderzoekers is te vinden in bijlage 10. 
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Tabel 10.1: overzicht beoordeling door burgers volledigheid brieven Putten 
Beoordeling door burgers: volledig; de brief 
van de gemeente 

ja % enigszins % nee % 

geeft antwoord 89 5 5 

informatie over procedure 87 8 6 

contactgegevens 90 6 5 

gemiddeld 88 6 6 

 

10.3 Tijdigheid 
Van de 98 burgers is 81% tevreden over de tijd die verstreken is voordat zij een ant-

woord kregen. Enkele opmerkingen van burgers zijn opgenomen in het kader. 157 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de tijdigheid van brieven 

– Afwikkeling zou wel sneller kunnen. 

– Het antwoord liet lang op zich wachten. 

– Dit antwoord had veel sneller gegeven kunnen worden. 

 

De gemeente Putten beschikt in 2007 niet over managementinformatie over de tijdige 

beantwoording van brieven van burgers. Het centrale systeem dat de gemeente in 2007 

gebruikt voor de registratie van brieven is hiervoor niet geschikt. Het genereren van 

managementinformatie is wel een van de redenen dat de gemeente in 2008 overstapt 

op een ander systeem.  

 

De gemeente heeft wel aandacht voor de dienstverlening aan de burger. In het mana-

gementbesluit over documentregistratie in augustus 2007 wijst de gemeente op een 

grote hoeveelheid zaken die niet meer in behandeling zijn, maar wel nog op de afdelin-

gen liggen (verborgen achterstanden in de archivering). Dit brengt, volgens de gemeen-

te, de bedrijfsvoering in gevaar en daarmee ook (de verbetering van) de dienstverlening 

aan de burger.158 Op aandringen van DIV zijn op diverse afdelingen opschoonacties ge-

houden, met zichtbare resultaten.159 Het niet naleven van procedures kan in de gemeen-

te veroorzaakt zijn door onvoldoende kennis. Tijdens een interview geeft een medewer-

ker aan dat door het ontbreken van afspraken en procedures er veel vrijheid is. In de 

praktijk werken medewerkers meer op basis van ervaring dan op basis van schriftelijke 

afspraken.160 

 

               
157  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
158  Gemeente Putten, Besluit Managementteam Documentregistratie: Document Manager, 

augustus 2007, p. 1.  
159  Bron: technische reactie gemeente Putten, 19 juni 2008. 
160  Bron: telefonische interviews doelmatigheid, februari 2008. 
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De opschoningsacties van de gemeente zijn vooral gericht op archivering. Dit past bin-

nen de visie van de gemeente waarin het proces van het beantwoorden van een brief 

niet is afgerond met het antwoord aan de burger. Het proces is pas afgerond als alle 

stukken met betrekking tot de brief in het archief zijn opgeborgen.  

 

De gemeente faciliteert de tijdige archivering (en daarmee indirect beantwoording) van 

brieven met diverse richtlijnen en procedures.161 Deze documenten bevatten afspraken 

en stappen met betrekking tot het openen, registreren, overboeken en behandelen van 

een groot aantal verschillende typen poststukken. De Notitie Post bevat niet alleen de 

hoofdlijnen rondom de feitelijke procedures rond in- en uitgaande documenten (gericht 

op postafhandeling), maar haalt ook nut en noodzaak van documentregistratie aan en 

legt daarmee een direct verband met het Documentair Informatiebeleid van de ge-

meente.162 Deze procedurebeschrijving is vooral gericht op ‘postafhandeling’.  

 

In het centrale systeem is de ontvangen post ingedeeld in een groot aantal categorie-

en.163 Deze zijn niet in alle gevallen op het eerste gezicht wederzijds uitsluitend. Zo be-

staan zowel de categorieën ‘ruimtelijke ordening’ en ‘ruimtelijke ordening en milieu’ en 

de categorieën ‘werk en inkomen’ en ‘werk, zorg en inkomen’ naast elkaar. Een kwart 

van de beoordeelde categorieën bevat slechts één brief.  

 

De termijnen 

De gemeente hanteert geen aparte termijnen voor de verschillende 

categorieën brieven. De gemeente gebruikt in het eigen systeem 

voor de meeste stukken een standaardtermijn van zes weken. Na 

deze termijn behoort een brief samen met het antwoord aan het 

archief te zijn aangeboden. De afdeling DIV boekt brieven bij bin-

nenkomst op de naam van een medewerker. Zodra de termijn is 

overschreden, krijgt het stuk een rode markering. Tweemaal per 

jaar stuurt de afdeling Documentaire Informatievoorziening een e-

mail om medewerkers te attenderen op stukken die nog niet ter 

archivering zijn aangeboden. Daarnaast houdt iedere afdeling jaarlijks een ‘opschoon-

dag’. Documentaire Informatievoorziening wijst er hierbij overigens wel op dat dergelij-

ke acties leiden tot pieken in de archiveringdruk. Na archivering wordt de brief ‘afge-

boekt’ in het systeem met de datum van archivering. Deze werkwijze zorgt ervoor dat de 

gemeente geen grip heeft op de mate waarin brieven binnen de wettelijke termijn wor-

den beantwoord: de datum van het antwoord ontbreekt immers. Deze beperking geldt 

overigens alleen voor de brieven die in het centrale systeem zijn geregistreerd. 

