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Samenvatting

Een belangrijk deel van de gemeentelijke dienstverlening bestaat uit het beschikken op
vergunningaanvragen. Gezien de nauwe contacten tussen gemeente, burgers en bedrijven en
de daarmee gezichtsbepalende rol van het onderwerp, het ontbreken van inzicht in de
klanttevredenheid over de (digitale) vergunningverlening in de gemeente en de indicatie dat
de kwaliteit van de vergunningverlening voor verbetering vatbaar is, heeft de rekenkamer van
de gemeente Sudwest-Fryslan een onderzoek uitgevoerd naar de vergunningverlening door de
gemeente. Dit onderzoek had als doel een antwoord te formuleren op de volgende centrale
vraag:

In hoeverre verloopt het proces van vergunningverlening in de gemeente Sudwest-Frysldn
rechtmatig, doelmatig en naar tevredenheid van de klanten en wat kan de gemeente doen
om de rechtmatigheid, doelmatigheid en klanttevredenheid te verbeteren?

Deze onderzoeksvraag viel uiteen in de volgende deelvragen:

1. Welke procedures hanteert de gemeente Sidwest-Fryslan bij vergunningverlening en
hoe verhouden deze zich ten opzichte van landelijke wet- en regelgeving?

2. Hoe verlopen de procedures voor vergunningverlening in de praktijk en in hoeverre
zijn deze doelmatig?

3. Hoe tevreden zijn de klanten over de vergunningverlening door de gemeente Sidwest-
Fryslan?

4. In hoeverre en op welke wijze kan de gemeente Sidwest-Fryslan de rechtmatigheid,
doelmatigheid en klanttevredenheid van het proces van vergunningverlening
verbeteren?

Bij het beantwoorden van deze vragen werd gebruik gemaakt van verschillende
onderzoeksmethoden. Allereerst werd een literatuur- en documentonderzoek uitgevoerd. Op
basis van dit onderzoek werden beleid, wet- en regelgeving beschreven en werd het
normenkader opgesteld. Hiermee werd een antwoord geformuleerd op de eerste
onderzoeksvraag. Ook leidde het documentonderzoek tot een checklist met behulp waarvan
de dossiers werden bestudeerd. Het dossieronderzoek verschafte inzicht in de wijze waarop
het proces van vergunningverlening in de praktijk verloopt. Daarmee werd een antwoord
gegeven op de tweede onderzoeksvraag. Er werden willekeurig tien dossiers geselecteerd (vijf
omgevingsvergunningen reguliere procedure en vijf evenementenvergunningen) die werden
bestudeerd aan de hand van de eerdergenoemde checklist. De onderzoeksperiode voor het
dossieronderzoek betreft de eerste helft van 2013. Vervolgens werd er een online enquéte
afgenomen onder aanvragers van vergunningen. Alle vergunningaanvragers van wie het
mailadres bij de gemeente bekend is en die gedurende de eerste helft van 2013 een aanvraag
voor een evenementen- of een reguliere omgevingsvergunning hebben ingediend, ontvingen
een mail met het verzoek een online vragenlijst in te vullen. Met behulp van het
klanttevredenheidsonderzoek werd een antwoord geformuleerd op de derde onderzoeksvraag.
Op grond van de antwoorden die zijn geformuleerd op de eerste drie onderzoeksvragen werd
vervolgens in antwoord op de vierde deelvraag beschreven in hoeverre en op welke wijze de
gemeente Sudwest-Fryslan de rechtmatigheid, doelmatigheid en klanttevredenheid van het
proces van vergunningverlening kan vergroten.
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De belangrijkste conclusies van dit onderzoek luiden als volgt:

De vergunningverlening in de gemeente Sudwest-Fryslan lijkt overwegend rechtmatig
te verlopen.

De gemeente Sudwest-Fryslan heeft gedurende de afgelopen drie jaar maatregelen
getroffen die de doelmatigheid van de vergunningverlening ten goede (zullen) komen.
De vergunningverlening in Sidwest-Fryslan verloopt in 2013 (nog) niet kostendekkend.
Vergunningaanvragers in de gemeente Sidwest-Fryslan zijn tevreden over de kwaliteit
van de dienstverlening en over de mate waarin er rekening wordt gehouden met hun
specifieke wensen en behoeften.

Vergunningaanvragers in de gemeente Sudwest-Fryslan hebben meer waardering voor
de wijze waarop evenementenvergunningen worden verleend dan voor de wijze
waarop omgevingsvergunningen worden verleend.

Vergunningaanvragers in de gemeente Sudwest-Fryslan hebben meer waardering voor
één-op-één informatieverstrekking via e-mail dan voor de informatie die wordt
verstrekt via de gemeentelijke website.

De leges die betaald moeten worden voor een vergunningaanvraag zijn aanvragers
veelal niet bekend. Met name aanvragers van omgevingsvergunningen blijken
ontevreden over de hoogte van de leges in relatie tot de vergunningverlening.

Op basis van deze conclusies werden verschillende aanbevelingen geformuleerd, namelijk:

Het is van belang om de uren die door medewerkers feitelijk worden gemaakt ten
behoeve van vergunningverlening inzichtelijk te maken. Daarmee ontstaat een beeld
van de werkelijke kosten per vergunning en van de kosten per processtap. Ook
moeten de uren die door medewerkers worden gemaakt worden afgezet tegen de
doorlooptijden van vergunningen om zo tot een verdere verbetering van de
doelmatigheid van de vergunningverlening te kunnen komen.

Zorg voor een goed casemanagementsysteem. Corsa geeft momenteel onvoldoende
zicht op onder meer de doorlooptijden van evenementenvergunningen en blijkt
daarmee ontoereikend in het verstrekken van informatie betreffende de
doelmatigheid van de vergunningverlening.

De klanttevredenheid bij het verstrekken van vergunningen kan worden verhoogd
wanneer per vergunningaanvraag een contactpersoon toegewezen zou worden waar
vergunningaanvragers terecht kunnen met hun vragen.

Vergunningaanvragers zouden eerder in het vergunningproces concreet geinformeerd
moeten worden over de hoogte van de leges die zij moeten betalen voor hun
vergunningaanvraag, bijvoorbeeld door deze informatie te verstrekken via de
gemeentelijke websites en door de hoogte van de te betalen leges al zoveel mogelijk
te expliciteren in de ontvangstbevestiging die alle vergunningaanvragers ontvangen.
Onderzoek periodiek de waardering van de klanten over de vergunningverlening en
pas beleid en procedures daarop aan.
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1. Opzet van het onderzoek

1.1 Aanleiding

Een belangrijk deel van de gemeentelijke dienstverlening bestaat uit het beschikken op
aanvragen voor een vergunning. Zowel burgers als bedrijven en instellingen treden in contact
met de gemeente om een vergunning te verkrijgen, onder andere op het gebied van bouwen,
kappen, evenementen, horeca/drank en parkeren. In het jaarverslag 2011 van de gemeente
Sudwest-Fryslan wordt aangegeven dat er in de periode november-december 2011 een
klanttevredenheidsonderzoek onder de bevolking is uitgevoerd. Het onderzoek laat zien dat
de gemeente Sudwest-Fryslan hoog scoort met een 8,0 op de fysieke klantcontacten en
redelijk scoort met een 7,3 op de telefonische klantcontacten. Deze meting is echter nog niet
gericht op alle frontoffice producten en diensten, zoals WMO, vergunningen en uitkeringen,
en betreft niet de digitale dienstverlening door de gemeente. Over de tevredenheid van
burgers over de vergunningverlening door de gemeente Sidwest-Fryslan kunnen op dit
moment dus nog geen uitspraken worden gedaan. Verder wordt in het jaarverslag over 2011
geconcludeerd dat vergunningverlening dient plaats te vinden binnen de wettelijk gestelde
termijnen en de daarvoor intern opgestelde protocollen, maar (2012, p.47): “Helaas is de
gemeente Sudwest-Frysldn op 1 januari 2011 geconfronteerd met een grote achterstand in
het afhandelen van aanvragen omgevingsvergunningen. Vanuit de voormalige gemeenten
lagen er nog ongeveer 470 aanvragen. Vanaf 1 januari 2011 komen daar maandelijks ruim 100
aanvragen bij. Daardoor werden aanvragen soms niet binnen de wettelijke termijnen
afgehandeld”. In het Jaarverslag over 2012 vervolgens wordt geconstateerd dat in dat
betreffende jaar in de gemeente Sudwest-Fryslan vergunningen werden afgedaan binnen
wettelijk gestelde termijnen en intern opgestelde protocollen, maar dat de termijnen
waarbinnen vergunningen worden afgedaan nog wel maximaal zijn.

Gezien de nauwe contacten tussen gemeente, burgers en bedrijven en de daarmee
gezichtsbepalende rol van het onderwerp, het ontbreken van inzicht in de klanttevredenheid
over de (digitale) vergunningverlening in de gemeente en de indicatie dat de kwaliteit van de
vergunningverlening voor verbetering vatbaar is heeft de rekenkamer van de gemeente
Sadwest-Fryslan besloten een onderzoek uit te voeren naar de vergunningverlening door de
gemeente. Hierbij heeft ook meegewogen dat door raadsleden expliciet aan de rekenkamer is
verzocht het thema vergunningverlening in onderzoek te nemen.

In dit onderzoek wordt in het bijzonder ingegaan op de onderwerpen rechtmatigheid,
doelmatigheid en klanttevredenheid waarbij de omgevingsvergunning voor de activiteit
bouwen en de evenementenvergunning centraal staan. Er is voor deze typen vergunningen
gekozen vanwege de diversiteit in aanvragers; waar verenigingen en ondernemers
verantwoordelijk zijn voor het merendeel van de aanvragen voor een
evenementenvergunning, zijn het veelal particulieren die een omgevingsvergunning voor de
activiteit bouwen aanvragen. Daarnaast is het verschil in beleidsvrijheid voor gemeenten om
invulling te geven aan de vergunningverlening interessant. Waar landelijke kaders en
richtlijnen bepalend zijn bij het verstrekken van de omgevingsvergunning, heeft de gemeente
een grote mate van beleidsvrijheid bij het vormgeven van het beleid inzake
evenementenvergunningen.
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1.2 Onderzoeksvragen

In dit onderzoek staat de volgende onderzoeksvraag centraal:

In hoeverre verloopt het proces van vergunningverlening in de gemeente Studwest-Fryslén
rechtmatig, doelmatig en naar tevredenheid van de klanten en wat kan de gemeente doen
om de rechtmatigheid, doelmatigheid en klanttevredenheid te verbeteren?

