
In dit nummer:
s  Pilot ‘Normenkader Dienst verlening 

Bedrijven’ gestart en nog meer 
 nieuws uit de gemeenten...

s DigiD-gebruik bij gemeenten

s  ‘Klantcontact gemeenten fl ink 
verbeterd’

s  Evaluatie bewonersparticipatie van 
het vouchersysteem

s  Verbetering elektronische 
samenwerking Europese overheden 

s  Kwaliteit, dat ging toch over 
 klanten?

Voor u ligt het eerste nummer van het nieuwe blad ‘Nieuwsbrief Overheid en Kwaliteit’,  voluit 
‘Nieuwsbrief Overheidsdienstverlening en Kwaliteitsmanagement’, of heel kort ‘Nieuwsbrief 
OK’. Dit is het enige Nederlandstalige vakblad over kwaliteitsmanagement bij de overheid 
(met de nadruk op gemeenten). 

Nieuw vakblad 
voor overheid 
en kwaliteit

s    Wij als NMKG (Netwerk Management en 
Kwaliteitszorg bij Gemeenten), adviseren u: 
neem een abonnement via info@vwb.nl. Als u 
(of uw werkgever) samen met voldoende ge-
interesseerden in het land een abon nement 
neemt, redt u het voortbestaan van dit vak-
blad. Uitgever is VWB Media, Postbus 436, 
7000AK Doetinchem. Opgave kan ook per 
e-mail: info@vwb.nl Kost maar €150 per jaar. 
Dan krijgt u elke maand een mooi  gedrukt 
exemplaar in de bus. 

Vooralsnog is het NMKG de enige orga  ni-
satie die ‘Overheid en Kwaliteit’ ondersteunt. 
Wij streven er echter naar dat het blad 
een uitgave wordt van een breder samen-
werkingsverband, waarin o.a. deelnemen 
de VGS (Vereniging Gemeente Secretaris-
sen), KING (KwaliteitsInstituut Nederlandse 

 Gemeenten), VNG (die verantwoordelijk blijft 
voor de gemeentelijke kwaliteitsstrategie), 
het  ministerie BZK, de vereniging van grif-
fi ers, FAMO, etc. Nieuwsbrief OK wordt wat 
ons en de uitgever betreft hèt maandelijkse 
 nieuwsblad voor Overheidsdienstverlening 
en Kwaliteitsmanagement. Onze geza me n-
lijke droom is dat er nog een kwar taal vakblad 
komt dat dieper graaft: 
OK Magazine. Maar nu eerst: 

Neem een abonnement op de:
‘Nieuwsbrief  Overheid & Kwaliteit’! 
info@vwb.nl

Klaas E. Meijer
Hoofdredacteur ‘Overheid en Kwaliteit’
voorzitter NMKG
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s4 februari 2010 gemeentehuis Houten   NMKG Netwerkbijeenkomst
Bezuinigen door kwaliteit, Lean 
Kaizen bij de overheid.  Lees verder op pagina 7

In samenwerking met:
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s	 De dienstverlening door gemeenten is nog lang 
niet op het afgesproken niveau, zo blijkt uit cijfers 
die het ministerie van Binnenlandse Zake heeft ver-
zameld. Het ministerie stelde eerder een lijst op met 
41 dienstverleningszaken die gemeenten eind 2010 
op orde moeten hebben. Met nog een jaar te gaan is 
gemiddeld nog maar 36 procent van de checklist ge-
realiseerd. Het gaat om zaken als online een afspraak 
kunnen maken voor de aanvraag van een paspoort, 
gemakkelijker bijzondere bijstand kunnen aanvragen 
of één centraal telefoonnummer voor alle vragen aan 
de gemeente.

Extra steun voor toegankelijkheid gemeentesites
Bijleveld heeft net extra geld beschikbaar gesteld om 
150 gemeenten te ondersteunen bij het toepassen 

van de overheidswebrichtlijnen. Dit is een set regels 
om overheidssites toegankelijker te maken. Inmiddels 
hebben zich 84 gemeenten aangemeld. De ondersteu-
ning bestaat onder meer uit een training voor project-
leiders en webredacteuren om publiek toegankelijke 
inhoud te leveren, workshops voor gemeenten en ad-
vies op maat. Een website die aan de webrichtlijnen 
voldoet, moet goed leesbaar zijn met allerlei soorten 
browsers, apparaten en besturingssystemen, dus ook 
op een mobiele telefoon, of met een schermlezer. Ook 
moet de site in heldere, begrijpelijke taal zijn.
Overheidswebsites moeten uiterlijk 31 oktober 2010 
voldoen aan de webrichtlijnen, zo niet, dan dreigt een 
passende straf voor de eerst verantwoordelijken.