 

               
161  Het gaat specifiek om de Notitie Documentair Informatiebeleid, het Documentair Struc-

tuurplan, de Notitie Post en de WerkWijzer Documentregistratie. 
162  Gemeente Putten, Notitie post, november 2006, p. 2-3.  
163  In het aangeleverde bestand over 2007 is gebruik gemaakt van 446 verschillende catego-

rieën. 
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Informatiedragers 

Het centrale systeem is niet de enige plaats waarin in Putten informatie over de schrifte-

lijke dienstverlening aan burgers wordt bijgehouden. Naast het centrale systeem is spra-

ke van decentrale systemen en decentrale bestanden. Zie tabel 10.2 voor een overzicht. 

In Putten is (nog) geen koppeling mogelijk tussen het centrale systeem, de decentrale 

systemen en decentrale bestanden. De gemeente heeft ervoor gekozen een poststuk óf 

in het centrale systeem óf in een decentraal systeem te registreren. Dit betekent dat het 

centrale systeem niet ‘dekkend’ is en maar een deelverzameling van het totaal aan post-

stukken bevat. De ‘enkelvoudige’ registratie geldt niet voor de informatie die in decen-

trale bestanden (zoals bezwaarschriften en vergunningen in Excel) wordt opgeslagen. Dit 

betekent dat deze informatie wel dubbel wordt geregistreerd. Deze ‘dubbele’ registratie 

kost meer ambtelijke capaciteit en leidt mogelijk tot verschillen in bijvoorbeeld de naam 

van de aanvrager/bezwaarmaker. 

 

Tabel 10.2: overzicht informatiedragers gemeente Putten 

Centraal systeem Decentrale systemen Decentrale bestanden/‘tools’
 164

 

– DocMan (tot 

medio 2008) 

– Verseon (vanaf 

medio 2008) 

Alleen registratie in het decentrale 

systeem: 

– GWS4all (SoZa) 

– CiVision (Belastingen) 

– Stramis (Milieu) 

– Squit/SO (Omgevingsvergun-

ning, vanaf medio 2008) 

Deels dubbel geregistreerd: 

– Bezwaarschriften (Excel) 

– Bouwvergunningen (Excel) 

 

Putten is in juni 2008 overgestapt op Verseon dat wordt ingericht als een ‘midoffice’ 

systeem. Het idee is dat in dit midoffice informatie uit decentrale systemen en decentra-

le bestanden wordt gekoppeld. Hiermee wordt de ondersteuning van de bedrijfsvoering 

verbeterd en de grip op het gehele proces vergroot.  

 

Registreren van alle benodigde informatie 

In Putten is de kwaliteit van het geheel van systemen en procedures in 2007 voor de 

meeste brieven gericht op ‘vinden’, met uitzondering van de informatie over aanvragen 

voor bouwvergunningen en bezwaarschriften.165 In figuur 10.2 is aangegeven waar de 

beoordeelde informatiedragers staan in het proces van vinden tot verantwoorden.166  

 

In het centrale systeem Docman worden alle ‘registratiewaardige’ brieven geregistreerd. 

De beoordeling wordt gemaakt aan de hand van de WerkWijzer. Een van die criteria 

               
164  Het is mogelijk dat in de gemeente nog meer decentrale bestanden met informatie over 

brieven worden bijgehouden. In tabel 10.2 is die informatie opgenomen die bleek uit het 

onderzoek. Hierin is een open vraag gesteld en specifiek gevraagd naar bezwaarschriften/ 

klachten, apv-vergunningen en bouwvergunningen. 
165  Zie voor een toelichting over ‘vinden, volgen en verantwoorden’ bijlage 3. 
166  Zie voor een volledig overzicht van de benodigde procesinformatie bijlage 7. 
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voor registratie is dat het poststuk wordt bewaard (minimaal 1 jaar). Archiefmedewer-

kers beoordelen aan de hand van de wet wat wordt bewaard. Ook persoonlijke brieven 

worden geopend en indien nodig geregistreerd. De rekenkamercommissie heeft niet 

kunnen vaststellen dat er een systematische controle plaatvindt op de registratie van 

poststukken. 

 

 

Figuur 10.2: kwaliteit processen en systemen met betrekking tot informatie over tijdigheid 

 vinden volgen verantwoorden 

Centraal systeem Doc-

man (3.006 brieven) 

 

   

Decentraal bestand 

bouwvergunningen Excel 

(502 aanvragen) 

 

   

Decentraal bestand 

bezwaarschriften Excel  

(78 bezwaarschriften) 

 

   

 

Van de 3.006 brieven die in 2007 in het centrale systeem zijn 

geregistreerd wordt alleen de datum van ontvangst ingevoerd 

en de datum van archivering. De antwoordbrief wordt in het 

systeem aan de binnengekomen brief ‘gekoppeld’. Het is dus 

mogelijk om in het systeem via een selectie van een bepaalde 

ingekomen brief te bekijken op welke datum deze is beant-

woord en met welke brief. Het centrale systeem kan met deze 

datum alleen berekenen hoeveel brieven op een bepaalde 

datum nog niet zijn gearchiveerd. Omdat de meeste brieven 

(zie eerder) niet direct na beantwoording naar het archief 

worden gestuurd geeft een dergelijke registratie geen zicht op 

de mate waarin brieven tijdig zijn beantwoord. Het centrale systeem heeft ook geen 

mogelijkheid om gestructureerd procesinformatie bij te houden. Procesinformatie is 

vooral van belang omdat dit gevolgen heeft voor de wettelijke behandeltermijn. De ge-

meente heeft hierdoor geen zicht op de werkelijke datum van beantwoording. 