Deze centrale vraag valt uiteen in een viertal deelvragen.

1. Welke procedures hanteert de gemeente Sidwest-Fryslan bij vergunningverlening en
hoe verhouden deze zich ten opzichte van landelijke wet- en regelgeving?

Allereerst werd bekeken in hoeverre het proces van vergunningverlening in de gemeente
Sudwest-Fryslan voldoet aan de eis van rechtmatigheid. Rechtmatigheid is een term die
aangeeft dat het handelen van (bijvoorbeeld) een overheidsorgaan in overeenstemming is met
de geldende regels en besluiten. In het kader van dit rekenkameronderzoek werd in het
bijzonder aandacht besteed aan de mate waarin de procedures die worden gehanteerd binnen
de gemeente Sudwest-Fryslan, passen binnen de wettelijke kaders die door de rijksoverheid
zijn vastgesteld voor vergunningverlening. Ook werd gekeken naar de mate waarin de
primaire besluiten die door de gemeente Sudwest-Fryslan zijn genomen ten aanzien van
vergunningaanvragen in stand konden worden gelaten en of de beslissingen op bezwaar in
beroep en hoger beroep overeind bleven.

2. Hoe verlopen de procedures voor vergunningverlening in de praktijk en in hoeverre
zijn deze doelmatig?

Een doelmatig proces van vergunningverlening is een proces dat met inzet van zo weinig
mogelijk middelen plaatsvindt. De gemeente levert de afgesproken kwaliteit binnen de
afgesproken (of wettelijke) termijn en tegen zo laag mogelijke kosten. In dit onderzoek
werden verschillende aspecten van doelmatigheid in beeld gebracht, waaronder de termijnen
waarbinnen vergunningaanvragen worden afgehandeld, de verhouding tussen het aantal
ambtelijke uren dat wordt besteed aan vergunningverlening en de doorlooptijden van
vergunningen en de verhouding tussen de kostprijs van vergunningen en de leges die daarvoor
worden geheven. Verder werd, om een uitspraak te kunnen doen over de kwaliteit van de
motivering van beschikkingen, onder andere gekeken naar het aantal bezwaar- en
beroepsprocedures dat door aanvragers werd gestart en de mate waarin besluiten werden
onderbouwd.

3. Hoe tevreden zijn de klanten over de vergunningverlening door de gemeente
Sadwest-Fryslan?

Klanttevredenheid is de beleving van klanten die ontstaat door het vergelijken van de
ervaringen met de dienstverlening met de wensen die men heeft." In dit onderzoek werd de
tevredenheid over de vergunningverlening gemeten door in het bijzonder te kijken naar de
tevredenheid van burgers en ondernemers over de kwaliteit van de dienstverlening, de
productkwaliteit en de prijs (leges) die zij voor de vergunning moeten betalen.

! Zie onder andere Parasuraman, 1994.
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4. In hoeverre en op welke wijze kan de gemeente Sidwest-Fryslan de rechtmatigheid,
doelmatigheid en klanttevredenheid van het proces van vergunningverlening
verbeteren?

Op grond van de antwoorden die zijn geformuleerd op de eerste drie onderzoeksvragen werd
vervolgens in antwoord op de vierde deelvraag beschreven in hoeverre en op welke wijze de
gemeente Sudwest-Fryslan de rechtmatigheid, doelmatigheid en klanttevredenheid van het
proces van vergunningverlening kan vergroten.

1.3 Onderzoeksmethoden

Literatuur- en documentonderzoek

Allereerst werd een literatuur- en documentonderzoek uitgevoerd. Op basis van dit onderzoek
werden beleid, wet- en regelgeving beschreven en werd het normenkader opgesteld. Hiermee
werd een antwoord geformuleerd op de eerste onderzoeksvraag. Ook leidde het
documentonderzoek tot een checklist met behulp waarvan de dossiers werden bestudeerd.

Dossieronderzoek

Het dossieronderzoek verschaft inzicht in de wijze waarop het proces van vergunningverlening
in de praktijk verloopt. Daarmee werd een antwoord gegeven op de tweede onderzoeksvraag.
Er werden willekeurig tien dossiers geselecteerd (vijf omgevingsvergunningen reguliere
procedure en vijf evenementenvergunningen) die werden bestudeerd aan de hand van de
eerdergenoemde checklist (zie bijlage | en Il). De onderzoeksperiode voor het
dossieronderzoek betreft de eerste helft van 2013.

Klanttevredenheidsonderzoek

Vervolgens werd er een online enquéte afgenomen onder aanvragers van vergunningen. Een
online enquéte heeft verschillende voordelen, zoals de snelheid en relatief lage kosten van
deze onderzoeksmethode verbonden zijn, maar met name ook de gebruiksvriendelijkheid van
dergelijke enquétes voor respondenten en onderzoekers en de aantoonbaar kleinere kans op
sociaal-wenselijke antwoorden dan bij traditionele onderzoeksmethoden hebben geleid tot de
keuze voor deze onderzoeksmethode. Nadeel is wel dat vergunningaanvragers van wie geen
mailadres bekend was bij de gemeente, niet voor dit onderzoek konden worden benaderd.

Voor het klanttevredenheidsonderzoek werden zowel aanvragers met positieve beschikkingen
als aanvragers met negatieve beschikkingen benaderd. Alle vergunningaanvragers van wie het
mailadres bij de gemeente bekend is en die gedurende de eerste helft van 2013 een aanvraag
voor een evenementen- of een reguliere omgevingsvergunning hebben ingediend ontvingen
een mail met het verzoek een online vragenlijst in te vullen. Er werden in totaal 169
respondenten benaderd die een aanvraag voor een omgevingsvergunning hebben ingediend.
Van hen hebben 56 personen de vragenlijst ingevuld, waarmee de respons op 33 procent
komt. Daarnaast werden er 104 respondenten benaderd die een aanvraag voor een
evenementenvergunning hebben ingediend. 46 van hen hebben de vragenlijst ingevuld
waarmee de respons op 44 procent komt. De vragenlijsten zijn opgenomen in bijlage Ill en IV.
Met behulp van het klanttevredenheidsonderzoek werd een antwoord geformuleerd op de
derde onderzoeksvraag.
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Tabel 1.1 Klanttevredenheidsonderzoek?

Aantal Aantal Omvang Respons
aanvragen aanvragers steekproef

Evenementenvergunning 150 139 104 46 (44%)

Omgevingsvergunning 866 357 169 56 (33%)
reguliere procedure

1.4 Leeswijzer

In het volgende hoofdstuk, hoofdstuk 2, wordt het normenkader geschetst aan de hand waarvan
de rechtmatigheid en doelmatigheid van en klanttevredenheid over de vergunningverlening in
de gemeente Sudwest-Fryslan beoordeeld zullen worden. Vervolgens wordt in hoofdstuk 3 het
beleid en de wet- en regelgeving beschreven die van toepassing zijn op het verlenen van
evenementen- en omgevingsvergunningen. In hoofdstuk 4 wordt beschreven op welke wijze in
de gemeente Sudwest-Fryslan in de praktijk uitvoering wordt gegeven aan de
vergunningverlening waarna in hoofdstuk 5 wordt ingegaan op de resultaten van het
klanttevredenheidsonderzoek. In hoofdstuk 6 worden de normen en de bevindingen uit de
praktijk met elkaar geconfronteerd en wordt een beeld geschetst van de rechtmatigheid en
doelmatigheid van en klanttevredenheid over de vergunningverlening door de gemeente
Sudwest-Fryslan. In hoofdstuk 7, tenslotte, worden conclusies getrokken en een aantal
aanbevelingen gepresenteerd.

2 Voor beide enquétes geldt een betrouwbaarheidsinterval van 95 procent. Een betrouwbaarheidsinterval geeft een
ondergrens en een bovengrens waartussen de werkelijke waarde met een zeer grote waarschijnlijkheid zal liggen.
In dit onderzoek kun je dus zeggen dat met 95 procent zekerheid de werkelijke waarde in het interval zal liggen.
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2. Normenkader vergunningverlening

2.1 Rechtmatigheid van vergunningverlening

Rechtmatigheid is een term die verwijst naar de mate waarin het handelen van (bijvoorbeeld)
een overheidsorgaan in overeenstemming is met de geldende regels en besluiten. Voor de
lokale overheid betekent dit dat het beleid en de regels die op lokaal niveau worden
vastgesteld in overeenstemming moeten zijn met hogere wet- en regelgeving. Daarnaast moet
de wijze waarop uitvoering wordt gegeven aan lokaal beleid in overeenstemming zijn met
beleid, wetten en regels. In het kader van dit rekenkameronderzoek wordt aandacht besteed
aan de mate waarin het beleid dat is opgesteld en de procedures die worden gehanteerd
binnen de gemeente Sudwest-Fryslan, voldoen aan de wettelijke kaders die door de
rijksoverheid zijn vastgesteld voor vergunningverlening. Voor wat betreft de rechtmatigheid
van de uitvoering wordt in dit onderzoek onder meer gekeken of de vergunningverlening
binnen de wettelijk vastgelegde termijnen plaatsvindt, of besluiten bevoegd worden genomen
en naar de mate waarin bezwaar- en beroepsprocedures gegrond worden verklaard.

Tabel 2.1 Normen rechtmatigheid en doelmatigheid van de vergunningverlening

Thema Norm

Rechtmatigheid Lokaal beleid en regelgeving zijn niet in strijd met hogere wet- en regelgeving
Vergunningverlening vindt plaats binnen de wettelijk vastgestelde termijnen
Er vindt geen verlening van vergunningen van rechtswege plaats>
Besluiten worden bevoegd genomen

Het percentage gegrond verklaarde bezwaar- en beroepsprocedures daalt sinds
2011

2.2 Doelmatigheid van vergunningverlening

Doelmatigheid betreft de verhouding tussen de kosten van de ingezette middelen en de baten
van de bereikte doelen. Doelmatigheid is aanwezig naarmate bepaalde baten worden bereikt
met minder kosten, of naarmate bepaalde kosten meer baten opleveren.* Een doelmatig
proces van vergunningverlening is dus een proces waarbij optimaal gebruik wordt gemaakt

3 Deze norm is alleen van toepassing op de reguliere omgevingsvergunning. De gemeente moet zich bij het
beoordelen van vergunningaanvragen aan wettelijke termijnen houden. Voor de omgevingsvergunning staat in
principe een maximale termijn van acht weken. Is binnen die termijn geen besluit over de aanvraag genomen, dan
krijgt de aanvrager automatisch een vergunning. Dit wordt een vergunning van rechtswege genoemd.