Bron: ANP, 11 januari 2010 en Binnenlands Bestuur, november 2009.

Staatssecretaris Bijleveld van Binnenlandse Zaken geeft gemeenten nog dit jaar de gelegenheid om hun 
dienstverlening op orde te brengen, daarna volgen mogelijk sancties. ‘Dit jaar willen we het nog proberen 
met stimuleren, maar als dat niets oplevert, dan wil ik toch kijken of we ook niet met een vorm van straf 
moeten werken.’

Straf dreigt als dienstverlening gemeenten 
niet snel verbetert

s	 Uithoorn doet samen met onder meer Dordrecht, 
Winterswijk, Haarlemmermeer, Gilze en Rijen en Rot-
terdam mee aan een NDB-pilot van het ministerie van 
Economische Zaken. Het Normenkader is ontwikkeld 
door 10 gemeenten, VNG, VNO-NCW en MKB-Neder-
land. Dit is gebeurd in opdracht van het kabinet.
Het NDB is een meetlat voor gemeentelijke dienstver-
lening aan ondernemers en is ingedeeld in de thema’s 
termijnen, professionaliteit, betrouwbaarheid, en on-
dernemersgerichtheid. Voor elk van deze thema’s doet 
een onafhankelijk team, op basis van 10 meetbare nor-
men, onderzoek naar de kwaliteit van de dienstverle-
ning van de betreffende gemeente.
Tijdens het onafhankelijk onderzoek worden onge-
veer 75 dossiers onderzocht die betrekking hebben 
op de 10 meest verleende vergunningen. Dit gebeurt 
binnen een tijdsbestek van zo’n drie maanden. Binnen 
deze vergunningen vallen onder meer de bouwver-

gunning, drank- en horecavergunning, evenementen-
vergunning en exploitatievergunning.
 
Verbeterplan
Als de meetresultaten van alle normen bekend zijn, 
wordt voor de gemeenten een concreet verbeterplan 
opgesteld. Zodra dit plan is goedgekeurd, ontvangt de 
gemeente een ‘bewijs van goede dienst’ van staatsse-
cretaris Heemskerk van Economische Zaken.
Uithoorn doet mee aan de pilot omdat het graag de 
dienstverlening richting ondernemers wil verbeteren. 
Om dit te bereiken digitaliseert de gemeente dit jaar 
overigens ook meerdere producten waar onderne-
mers veel gebruik van maken. ‘Zo wordt ondernemen 
in Uithoorn steeds aantrekkelijker’, aldus wethouder 
Jeroen Verheijen.

Bron: Gemeente Uithoorn, 11 januari 2010. 

Als een van de eerste gemeenten in Nederland werkt Uithoorn met het Normenkader Dienstverlening Bedrij-
ven (NDB). Via het normenkader brengt Uithoorn in kaart hoe de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverle-
ning scoort ten opzichte van servicenormen die het met ondernemers heeft afgesproken.

Pilot ‘Normenkader Dienstverlening 
Bedrijven’ gestart
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s	 De bureaus stuurden de gemeenten Arnhem, 
Heerhugowaard, Hengelo, Rotterdam, Den Bosch, 
Tilburg, Zeist en Hoorn zo’n 25 e-mails uit naam van 
burgers en ondernemers, zonder erbij te vermelden 
dat het om een onderzoek ging. Doel was in kaart te 
brengen hoe gemeenten e-mails beantwoorden en 
waar verbeteringen mogelijk zijn. Terwijl de gemeente 
Hoorn juist de reputatie heeft om brieven slecht te 
beantwoorden, scoorde het nu bovengemiddeld met 
de snelheid waarmee het op e-mails reageert. Qua in-
houd scoorde Hoorn zelfs als beste. Van de mails werd 
op 96 procent een inhoudelijke reactie gegeven, het 
gemiddelde lag hier op 86 procent.

Beloond
De gemeente Hoorn behaalde van de acht gemeen-

ten ook de hoogste score op de terreinen taalgebruik 
(8,2) en deskundigheid (8,0). De onderzoekers conclu-
deerden dat de gemeente Hoorn een directe, snelle en 
niet-ambtelijke beantwoording en een goede beant-
woording van de ondernemersvragen hanteert.