 

De decentrale bestanden voor bouwvergunningen en bezwaarschriften zijn ontwikkeld 

omdat de behandeling van de brieven die hierin worden bijgehouden volgens een speci-

fieke systematiek verloopt. Het Excelbestand voor bouwvergunningen (in 2007 502 aan-

vragen voor bouw- en sloopvergunningen) biedt bijvoorbeeld de mogelijkheid om in-

formatie over de diverse toetsen en procesinformatie te registreren. Om te voorkomen 

dat een aanvraag door een overschrijding van de wettelijke behandeltijd van rechtswege 

wordt toegekend is het van groot belang deze ‘detail’ informatie goed bij te houden. 

Ook het bestand voor bezwaarschriften biedt ruimte voor procesinformatie. Het be-

stand bevat bijvoorbeeld data van de zitting van de commissie, verzending van een ver-
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dagingsbericht, verzending van het advies aan het college en wanneer het college be-

sluit is verstuurd naar de burger. Het bestand bevat geen specifieke kolom voor het op-

vragen van aanvullende gegevens en de mate waarin uitstel is overeengekomen. De 

datum van ontvangst van de brief wordt zowel in het decentrale bestand als in het cen-

trale systeem geregistreerd. Deze dubbele registratie leidt tot grotere administratieve 

lasten (dubbele handelingen) en mogelijk tot verschillen in bijvoorbeeld de naam van de 

aanvrager/bezwaarmaker.  

Tijdige beantwoording 

Omdat de onderzoekers een datum van beantwoording nodig hadden om een eigen 

berekening te maken van de behandeltijd is deze toets voor het centrale systeem in 

Putten niet uitgevoerd. Een van de typen brieven die in het centrale systeem bijgehou-

den wordt betreft klachten van burgers over gedragingen van ambtenaren. Naast het 

feit dat geen datum van beantwoording uit het systeem blijkt, waren in 2007 geen 

klachten binnengekomen. Een berekening kan derhalve niet gemaakt worden. Uit het 

overzicht behandeling klachten 2006 blijkt dat in dat jaar zeven klachten zijn ontvangen. 

In dit overzicht wordt niet ingegaan op termijnen. In het burgerjaarverslag 2006 is geen 

informatie opgenomen over aantal of afhandelduur van klachten. De hierna vermelde 

bevindingen hebben betrekking op 10,4% van het totale aantal geregistreerde poststuk-

ken. 

 

In het decentrale bestand voor bouw- en sloopvergunningen worden alle gegevens bij-

gehouden die voor een berekening van de juiste behandeltijd van belang zijn. Voor 2007 

ligt het percentage dat binnen de termijn is beantwoord op 97%.167 Dit betekent dat van 

de 290 beoordeelde ‘eenvoudige’ aanvragen acht aanvragen niet tijdig zijn beantwoord. 

De gemeente vindt dit percentage aanvaardbaar en herkenbaar. Het van rechtswege 

toekennen van bouwvergunningen komt maar in een paar gevallen per jaar voor (2 in 

2007). De gemeente gaat, vanuit het oogpunt van klantvriendelijkheid, soepel om met 

het ontvankelijk krijgen van een aanvraag. Verder bevat de informatie uit het systeem 

nog een kleine foutmarge. Uit het dossieronderzoek naar de ‘te late’ aanvragen blijkt dat 

in het Excelbestand van de gemeente niet in alle gevallen de volledige gegevens zijn 

ingevoerd. Hierdoor blijken zes van de acht als te laat beoordeelde aanvragen wel tijdig 

te zijn afgehandeld. In het Excelbestand was bijvoorbeeld niet aangegeven dat bij een 

aanvraag een milieuvergunning (met extra termijnen) nodig was. 

 

In het decentrale bestand 2007 voor bezwaarschriften zijn 78 

bezwaarschriften opgenomen. Informatie over het tussenlig-

gende proces is, op basis van dossieronderzoek, alsnog aange-

leverd. Verdagingsberichten zijn op grond van de aangelever-

de gegevens niet verstuurd. Hierdoor zou de data-analyse een 

betrouwbaar resultaat moeten geven. Van de 22 beoordeelde 

bezwaarschriften blijken slechts een derde binnen de wette-

lijke termijn van tien weken te zijn beantwoord (7 bezwaar-

               
167  Zie voor een berekening bijlage 8. 
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schriften).168 Uit een overzicht van de behandeling van bezwaren in 2006 blijkt dat van 

de 53 beoordeelde bezwaarschriften, 10 bezwaarschriften binnen de termijn van 70 

dagen (tien weken) zijn beslist, 7 bezwaarschriften tussen de 70 en 98 dagen en 36 

zwaarschriften een langere afhandelduur kenden dan 98 dagen (veertien weken).169  

 

In een van de interviews is gemeld dat in 2007 geen klachten bij de gemeente Putten 

zijn binnengekomen. 