4 Hoogerwerf & Herweijer, 2008.
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van de beschikbare publieke middelen. De gemeente levert de afgesproken kwaliteit binnen
de afgesproken (of wettelijke) termijn en tegen zo laag mogelijke kosten. Voor het verloop
van interne werkprocessen betreffende vergunningverlening is het van belang dat de
gemeente beschikt over en handelt conform een procesbeschrijving. In deze
procesbeschrijving wordt in ieder geval ingegaan op:

a. waar, op welke wijze en in welke vorm een aanvraag binnenkomt,

welke stappen een vergunningaanvraag in het afhandelingsproces moet doorlopen,
wie verantwoordelijk is voor het uitvoeren van welke stap in het afhandelingsproces,
binnen welke termijn de vergunning afgehandeld moet worden,

hoeveel uren de betrokken medewerker aan de afhandeling mag besteden en

op welke wijze de burger wordt geinformeerd over het afhandelingsproces van zijn
vergunningaanvraag.

o Qoo

Vervolgens is het van belang dat men binnen de gemeente inzicht heeft in de hoeveelheid tijd
die feitelijk wordt besteed aan het afhandelen van (de verschillende stappen in) een
vergunningaanvraag en dat het aantal uren dat wordt besteed aan het verstrekken van
vergunningen in verhouding staat tot de doorlooptijden van vergunningen. Deze laatste norm
behoeft verdere uitwerking en kan nader worden gespecificeerd door gebruik te maken van
de zogenaamde takttijd. De takttijd is een maatstaf voor het ritme of tempo van het werk in
een proces. Het doel van de takttijd is om het ritme van de productie precies af te stemmen
op de klantvraag. De takttijd wordt als volgt berekend: takttijd = beschikbare productietijd /
klantvraag. In het kader van lokale vergunningverlening is de beschikbare productietijd te
definiéren als de tijd die beschikbaar is voor vergunningverlening en kan de klantvraag
worden gespecificeerd als het aantal ingediende vergunningaanvragen. Wanneer de
vergunningverlening in de gemeente Sudwest-Fryslan doelmatig verloopt dan benadert de
feitelijke doorlooptijd per vergunningaanvraag de takttijd.

De vergunningverlening zal daarnaast kostendekkend moeten zijn. Om dit te kunnen
beoordelen is het allereerst van belang dat de gemeente inzicht heeft (en geeft) in de kosten
die gepaard gaan met (de verschillende stappen in) het proces van vergunningverlening.
Vervolgens is het interessant om te kijken naar de mate waarin die kosten worden gedekt
door de leges die de aanvragers betalen en om inzicht te verkrijgen in de wijze waarop de
hoogte van de leges tot stand is gekomen; zijn de daadwerkelijke kosten van de
vergunningverlening daarbij het uitgangspunt geweest of liggen er andere overwegingen ten
grondslag aan de hoogte van de leges?

Tot slot is het interessant om te bezien hoe het is gesteld met de kwaliteit van de motivatie
die ten grondslag ligt aan de besluiten die worden genomen in het proces van
vergunningverlening. Een mogelijke indicator daarvoor is het aantal bezwaar- en
beroepsprocedures dat wordt gestart door vergunningaanvragers afgezet tegen het totaal
aantal vergunningaanvragen.
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Tabel 2.2 Normen doelmatigheid van de vergunningverlening

Thema Norm

Doelmatigheid De gemeente beschikt over een uitgewerkte procesbeschrijving voor het verlenen
van vergunningen

De gemeente werkt conform de procesbeschrijving voor het verlenen van
vergunningen

De gemeente heeft inzicht in het aantal ambtelijke uren dat wordt besteed aan het
verlenen van vergunningen (per processtap en per vergunning)

Het aantal uren dat wordt besteed aan het verstrekken van vergunningen staat in
verhouding tot de doorlooptijden van vergunningen

De gemeente heeft inzicht in de kosten die gepaard gaan met een
vergunningaanvraag

De leges die de gemeente heft voor een vergunningaanvraag zijn niet hoger dan de
daadwerkelijk gemaakte kosten

Het aantal bezwaar- en beroepsprocedures afgezet tegen het totaal aantal
vergunningaanvragen daalt sinds 2011

2.3 Klanttevredenheid en vergunningverlening

Sinds de jaren tachtig van de vorige eeuw is er in toenemende mate aandacht voor de
kwaliteit van de publieke dienstverlening®, een niet eenduidig en lastig te meten
verschijnsel. Dienstverlening onderscheidt zich namelijk op vier kenmerken van productie:®

1. Dienstverlening is in meer of mindere mate ongrijpbaar.

2. Dienstverlening bestaat eerder uit activiteiten of een serie van activiteiten dan uit
dingen.

3. Dienstverlening wordt ten minste in enige mate tegelijkertijd geproduceerd en
geconsumeerd.

4. De klant neemt ten minste in enige mate deel aan het productieproces.

Dit onderscheid maakt dat het toepassen van een bedrijfsmatig concept als kwaliteit in de
publieke sector op zijn minst enige voorzichtigheid gebiedt. Kwaliteit van de dienstverlening
gaat om een verschil tussen verwachtingen van burgers enerzijds en de geleverde prestaties
anderzijds. Daarbij is zowel de uitkomst van de publieke dienstverlening van belang,
bijvoorbeeld de vergunning die wordt verleend of het paspoort dat wordt verstrekt, maar

> Zie onder andere Gronroos 1982, Parasuraman e.a. 1994, Kessels 2005.
¢ Gronroos 1990, Felser 2011.
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ook de wijze waarop dat product tot stand is gekomen, het proces, telt mee in de
beoordeling van de kwaliteit die wordt geleverd door overheidsinstanties. Met andere
woorden, er kan een onderscheid worden gemaakt tussen technische en functionele
kwaliteit.” Technische kwaliteit gaat over wat de klant feitelijk ontvangt als gevolg van de
dienstverlening, functionele kwaliteit betreft de wijze waarop de dienst wordt geleverd. De
kwaliteit van de publieke dienstverlening wordt veelal afgemeten aan de klanttevredenheid,
dat wil zeggen, de tevredenheid van burgers over de geleverde prestaties en de wijze
waarop deze worden geleverd. Daarbij is ook het oordeel van burgers over de prijs die zij
voor de dienstverlening moeten betalen van belang. Daarnaast wordt klanttevredenheid
beinvloed door persoonlijke factoren en omgevingsfactoren, factoren die door
overheidsorganisaties niet te veranderen zijn en die derhalve in dit onderzoek buiten
beschouwing worden gelaten.

Figuur 2.1 Klanttevredenheid in de publieke sector

Productkwaliteit

Kwaliteit van
dienstverlening

Persoonlijke

factoren Omgevingsfactoren

Bron: Kessels 2005, Parasuraman e.a. 1994.

De kwaliteit van de dienstverlening wordt bepaald door verschillende determinanten. In
figuur 2.2 worden de determinanten weergegeven die in dit onderzoek naar
vergunningverlening aan de orde komen.

7 Grénroos 1982.
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Figuur 2.2 Kwaliteit van dienstverlening

Kwaliteit van \

dienstverlening

«Betrouwbaarheid
«Responsiviteit
«Competenties
«Toegankelijkheid
«Fatsoen
«Communicatie
«Inlevingsvermogen

Bron: Parasuraman e.a. 1994, Kessels 2005, Rekenkamer Stadsdelen Amsterdam 2012.

Een eerste determinant van de kwaliteit van dienstverlening is betrouwbaarheid. Bij
betrouwbaarheid gaat het onder meer om de vraag of de overheid haar afspraken aan de
klant nakomt. Responsiviteit, een tweede determinant, betreft de bereidheid van
ambtenaren om de gevraagde diensten te leveren. Het gaat hier vooral om het openstaan
voor de klant. Wordt er bijvoorbeeld snel gereageerd wanneer de klant een vraag heeft over
de betreffende dienstverlening? Bij de derde determinant, competenties, gaat het in het
bijzonder om vakbekwaamheid; beschikken de betrokken ambtenaren in de ogen van de klant
over de benodigde vaardigheden en deskundigheid om de dienst te kunnen leveren? De
toegankelijkheid wordt bepaald door de mate waarin de overheid bereikbaar is, met andere
woorden, het gemak waarmee contact kan worden gelegd met een overheidsinstantie. De
toegankelijkheid komt tot uitdrukking in openingstijden, maar betreft ook de wijze waarop
contact mogelijk is (telefonisch, digitaal, fysiek) en, bij fysiek contact, de locatie waar
klanten terecht kunnen met hun vragen. Fatsoen heeft te maken met de wijze waarop
klanten worden bejegend. In hoeverre zijn de ambtenaren beleefd, vriendelijk, respectvol en
betrokken in de ogen van de klant? Communicatie, een volgende determinant van
klanttevredenheid, gaat over de informatieverstrekking aan klanten, met andere woorden,
worden klanten op begrijpelijke wijze geinformeerd over de gevraagde dienst, over de te
volgen procedures, over de prijs die zij moeten betalen, enzovoorts. Inlevingsvermogen, tot
slot, is de mate waarin overheidsinstanties zich volgens klanten inspannen om in te spelen op
hun wensen en behoeften.
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Tabel 2.3 Normen klanttevredenheid over de vergunningverlening

Thema

Norm

Klanttevredenheid Burgers zijn tevreden over de kwaliteit van de dienstverlening

Burgers zijn tevreden over de mate waarin de vergunning is afgestemd op hun
specifieke wensen en behoeften

Burgers zijn tevreden over de hoogte van de leges die zij moeten betalen voor
hun vergunningaanvraag

Vergunningverlening
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3. Vergunningverlening: beleid, wet- en regelgeving

3.1 Vergunningverlening in de gemeente Sudwest-Fryslan

In het Jaarverslag over 2012 staat dat er bij de gemeente Sudwest-Fryslan jaarlijks zo’n
10.000 vergunningaanvragen worden ingediend. Dit betreft onder andere
parkeervergunningen, omgevingsvergunningen (bouw, sloop etc.) en APV-vergunningen. De
afgelopen twee jaren is getracht om alle vergunningen en werkprocessen in beeld te brengen
en is ernaar gestreefd om binnen de gestelde termijnen alle vergunningen op tijd en op
rechtmatige en doelmatige wijze af te doen. Er is een aanvang gemaakt met het aanpassen
van de protocollen en werkwijzen met als doel sneller en efficiénter te kunnen werken zodat
voor het verlenen van vergunningen een kortere tijd nodig is dan de wettelijk gestelde
termijn binnen de beschikbare formatie. In het Jaarverslag wordt geconstateerd dat in 2012
in de gemeente Sudwest-Fryslan vergunningen werden afgedaan binnen wettelijk gestelde
termijnen en intern opgestelde protocollen, maar dat de termijnen waarbinnen vergunningen
worden afgedaan nog wel maximaal zijn. Daarnaast zouden de gemeentelijke taken op het
gebied van vergunningverlening voldoende gefaciliteerd zijn.