‘Het is mooi dat onze inspanningen ter verbetering 
van onze dienstverlening beloond worden met dit 
resultaat’, reageert burgemeester Onno van Veld
huizen. ‘Dit blijft altijd een punt van aandacht. We 
blijven ons best doen om waar dat kan inwoners en 
ondernemers nog beter en sneller te woord te staan. 
Niet alleen per e-mail maar ook op papier, telefonisch 
en fysiek.’

Bron: Red. WK, Gemeente Hoorn, 15 december 2009

De gemeente Hoorn heeft de beste prestaties geboekt tijdens een ‘mystery onderzoek’ dat Pricewaterhouse 
Coopers en IO&Research hebben gehouden onder acht gemeenten. Onderzocht werd hoe goed en snel de 
gemeenten reageerden op e-mails.

‘Mystery mails’ naar acht gemeenten

Gemeente Hoorn beantwoordt e-mails 
het best

s	 In de gemeente Eindhoven is men er in geslaagd 
om de traditionele wat saaie schouw nieuw leven in te 
blazen. Met gebruik van nieuwe middelen is Woensel 
aan de slag gegaan met wandelingen door burgers 
en heeft men al hun waarnemingen inzichtelijk 
gemaakt via een website. In de gemeente Breda is 
een bijzondere aanzet gedaan om burgers meer te 
betrekken bij keuzebesluiten. Breda heeft er voor 
gekozen om dit groots aan te pakken en uit te rollen. 
Iedereen doet mee, iedereen heeft een stem.

Nauwelijks drempels
De gemeente Amersfoort hield het klein en op het 
eerste gezicht heel simpel. Burgers krijgen de kans om 
dat wat zij waarnemen en volgens hun niet in orde is 
direct te melden via een eenvoudig sms’je. Nauwelijks 
drempels en bijzonder direct. Het was de eenvoud die 
Amersfoort uiteindelijk de kleine voorsprong gaf. Een 
project dat door burgers positief wordt beoordeeld, dat 
bovendien goed te realiseren is in andere gemeenten. 

Bron: Gemeente.nu. 9 december 2009.

 

Dankzij het project SMS-service Kruiskamp mag de gemeente Amersfoort de Bestuursacademie Nederland 
Innovatie Award 2009 mee naar huis nemen. Dit werd bekend gemaakt tijdens het congres Overheidsmanage-
ment ‘Managers van de gemeenten aan zet!’ in Rotterdam. Het was geen gemakkelijke keuze voor de jury. Vooral 
de top 3 ontliep elkaar weinig.

Gemeente Amersfoort wint 

Innovatie Award 2009
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s	 ‘Steeds meer gemeenten werken aan verbete-
ring van hun dienstverlening en vermindering van 
de regeldruk’, vertelt de staatssecretaris. ‘Ik volg deze 
ontwikkelingen met grote belangstelling. Van alle ini-
tiatieven springt het initiatief van de gemeente Den 
Helder er voor mij uit. Dit nodigt uit tot het geven van 
een compliment.’
De aanpak van Den Helder valt op omdat de gemeen-
te het leven van ondernemers makkelijker en goedko-
per wil maken. Daarom gaat een aantal regels op de 
schop. Onder meer de Algemene Plaatselijke Verorde-
ning (APV) wordt herzien.
 
Via internet
De herziening van de APV houdt in dit geval in dat 
veel vergunningen worden geschrapt en omgezet in 
algemene regels. Dit geld in Den Helder voor de recla-
mevergunning, vergunningen voor uitstallingen en 
het afschaffen van de horecaexploitatievergunningen 
voor bepaalde inrichtingen.
Voor de Helderse aanpak Regeldruk heeft de gemeen-

te in samenspraak met de Federatie van Helders On-
dernemersverenigingen een lijst van vergunningen en 
producten opgesteld. Deze lijst is onderzocht op de 
eventuele gevolgen als ze zouden worden afgeschaft 
of op welke wijze de service richting het publiek ver-
beterd kan worden.
Deze lijst moet leiden tot een nieuwe APV die naar ver-
wachting in maart door de gemeenteraad kan worden 
vastgesteld. In de toekomst wil de gemeente dat het 
mogelijk is om alle informatie over vergunningen via 
het internet te verkrijgen en kan de vergunning via het 
internet worden aangevraagd.
Wethouder Fritsche van de gemeente Den Helder is 
blij met de complimenten: ‘Ons doel is de dienstverle-
ning naar de ondernemers en burgers op een hoog ni-
veau te brengen en te houden. Waarom moeilijk doen 
als het ook makkelijk kan? Vermindering van de regel-
druk stelt ondernemers in staat sneller in te spelen op 
kansen. Daar zijn we allemaal bij gebaat.’ 

Bron: Gemeente Den Helder, 2 december 2009.