 

E-mail 

Medewerkers worden geacht e-mails in hun persoonlijke inbox waarop een antwoord 

nodig is naar de afdeling DIV te sturen. Deze e-mail verloopt vervolgens hetzelfde proces 

als een ‘normale’ brief. Via een ‘mystery guest e-mail actie’ is een indicatief overzicht 

verkregen van de wijze waarop de gemeente omgaat met e-mails. Zes van de zeven 

‘mystery-guest’ e-mails die onderzoekers naar de gemeente hebben gestuurd zijn bin-

nen een week beantwoord. De zevende mail is na een week behandeld. Van de gemeen-

te Putten ontvingen we twee keer een antwoord op de mail over de kapotte straatlan-

taarn. Deze mail kwam van 2 verschillende mensen. Meer informatie over deze mails is 

te vinden in bijlage 11. 

 

10.4 Toekomstplannen en knelpunten daarbij 
De gemeente is begin 2008 overgegaan van het centrale systeem Docman naar Verseon. 

Het geheel van procedures en systemen op basis van dit pakket is gericht op ‘volgen’. De 

gemeente werkt ook al (ook tijdens Docman) met het zaaksgewijs ordenen van brieven. 

Elke brief heeft een plaats in een product en voor elk product is een klein proces opge-

steld. In Verseon is nog niet aan alle processen een behandeltermijn gekoppeld. Daarom 

is het systeem nog niet gericht op ‘verantwoorden’.  

 

De tijdigheid van het antwoord is niet de eerste prioriteit van de gemeente. De gemeen-

te Putten vindt het belangrijker om geen inhoudelijke fouten (slechte adviezen) te ma-

ken dan geen formele fouten (tijdigheid) te maken. Ze wil in de nabije toekomst vooral 

decentraal bijgehouden procesinformatie koppelen aan het centrale systeem. Een knel-

punt bij het volledig en juist bijhouden van procesinformatie is volgens Putten de steeds 

veranderende wetgeving. De gemeente verwacht hierdoor dat decentrale systemen 

toch nodig blijven. Ook kan het belang dat de gemeente hecht aan klantgerichtheid be-

lemmerend werken voor de registratie van allerlei tussenstappen in processen (verda-

ging).  

 

 

               
168  Het verschil tussen de 78 aangeleverde bezwaarschriften en 22 beoordeelde bezwaar-

schriften wordt veroorzaakt door: 10 bezwaarschriften waar sprake was van uitstel en 46 

bezwaarschriften waren of ingetrokken of nog niet beantwoord.  
169  Gemeente Putten, Overzicht behandeling bezwaren 2006. 
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11 Bevindingen gemeente Zwartewaterland  
 
11.1 Algemeen 
De beantwoording (kwaliteit en tijdigheid) van 

brieven door de gemeente wordt door burgers, 

bedrijven en instellingen beoordeeld met een 

7,5.  

 

11.2 Kwaliteit van brieven aan burgers 
In Zwartewaterland is geen managementinformatie aanwezig over de kwaliteit van uit-

gaande brieven aan burgers. De gemeente heeft in 2005 en 2006 de kwaliteit van de 

inhoudelijke beantwoording van brieven gefaciliteerd door alle ambtenaren schrijftrai-

ningen te laten volgen. Het voornemen is deze trainingen na enige tijd opnieuw aan te 

bieden. Ook wil de gemeente gebruik maken van ‘tegenlezers’ die een check uitvoeren 

op uitgaande brieven voor deze verzonden worden. Definitieve besluiten zijn op dit 

moment voor beide voornemens nog niet genomen. 

 

Begrijpelijk 

Een ruime meerderheid (84%) van de 28 ondervraagde burgers van Zwartewaterland 

vindt dat de brief die zij ontvingen begrijpelijk is, terwijl nog eens 13% van hen de brief 

als enigszins begrijpelijk beoordeelt.170 In figuur 11.1 is weergegeven hoe burgers tot 

deze beoordeling zijn gekomen. Burgers vinden vooral dat de gemeentelijke brieven 

relatief veel wollig taalgebruik bevatten; het gaat hier om een kwart van de brieven. 

Onbegrijpelijke vaktermen en ambtelijk taalgebruik komen in 5% respectievelijk 10% van 

de brieven (enigszins) voor. Op de overige drie punten ligt de beoordeling dicht bij el-

kaar. Ongeveer een vijfde is ingewikkeld geschreven, bevat te lange zinnen en heeft een 

onoverzichtelijk lay out. In het kader enkele opmerkingen die burgers gemaakt heb-

ben.171 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de begrijpelijkheid van brieven
172

 

– Verschillende afdelingen gaan verschillend met briefafhandeling om. Soms wel reactie, 

soms niet. 

– Sinds kort wordt de ontvangstbevestiging door de behandelende afdeling verzorgd. Sinds 

deze wijziging in afhandeling komt een bevestiging vaak niet. 

– Afwijzing verzoek is niet helder beargumenteerd. 