In dit hoofdstuk wordt de relevante wet- en regelgeving betreffende het verlenen van
evenementen- en omgevingsvergunningen beschreven en wordt ingegaan op het beleid dat
hierop van toepassing is binnen de gemeente Sidwest-Fryslan.

3.2 De evenementenvergunning

Evenementenbeleid

Evenementen dragen bij aan het culturele en sociaal-maatschappelijke leven binnen een
gemeente, maar brengen ook risico's met zich mee voor de fysieke en sociale veiligheid. Een
gedegen evenementenbeleid is noodzakelijk om de kans op veiligheidsproblemen te kunnen
beperken. Het opstellen van evenementenbeleid is de verantwoordelijkheid van gemeenten in
samenwerking met hulpdiensten als politie, brandweer en GHOR. Van een landelijk dwingend
kader van wet- en regelgeving is bij evenementen dus geen sprake; evenementenbeleid is een
lokale aangelegenheid. Op grond van artikel 174 Gemeentewet is de burgemeester bevoegd
voor het verstrekken van evenementenvergunningen. In de Algemene Plaatselijke Verordening
wordt deze bevoegdheid verder uitgewerkt.
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Artikel 174 Gemeentewet

1. De burgemeester is belast met het toezicht op de openbare samenkomsten en
vermakelijkheden alsmede op de voor het publiek openstaande gebouwen en
daarbij behorende erven.

De burgemeester is bevoegd bij de uitoefening van het toezicht, bedoeld in het
eerste lid, de bevelen te geven die met het oog op de bescherming van
veiligheid en gezondheid nodig zijn.

De burgemeester is belast met de uitvoering van verordeningen voor zover
deze betrekking hebben op het in het eerste lid bedoelde toezicht.

Op 20 december 2011 heeft het College van B&W van de gemeente Sudwest-Fryslan de nota
‘Evenementenbeleid voor een evenwichtig vermaak’ vastgesteld. Deze nota biedt de kaders
voor het toetsen en beoordelen van een vergunningaanvraag zodat voor alle betrokkenen
duidelijk en helder is onder welke voorwaarden een evenement kan worden georganiseerd.
De beleidsnota is opgesteld conform de Handreiking Evenementenveiligheid van het
Nederlands Instituut Fysieke Veiligheid (NIFV). De formulering van de spelregels voor het
organiseren van evenementen is bij uitstek een gemeentelijke taak, zo wordt ook expliciet
aangegeven in de betreffende nota. In de gemeente Sudwest-Fryslan vinden er jaarlijks zo’n
225 evenementen plaats op het gebied van sport, cultuur, culinaire aangelegenheden en
vermaak waarvoor een vergunning moet worden aangevraagd. De gemeente fungeert in de
meeste gevallen niet als organisator van deze evenementen, maar is wel verantwoordelijk
voor de veiligheid binnen de gemeente. Om die reden is bepaald dat voor het organiseren van
een evenement een vergunning nodig is. Zo kan de gemeente er al op voorhand voor zorgen
dat een organisator het evenement op een verantwoorde manier vorm geeft. Er wordt daarbij
getoetst aan de gevolgen voor de openbare orde, de openbare veiligheid, de volksgezondheid
en de bescherming van het milieu. In het kader van de deregulering is er wel een categorie
evenementen vastgesteld waarvoor geen vergunning nodig is (zie artikel 2:25 lid 2 APV). Dit
betreft kleine evenementen, veelal op buurtniveau, waarbij op voorhand al duidelijk is dat
deze geen buitengewoon toezicht van de gemeente behoeven.® Bij deze evenementen kan
worden volstaan met een melding. Voor evenementen die niet onder de noemer ‘klein
evenement’ vallen moet via een aanvraagformulier dat digitaal beschikbaar is een vergunning
worden aangevraagd.

& Geen vergunning is vereist voor een klein evenement, indien:

a. het aantal aanwezigen niet meer bedraagt dan 75 personen;

b. het evenement tussen 10.00 en 23.00 uur plaatsvindt;

c. niet langer dan tot 23.00 uur muziek ten gehore wordt gebracht;.

d. geen omroepactiviteiten plaatsvinden en geen elektronisch versterkte muziek ten
gehore wordt gebracht;

e. het evenement niet plaatsvindt op de rijbaan, (brom)fietspad of parkeerplaats of
anderszins een belemmering vormt voor het verkeer en de hulpdiensten;

f. slechts kleine objecten worden geplaatst met een oppervlakte van minder dan 10
m2 per object;

g. er een organisator is die ten minste 10 werkdagen voorafgaand aan het
evenement een melding heeft gedaan aan de burgemeester.
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In de beleidsnota worden de stappen beschreven die doorlopen moeten worden bij het
indienen van een aanvraag voor een evenementenvergunning. Schematisch ziet het in
behandeling nemen van de aanvraag er als volgt uit (figuur 3.1).

Figuur 3.1 In behandeling nemen aanvraag evenementenvergunning

De aanvraag toetsen op
volledigheid

De aanvraag indienen conform De aanvraag is volledig

de website evenementen SWF

De aanvraag is niet volledig De mogelijkheid en

wenselijkheid van de aanvraag
toetsen door Team

Terugkoppeling naar de
organisator
Vergunningen
Het evenement is niet mogelijk
en wenseliik

Het evenement is mogelijk en
wenselijk

Datum van indiening vastleggen
door Team Vergunningen

Het evenement vermelden op de
interne evenementenkalender

Bron: Evenementenbeleid, 2011, p.24.

Na binnenkomst van de vergunningaanvraag vindt door de behandelend medewerker van het
Team Vergunningen de toets op volledigheid plaats. Deze moet positief beoordeeld worden
voordat de aanvraag behandeld wordt. Bij de vergunningaanvraag dienen een plattegrond op
schaal en een draaiboek gevoegd te worden, elementen die noodzakelijk zijn om tot een
oordeel te komen ten aanzien van de openbare orde, de openbare veiligheid, de
volksgezondheid en de bescherming van het milieu. Vervolgens wordt er getoetst op
mogelijkheid en wenselijkheid. Hierbij wordt gekeken naar:’

e Organisatorische draagkracht: Het gemeentelijk apparaat en de
hulpverleningsdiensten moeten voldoende personele capaciteit tot hun beschikking
hebben om aan hun taken een adequate invulling te kunnen geven. Het aantal
evenementen dat wordt gehouden dient hierop afgestemd te zijn. De organisatorische

° Evenementenbeleid, 2011, p.23-24.
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draagkracht wordt primair bepaald door het raadplegen van de interne
evenementenkalender.

e Externe veiligheid: Het evenemententerrein en bijbehorende (vlucht)routes mogen
niet in de plaatsgebonden risicocontouren gelegen zijn. Dit wordt door het Team
vergunningen bepaald door online een risicokaart te raadplegen.

¢ Wenselijkheid: Het evenement moet passen in de visie van de gemeente.

Bij een positieve beoordeling wordt de datum van indiening vastgelegd in de
evenementenkalender. De termijn waarbinnen volgens de algemene wet bestuursrecht een
besluit op de vergunningaanvraag moet worden genomen begint te lopen op het moment dat
de aanvraag wordt ingediend.

Wanneer de gemeente een aanvraag voor een evenementenvergunning in behandeling neemt
dan voert zij een risicoscan uit, waarna het evenement wordt aangemerkt als A-, B- of C-
evenement. Hierbij wordt een inschatting gemaakt van het soort evenement, de
samenstelling van het evenement en de plaats en tijdstip van het evenement. De afhandeling
van de risicoscan dient binnen vijf werkdagen plaats te vinden. Afhankelijk van de
classificatie kunnen bepaalde aanvullende documenten van de organisator worden gevraagd,
zoals een veiligheidsplan bij B- en C-evenementen of een verkeers- en vervoersplan met
tekeningen, en kunnen aanvullende voorschriften in de vergunning worden opgenomen. De
behandeltermijn voor A- en B-vergunningen is acht weken. Bij C-evenementen is dit twaalf
weken. Deze termijnen beginnen te lopen zodra een aanvraag is ingediend. De A-
evenementen kunnen door het team vergunningen van de gemeente zelfstandig worden
beoordeeld en afgehandeld. Politie, brandweer en gemeentelijke diensten worden door
middel van een afschrift op de hoogte gesteld van het evenement. De B- en C-evenementen
worden besproken in het evenementenoverleg. In dit overleg zijn de lokale politie, de lokale
brandweer en diverse gemeentelijke teams vertegenwoordigd, onder voorzitterschap van een
medewerker van het Team Vergunningen. Voor C-evenementen wordt naast behandeling in
het evenementenoverleg ook advies gevraagd van het kernteam veiligheid. Dit team bestaat
uit beleidsadviseurs van het team juridische en veiligheidszaken, de groepschef en
evenementencoordinator van de politie, de teamleider Risicobeheersing van de brandweer en
de medewerker preventie van de GGD-GHOR. Er wordt advies uitgebracht en uiteindelijk
besluit het bestuursorgaan (in de praktijk is dit voor A- en B-evenementen gemandateerd aan
de teammanager Vergunningen) of een evenementenvergunning wordt afgegeven en welke
voorschriften er aan de vergunning worden verbonden. De organisator is primair
verantwoordelijk voor het nakomen van de vergunningvoorschriften. Binnen de gemeente
Sudwest-Fryslan is een centraal coordinatiepunt ondergebracht bij het Team Vergunningen.
Dit coordinatiepunt dient als aanspreekpunt voor de organisatoren van evenementen en is
tevens aanspreekpunt voor de betrokken gemeentelijke teams. Doel is de klantvriendelijkheid
en efficiéntie bij de vergunningverlening te vergroten.

