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1  http://rekenkamer.rotterdam.nl/onderzoeken/onderzoeksopzet-dienstverlening-en-personele-krimp 

2
 Het ging hierbij met name om besluiten inzake omgevingsvergunningen en verkeersbesluiten. De behandeling van een deel van deze bezwaarschriften 

was reeds door de deelgemeenten uitbesteed aan de ABC van de gemeente Rotterdam. Ook deze categorie bezwaarschriften blijft echter buiten 

beschouwing.  
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tabel 2-1: termijnen bezwaarproces 

proces termijn 

indienen bezwaarschrift binnen 6 weken na besluit 

ontvangstbevestiging binnen 5 dagen na indiening  

bellen bezwaarmaker binnen 10 dagen na indiening 

interne aanlevering stukken tot 2011 3 weken, daarna 2 weken 

externe aanlevering stukken 3 weken 

afhandeling bezwaarschrift ABC 12 weken 

afhandeling bezwaarschrift (ambtelijk) 6 weken 

verlenging van termijn eenmalig 28 dagen (met in kennisstelling) 

 

 

 

 

 

 



4

5

 

6

7

4
 E-mail ambtenaar, 6 mei 2016. 

5
 Interview ambtenaren, 21 januari 2016. 

6
 ABC, jaarverslag 2009. 

7
 ABC, jaarverslag 2015. 

Dagelijks met terugkoppelingen

Bespreking trends in operationele

overleggen van cluster

Beleidsmatig overleg
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Control functie)

Management

Informatie tbv 

Leiding cluster

jaarverslag

Leerpyramide

Bezwaar – primair proces
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ISO 9001  

In 2008 is het kwaliteitsmanagementsysteem van JD in lijn met de ISO:9001 2008 norm gebracht. JD 

moet in dat kader een kwaliteitsmanagementsysteem implementeren, onderhouden en documenteren. 

De invulling vanuit de JD aan de ISO-normen wordt bijgehouden in een digitaal kwaliteitshandboek.8 

Het handboek wordt periodiek geactualiseerd en is voor alle medewerkers digitaal beschikbaar. 

 

8 Juridische Diensten, ‘KMS handboek’   
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9  Gemeente Rotterdam, Raadsvoorstel stedelijk kader dienstverlening, 27 mei 2015. 



tabel 3-1: behandeld binnen termijn (percentage) en doorlooptijd bezwaar (weken) 

 binnen wettelijke 

termijn  

doorlooptijd ABC en JD  waarvan interne 

aanlevering stukken 

2008 ABC: 92, JD: 96 ABC: 8,9, JD: 6,1  2,2 

2009 ABC: 90, JD: 92 ABC: 9,1, JD: 7  2,1 

2010 ABC: 86, JD: 90 ABC: 9,5,  JD: 6,8  1,9 

2011 ABC: 90, JD: 90 ABC: 7,1 JD: 7,5  1,5 

2012 ABC en JD: 87 6,7  0,9 

2013 ABC en JD: 93 6,7  0,6 

2014 ABC en JD: 88 8,2  0,1 

2015 ABC en JD: 90 10,6 0,1 

 



tabel 3-2: overige indicatoren kwaliteit van dienstverlening (percentages) 

jaar zeefwerking bezwaarproces  
besluiten op bezwaar die in beroep in 

stand blijven 

2008 93 68 

2009 92 69 

2010 91 - 

2011 92 77 

2012 92 80 

2013 93 88 

2014 89 90 

2015 90 78 
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10
 In het stedelijk kader dienstverlening is o.a. vermeld: “De mate van tevredenheid van onze klanten over de digitale en telefonische service en de 

service via gemeentelijke publieksbalies geeft een globaal beeld over de dienstverlening. De gemiddelde score op de klanttevredenheid over deze 
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tabel 3-3: resultaten klanttevredenheidsonderzoek 

jaar KTO-score 

2008 6,5  

2009 - 

2010 6,4, (gegrond: 7,5; ongegrond: 5,7) 

2011 5,9, (gegrond: 7,2; ongegrond: 5,0) 

2012 6,7 

2013 6,0 

2014 6,7 

2015 5,9 

dienstverlening is een 7. De komende 4 jaar borgen we ten minste deze klanttevredenheid en hebben we de ambitie om de kwaliteit van de 

dienstverlening nog verder te verbeteren. Over twee jaar wordt bezien of we de ambitie richting een 7,5 kunnen brengen.” (p. 3). In het masterplan 

Dienstverlening werd een klanttevredenheid van 7,5 nagestreefd. 

11
 Interview ambtenaren, 28 januari 2016. 

12
 E-mail ambtenaar, 6 mei 2016. 

13
 Voor een representatieve steekproef zou op een totaal van 12.000 bezwaren en een betrouwbaarheidspercentage van 90% jaarlijks 265 bezwaren 

moeten worden gemeten.  

14
 E-mail ambtenaar, 6 mei 2016. 

15
 Juridische Diensten, ‘Klanttevredenheidsonderzoek 2012, 2013, 2014’. 

16
 Interview ambtenaren, 28 januari 2016. 
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17
 Juridische Diensten, ‘Klachtenanalyse 2010, 2012, 2013 en 2015’. 