               
170  Zie voor een specificatie bijlage 9. 
171  Of de zes e-mails die de gemeente heeft gestuurd als antwoord op de ‘mystery-mail’-

actie helder zijn geschreven is, vanwege het beperkte aantal, alleen beoordeeld voor de 

acht gemeenten gezamenlijk. Zie hiervoor hoofdstuk 3 en bijlage 11. 
172  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
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Figuur 11.1: overzicht beoordeling door burgers begrijpelijkheid brieven Zwartewaterland173 

0% 25% 50% 75% 100%

onoverzichtelijke lay out

wollig taalgebruik

te veel lange zinnen

ingewikkeld geschreven

onbegrijpelijke vaktermen

ambtelijk taalgebruik

ja enigszins nee

 
 

De onderzoekers vinden dat gemiddeld 18 van de 25 brieven begrijpelijk zijn (72%).174 

Opvallend hierbij is dat in de brieven goed duidelijk wordt wie aan het woord is; lijdend 

taalgebruik komt slechts in 1 geval enigszins voor. Andere goede punten zijn dat de brie-

ven bondig en kernachtig zijn geschreven, overzichtelijk zijn vormgegeven en weinig 

wollig taalgebruik bevatten. Grootste verbeterpunten zijn het gebruik van correct taal-

gebruik/correcte schrijfstijl en het vermijden van vaktermen; dit komt in 14 respectieve-

lijk 13 van de brieven 25 (enigszins) voor. 

 

Volledig 

Veel burgers (79%) vinden de door hen ontvangen brieven volledig, of enigszins volledig 

(9%). Zie tabel 11.1 voor een overzicht van de beoordeling op de onderliggende punten. 

De burgers zijn het meest tevreden over de contactgegevens in de brieven. De als onvol-

ledig beoordeelde brieven geven volgens de burgers in beperkte mate antwoord op hun 

vraag of informatie over de verdere procedure. 

 

Tabel 11.1: overzicht beoordeling door burgers volledigheid brieven Zwartewaterland 
Beoordeling door burgers: volledig; de brief 
van de gemeente 

ja % enigszins % nee % 

geeft antwoord 74 11 16 

informatie over procedure 74 11 16 

contactgegevens 89 5 5 

gemiddeld 79 9 12 

 

               
173  De volledige beoordeling door burgers is opgenomen in bijlage 9. 
174  De volledige beoordeling door onderzoekers is te vinden in bijlage 10. 



 

87 

 

Volgens de onderzoekers zijn alle 25 brieven in voldoende mate volledig. Alle geven 

antwoord op de vraag en bevatten contactgegevens. Een klein ‘minpunt’ betreft het niet 

compleet volledig zijn van informatie over de procedure in de brieven. 

 

11.3 Tijdigheid 
Van de 28 burgers is 69% tevreden over de tijd die verstreken is voordat zij een ant-

woord kregen. Enkele opmerkingen van burgers zijn opgenomen in het kader. 175 

 

Enkele opmerkingen van burgers over de tijdigheid van brieven 

– Antwoord had sneller gekund. 

– Antwoord heeft lang op zich laten wachten. 

 

De gemeente Zwartewaterland beschikt niet over reguliere managementinformatie over 

de mate waarin brieven van burgers binnen de wettelijke termijn worden beantwoord.   

De gemeente faciliteert de tijdige beantwoording van brieven met behulp van de Pro-

cesbeschrijving Inboeken/ronddelen/voortgangsbewaking. Deze beschrijving is beknopt, 

zonder dat wordt ingeboet aan volledigheid of helderheid. De kern wordt gevormd door 

een omschrijving van de werkwijze in 19 punten.176 Deze procesbeschrijving is vooral 

gericht op de medewerkers van DIV en daarmee vooral gericht op ‘postafhandeling’ en 

minder op ‘schriftelijke dienstverlening’.  

 

In de procedure is vastgelegd dat er een periodiek 

procesgericht overleg (PPO) plaats dient te vinden 

(zie kader). In dit overleg moeten procesbewaker en 

collega’s de inhoud van het proces onder de loep 

nemen door zichzelf vragen te stellen als: Zijn wet- 

en regelgeving veranderd? Is de organisatie gewij-

zigd waardoor het proces veranderd? Moet het 

proces worden gewijzigd als gevolg van een audit? 

               
175  Omdat in de enquête anonimiteit gegarandeerd was, is het niet mogelijk om aan te ge-

ven op wat voor soort brieven de opmerkingen betrekking hadden. Specifieke voorbeel-

den van in de ogen van burgers ‘ambtelijk taalgebruik’ zijn daarom ook niet te geven. Een 

volledig overzicht van alle opmerkingen is opgenomen in bijlage 9. 
176  Gemeente Zwartewaterland, Procesbeschrijving Inboeken/ ronddelen/ voortgangsbewa-

king post, p. 1.  
177  Via vakliteratuur blijft de afdeling DIV op de hoogte van nieuwe ontwikkelingen binnen 

het vakgebied. Op het gebied van postafhandeling is nieuwe wet- en regelgeving zelden 

aan de orde. DIV stelt zich pro-actief op bij organisatie- c.q. personeels en taakwijzigin-

gen. Op dit moment vinden regelmatige audits nog niet plaats, maar voortgangsbewaking 

wel. (Bron: nadere informatie van de gemeente Zwartewaterland per e-mail ontvangen 

op 15 december 2008. 