De aanpak regeldruk van de gemeente Den Helder is in positieve zin opgevallen bij de staatssecretaris Van 
Heemskerk van Economische Zaken. De manier waarop de marinestad de reguleringsoperatie oppakt spreekt 
de staatssecretaris zeer aan.

Complimenten Den Helder voor aanpak 
regeldruk

s	 Eind 2008 zijn gemeenten, waterschappen, provin-
cies en het Rijk het eens geworden over het Nationaal 
Uitvoeringsprogramma Dienstverlening en e-overheid 
(NUP). Dat is een set maatregelen om overheidsdienst-
verlening te verbeteren, wat ook invoering van DigiD 
omvat. Afgesproken werd om uiterlijk 1 juni 2009 overal 
DigiD in te voeren als digitaal identificatiemiddel. 
De VNG weet niet wat de precieze oorzaak is dat de ge-
meenten nog steeds met andere methodes dan DigiD 
werken. ‘Het kan een kwestie van financiën zijn, want 
zulke projecten hebben natuurlijk een enorme impact 
op de begroting.’ Feit is dat de zelf gestelde deadline 
niet is gehaald. Wel werken de gemeenten er ‘met man 
en macht’ aan om de NUP-afspraken in te voeren.

Monitor Overheid.nl
Uit het onderzoek van Ernst & Young blijkt verder dat 

de zoekmachines op de sites van de gemeenten niet 
goed werken. Informatie zou moeilijk vindbaar zijn, en 
daarnaast gebruikt 73 procent van de gemeenten meer
dan één zoekmachine, een voor de totale website en 
één voor het digitale loket. Dat is verwarrend voor de 
gebruiker, vindt Ernst & Young. In de eerder gepubli-
ceerde ranglijst Overheid.nl Monitor 2009, die digitale 
dienstverlening meet, staat bij de gemeenten Nieuw-
Lekkerland onderaan, en Capelle aan de IJssel boven-
aan. De monitor van Overheid.nl onderzoekt met be-
hulp van een checklist hoe overheidsorganen presteren
op het gebied van de toepassing van standaarden, de 
mate van transparantie, elektronische dienstverlening, 
de mate waarin de burger centraal is gesteld en de toe-
gankelijkheid. 

Bron: Red. RM, Webwereld, 18 november 2009.

De Vereniging van Nederlandse Gemeenten kan zich niet vinden in bevindingen van Ernst & Young, die meldt 
dat veel gemeenten DigiD-afspraken niet naleven. Volgens de VNG zijn 413 gemeenten inmiddels aangesloten 
op DigiD. Dat is 93 procent van alle gemeenten, terwijl Ernst & Young recentelijk nog sprak van 46 procent van 
de gemeenten die nog een ander elektronisch identificatiemiddel voor burgers gebruikt. Zo is het opvragen van 
het WOZ taxatieverslag bij 35 procent van de gemeenten mogelijk zonder DigiD. 

DigiD-gebruik bij gemeenten

4



s	 Rijswijk is een voorloper op het gebied van                 
e-dienstverlening. De huidige website van Rijswijk 
won in april 2009 de Grand Prix Webcommunicatie in 
de categorie Overheid. De website gold als innovatief 
omdat bijvoorbeeld bepaalde aanvragen geheel digi-
taal af te handelen waren.

Bron: www.computable.nl, 8 januari 2010.

De gemeente Rijswijk krijgt een nieuw intranet 
en een vernieuwde website. Beide zullen worden 
gebouwd in het OpenSource CMS Drupal. Het 
huidige contentmanagementsysteem past niet 
meer bij de ambities van Rijswijk. De gemeente 
wil open standaarden verplicht toepassen en 
indien mogelijk open source gebruiken.

Rijswijk over op 
open source

s	 Annemarie Jorritsma gaf in 2005 leiding aan een 
commissie die ervoor pleitte dat gemeenten voor hun 
eigen dienstverlening minimumeisen moesten opstel-
len. Afgesproken is vervolgens bijvoorbeeld dat alle 
gemeenten over enkele jaren over 1 serviceprovider 
beschikken die 80 procent van de telefoontjes ver-
werkt en dé poort voor burgers wordt naar alle over-
heidsinstanties. Programmamanager Betjes zegt dat 
50 procent van de Nederlandse gemeenten anno 2009 
met een kwaliteitshandvest voor hun dienstverlening 
werken. Daarnaast maken inmiddels 30 van de 441 
gemeenten gebruik van het landelijke 14+netnum-
mer. Volgens Betjes is dit meer dan het lijkt omdat in 
deze gemeenten wel 33 procent van de Nederlanders 
woont. Betjes legt verder uit dat het proces om één 
centraal nummer in te voeren zo’n twee jaar in beslag 
neemt. Gemeenten moeten onder meer een contact-
centrum opzetten dat achter het nummer toegang 
heeft tot alle afdelingen, diensten en deelgemeenten.