18
 Interview ambtenaren, 21 januari 2016. 
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tabel 4-1: aantal bezwaren en werkvoorraad 

jaar binnengekomen 

bezwaren 

afgehandelde 

bezwaren 

werkvoorraad 

2008 9.570 9.543 1.934 

2009 9.777 9.780 1.900 

2010 10.388 9.768 2.578 

2011 12.143 11.892 2.817 

2012 13.036 13.514 2.317 

2013 11.141 11.313 2.228 

2014 13.074 11.921 3.450 

2015 14.097 13.957 3.590 

 

toelichting oorzaken aantal bezwaarschriften door de JD 

Het aantal bezwaarschriften tegen besluiten van de gemeente Rotterdam is relatief hoog in 

vergelijking met andere grote steden.19 Het relatief grote aantal bezwaren tegen besluiten van de 

gemeente wordt door medewerkers van JD verklaard door verschillende factoren, waaronder het 

ontbreken van een duidelijke onderbouwing inclusief verwijzing naar wetsteksten. Ook zijn afdelingen 

vaak onvoldoende bereikbaar of bereid om een besluit te verdedigen. Soms wordt burgers 

meegedeeld dat wanneer men het niet eens is met het besluit, een bezwaarschrift moet worden 

ingediend. Hierbij speelt ook dat door de reorganisatie de personele capaciteit bij de gemeente is 

afgenomen. Hierdoor vermindert de kwaliteit van besluiten en krijgen sommige medewerkers de 

neiging om problemen over de schutting te gooien. Ook kennen veel medewerkers achterliggende 

processen van besluiten niet meer goed; een computersysteem voert voor hen de berekening uit. Dit 

speelt onder andere bij de toekenning van PGB’s.  

 

Het aantal bezwaren tegen besluiten van de gemeente Rotterdam is volgens de Juridische Dienst en 

de ABC20 in de onderzoeksperiode ook gestegen door een groter beroep op gemeentelijke 

voorzieningen (met name bijstand) als gevolg van de crisis en een striktere interpretatie van 

wetgeving en striktere handhaving.  

 

De introductie van de Juridifoon in de vorm van een pilot in mei 2012 heeft volgens medewerkers van 

JD geleid tot een afname van het aantal bezwaren.21 Het jaar 2013 laat ten opzichte van 2012 een 

daling zien wat betreft het aantal binnen gekomen bezwaren, welke kan samenhangen met het 

oplossingsgericht werken. De Juridifoon is sinds 2012 in gebruik voor besluiten over 

parkeervergunningen en de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo) en is sinds 1 januari 2014 

ook ingevoerd voor een aantal besluiten op grond van de Wwb. 

 

De ontwikkeling van het aantal (gegronde) bezwaren komt eveneens aan de orde in de andere 

casestudy’s van de gemeentelijke producten.  

 

19 Berenschot ‘Benchmark Bezwaar en Beroep. Benchmark bezwaarschriftenbehandeling 2008 & 2009’.  

20
 ABC, jaarverslagen; interview ambtenaren, 28 januari 2016. 

21
 Interview ambtenaren, 21 januari 2016. 
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tabel 4-2: personeelsbezetting teams bijstand en bezwaar en productiviteit 

jaar personeelsbezetting 

(fte) 

afgehandelde 

bezwaren per fte  

afgehandelde 

bezwaren 

2008 64,7 147 9.543 

2009 64,8 151 9.780 

2010 65,4 149 9.768 

2011 61,9 192 11.892 

2012 74,4 182 13.514 

2013 72,6 156 11.313 

2014 78,3 152 11.921 

2015 76,8 182 13.976 
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22 Fte: full time equivalent. Dit is een rekeneenheid waarmee de omvang van een functie wordt uitgedrukt. 

23
 Interview ambtenaren, 21 januari 2016. 

24
 Interview, 21 januari 2016. 

25
 Gemeente Rotterdam, ‘Burgerjaarverslag 2013’. 
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tabel 4-3: medewerkerstevredenheid  

 2009 2011 2013 2014 2015 

algemene tevredenheid 6,9 7,3 7,0 7,0 6,9 

werkplek en 

werkomstandigheden 

5,8 6,2  6,0 5,9 5,5 

26
 ABC, ‘Jaarverslag 2013’. 

27
 E-mail ambtenaar, 6 mei 2016.  

28
 Interview ambtenaren, 28 januari 2016. 

29
 E-mail ambtenaar, 6 mei 2016. 



tabel 4-4: ziekteverzuimpercentage 2008-2015 

jaar team bezwaar team bijstand 

2011 4,4% 1,0% 

2012 2,9% 3,8% 

2013 3,5% 3,7% 

2014 4,6% 2,5% 

2015 5,6% 3,2% 
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30
 Interview ambtenaren, 21 januari 2016. 

31
 Interview ambtenaren, 21 januari 2016. 



 



 