“De procesbewaker organiseert en 

bereidt minimaal eenmaal per jaar 

een overleg voor, gericht op verbe-

tering van de kwaliteit, de effectivi-

teit en de efficiëntie van het pro-

duct/proces *…+.”
177
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Er vindt eens in de drie weken overleg plaats (DIV-overleg). Tijdens dit overleg worden 

nieuwe  ontwikkelingen besproken. Dit kunnen ontwikkelingen zijn binnen de organisa-

tie, maar ook externe ontwikkelingen.178 

Bij ontvangst van een brief koppelt de afdeling DIV aan deze brief een ‘retourflap post-

registratie’ (‘blauwe’ flap) en stuurt dit geheel naar de ambtenaar die de brief gaat be-

handelen. Deze behandelende ambtenaar vult op deze flap het poststuknummer, de 

naam van de afdeling en het cluster en de naam van de behandelende ambtenaar in en 

geeft aan welke actie ondernomen is. Deze retourflap gaat dan terug naar de postregi-

stratie die de gegevens in het centrale systeem verwerkt. Dit systeem is niet waterdicht; 

niet altijd komen de blauwe flappen ingevuld terug. Soms als een ambtenaar een brief 

voor kennisgeving aanneemt, maar ook als er vele blauwe flappen tegelijk moeten wor-

den ingevuld. Het invullen van één blauwe flap kost niet zoveel tijd, maar bij tien aan-

vragen wel.179  

 

De termijnen 

De ‘algemene’ behandeltermijn die de gemeente in het systeem hanteert is vier weken. 

Alle brieven die niet binnen vier weken zijn beantwoord komen op de signaleringslijst. 

Iedere zes weken wordt deze lijst gemaakt en naar de afdelingshoofden gestuurd om te 

controleren. Eén keer per jaar vindt de actie ‘Stofkam’ plaats, waarbij iedere medewer-

ker achtergebleven poststukken verzamelt en – indien afgehandeld – ter archivering 

aanbiedt.180 Tevens wordt de mogelijkheid geboden om geregistreerde brieven waarop 

geen antwoord hoeft te worden gegeven, aan te bieden aan DIV. 

 

Vier weken is niet de termijn die wettelijk gezien geldt voor de meeste aanvragen, be-

zwaren of klachten. De rappellering is hiermee onvoldoende basis voor de beoordeling 

van de mate waarin brieven binnen de wettelijke termijn worden beantwoord.  

 

Informatiedragers 

Het centrale systeem is niet de enige plaats waarin in Zwartewater-

land informatie over de schriftelijke dienstverlening aan burgers 

wordt bijgehouden. Naast het centrale systeem is sprake van decen-

trale systemen en decentrale bestanden. Zie tabel 11.2 voor een 

overzicht. 181 De gegevens in deze ‘informatiedragers’ zijn niet aan 

elkaar gekoppeld. Dit betekent dat informatie dubbel wordt geregi-

streerd én dat de informatie uit het centrale postregistratiesysteem 

               
178  Gemeente Zwartewaterland, Procesbeschrijving Inboeken/ ronddelen/ voortgangsbewa-

king post, augustus 2006, p. 2. 
179  Bron: telefonische interviews doelmatigheid, februari 2008. 
180  Bron: interviews oriënterende fase, 19, 20 en 21 december 2007. 
181  Het is mogelijk dat in de gemeente nog meer decentrale bestanden met informatie over 

brieven worden bijgehouden. In tabel 11.2 is die informatie opgenomen die bleek uit het 

onderzoek. Hierin is een open vraag gesteld en specifiek gevraagd naar bezwaarschriften/ 

klachten, apv-vergunningen en bouwvergunningen. 
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slechts een deelverzameling bevat van alle in de gemeente ontvangen brieven. Dit 

perkt het zicht op de tijdige dienstverlening aan burgers.  

Tabel 11.2: overzicht informatiedragers gemeente Zwartewaterland  

Centraal systeem Decentrale systemen Decentrale bestanden/‘tools’
 
 

– HTA (tot medio 

2008) 

– DECOS (vanaf 

medio 2008) 

– PinkRoccade (bouw) m.i.v. 

april 2008 Provas. 

– CiVision (WOZ/belastingen) 

– Vergunningeninformatiesys-

teem voor drank- en horeca-

vergunningen. 

Deels dubbel geregistreerd: 

– Apv-vergunningen (Excel) 

– Bezwaarschriften (Excel) 

– Bouwvergunningen (Excel) 

 

Registreren van alle benodigde informatie 

In Zwartwaterland is de kwaliteit van het geheel van systemen en procedures voor de 

meeste brieven in beperkte mate gericht op ‘volgen’. In figuur 11.2 is aangegeven waar 

de beoordeelde informatiedragers zich bevinden in het proces van vinden tot verant-

woorden. Zie voor een toelichting over ‘vinden, volgen en verantwoorden’ bijlage. 

 

Figuur 11.2: Kwaliteit processen en systemen met betrekking tot informatie over tijdigheid 

 vinden volgen verantwoorden 

Centraal systeem HTA 

(1.768 brieven) 

 

    

Decentraal bestand 

bezwaarschriften  

(41 bezwaarschriften) 

 

   

 

In het centrale systeem HTA werden tot medio 2008 alle ‘burgerbrieven geregistreerd 

waarop een antwoord van de gemeente nodig is. Vertrouwelijke brieven en brieven aan 

de burgemeester worden niet geopend door DIV. Deze kunnen wel geregistreerd wor-

den als aan de criteria wordt voldaan. De geadresseerde is derhalve zelf verantwoorde-

lijk voor het aanbieden van een dergelijk document aan DIV. De gemeente heeft -als de 

brieven niet ter registratie worden aangeboden- geen ‘bewijs’ dat deze zijn ontvangen 

en heeft in die gevallen dus geen grip op de termijn waarbinnen deze brieven beant-

woord worden. De rekenkamercommissie heeft niet kunnen vaststellen dat er een sys-

tematische controle plaatvindt op de registratie van poststukken. 