In 2012 is de werkwijze voor de afhandeling van evenementenvergunningen opnieuw
vormgegeven. In juli van dat jaar is het team vergunningen gestart met een LEAN traject.
Hiervoor is een ideaalproces ontworpen, waar acties aan gekoppeld zijn. Eén van deze acties
is het maken van een werkboek. Dit is een boek met werkprocessen, handleidingen en
checklists. Voor wat betreft het cluster APV, waar de evenementenvergunningen worden
verleend, zijn het werkboek en de werkprocessen inmiddels in concept gereed. In het
document ‘Richtlijnen proces onderhandenwerk’ van het Team Vergunningen, cluster APV,
zijn richtlijnen opgesteld met als doel ervoor zorg te dragen dat alle medewerkers van het
Team Vergunningen op dezelfde wijze werken. In de richtlijnen wordt een onderscheid
gemaakt tussen de taken van het front- en de taken van het backgedeelte en wordt
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achtereenvolgens ingegaan op de wijze waarop er met de werkkast, de werkbon en Corsa'
gewerkt moet worden.

Het frontgedeelte houdt zich, naast het beantwoorden van binnenkomende telefoontjes,
onder meer bezig met het te woord staan van klanten die een aanvraag willen doen of bij een
voorgesprek, het controleren van aanvragen op volledigheid en indien nodig het opvragen van
aanvullende informatie bij de klant, het opvragen van advies bij specialisten, het opslaan van
adviezen en aanvullende gegevens in Corsa en het afdoen van lichte vergunningen. Bij
voorgesprekken en intakes wordt er door hen gewerkt met checklists. Het backgedeelte houdt
zich bezig met het toetsen van een aanvraag en het opmaken van een beschikking. Ook
controleren zij (in ieder geval de negatieve) concept beschikkingen van collega’s. De
(negatieve) beschikkingen kunnen volgens werkafspraak ter controle worden aangeboden aan
het juridisch cluster. Zij maken de beschikking verzendklaar en vanaf januari slaan zij aan de
hand van standaardsjablonen de informatie op in Corsa. Het frontgedeelte maakt per dag
onderling afspraken over de verdeling van taken, terwijl het backgedeelte de aanvragen met
de kortste termijn of de hoogste urgentie het eerste oppakt.

Sinds eind 2012 beschikt het cluster APV over een werkkast. De kast bestaat uit verschillende
stappen (planken) die het fysieke dossier (meer specifiek: de werkbon) doorloopt. Hierdoor is
het op elk moment fysiek zichtbaar waar de werkvoorraad ligt. De indeling van de werkkast
wordt weergegeven in figuur 3.2.

Figuur 3.2 De werkkast

Intake Aanvraag controle

(+ werkbonnen)

Aanvraag aanleveren gegevens Aanvraag compleet Frontgedeelte
Aanvraag voor advies Aanvraag met advies
Beschikking controle Beschikking afmaken

Backgedeelte
Aanvraag formulieren Archief werkbonnen

Bron: OHW Richtlijnen proces onderhandenwerk Team Vergunningen, Cluster APV, 2013, p.5.

Uit de werkbonnen kan onder meer informatie worden gehaald over de doorlooptijd van
aanvragen en het type aanvragen dat binnenkomt. Een werkbon omvat de volgende
onderdelen:

e Onderwerp, contactpersoon, locatie en periode

e Aanvraag: compleetheid en beschikbaarheid

e Voorbereiding: aanvraag voor advies en aanvraag met advies
e Afhandeling

e Aantekeningen

% Corsa is het gemeentelijk postregistratiesysteem dat wordt gebruikt ten behoeve van de
evenementenvergunningen.
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De volgende figuur geeft een weergave van het werkproces evenementen. Voor verschillende
collectieve en incidentele festiviteiten is het werkproces op dergelijke wijze gevisualiseerd,
voor evenementen in het algemeen en bepaalde typen evenementen (circussen, braderieén,

kleine evenementen) in het bijzonder is het werkproces beschreven.

Vanuit het Team Vergunningen wordt aangegeven dat er momenteel nieuw

evenementenbeleid in de maak is waarin het proces op hoofdlijnen (figuur 3.1) en het proces
op clusterniveau (figuur 3.3) meer op elkaar aan moeten sluiten. Ook wordt aangegeven dat
het werkproces evenementen uit figuur 3.3 enige aanpassing vereist vanuit het team, zowel
tekstueel (vergunning publiceren moet zijn aanvraag publiceren, behandeld ambtenaar moet
zijn behandelend ambtenaar) als inhoudelijk (bij weigering moet ondertekening plaatsvinden
door de burgemeester en niet door B&W).

Figuur 3.3 Werkproces evenementen

| Aamraag vergunning

Vergunning publiceren! Ligt de aamaaag
zevoelig dan deze ook publiceren. Behandeld
ambtenzar beoordeeld dit.

| Art 2:25 lid 1 van de apv

Beoordalen volledigheid (front);

Uitvoeren nsicoscan 4 B, C evenement (fronf);
Evensment in de evenementenagends zetten
(fromf):

Opnragen evt onforekende gegevens (front)
(2 weken)

WVerwerken onthrekende gegevens

Advies opvragen (front);

A-evenement, geen advies opiragen werken met
de standaardvoorschriften;

B-evenement, advies opvrazen. polibebrandweer
Handhawing & toemchtverkeer'dorpen en steden;
C-svensment, adviss oprragen politiabrandweer
Handhaving & toemcht’verkeerdorpen en
steden/afid. QOVievt. GGD

buiten behandeling stellen (als de
onthrekende info niet tjdig wordt aanseleverd,
wordt de azmraaz op grond van artikel 4:5 hd 1
AWB buiten behandeling gesteld. (sjabloon
‘beschikking moet worden opgesteld)

Verwerken adviezen en toetsing
VEIEUnMInEAANTTAAE.

Verlenen verpunning

Meedelen voornemen tot
weigering (grondslag AWB)

Opstellen weigering (waarin
reactie op VOOImemen tot wWeiZering en
de weigeringsgronden goed worden
gemotiveerd. (juridische laten toetsen)

Ondertekening vergumning zelf Weigering door
B&W

Verzending en archivering
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Leges

In de legesverordening 2012 zijn de leges beschreven die in rekening worden gebracht voor
het in behandeling nemen van een aanvraag voor een vergunning. De gemeente heeft de leges
voor het belastingjaar 2012 inflatoir verhoogd. In het jaarverslag en de jaarrekening van 2012
wordt aangegeven (2013, p.88): “Er is nog geen sprake van kostendekkende tarieven omdat
de inzet van personeel (nog) niet was toe te rekenen aan de verschillende producten. In 2012
is er een onderzoek afgerond naar de producten uit de WABO en de APV. Deze onderzoeken
hebben geresulteerd in hogere tarieven voor 2013”.

Voor wat betreft de evenementenvergunning is in 2013 de legesverordening op verschillende
punten aangepast ten opzichte van 2012. Waar in de legesverordening van 2012 meer werd
gedifferentieerd naar verschillende evenementen als braderieén, optochten, feesten, kleine
en grootschalige evenementen, worden evenementen in de legesverordening van 2013
geclusterd en ingedeeld in A-, B- en C-evenementen.

Tabel 3.1 Leges evenementenvergunning

Het tarief bedraagt voor het in behandeling nemen van een aanvraag om een vergunning voor het
organiseren van een evenement als bedoeld in artikel 2:25 van de APV (evenementenvergunning),
indien het betreft:

een vergunning voor een A-evenement (regulier) €30,00
een vergunning voor een B-evenement (evenement met verhoogde aandacht) €75,00
een vergunning voor een C-evenement (risicovol) €1.000,00

Onverminderd het bepaalde in 3.2.1.1, 3.2.1.2 en 3.2.1.3 is, voor zover voor het
beoordelen van een aanvraag als bedoeld in artikel 2:25 van de APV voor het
organiseren van een evenement het advies wordt gevraagd van de geneeskundige
hulp bij ongevallen en rampen (GHOR) het door de GCOR berekende recht
verschuldigd.

Het tarief bedraagt voor het in behandeling nemen van een vergunning voor het €30,00
organiseren van een snuffelmarkt als bedoeld in de Algemene plaatselijke
verordening

Genoemde bedragen worden verhoogd met publicatiekosten wanneer besluiten €18,20
gepubliceerd worden

Bron: Legesverordening 2013.

Verder zijn de te betalen leges sterk omhoog gegaan. Zo werd voor een grootschalig
evenement of een evenement met een verhoogd risicoprofiel in 2012 nog €109,10 euro in
rekening gebracht, in 2013 betaalt men voor een risicovol evenement, een zogenaamd C-
evenement, €1.000. En voor reguliere evenementen als optochten, feesten,
muziekvoorstellingen of wedstrijden op of aan de weg betaalde men in 2012 nog €13,70,
terwijl daar in 2013 €30 voor in rekening wordt gebracht. Door het Team Vergunningen wordt
aangegeven dat de verhoging in 2013 is doorgevoerd op basis van een schatting van het aantal
uren per product in 2012. Deze schatting is gebaseerd op een aantal weken uren schrijven
voor een aantal veelvoorkomende producten. Er was destijds nog geen sprake van een
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structurele urenregistratie. In onderstaande tabel worden de bevindingen van dit onderzoek
gepresenteerd. Hierbij werd uitgegaan van een uurtarief van €57,40. Het aantal minuten is de
tijd exclusief indirecte kosten (studie-uren, vergadertijd, etc.).

Tabel 3.2 Onderzoek leges evenementenvergunning

Vergunning Aantal minuten Kosten Legesbedrag in 2012

A-evenement 105 €100,45 €13,70
B-evenement 135 €129,15 €37,80
C-evenement 280 €267,87 €109,10

Bron: Aanpassing leges APV/Bijzondere wetten

Ook is er een vergelijking gemaakt met omliggende gemeenten. Door het Team Vergunningen
wordt op basis van deze vergelijking geconstateerd dat de urenberekening en de tarieven die
in de omliggende gemeenten worden gehanteerd aangeven dat aanpassing van de
legesbedragen legitiem is of dat de gehanteerde tarieven minimaal twee maal hoger kunnen
worden vastgesteld dan de bestaande tarieven. Er is vervolgens besloten om de leges
trapsgewijs te verhogen en om daarnaast te starten met urenschrijven.

