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1  http://rekenkamer.rotterdam.nl/onderzoeken/onderzoeksopzet-dienstverlening-en-personele-krimp/ 
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2
 Leidraad Invordering 2008, behorend bij het uitvoeringsbesluit Invorderingswet 1990. 
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3
 Voor een aantal belastingen kan niet digitaal een bezwaarschrift worden ingediend. Het betreft het bedrijfsreinigingsrecht, de belasting op roerende 

woon- en bedrijfsruimten, logiesbelasting, precariobelasting en reclamebelasting. Deze belastingen blijven in deze casestudy buiten beschouwing.  

4
 Er wordt bijvoorbeeld onderscheid gemaakt tussen bezwaren tegen de belastingplicht (of de juiste eigenaar de juiste aanslag heeft ontvangen) of 

tegen de WOZ-waarde, waarop de aanslag is gebaseerd. 

5
 Dit normbedrag wordt toegelicht in de brochure kwijtschelding: Regel kwijtschelding januari 2016. 

www.rotterdam.nl/Clusters/Dienstverlening/Documenten/GBRKwijtschelding.pdf 
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6
 Het Inlichtingenbureau is een, in 2001 door het Ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid opgerichte, dienstverlenende stichting voor 

gemeenten op het gebied van informatiedistributie binnen het terrein van de sociale zekerheid. 
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7
 Gemeenteraad Rotterdam, motie behoud recht op kwijtschelding bij uitblijven betaling, 11 november 2014. 

8  Gemeenteraad Rotterdam, Raadsvoorstel stedelijk kader dienstverlening, 27 mei 2015. 
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9
 http://www.rotterdam.nl/product:bezwaarbelastingaanslag 

10
 Gemeenteraad Rotterdam, Verordening kwijtschelding gemeentelijke belastingen 2011, gemeenteblad 2010.  

11
 Gemeenteraad Rotterdam, Verordening kwijtschelding gemeentelijke belastingen 2012, gemeenteblad 2011. 

12
 http://www.rotterdam.nl/product:kwijtschelding. 

13
 Ambtelijk interview, 11 april 2016. 

14
 Overigens is deze informatie lastig te vinden op de website van de gemeente. Doordat de verwijzing naar beroep dezelfde is als die bij een 

beroepsprocedure bij de bestuursrechter en een subkopje ontbreekt, lijkt het alsof de beroepsprocedure voor kwijtschelding gelijk is aan die tegen een 

aanslag.  

http://www.rotterdam.nl/product:kwijtschelding






 

 

 

 

 

 

 

15

tabel 3-1: aantal combi-aanslagen, 2008-2015 

jaar aantal 

2008 -- 

2009 63.712 

2010 789.732 

2011 889.176 

2012 547.630 

2013 694.720 

2014 499.734 

2015 606.694 

15
 E-mail ambtelijk medewerker, 7 april 2016. 



 

tabel 3-2: bezwaren buiten termijn (%), doorlooptijden (dagen) en dwangsom (€) 

jaar 
buiten 

termijn 

doorlooptijd  

waarde 

doorlooptijd 

plicht 

doorlooptijd 

rioolheffing 
dwangsom  

2008 -- -- -- 208 -- 

2009 3 204 174 132 -- 

2010 1 199 140 162 --16 

2011 3 162 127 154 1.300 

2012 3 131 118 222 2.030 

2013 3 157 133 182 37.400 

2014 4 154 75 109 3.050 

2015 3 200 114 208 3.980 

tabel 3-3: werkvoorraad bezwaren, 2013-2015 

jaar waardebezwaar plichtbezwaar rioolheffing 

2013                    187                    49                 13  

2014                    506                  214                   5  

2015                 1.294               2.343                 49  

16
 Volgens de inschatting van betrokken medewerkers zijn in de jaren 2008-2010 geen hoge bedragen uitgekeerd (2 à € 3.000,- maximaal). Bron: email 

19 april 2016. 



tabel 3-4: beroepszaken tegen besluit op bezwaar, 2008-21015 

jaar 

percentage besluiten 

dat in beroep stand 

houdt  

aantal nieuwe 

beroepszaken 
aantal uitspraken 

2008 83 1.243 814 

2009 88 329 575 

2010 93 843 438 

2011 91 1.136 549 

2012 93 995 555 

2013 93 1.247 690 

2014 95 1372 654 

2015 83 832 936 

 

tabel 3-5: indicatoren kwijtschelding 

jaar 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

aanvragen 19.284 13.900 28.172 47.657 46.778 54.842 54.341 50.586 

verleend 44.822 34.055 48.300 44.939 50.700 50.000 53.500 56.333 

automatisch 56% 72% 55% 47% 48% 45% 50% 50% 



handmatig via 

mijnloket 

nvt nvt nvt nvt 36% 45% 54% 63% 

doorlooptijd 

handmatig 

(dagen) 

-- 187 146 148 135 113 115 121 

nieuwe 

beroepen 

-- -- 2.740 3.209 4.538 4.032 4.069 3.067 
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17
 E-mail ambtelijk medewerker, 6 april 2016. 