 

Verder is het de rekenkamercommissie opgevallen dat er in Zwartewaterland relatief 

weinig poststukken worden geregistreerd. Als redenen hiervoor zijn gegeven dat: 

– er niet geheel gewerkt werd volgens het registratieprotocol en alleen brieven 

waarop duidelijk een antwoord moets komen wedern geregistreerd; 

– gelijkluidende brieven onder één nummer werden geregistreerd; 

– brieven die op dezelfde zaak betrekking hadden steeds hetzelfde registratienum-

mer kregen. 
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Van de 1.768 brieven die in 2007 in het centrale systeem zijn geregistreerd wordt zowel 

de datum van ontvangst van de brief als de datum van verzending van het antwoord 

geregistreerd. De gemeente sorteert de brieven waarop een antwoord moet komen niet 

in bepaalde categorieën. Elke brief krijgt een aparte omschrijving. Enkele voorbeelden 

van deze omschrijvingen zijn opgenomen in tabel 11.3.  

 

Uit de omschrijving op de laatste regel in tabel 11.3 blijkt dat in het systeem wel proces-

informatie is opgenomen, namelijk brieven waarin aanvullende informatie wordt aange-

boden. Deze data worden echter niet als onderdeel gezien van een proces, maar als 

aparte brief waarop aparte rapellering plaatsvindt. Het centrale systeem heeft geen 

mogelijkheid om gestructureerd procesinformatie bij te houden. Procesinformatie is 

vooral van belang omdat dit gevolgen heeft voor de wettelijke behandeltermijn. De ge-

meente kan daardoor niet precies bepalen of een brief van een burger binnen de daar-

voor geldende wettelijke termijn is behandeld. Daarnaast geeft het systeem op deze 

manier geen helder inzicht in de daadwerkelijke behandeltermijn van een brief. Ook kan 

in Zwartewaterland het afdelingshoofd bij DIV aangeven dat een termijn in het systeem 

verlengd moet worden. Enige vorm van controle of in deze gevallen de informatie van 

het afdelingshoofd terecht is, of dat in andere situaties een dergelijk bericht niet wordt 

doorgegeven, ontbreekt.  

 

Tabel 11.3: overzicht informatiedragers gemeente Zwartewaterland  

Aanvraag uitwegvergunning 

Aanvraag uitwegvergunning, Sikkel 80, Hasselt. 

Aanvraag standplaats  

Bezwaarschrift bouwvergunning namens (X) 

klacht betr. niet netjes behandelen van klanten 

Aanvullende informatie bij verantwoording specifie… 

 

Voor bezwaarschriften wordt zowel informatie in het centrale systeem bijgehouden als 

in een decentraal bestand (Excel). Dit Excelbestand bevat in Zwartewaterland informatie 

die van belang is voor het beoordelen van het bezwaarschrift, bijvoorbeeld de wettelijke 

regeling waarop het bezwaar betrekking heeft en wat het advies van de commissie is. 

Ook is informatie opgenomen voor de berekening van de doorlooptijd, namelijk de da-

tum van ontvangst van het bezwaarschrift en de datum waarop het antwoord wordt 

verstuurd. Procesinformatie van belang voor de berekening van tijdige beantwoording 

ontbreekt. 

 

Het decentrale bestand voor bouwvergunningen is door de 

onderzoekers niet beoordeeld. Een medewerker geeft aan dat 

op grond van dit Excelbestand wel termijnbewaking mogelijk 

is, maar dat dit in de praktijk niet gebeurt. De druk om de aan-

vraag voor een bouwvergunning binnen de termijn af te han-

delen is, ondanks het ontbreken van een intern voortgangsbe-

wakingssystemen, groot. Bij een te late afhandeling wordt de 

aanvraag van rechtswege toegekend en de wethouder wordt 

hierover altijd geïnformeerd. Bij bouwen wordt het Exelbe-
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stand gebruikt om zicht te houden op de voortgangsbewaking, een module die het cen-

trale systeem voor bouwen niet kent. 

 

Tijdige beantwoording 

Voor een objectieve data-analyse op de tijdigheid van beantwoording van brieven is 

gebruik gemaakt van een databestand met 1.559 brieven uit het centrale systeem. De 

selectie uit het systeem is gebaseerd op het van toepassing zijn van een antwoord van 

de gemeente. In zoverre een selectie op grond van de omschrijving dat mogelijk maakte, 

zijn aanvragen geselecteerd waarop de Awb-termijn van acht weken is toegepast. Het 

betreft 155 aanvragen voor standplaatsvergunningen, uitwegvergunningen, ventver-

gunningen, evenementenvergunningen en collectevergunningen. Van deze 155 aanvra-

gen zijn uiteindelijk 60 aanvragen daadwerkelijk beoordeeld. Omdat het bestand geen 

procesinformatie bevat, de selectie op grond van de omschrijving niet geheel juist (hoeft 

te) zijn en de aanvragen betrekking kunnen hebben op het aanbieden van aanvullende 

gegevens, bevat een berekening een relatief grote foutmarge. Uit de data-analyse blijkt 

dat 62% van de aanvragen binnen de termijn van acht weken is beantwoord.182 De hier-

na vermelde bevindingen hebben betrekking op 5% van het totale aantal geregistreerde 

poststukken. 