Bron: Gemeente Den Helder, 2 december 2009.

Gemeenten hebben hun klantcontact flink verbe-
terd, zo meldt programmamanager gemeentelijke 
dienstverlening Jeroen Betjes van de VNG op de 
website MD Weekly. Hij voegt er direct aan toe dat 
gemeenten nog wel veel werk te verzetten hebben 
omdat ze ‘van ver moesten komen’.

‘Klantcontact 
gemeenten flink 
verbeterd’

s	 ‘Burgers en bedrijven verwachten terecht efficiënte 
overheidsdiensten in Europa; zij verwachten dat over-
heden gemakkelijk en snel kunnen communiceren met 
andere overheidsdiensten door heel Europa. Het nieuwe 
ISA-programma geeft een impuls aan onze langdurige 
inspanningen om een Europese Unie zonder elektroni-
sche barrières aan de nationale grenzen te creëren’, aldus 
vicevoorzitter van de Europese Commissie Siim Kallas die 
verantwoordelijk is voor administratieve zaken, audit en 
anti-fraude. 

Strategie
Het programma dat van 2010 tot 2015 zal lopen is een 
vervolg op de twee vorige programma’s die in 1999 start-
ten: IDA II-1 (Interchange of Data between Administrati-
ons) en IDABC (Interoperable Delivery of pan-European 
eGovernment services to public Administrations, Busines-
ses and Citizens). Het zal elektronische grensoverschrij-
dende en sectoroverschrijdende interactie tussen Euro-
pese overheidsdiensten vergemakkelijken, wat zorgt voor 
makkelijkere levering van elektronische publieke dien-
sten en zorgt ervoor dat overheden gemeenschappelijke 
oplossingen kunnen vinden voor zaken die bij meerdere 
overheidsdiensten spelen. De Commissie ontwikkelt 
momenteel een Europese strategie van interoperabiliteit 
die de basis zal vormen voor de prioriteiten van het pro-
gramma. De acties die de Commissie in het kader van dit 
programma onderneemt, vallen onder vier gebieden:
•	 �Gemeenschappelijke kaders ter ondersteuning van 

de interoperabiliteit;
•	 �Herbruikbare generieke instrumenten, zoals 

gezamenlijke platforms;
•	 �Gemeenschappelijke diensten;
• 	 �Analyse van ICT-implicaties in de implementatie van 

nieuwe EU-wetgeving.
De Commissie zal het ISA-programma in nauwe 
samenwerking met de EU-lidstaten die vertegenwoor-
digd zijn in de bestuurscommissie van het programma >> 

lees verder op de volgende pagina

Eind 2009 is een nieuw programma ter verbetering 
van elektronische samenwerking tussen overheids
diensten in werking getreden. Het programma, ge-
naamd ISA (Interoperability Solutions for European 
Public Administrations), biedt praktische ondersteu-
ning bij het eenvoudiger communiceren tussen 
overheidsdiensten in Europa. Door het programma 
zal het voor decentrale overheden eenvoudiger wor-
den om met andere Europese overheidsdiensten sa-
men te werken. 

Verbetering elektro-
nische samenwerking 
Europese overheden 
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s	 Misschien begrijp ik de tekst niet, zou kunnen. Maar 
als ik zo’n vacature zie, dan bekruipt mij toch weer het ge-
voel dat ‘kwaliteit’ weggeorganiseerd is in één of andere 
stafafdeling. En liefst een afdeling waar je niet te veel last 
van hebt. Zo’n afdeling waar ze het ISO of HKZ certificaat 
regelen, zonder dat de rest van de organisatie daar al te 
veel last van heeft, en waar ze vooral bezig zijn om digi-
tale documentbeheersystemen te vullen, die verder door 
vrijwel niemand worden gebruikt. Maar was het niet zo 
dat kwaliteit ging over de klant (of de cliënt of patiënt, zo 
u wilt) en niet over het vullen van papieren systemen? En 
dat kwaliteitsmanagement te maken heeft met de wijze 
waarop een organisatie is ingericht om dat te realiseren? 
En continu verbeteren, hoe zat dat ook weer? En waarom 
is dat dan in een stafafdeling neergelegd?