3.3 De omgevingsvergunning

Landelijk kader

De omgevingsvergunning is een vergunning voor bouwen, milieu en ruimte. Op 1 oktober 2010
is de Wet algemene bepalingen omgevingsrecht (Wabo) in werking getreden. Hiermee werd
de omgevingsvergunning een feit. In de omgevingsvergunning worden 25 vergunningstelsels
samengevoegd. De omgevingsvergunning moet leiden tot minder administratieve lasten voor
bedrijven, burgers en gemeenten, betere dienstverlening aan bedrijven en burgers, kortere
procedures en het voorkomen van tegenstrijdige voorschriften.' Burgers en bedrijven kunnen
nu bij één loket van één bevoegd gezag één vergunning aanvragen voor hun activiteiten en
projecten in de fysieke leefomgeving. Er is nog maar één digitaal aanvraagformulier en na
behandeling van de aanvraag krijgt de indiener één beschikking waarop één
bezwaarprocedure van toepassing is.

De aanvraag van een omgevingsvergunning is aan landelijke regels gebonden. Deze zijn
vastgelegd in de Ministeriéle regeling omgevingsrecht (Mor) welke is ingevoerd op 1 oktober
2010. Voor alle werkzaamheden waarvoor een vergunning nodig is, is in de Mor vastgelegd
welke documenten en gegevens vereist zijn bij de vergunningaanvraag. Gemeenten mogen
alleen die gegevens opvragen die relevant zijn voor de aanvraag, dit kunnen echter ook
gegevens zijn die niet landelijk zijn vastgelegd. Gemeenten moeten in dat geval duidelijk
aangeven waarom zij deze gegevens nodig hebben. De aanvraag van een omgevingsvergunning
kan zowel digitaal als via de post worden ingediend. Het College van Burgemeester en
Wethouders is bevoegd tot het beschikken op aanvragen omgevingsvergunningen. De
gemeente toetst de vergunningaanvraag aan meer aan het bestemmingsplan, de

" www.vng.nl, geraadpleegd op 4 juni 2013.
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gemeentelijke bouwverordening, het Bouwbesluit, de welstandsnota, de Wabo en de
Woningwet. Afhankelijk van de activiteiten die worden aangevraagd, zijn er twee procedures:
de reguliere procedure en de uitgebreide procedure. Vergunningaanvragen waarbij alléén een
omgevingsvergunning voor bouwen nodig is, vallen altijd onder de reguliere procedure. De
gemeente beoordeelt de aanvraag in principe binnen acht weken. Is binnen die termijn geen
besluit over de aanvraag genomen, dan krijgt de aanvrager automatisch een vergunning. Dit
wordt een vergunning van rechtswege genoemd. Er mag pas met een vergunning van
rechtswege worden gebouwd als de bezwaarperiode van zes weken ongebruikt is verstreken.
De uitgebreide procedure geldt als naast bouwen bijvoorbeeld ook een vergunning nodig is
voor bepaalde vormen van strijdig gebruik met de regels van het bestemmingsplan.
Gemeenten hebben in principe zes maanden om de aanvraag te beoordelen. Als de gemeente
niet binnen de gestelde periode besluit, wordt geen vergunning van rechtswege verleend
maar dan kan de gemeente in gebreke gesteld worden. Daarna heeft de gemeente twee
weken de tijd om alsnog te besluiten. Laat de gemeente dit na dan kan een dwangsom
worden opgelegd. Ook voor de omgevingsvergunning geldt dat de termijnen beginnen te lopen
wanneer de aanvraag is ingediend. In dit onderzoek ligt de nadruk op vergunningverlening via
de reguliere procedure.

De aanvraag van een reguliere omgevingsvergunning verloopt als volgt. Allereerst gaat de
aanvrager naar het Omgevingsloket online. Daar kan hij met behulp van de vergunningcheck
controleren welke vergunningen hij eventueel nodig heeft. Vervolgens kan de aanvrager het
aanvraagformulier invullen en deze digitaal dan wel uitgeprint en per post voorzien van de
benodigde bijlagen versturen. Gemeenten zijn het eerste aanspreekpunt voor particulieren en
bedrijven met vragen over de Wet algemene bepalingen omgevingsrecht (Wabo) en de
omgevingsvergunning. Gemeenten worden daarbij vanuit het Rijk ondersteund door de
Helpdesk Omgevingsvergunning.

Lokaal beleid

Via het productenloket op haar website informeert de gemeente Sidwest-Fryslan haar
burgers over de wijze waarop een omgevingsvergunning kan worden aangevraagd. Hierbij ligt
de nadruk op bouwactiviteiten. De gemeente verwijst naar het Omgevingsloket online voor de
vergunningcheck en de daadwerkelijke aanvraag van de vergunning en naar de Mor en de
website van de Rijksoverheid voor informatie over indieningsvereisten, afhandeling en
termijnen van de vergunningaanvragen. Ook wordt erop gewezen dat voor de aanvraag van
een omgevingsvergunning leges verschuldigd zijn. Van de hoogte van de leges wordt op de
website geen melding gemaakt. Verder staat op de website van de gemeente Sudwest-Fryslan
beschreven hoe de procedure verloopt na het indienen van de aanvraag. Bij het beoordelen
van de aanvraag toetst de gemeente de aanvraag eerst op volledigheid. Als er aanvullende
stukken nodig zijn, dan stelt zij de aanvrager (eenmalig) in de gelegenheid om deze zaken
aan te leveren. Tevens geeft de gemeente aan hoeveel tijd de aanvrager heeft om de
gegevens alsnog te verstrekken. Doet hij dat niet, dan neemt de gemeente de aanvraag niet
in behandeling. Vult de aanvrager de aanvraag alsnog volledig in, dan wordt deze in
behandeling genomen en gaat de beslistermijn lopen. Zodra alle stukken aangeleverd zijn om
een aanvraag te kunnen beoordelen, vindt de inhoudelijke toetsing plaats. Zo wordt
bijvoorbeeld bij de activiteit bouwen bekeken of die passend is binnen het ruimtelijke kader
(bestemmingsplan en welstandsnota) en of de aanvraag voldoet aan de technische eisen
(Bouwbesluit). Komen er uit deze inhoudelijke toets zaken naar voren waarvoor de gemeente
geen vergunning kan verlenen, dan stelt de gemeente de aanvrager in de gelegenheid zijn
aanvraag aan te passen. Zodra de aanvraag voldoet aan de hierboven genoemde eisen,
verleent de gemeente een omgevingsvergunning. Het kan zijn dat er aan de vergunning
nadere voorwaarden worden verbonden. Nadat een omgevingsvergunning voor bijvoorbeeld
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bouwen is verleend, dan mag de vergunninghouder direct starten met de bouw. Wel moet de
vergunninghouder dat melden aan de gemeente. Dit is wel voor eigen risico zolang de
bezwaarperiode van 6 weken niet is afgelopen. Wanneer de gemeente een
omgevingsvergunning heeft verleend voor bouwen en slopen, het veranderen van een
monument of het kappen van een boom, dan mag pas worden gestart met de werkzaamheden
nadat de bezwaartermijn is afgelopen. ™

Voor de Wabo wordt vanaf de fusie gebruik gemaakt van beheerssysteem GISVG. In dit
beheerssysteem worden de te nemen stappen per type aanvraag doorlopen. Voor de Wabo
wordt, evenals voor de evenementenvergunning, een werkboek gemaakt, maar dit werkboek
is momenteel nog niet in concept beschikbaar. Wel bestaat er een stroomschema van het
proces van de omgevingsvergunning (zie bijlage V).

Leges

Vanuit het Team Vergunningen wordt ten aanzien van de stijging van de leges aangegeven:
“De inkomsten als begroot werden in 2012 niet gehaald. Hier liggen diverse oorzaken aan ten
grondslag. Ten eerste de effecten van de crisis, immers het aantal grote projecten (met hoge
leges) is sterk gedaald. In de begroting is hier onvoldoende rekening mee gehouden.
Bovendien zijn er veranderingen in de wetgeving en vastgesteld beleid/verordeningen die
hier een rol spelen. Dit betekent enerzijds bijstelling begroting en anderzijds het aanpassen
van de legesverordening”. In 2012 is er een overzicht opgesteld van de (loon)kosten van het
team Vergunningen, de opbrengsten op basis van de begroting en de leges die benodigd zijn
om de kosten van het team te dekken. De totale kosten worden berekend op €1.629.513, de
totale opbrengst van de bouwleges op basis van de begroting bedraagt €1.316.350. In 2012
werd binnengehaald €761.899, waarmee het dekkingspercentage op 47 procent lag. Dit heeft
uiteindelijk geresulteerd in een voorstel voor aanpassing van de leges in de legesverordening
dat in december 2012 aan de raad is voorgelegd. Bij een verhoging van de leges met 73
procent wordt de opbrengst €1.318.085 waarmee het dekkingspercentage wordt verhoogd
naar 81 procent in 2013. Dit overzicht heeft uiteindelijk geresulteerd in een voorstel dat in
december 2012 aan de raad is voorgelegd. Daarnaast is op basis van deze informatie de
begroting aangepast, aldus de Teammanager Vergunningen.

In de legesverordeningen 2012 en 2013 (titel 2 hoofdstuk 3) staat beschreven welke kosten er
verbonden zijn aan de aanvraag van een omgevingsvergunning voor de activiteit bouwen.
Hierbij wordt opgemerkt:" “Het tarief bedraagt voor het in behandeling nemen van een
aanvraag om een omgevingsvergunning voor een project: de som van de verschuldigde leges
voor de verschillende activiteiten of handelingen waaruit het project geheel of gedeeltelijk
bestaat en waarop de aanvraag betrekking heeft en de verschuldigde leges voor de extra
toetsen die in verband met de aanvraag moeten worden uitgevoerd, berekend naar de
tarieven en overeenkomstig het bepaalde in dit hoofdstuk en hoofdstuk 4 van deze titel. In
afwijking van de vorige volzin kan ook per activiteit, handeling of andere grondslag een
legesbedrag worden gevorderd”. In de volgende tabel worden de leges gepresenteerd die
worden geheven voor bouwactiviteiten zoals beschreven in de legesverordening 2012 en 2013.

2 www.gemeentesudwestfryslan.nl, geraadpleegd op 18 juni 2013. Deze tekst is momenteel gewijzigd, maar gezien
de onderzoeksperiode wordt hier verwezen naar de informatie die vergunningaanvragers de eerste helft van 2013
tot hun beschikking hadden.

