(B Apeldoorn

KLANTTEVREDENHEIDS-
ONDERZOEK
BEZWAARSCHRIFT-
BEHANDELING

VJIK 15 juni 2023

Ronald Westerhof




@ Apeldoorn
ONDERWERPEN

-Bezwaarschriftoehandeling
Apeldoorn algemeen
-Opzet onderzoek

-Onderzoeksresultaten
-Aanbevelingen en tips




(B Apeldoorn

BEZWAARSCHRIFT-BEHANDELING
ALGEMEEN BEELD

Tabel % afdoening binnen 14 weken vanaf 2005:
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Evaluatie van de bezwaarschriftprocedure
Gemeente Apeldoorn

-onderzoek uitgevoerd in apri
-over de in 2017 ingediende bezwaars
-afstudeerproject van Roosmarijn Griede

-getoetst aan 10 elementen van procedurele
rechtvaardigheid

-deskresearch beleidstukken Apeldoorn;

-afnemen enquéte (103 respondenten; 694
uitnodigingen) gl

-afnemen interviews van burgers na de hoorzitting e

wly )
i‘q rijksuniversiteit
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Elementen procedurele rechtvaardigheid

SONEEESLES & =
AANBEVELINGEN
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-informatie op de website is duidelijk maarhe
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 ceii
(onbevooroordeeld);=> nieuwe leden benoemen

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

-tevredenheid frequenter en steeksproefgewijs i
meten
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-modelbrieven aangepast

-infographic gemaakt hoe het bij een hoo

-de voorzitter OBC ontvangt de bezwaarmakersg
-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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U bent uitgenodigd voor een hoorzitting van Kamer 1 of Kamer 2
dit kunt u verwachten:

BEOnhonst Masr U uw werhaal mag doen Dy gy sl s o aIere DRtrokeun personwn moger ot ook,

DoEL VAN DE HOORZITTING:

VCOR DE HOORZITTING KUNT UZ TIWDENS DE HOORZITTING:

NA o€ HOORZITTING:
= Uihey stencpanien:

= Tol 10 dagen voor e behandeing
wxlra docurwnien indiwren

Funl ujemand mesnermen:
* Nrogen Steder

= Ruwrl de commiyie e advies sen de gemeents.
2] sehwijven ¥ ¥ncken dat ge geImennie moet
Besissen op uw berwearschrif:

Yemer 1 is acerboar en Kamer 23

- lwmand torlumming e cm R

neTrens U te Sprehen Lidens o
hoorci tng.

- Zneken naac mogelike cpossingen

De gemeenle neem! em best=sing ap ow berwsar
Zi Moy cen andere Lesissing nemen den de
iese adviseert. 7§ moet it wel uitleggen

e hoor £itling wordl oogencrmen

U Runk de Qpname operagen.

U krijgt de Deakasing 0D uw BATwas® on het advies
#hir's grstourd. Hierio staat wat u hunt doen &«
nist peas beat mat het basiuit

¥y zijn do comm issie. W 2
niet verdonden met de gemeente.
Wij gann vragen stellen,

1k helo
de commissie.

3 Apeldoorn

Ik praast nameons do
gemeente.
Ih leg het besluit uit en
teantwoard vragen.

(3 Apeldoorn

1% ben betrokken bij
het besiuit. Ik leg Uit waarom
het besiuit voor mij
be langriji is en
beantwoord vragen,

| 3 LS
A secretars |

Tk feg mijn
bezwaar uit en
beartwoord vragen

A A

vertegen- bezwaarmaker

woordiger

belanghetbende
Qgemeente

aneen by Kamer 1

mageifk wen toepassing
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