18
 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 

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. 

19
 Ambtelijke interviews, 11, 14 en 19 april. 

20
 Burgerjaarverslag 2008. De betreffende rapportage is opgevraagd bij de vakeenheid Belastingen, maar (nog) niet ontvangen. 
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tabel 3-6: klachten vakeenheid Belastingen 

jaar 
totaal aantal 

klachten 

waarvan 

formeel  

percentage 

gegrond 

formeel 

aantal 

gegrond 

formeel 

klachten 

ombudsman 

2008 1.314 1.227 68 834 192 

2009 1.525 1.378 46 636 122 

2010 2.810 2.568 35 888 260 

2011 2.772 1.694 32 546 406 

2012 1.928 1.168 43 506 343 

2013 1.445 643 54 345 281 

2014 1.535 450 38 172 281 

2015 1.972 420 50 209 367 

21
 Verordening klachtbehandeling Rotterdam 2013, artikel 1. 
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22
 Gemeente Rotterdam, Klachten vakeenheid belastingen jaarverslag 2015. 

23
 Ambtelijk interview, 11 april 2016. 

24
 Ombudsman gemeente Rotterdam, jaarverslag 2011.  

tabel 3-7: onderwerp gegronde formele klachten  

jaar 
tijdigheid rechtmatigheid zorgvuldigheid bejegening informatie 

verstrekking 

overige 

2008 207 176 190 24 215 22 

2009 262 138 148 20 59 11 

2010 259 210 209 29 59 21 

2011 56 152 158 29 156 7 

2012 46 112 224 16 106 2 

2013 18 67 163 14 70 13 

2014 8 31 83 19 31 0 

2015 9 19 89 14 15 60 



tabel 3-8: doorlooptijd klachten 

jaar gemiddelde doorlooptijd (weken) 

2008 2,7 

2009 3,1 

2010 4,3 

2011 3,3 

2012 3,0 

2013 2,6 

2014 1,7 

2015 1,8 

 

tabel 3-9: bezwaarschriften waarde, plicht en rioolheffing 

 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

waarde 10.183 10.580 11.069 12.831 11.424 8.302 6.823 4.792 

afgewezen -- 59% 68% 55% 54% 58% 63% 70% 

vermindering  -- 0% 1% 0% 1% 1% 2% 3% 

vernietiging  -- 40% 31% 45% 44% 40% 36% 28% 

         

plicht 6.199 16.331 11.598 11.665 10.210 9.910 8.345 8.807 

afgewezen -- 19% 47% 45% 45% 46% 51% 40% 

vermindering  -- 58% 42% 45% 48% 49% 44% 56% 

vernietiging  -- 23% 11% 10% 7% 5% 5% 4% 

         



rioolheffing 438 364 2.11025 1.756 1.469 1.549 118 63 

afgewezen -- 52% 73% 45% 87% 97% 77% 71% 

vermindering  -- 39% 25% 54% 11% 1% 18% 23% 

vernietiging  -- 9% 3% 1% 3% 2% 5% 6% 

 

25
 De toename van het aantal bezwaren rioolheffing in 2010 hangt volgens geïnterviewden samen met het met terugwerkende kracht opleggen van 

rioolheffing voor objecten onder de € 40.000, waaronder garageboxen (ambtelijk interview, 19 april 2016). 
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26
 Ambtelijke interviews 11, 14 en 19 april. 

27
 In Mijnloket kan vanaf 2010 digitaal een verzoek tot kwijtschelding worden ingediend, een betalingsregeling worden aangevraagd, een wijziging van 

het bankrekeningnummer worden doorgegeven en een bezwaar tegen de combi-aanslag worden ingediend.  Bron: Jaarverslag gemeente Rotterdam 

2010. Vanaf januari 2009 konden reeds aanslagen digitaal worden geraadpleegd. Vanaf 2011 kan tevens de vermogenstoets in het kader van de 

kwijtschelding digitaal worden ingediend en taxatieverslagen incourant voor de WOZ-waarde worden ingezien. Bron: jaarverslag gemeente Rotterdam 

2011. 

28
 Volgens inschatting van een medewerker zou dit de normtijd per aanvraag kwijtschelding hebben verminderd van een half uur tot twintig minuten. De 

doorlooptijden van handmatige aanvragen zijn lager: de is in 2015 gemiddeld 43 dagen voor de voorlopige beslissing en 72 dagen voor de definitieve 

beslissing. Bij aanvragen via Mijn Loket zijn deze gemiddelde termijnen respectievelijk 14 en 58 dagen. 