'3 Legesverordening 2012.
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Tabel 3.3 Leges omgevingsvergunning voor bouwactiviteiten
Indien de aanvraag om een omgevingsvergunning betrekking heeft op 2012 2013
een bouwactiviteit als bedoeld in artikel 2.1, eerste lid, onder a, van
de Wabo, bedraagt het tarief:
indien de bouwkosten minder dan €5.000, - bedragen €80 €141
indien de bouwkosten €5.000,- bedragen of meer, doch minder dan €80 €141
€25.000,-
vermeerderd met €7,85 voor elke €500, - of gedeelte daarvan boven
€5.000,-
Indien de bouwkosten €25.000, - bedragen of meer, doch minder dan €394 €682
€50.000, -
vermeerderd met €6,90 voor elke €500,- of gedeelte daarvan boven
€25.000, -
indien de bouwkosten €50.000,- bedragen of meer, doch minder dan €739 €1.278
€100.000,-.
Vermeerderd met €6,05 voor elke €500, - of gedeelte daarvan boven
€50.000, -
indien de bouwkosten €100.000,- bedragen of meer, doch minder dan €1.344 €2.325
€250.000,-
Vermeerderd met €5,35 voor elke €500, - of gedeelte daarvan boven
€100.000,-
indien de bouwkosten €250.000 of meer bedragen, €2.949 €5.102

vermeerderd met €5,10 voor elke €500, - of gedeelte daarvan boven
€250.000,-

Bron: Legesverordening 2012 en 2013.
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4. Vergunningverlening in de praktijk

4.1 Evenementenvergunning

De evenementenvergunning in cijfers
In 2013 (t/m de maand november) kwamen er in de gemeente Sidwest-Fryslan 228 aanvragen
voor een evenementenvergunning binnen. Hieronder bevonden zich 120 aanvragen voor een
terugkerend A-evenement, 107 voor een terugkerend B-evenement en 1 aanvraag voor een
terugkerend C-evenement. In totaal werden in 2013 vier bezwaarschriften ingediend, maar
deze werden vervolgens alle vier ingetrokken en hadden dus geen beroepsprocedure tot
gevolg. In week 15 van 2013 werd gestart met het schrijven van uren per vergunningaanvraag.
Gedurende een half jaar (week 15 t/m week 40) werd er door de casemanagers
APV/bijzondere wetten in totaal 708,7 uur besteed aan het verlenen van
evenementenvergunningen, inclusief het inboeken van aanvragen en exclusief de tijd die
(externe) adviseurs besteedden aan een vergunningaanvraag. Uren worden niet geschreven op
categorieén evenementen. Aangenomen wordt dat voor A-; B- en C-evenementen
respectievelijk 1, 24 en 42 uur per aanvraag nodig is, maar in hoeverre deze getallen
realistisch zijn moet in 2014 nog gemeten worden aan de hand van de urenregistratie, aldus
het Team Vergunningen.

Het cijfermatig inzicht in de evenementenvergunningen blijkt beperkt te zijn. Navraag bij het
Team Vergunningen leert dat evenementenvergunningen (nog) niet in een
casemanagementsysteem worden geplaatst. In 2011 werd een groot deel van de aanvragen
evenementenvergunningen niet centraal geregistreerd, al werden deze wel opgeslagen op de
digitale schijf of fysiek opgeborgen in een dossier. Langzamerhand werd er steeds vaker
geregistreerd in Corsa. Echter, hierbij werd (en wordt) soms alleen de uitgaande brief
geregistreerd en niet de ingekomen aanvraag. Deze aanvraag is dan wel fysiek beschikbaar of
op een schrijf terug te vinden. Zaakgericht werken is (nog) niet ingevoerd, waardoor het
lastig is om te achterhalen welke aanvragen evenementenvergunningen bij de uitgaande
correspondentie horen. Het invoeren van de brief in Corsa inclusief het versturen van een
ontvangstbevestiging vindt plaats via Team Informatievoorziening. Er zijn geen werkafspraken
over het toevoegen van deze ontvangstbevestiging in het dossier. Ook zijn er geen afspraken
over het invoeren van specifieke eigenschappen van een aanvraag. Hiervoor is het systeem
niet geschikt en is inhoudelijke kennis nodig. Het is niet mogelijk om in het systeem op te
vragen of een beschikking een vergunning of een weigering betreft, vandaar dat in de tabel
alleen het aantal (394) beschikkingen wordt weergegeven dat in 2013 werd verleend.

Wanneer in Corsa wordt gezocht op trefwoord ‘vergunning’ dan blijken er 4.473 poststukken
binnengekomen te zijn en 3.442 poststukken uitgegaan te zijn waarin dat trefwoord terug te
vinden is. Er kunnen echter meerdere poststukken betrekking hebben op dezelfde
vergunningaanvraag, waardoor deze aantallen lastig te duiden zijn.
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Tabel 4.1 Evenementenvergunning in cijfers

. 2011 2012 2013

Evenementenvergunning (januari t/m

november)

Aantallen aanvragen Niet Niet Totaal: 228

beschikbaar beschikbaar A: 120

B: 107"

C:1

Aantallen beschikkingen Niet Niet Totaal: 394

beschikbaar beschikbaar

A: 120

B: 86

C: 22

Aantallen afgewezen aanvragen Niet Niet Niet

beschikbaar beschikbaar beschikbaar

De gemiddelde doorlooptijd Niet Niet Niet

beschikbaar beschikbaar beschikbaar

Aantallen aanvragen waarbij de Niet Niet Niet

doorlooptijd is overschreden beschikbaar beschikbaar beschikbaar

Aantallen ingediende Niet 0 Totaal: 4'
bezwaarschriften beschikbaar

12

Aantallen beroepsprocedures Niet 0 0
beschikbaar

Aantallen ambtelijke uren die Niet bekend Niet bekend 708,7'®

feitelijk werden besteed aan het
verlenen van
evenementenvergunningen'’

' Betreft de terugkerende evenementen en niet de incidentele evenementen.

> |dem.

'6 Alle ingediende bezwaarschriften zijn ingetrokken.
7 Een enkele vergunningaanvraag omvat soms meerdere besluiten of ontheffingen. Denk hierbij aan een ontheffing
geluid o.i.d. Het totaal aantal uren dat werd besteed aan evenementen kan dus ook meervoudige aanvragen

omvatten.

'® Het betreft hier de ambtelijke uren die zijn besteed aan het verlenen van evenementenvergunningen in week 15

t/m week 40 van 2013.
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Beleid in de praktijk

In dit onderzoek zijn vijf dossiers van aanvragen evenementenvergunningen bestudeerd. De
dossiers betroffen twee A-evenementen (een open dag en een sporttoernooi), twee B-
evenementen (beide muziekfestivals) en één C-evenement (groot sportevenement). De
vergunningaanvragen werden ingediend in de eerste helft van 2013, met uitzondering van de
vergunningaanvraag betreffende het C-evenement welke eind 2012 reeds werd ingediend,
maar gedurende 2013 werd afgehandeld. Alle vergunningaanvragen werden toegewezen.

In tabel 4.2 zijn de doorlooptijden van de bestudeerde vergunningprocedures inzichtelijk
gemaakt. Bij twee van de procedures werd de termijn overschreden, namelijk bij de open
dag (A-evenement) en het grote sportevenement (C-evenement). Vanuit het Team
Vergunningen wordt aangegeven dat de aanvrager van het C-evenement in het kader van
overleggen op de hoogte was van de termijn van besluitvorming. De overige drie
vergunningaanvragen voor A- en B-evenementen werden ruim binnen de wettelijke termijn
van acht weken afgehandeld.

Tabel 4.2 Doorlooptijden evenementenvergunningen

Evenement Datum Datum besluit Datum verzending Doorlooptijd
binnenkomst aanvraag besluit
aanvraag
A 26-03-2013 29-05-2013 29-05-2013 65 dagen
Open dag 43 werkdagen
9 weken
A 18-04-2013 31-05-2013 31-05-2013 44 dagen
Sporttoernooi 29 werkdagen
6 weken
B 21-03-2013 03-05-2013 03-05-2013 44 dagen
Muziekfestival 30 werkdagen
6 weken
B 04-04-2013 15-05-2013 15-05-2013 42 dagen
Muziekfestival 28 werkdagen
5 weken
C 28-11-2012 15-04-2013 15-04-2013 139 dagen
Groot 95 werkdagen
sportevenement
19 weken

De aanvragen komen bij de gemeente Sudwest-Fryslan binnen via een Aanvraagformulier
Evenementen. Bij drie van de aanvragen ontvingen de aanvragers binnen een week een
ontvangstbevestiging. Bij twee aanvragen is in het dossier geen ontvangstbevestiging
aanwezig, mogelijk omdat de ontvangstbevestigingen die worden verstuurd door het Team
Informatievoorziening niet altijd gekoppeld zijn aan de digitale Corsa case, aldus het Team
Vergunningen. Uit de werkbonnen die in vier dossiers aanwezig zijn blijkt dat bij drie
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vergunningaanvragen een volledigheidstoets werd uitgevoerd waarbij geconstateerd werd dat
de aanvragen volledig waren. In één dossier betreffende een B-evenement werd niet duidelijk
of de volledigheidstoets werd uitgevoerd. Ook voor het C-evenement werd een werkbon
gemaakt en werd getoetst of de informatie die door de aanvrager werd aangeleverd volledig
was. Voor alle vergunningaanvragen werd een risicoscan uitgevoerd. Dit gebeurde
tegelijkertijd met het maken van de werkbon.

In vier van de vijf dossiers was sprake van het inwinnen van intern en/of extern advies. In de
vergunningaanvraag voor de open dag werd, hoewel hier sprake is van een A-evenement en
het inwinnen van advies niet is voorgeschreven, advies gevraagd aan politie en brandweer. Bij
het andere A-evenement, het sporttoernooi, vond er intern overleg plaats met het
gemeentelijk team dat zich bezighoudt met verkeer. Bij de muziekfestivals, de B-
evenementen, werden politie en/of brandweer geraadpleegd. Dit gebeurde in één van de
dossiers door afzonderlijke mails te sturen naar politie, brandweer en het gemeentelijke
team dat zich bezighoudt met verkeer met het verzoek om binnen zeven dagen te reageren.
De politie geeft in haar reactie aan te laat te zijn. Hoewel de brandweer in dit dossier
negatief adviseert en de politie positief, mits er aan bepaalde voorwaarden wordt voldaan,
wordt de vergunning toegewezen. In de beschikking worden de bezwaren van brandweer en
verkeer omgezet in voorschriften waaraan de aanvrager moet voldoen. Bij het andere
muziekfestival is advies ingewonnen bij de brandweer, hiernaar wordt in de beschikking
verwezen, en is daarnaast het gemeentelijk Team Ondersteuning geraadpleegd. In de
beschikking betreffende het C-evenement wordt verwezen naar een tweetal gesprekken met
politie en gemeente. Uit de werkbon blijkt dat er overleg met het kernteam veiligheid is
geweest. Het blijkt dat wanneer er intern en/of extern advies wordt ingewonnen, dit advies
wordt meegenomen in de besluitvorming en het uiteindelijke besluit, veelal in de vorm van
expliciete voorschriften waaraan de aanvrager moet voldoen.