 

In het decentrale bestand 2007 voor bezwaarschriften zijn 40 bezwaarschriften opge-

nomen. Dit bestand bevat niet alle informatie over het tussenliggende proces die van 

belang is, bijvoorbeeld over het opvragen van aanvullende gegevens. De berekening op 

basis van deze onvolledige gegevens levert hierdoor geen betrouwbaar resultaat. Bij de 

berekening is uitgegaan van een termijn van veertien weken, omdat het in de gemeente 

gebruikelijk is om bezwaarschriften te verdagen. 

 

Van de dertig in de data-analyse betrokken bezwaarschriften blijken veertien bezwaar-

schriften binnen de wettelijke termijn van veertien weken te zijn beantwoord.183 Deze 

verhouding is enigszins vergelijkbaar met wat is vermeld in het verslag van de commissie 

bezwaarschriften in 2006 en is herkenbaar in de gemeente. Uit het verslag van de com-

missie bezwaarschriften 2006 blijkt dat 6 van de 22 beoordeelde bezwaarschriften bin-

nen de termijn van tien weken zijn beslist.184 De behandelduur bij zes bezwaarschriften 

lag tussen de tien en veertien weken. Tien bezwaarschriften kenden een langere behan-

delduur dan veertien weken.  

 

               
182  Meer informatie over de data-analyse is opgenomen in bijlage 8.  
183  Het verschil tussen de 40 aangeleverde bezwaarschriften en 30 beoordeelde bezwaar-

schriften wordt veroorzaakt door: 8 bezwaarschriften die nog niet zijn beantwoord en 2 

bezwaarschriften waar onjuiste datum van antwoord is opgenomen. De datum van het 

antwoord lag volgens het aangeleverde bestand vóór de datum van ontvangst van de 

aanvraag. Mogelijk dat een jaartal verkeerd is ingevoerd.  
184  Gemeente Zwartewaterland, Jaarverslag 2006 Commissie Bezwaarschriften. 
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In 2007 is in Zwartewaterland één klacht ingediend.185 Het Burgerjaarverslag vermeldt 

niet of deze tijdig is afgehandeld. Het burgerjaarverslag 2006 gaat niet in op het aantal 

klachten of op termijnen. Een klachtenrapportage is niet aangeleverd. 

 

E-mail 

Medewerkers worden geacht e-mails in hun persoonlijke inbox waarop een antwoord 

nodig is naar de afdeling DIV te sturen. Deze e-mail verloopt vervolgens hetzelfde proces 

als een ‘normale’ brief. Via een ‘mystery guest e-mail actie’ is een indicatief overzicht 

verkregen van de wijze waarop de gemeente omgaat met e-mails. Zes van de zeven 

‘mystery-guest’ e-mails die onderzoekers naar de gemeente hebben gestuurd zijn bin-

nen een week beantwoord. Op de mail over bestemmingsplannen heeft de gemeente in 

het geheel niet gereageerd. Meer informatie over deze mails is te vinden in bijlage 11. 

 

11.4 Toekomstplannen en knelpunten daarbij 
De gemeente vindt dat de kwaliteit van brieven op termijn moet verbeteren. Dit kan 

bijvoorbeeld door in brieven meer ‘Jip-en-Janneke-taal’ te gebruiken en minder juridi-

sche termen. Op dit moment heeft dit in de gemeente geen prioriteit.  

 

Eind oktober 2008 heeft de tijdige beantwoording van brieven de volledige aandacht in 

de gemeente. Naar aanleiding van een klacht van een burger bij de Ombudsman is de 

gemeente een boete opgelegd voor het te laat beantwoorden van een brief. De ge-

meente ziet dit als een signaal dat er dingen veranderd moeten worden in de gemeente.  

 

De ambitie van de gemeente is dat uiteindelijk 99,9% van alle brieven op tijd (binnen de 

wettelijke termijn) wordt beantwoord. De eerste stap in dit proces, de overstap naar 

een nieuw systeem, is gezet. Er is bewust gekozen voor een beperkte uitrol van DECOS. 

Redenen hiervoor waren de beperkte capaciteit van de verbinding (straalverbinding 

tussen Hasselt en Genemuiden) en de servercapaciteit. Daarnaast is het een tactische 

overweging geweest om medewerkers langzaam maar zeker te laten wennen aan een 

andere manier van werken.  

 

Op termijn is voorzien dat met specifieke behandeltermijnen per type aanvraag wordt 

gerekend. De verwachting is dat dit in 2010 mogelijk gaat zijn. Een ander mogelijk knel-

punt bij tijdige beantwoording van brieven zijn gedragingen van medewerkers en afde-

lingshoofden in de organisatie. Zeker als gevolg van de constatering van de Ombudsman 

blijkt dat de discipline in de organisatie vergroot moet worden. Mensen moeten zich aan 

procedures houden en gebruik maken van de faciliteiten die er zijn.  

 

“Zaken snel afhandelen levert tijd op. Je moet het niet moeilijker maken dan het is: elke dag je 

post bijhouden”.
186

 

 

               
185  Gemeente Zwartewaterland, Burgerjaarverslag 2007. 
186  Bron: Interviews oktober 2008. 