Discussie
Volgens mij kan het niet anders zijn dan dat we het 
eigenlijk hebben over een lijn-verantwoordelijkheid. 

Dáár worden toch de primaire processen uitgevoerd, 
dáár is toch het contact met die klant. En het zou mooi 
zijn als een kwaliteitscoördinator een ondersteunende en 
adviserende rol daarbij vervult. Dus kwaliteit als middel 
en zeker niet als doel. Bij een aantal organisaties heb ik 
de afgelopen weken deze discussie gevoerd. Is ‘kwaliteit 
leveren’, niet eigenlijk hetzelfde als met een organisatie 
(en haar medewerkers, uiteraard) invulling geven aan de 
visie en missie van die organisatie? Als je deze stap durft 
te maken (want daar gaat het toch vaak over) dan leidt 
dit tot prachtige gesprekken, inzichten en onverwachte 
verbindingen. En ‘moeten’ verandert al redelijk snel in 
‘willen’, en daar profiteert die klant uiteindelijk ook van! 
Maar waarom gebeurt dit zo weinig? Food for thought. 

Drs. Frank Burkels MMC CMC 
Organisatieadviseur bij Het Zuiderlicht Managementadviseurs.

Bron: Red. RM; Managementsite, november 2009.

Kwaliteit is te ver van de lijnorganisatie terechtgekomen. Onlangs zag ik weer zo’n vacature: Bent u die kwali-
teitscoördinator die onze processen analyseert, beschrijft, borgt en verbetert? Zo, da’s niet mis, dat takenpak-
ket, dacht ik toen. Ga er maar aan staan!

Kwaliteit, dat ging toch over klanten?

>> beheren. Deze bestuurscommissie zal naar verwach-
ting subgroepen van nationale deskundigen samenstel-
len om toezicht te houden op de uitvoering van de ver-
schillende acties die zullen worden ondernomen en om te 
zorgen voor coördinatie en afstemming met de nationale 
initiatieven. 

Aanleiding
De werkzaamheden van de Commissie op het gebied van 
elektronische samenwerking en communicatie tussen de 
lidstaten begonnen met de eenvoudige elektronische 

uitwisseling van informatie tussen Europese overheids-
diensten in het kader van het IDA-programma. Met het 
IDABC-programma verschoof de aanpak naar een grotere 
nadruk op de behoeften van de eindgebruikers en een 
sterkere focus op de ontwikkeling van gemeenschap-
pelijke oplossingen voor alle overheidsdiensten. Het ISA-
programma, dat gebruik zal maken van de ervaringen 
van IDA en IDABC, zal in dit spoor verder gaan om een EU 
zonder elektronische barrières te realiseren.

Bron: Red. RM, Europa decentraal, november 2009.

s	 De uitbreiding van verandermomenten past in de 
ambitie van het kabinet om op korte termijn de dienst-
verlening van de overheid te verbeteren en overbodige 
regels voor burgers, bedrijven en overheidsinstellingen 
te schrappen. Voorheen werden wetten en officiële 
regelingen op willekeurige momenten het gehele jaar 
door gewijzigd. Voor ministeriële regelingen komen 
er voortaan vier momenten: 1 januari, 1 april, 1 juli en           

1 oktober. Dit betekent dat mensen en organisaties 
meer zekerheid hebben wanneer regels kunnen wijzi-
gen. Ze kunnen zich voorbereiden op de veranderingen 
waardoor onnodige administratieve rompslomp wordt 
voorkomen. Ook professionals werkzaam in de publieke 
sector profiteren van de vaste verandermomenten. 

Bron: Persbericht Ministerraad, 11 december 2009.

De twee vaste verandermomenten voor wetten en AMvB’s - 1 januari en 1 juli - die al gelden voor bedrijven en 
instellingen worden uitgebreid naar alle wetten en AMvB’s. Zo kunnen ook andere doelgroepen als burgers, 
publieke professionals en medeoverheden profiteren van meer duidelijkheid over de momenten waarop 
voor hen relevante wet- en regelgeving wordt ingevoerd of wijzigt. 

