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ONDERWERPEN

-Bezwaarschriftbehandeling 

Apeldoorn algemeen

-Opzet onderzoek

-Onderzoeksresultaten

-Aanbevelingen en tips
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KLANTTEVREDENHEIDS-
ONDERZOEK BEZWAARSCHRIFT-
BEHANDELING

-onderzoek uitgevoerd in april en mei 2018

-over de in 2017 ingediende bezwaarschriften

-afstudeerproject van Roosmarijn Griede

-getoetst aan 10 elementen van procedurele 
rechtvaardigheid

-deskresearch beleidstukken Apeldoorn; 

-afnemen enquête (103 respondenten; 694 
uitnodigingen)

-afnemen interviews van burgers na de hoorzitting
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KLANTTEVREDENHEIDS-
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CONCLUSIES & 
AANBEVELINGEN

-informatie op de website is duidelijk maar helpt 
niet altijd in de procedure;→info optimaliseren

-95% binnen de wettelijke termijnen, toch 45% vindt 
de behandeltijd te lang;→ helder verwachtingen 
communiceren

-ontevredenheid over onpartijdigheid 
(onbevooroordeeld);→ nieuwe leden benoemen

-breng de 10 elementen procedurele 
rechtvaardigheid actief onder de aandacht leden 
OBC;

-tevredenheid frequenter en steeksproefgewijs 
meten
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KLANTTEVREDENHEIDS-ONDERZOEK 

TIPS EN AANDACHTSPUNTEN

-modelbrieven aangepast

-infographic gemaakt hoe het bij een hoorzitting verloopt

-de voorzitter OBC ontvangt de bezwaarmakers persoonlijk

-onderzoeksrapport is besproken in de OBC

-Herhaalonderzoek gedaan in 2021;

- digitaal formulier

- toestemming nodig voor gebruik mail-adres

- lage respons (Corona, onderzoeksmoeheid, anders?)
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    Vragen??
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