29
 De koppeling met de BAG is begin 2014 gestart. De koppeling met de landelijke voorziening WOZ was gepland in september 2015. Bron: Jaarverslag 

Gemeente Rotterdam 2014.  
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30
 Gemeente Rotterdam, ‘Jaarverslag 2013’. 

31
 Gemeente Rotterdam, ‘Jaarverslag 2014’. 

32
 E-mail ambtelijke medewerker, 24 april 2016. 

33
 Gemeente Rotterdam, ‘Burgerjaarverslag 2009’ en ‘Burgerjaarverslag 2010’. 

34
 Ambtelijk interview, 11 april 2016. 

35
 Het aantal parkeerplaatsen is toegenomen van 76.000 eind 2010 tot circa 85.000 in 2013 (informatie verkregen in het onderzoek van de Rekenkamer 

Rotterdam, ‘Parkeren Herwaarderen’, 2015). 

36
 Deze wet is op 1 oktober 2009 ingevoerd. De gemeente kende echter al vanaf 2007 een regeling m.b.t. het opleggen van een dwangsom bij niet 

tijdig beslissen. Bron: burgerjaarverslag 2009.  
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37
 Ambtelijk interview, 11 april 2016. 

38
 Ambtelijk interview, 14 april 2016. 

39
 Ambtelijk interview, 15 april 2016. 
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tabel 4-1: MTO-score werkplek en werkomstandigheden 

product/kana

al 

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

vakeenheid 

belastingen 

- 5,8 - 5,541 - 5,8 5,6 6,2 

 

42

43

tabel 4-2: ziekteverzuim en tevredenheid medewerkers  

40
 In het kader van medewerkerstevredenheidonderzoek worden stellingen voorgelegd. De reactie op deze stellingen (van volledig tevreden of mee eens 

tot zeer ontevreden of volledig mee oneens) kan worden uitgedrukt in een score van 0 tot en met 10. De inhoud van deze stellingen is in 2013 enigszins 

gewijzigd. Tabel 4.1 geeft voor 2009 en 2011 het gemiddelde van de scores weer voor de tevredenheid over de werkplek/fysieke omstandigheden en de 

reactie op de stelling ‘ik ontvang voldoende informatie om mijn werk goed te doen’.  Vanaf 2013 betreft het de gemiddelde score op het onderdeel 

‘werkomstandigheden’.  

41
 Betreft gemiddelde van scores teams Invordering, Fiscaal technische zaken en Aanslagregeling.  De score van de directie kon niet worden 

achterhaald.  

42
 Ambtelijk interview, 14 april 2016 

43 Waarbij de kanttekening wordt gemaakt dat er misschien ook overuren zijn gedraaid die niet zijn uitbetaald. 



jaar ziekteverzuimpercentage score MTO 

2008 6,7 -- 

2009 6,1 7,2 

2010 6,4 -- 

2011 7,5 7,344 

2012 6,2 -- 

2013 6,5 6,4 

2014 5,3 6,3 

2015 5,6 6,8 

tabel 4-3: overwerk Vakeenheid Belastingen 

jaar bedrag uitbetaald uren 

2008 -- -- 

2009 -- -- 

2010 € 227.138 -- 

2011 € 213.660 -- 

2012 € 187.493 -- 

2013 € 183.244 8.961  

2014 € 62.709 2.767  

2015 € 101.813 4.425  

 

tabel 4-4: bezetting vakeenheid belastingen 2008-2015 

jaar bezetting uitvoering 

(fte) 

bezetting leiding 

(fte) 

totaal excl. mutaties 

2008 190,4 16 206,4 

2009 190,8 16 206,8 

2010 213,2 16 211,2 

44
 Betreft gemiddelde van scores teams Invordering, Fiscaal technische zaken en Aanslagregeling.  De score van de directie kon niet worden 

achterhaald.  



2011 212,2 16 210,2 

2012 201,2 16 199,2 

2013 181,5 16 195,5 

2014 171,5 16 192,5 

2015 176,6 15 202,1 

 

 

 

 

 
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tabel 4-5: externe inhuur 2008-2015 

jaar kosten externe inhuur (x 1.000 euro) 

2008 1.959 

2009 2.008 

2010 2.457 

2011 1.419 

2012 1.711 

2013 1.166 

2014 1.192 

45
 Ambtelijk interview, 11 april 2016 



2015 1.034 
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46
 Ambtelijk interview, 14 april 2016 

47
 Ambtelijk interview, 19 april 2016. 

48
 Het gaat hier om de zogeheten flexpool, bestaande uit herplaatsingskandidaten die op verschillende plekken binnen cluster dienstverlening worden 

ingezet.  







 