Vaste verandermomenten wet- en
regelgeving



s	 Naar aanleiding van het ‘Actieplan Krachtwijken: 
Van Aandachtswijk naar Krachtwijk’ (VROM/WWI, juli 
2007) zijn extra budgetten beschikbaar gemaakt voor 
bewonersinitiatieven die de leefbaarheid en sociale 
cohesie in de wijk helpen versterken. In totaal is voor 
2008, 20 miljoen euro beschikbaar gesteld en voor de 
jaren 2009-2011, 25 miljoen. De 40 krachtwijken heb-
ben op basis van inwonertal over 2008 in totaal 10 
miljoen euro ontvangen. Ook de G31 gemeenten ont-
vingen in totaal 10 miljoen euro in 2008 (300.000 euro 
per gemeente). Gemeenten waren vrij in het aanwijzen 
van een of meerdere wijken (of de gehele stad) om dit 
budget in te zetten. Ook was het vouchersysteem niet 
verplicht. Van de G31 hebben 14 gemeenten het vou-
chersysteem ingevoerd en 17 handhaafden hun reeds 
bestaande systeem van bewonersbudgetten.

Voorlopig beeld
Evelien Tonkens, bijzonder hoogleraar Actief Burger-
schap van de Universiteit van Amsterdam, begon het 
evaluatieonderzoek in februari van 2009. Over de 
effecten van het inzetten van vouchers op bijvoorbeeld 
sociale cohesie en kwaliteit van leven in een buurt kan 
nog weinig worden gezegd, omdat de meeste initiatie-
ven nog niet zijn uitgevoerd. Wel geeft de evaluatie van 
de bewonersbudgetten een (voorlopig) beeld van het 
soort bewonersinitiatieven die in het kader van de vou-

cherregeling werden ingediend. De meeste aanvragen 
hebben betrekking op fysieke voorzieningen (zoals 
straatmeubilair), ontmoeting en kunst en cultuur. Min-
der vaak zijn budgetten aangevraagd voor educatie en 
arbeid, sport en spel, gezondheid en actie en protest. 

Voorwaarden
Andere conclusies zijn dat in het algemeen de toe-
gankelijkheid van bewonersbudgetten hoger is in de 
gemeenten die het vouchersysteem hebben ingevoerd. 
‘Met de voucherregeling wordt gestreefd naar een 
laagdrempelig systeem, waarbij bewoners zeggen-
schap krijgen over de keuze, de financiering en de uit-
voering van hun initiatief, en waarbij de samenwerking 
tussen bevolkingsgroepen wordt gestimuleerd. Deze 
doelstellingen zijn vooral daar gehaald waar sprake is 
van een intensieve professionele ondersteuning van 
bewoners, van regiegroepen die zijn samengesteld uit 
zowel reeds georganiseerde als nieuw-actieve bewo-
ners en waarin de leden regelmatig bij elkaar komen 
om te overleggen. Wanneer aan deze voorwaarden 
wordt voldaan heeft het vouchersysteem de potentie 
om uit te groeien tot een volwassen regeling waarmee 
de betrokkenheid van bewoners bij hun wijk en bij 
elkaar wordt vergroot,’ aldus het rapport. 

Bron: Red. RM, minVROM; november 2009.

Minister Van der Laan kreeg onlangs tijdens een wijkbezoek aan Doornakkers en De Bennekel in Eindhoven 
het onderzoeksrapport ‘Bewonersparticipatie via vouchers: democratisch en activerend?’ aangeboden. Het is 
een evaluatie van de invoering en werking van het vouchersysteem, een systeem van semi-directe toewijzing 
van budgetten aan bewoners, dat door het Landelijk Samenwerkingsverband Aandachtswijken werd bedacht. 

Evaluatie bewonersparticipatie van het 
vouchersysteem
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NMKG Netwerkbijeenkomst 4 februari 2010 gemeentehuis Houten:

Bezuinigen door kwaliteit, 
Lean Kaizen bij de overheid.
Dit is een unieke bijeenkomst, de eerste in Nederland over ‘Lean Kaizen’ bij 
de overheid. ‘Lean Kaizen’ is de ‘Hogeschool’ van kwaliteitsmanagement, 
breed toegepast in het bedrijfsleven, maar nog schaars in de overheid. ‘Lean 
Kaizen’ heeft wereldwijd in de praktijk bewezen niet alleen veel kwaliteit 
op te leveren, maar ook grote kostenbesparingen. In deze tijd van crisis 
en bezuinigen is dat voor een gemeente prioriteit nr. 1! Daarmee heeft bij 
voorbeeld Toyota alle grote VS-autoconcerns van de markt gedrukt. Maar 
wel héél bijzonder: bezuinigingen niet tegen, maar mèt het personeel en 
vooral met haar inventiviteit. Uiteraard met praktijkvoorbeelden (deze 
keer veel) met spectaculaire resultaten, zoals inkorting van de doorlooptijd 
van 9 naar 7 weken (Barneveld) en nog korter (RWS). Barneveld heeft de 
efficiencywinst tot nu toe gebruikt voor bij voorbeeld meer handhaving, 
maar gaat die dit jaar ook inzetten als antwoord op de vanuit Den Haag 
opgelegde bezuinigingen. Verder maakt u kort kennis met de inspirerende 
Lean Kaizen ervaring van de koplopers in Gemeenteland. Zie ook de column 
in NMKG Nieuws over ‘Lean-virus in Barneveld’.

Geef u direct op: www.NMKG.nl

Wegens ziekte van de spreker uit de gemeente 
Dronten aangepast programma: 
•	 �wethouder Bedrijfsvoering, Gerard van den Hengel 
	 van Barneveld;
•	 �René Aernoudts, directeur ‘Lean Instituut’, visiting 

professor Virginia Tech University,
•	 �Gemeentesecretaris Dick Bakhuizen / directeur 

Bedrijfsvoering, Jannette Booij, Barneveld;
•	 meer gemeenten met Lean Kaizen ervaring;
•	 praktijkcase Barneveld;
•	 �Agneta Liem, Rijkswaterstaat Directie IJsselmeergebied;
•	 debat met de sprekers;
•	 hapje, drankje en netwerken.

Datum: 4 februari 2010
Plaats: gemeentehuis Houten
Welkom: 12.30uur / Aanvang: 13uur / Slot: rond 17uur.
Aanmelden: www.NMKG.nl. 
Kosten: €50.

s

s



COLUMN

s   	Dirk Jan Lekkerkerker, de controller van Barneveld vertelde me dat het ‘Lean-virus was 
losgebarsten’. ‘Lean’ is - kort door de bocht – de ‘Hogeschool voor kwaliteitsmanagement’, zoals 
die ontwikkeld is bij Toyota. Daarbij wordt veel nadruk gelegd op het mobiliseren van kennis 
van de medewerkers voor het uitbannen van verspilling, wat fouten vermindert en efficiënter 
werkt. 

In Barneveld begon het allemaal met VVD-wethouder Gerard van den Hengel, die Lean vanuit 
het bedrijfsleven kende. Hij bezocht met het topmanagement een kennismaking en daarna 
ging het hele management naar de workshop Lean. Gemeentesecretaris Dick Bakhuizen was 
zo gegrepen dat hij aan het einde meldde dat hij van enthousiasme ‘toeterend naar huis zou 
rijden’, in overdrachtelijke zin dan. Daarop heeft de directie in februari 2007 besloten af te 
zien van een voorgenomen algehele doorlichting van de organisatie, maar te kiezen voor een 
gerichte aanpak van de vele processen door Lean.

Het Burgerjaarverslag van 2007 meldt het eerste resultaat: de procedure voor verlenen van een 
bouwvergunning is teruggebracht van 9 naar 7 weken. Dat levert niet alleen voordeel voor de 
burgers, maar ook efficiencywinst voor de gemeente, die volgens de controller is ingezet om 
meer aan handhaving te kunnen doen. Dit jaar is het doel de efficiencywinst te gebruiken om 
een deel van de door het Rijk opgelegde bezuinigingen op te vangen.

Maar nu dat virus. Van de 480 medewerkers hebben er 130 de workshop gevolgd. ‘Ik heb nog 
geen medewerker ontmoet, die niet met heel veel plezier terugkijkt op deze workshop. Zelfs de 
meest verstokte cynicus, kon niet voorkomen dat hij verrast werd’, constateert Dick Bakhuizen. 
Inmiddels zijn zeven andere processen gestart, van de verlening van milieuvergunningen, 
de handhaving op het gebied van milieu en bouwzaken tot allerlei processen op het terrein 
van werk, zorg en inkomen. Nu zijn aan de beurt: de bezwaar- en beroepsprocedures, de 
belastingen, de bestemmingsplanprocedure en de planning- en controlecyclus. Die twee 
laatste zijn bijzonder interessant: het begin van kwaliteitsmanagement in het beleid.  

We hebben nu minstens twee voorbeeldgemeenten in Nederland: Goliath Rotterdam, waar 
met INK, en het wakend oog van het bestuur, in elk dienstonderdeel het management jaarlijks 
met INK een verbeterplan wordt gemaakt en David Barneveld waar de medewerkers met Lean 
enthousiast zijn om concrete verbeterprojecten uit te voeren. Wij als NMKG verwachten veel 
van ‘the best of both worlds’. Kom op 4 februari naar ons Netwerk Seminar in Houten en leer 
veel meer over Lean.

Klaas E. Meijer
Hoofdredacteur ‘Overheid en Kwaliteit’,
Voorzitter Netwerk Management en Kwaliteitszorg bij Gemeenten
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