De beslissing op de bestudeerde vergunningaanvragen werd in alle gevallen genomen door de
Teammanager Publiek Vergunningen, twee maal nhamens de burgemeester en driemaal
namens de burgemeester en het college, waarvan tweemaal met de toevoeging “voor zover
het ieders bevoegdheid betreft”.

De aanvragers van evenementenvergunningen worden in de beschikking op de hoogte gesteld
van de leges die zij moeten betalen. In de ontvangstbevestigingen, voor zover deze zijn
verzonden, wordt in het geheel niet gesproken over leges. Bij het C-evenement werd zowel in
de ontvangstbevestiging als in de beschikking niet gesproken over leges. Navraag bij het Team
Vergunningen leert dat dit het gevolg is van afspraken uit de voormalige gemeente die nog
moeten worden herzien. Bij drie evenementen werden kosten in rekening gebracht voor de
publicatie van het evenement. Bij één A-evenement was dit niet het geval. In hoeverre de
evenementen daadwerkelijk werden gepubliceerd werd niet geheel duidelijk. Het
sporttoernooi en één muziekfestival werden opgenomen in de interne evenementenkalender.
In hoeverre de open dag en het grote sport evenement intern en/of extern werden
gepubliceerd werd niet duidelijk uit de dossiers. Het andere muziekfestival werd volgens de
beschikking in de gemeenterubriek van lokale kranten en op de website van de gemeente
bekend gemaakt.

In de vijf dossiers was een werkbon aanwezig. Vier daarvan waren niet volledig ingevuld.
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4.2 Omgevingsvergunning

De omgevingsvergunning in cijfers

In 2011 werden er in totaal ruim elfhonderd aanvragen voor een omgevingsvergunning
ingediend. Veruit het merendeel betrof aanvragen voor een reguliere omgevingsvergunning.
In 2012 nam het aantal aanvragen af naar ruim negenhonderd aanvragen. Het eerste halfjaar
van 2013 kwamen er 444 aanvragen binnen bij de gemeente Sudwest-Fryslan. Het aantal uren
dat ambtelijk wordt besteed aan de afhandeling van aanvragen omgevingsvergunningen wordt
pas sinds week 15 van 2013 geregistreerd. De uren die in navolgende tabel zijn weergegeven
betreffen een periode van een half jaar (week 15 t/m week 40). Onder de aanvragen
betreffende reguliere en uitgebreide procedure worden de uren weergegeven die de
casemanagers bouw, milieu en brandpreventie hebben besteed aan het daadwerkelijk
behandelen en verlenen van vergunningen, dus exclusief adviezen, externe partijen,
inboeken, mails, telefoon etc. Onder VB is het aantal ambtelijk besteedde uren weergegeven
exclusief de uren die de casemanagers milieu en brandpreventie hebben gemaakt.

Tabel 4.3 Omgevingsvergunning in cijfers

Omgevingsvergunning 2011 2012 2013
(januari t/m
juni)
Aantallen aanvragen totaal" 1183 931 444
Aantallen aanvragen uitgebreide 106 76 27
procedure
Aantallen haalbaarheidstoetsing? 295 373 171
Aantallen aanvragen reguliere 1077 855 417
procedure
Aantallen ambtelijke uren, Reguliere procedure Niet Niet 1437
besteed aan verlenen bekend bekend
omgevingsvergunningen
Uitgebreide Niet Niet 749,12
procedure bekend bekend
Haalbaarheidstoetsing Niet Niet 512

bekend bekend

Het merendeel van de vergunningaanvragen betreft de reguliere procedure. In 2011 werden
er ruim negenhonderd reguliere omgevingsvergunningen verleend, in de eerste helft van 2013
ruim driehonderd. Vanuit het Team Vergunningen wordt aangegeven dat in het aantal

"% Reguliere en uitgebreide aanvragen omgevingsvergunningen.
2 Concept aanvragen.
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verleende vergunningen van 2011 ook 210 vergunningen zijn opgenomen die in de periode
voor 2011 in de voormalige gemeenten zijn aangevraagd. Daar kunnen ook aanvragen tussen

zitten van voor de invoering van de Wabo op 1 oktober 2010, de zogenaamde

bouwvergunningen. Van een groot deel van de aanvragen ontbreekt de aanvraagdatum in het
systeem en is dus niet digitaal te achterhalen of het om bouw- of Wabo-vergunningen gaat.
Verder is op 1 april 2012 het bouwbesluit 2012 in werking getreden waarbij de sloopmelding is

geintroduceerd. Voor een aantal categorieén is de sloopmelding in plaats van de

omgevingsvergunning gekomen. Het aantal omgevingsvergunningen (reguliere en uitgebreide
procedure) met sloopactiviteit betreft in 2011 223 stuks en in 2012 78 stuks. In 2012 waren er
589 sloopmeldingen, in 2013 792. Voor de sloopmeldingen (kunnen) geen leges worden

gevraagd. Op basis van urenschrijven blijkt dat er in 2013 van week 15 t/m week 40
gemiddeld 0,85 uur (50 minuten) werd besteed aan een sloopmelding. Dit is exclusief

inboeken, het eventueel raadplegen van adviseurs en archivering. Het aantal verleende
omgevingsvergunningen is daarmee gedaald, maar het werk is wel gebleven, aldus het Team

Vergunningen.

Het aantal aanvragen reguliere omgevingsvergunningen waarbij de doorlooptijd is

overschreden is gedaald van 275 in 2011 tot 95 in het eerste halfjaar van 2013. Ook het aantal
ingediende bezwaarschriften, het aantal van rechtswege verleende vergunningen en het

aantal beroepsprocedures is gedaald.

In de periode van week 15 t/m week 40 van 2013 werden door casemanagers bouw, milieu en

brandpreventie ruim veertienhonderd uur besteed aan het beschikken op reguliere
omgevingsvergunningen.

Tabel 4.4 Reguliere omgevingsvergunning in cijfers

Reguliere omgevingsvergunning 2011 2012 2013
(januari
t/m juni)
Aantallen verleende 902 846 324
omgevingsvergunningen reguliere
procedure
Aantallen geweigerde aanvragen 20 25 25
De gemiddelde doorlooptijd?' 30 36 37
Aantallen aanvragen waarbij de 275 232 95
doorlooptijd is overschreden
Aantallen ingediende 180 67 84
bezwaarschriften (incl. lopende
procedures)
Aantallen gegrond verklaarde Niet Niet beschikbaar 0
bezwaarschriften beschikbaar
Aantallen ongegrond verklaarde Niet Niet beschikbaar 7
bezwaarschriften beschikbaar
2 Het gaat hier om de modus in werkdagen.
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7
Aantallen van 25 9 4
rechtswege verleende
vergunningen
Aantallen 12 14 4
beroepsprocedures
Aantallen gegrond Niet beschikbaar Niet Niet bekend:
verklaarde beschikbaar procedures
beroepsprocedures lopen nog
Aantallen ongegrond Niet beschikbaar Niet Niet bekend:
verklaarde beschikbaar procedures
beroepsprocedures lopen nog
Aantallen ambtelijke Niet bekend Niet 1437
uren die feitelijk werden bekend

besteed aan het
verlenen van reguliere
omgevingsvergunningen

Beleid in de praktijk

In het kader van dit onderzoek zijn vijf dossiers van aanvragen omgevingsvergunningen
bestudeerd. Bij vier van deze aanvragen is de vergunning toegekend, één aanvraag is
afgewezen?. Twee aanvragen werden voorafgegaan door een vooroverlegplan. De aanvragen
werden via de reguliere procedure behandeld en hadden betrekking op de volgende
activiteiten:

e Legalisering erfafscheiding

e Uitbreiding basisschool

e Het vergroten van de garage/berging in strijd met het bestemmingsplan
e Het uitbreiden van de woning in strijd met het bestemmingsplan

e Het bouwen van een woning

In onderstaande tabel worden de doorlooptijden van de bestudeerde vergunningaanvragen
gepresenteerd. De reguliere procedure bij omgevingsvergunningen dient binnen een termijn
van acht weken te worden afgehandeld. Bij alle bestudeerde vergunningaanvragen werd deze
termijn gehaald, in twee gevallen na opschorten van de termijn voor herstel. Bij het
legaliseren van de erfafscheiding is de termijn voor het nemen van een beslissing opgeschort
in verband met een nog lopend mediationtraject.

22 Tegen deze afwijzing is bezwaar gemaakt. De beslissing op bezwaar is opgeschort in verband met een mediation
traject dat momenteel nog loopt.
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Tabel 4.5 Doorlooptijden omgevingsvergunningen
Activiteit Datum Datum Datum Datum Datum Doorlooptijd
binnenkomst  besluit verzending indiening besluit op
aanvraag aanvraag besluit 1¢ bezwaar bezwaar
Legaliseren 30-01-2013 06-05-2013  06-05-2013 27-05-2013  Opgeschort 97 dagen
erfafscheiding i.v.m.
mediation 67 werkdagen
13 weken?
Uitbreiding 30-05-2013 26-06-2013  26-06-2013  n.v.t. n.v.t. 28 dagen
basisschool
20 werkdagen
3 weken
Het vergroten van 21-05-2013 17-06-2013  17-06-2013  n.v.t. n.v.t. 28 dagen
de garage/berging
in strijd met het 20 werkdagen
bestemmingsplan 3 weken2*
Het uitbreiden 08-01-2013 26-02-2013  26-02-2013  n.v.t. n.v.t. 50 dagen
van de woning in
strijd met het 36 werkdagen
bestemmingsplan 7 weken
Het bouwen van 10-01-2013 26-02-2013  26-02-2013  n.v.t. n.v.t. 48 dagen
een woning
34 werkdagen
6 weken

Vier van de vergunningaanvragen werden digitaal ingediend, eenmaal werd een
vergunningaanvraag via de post ingediend waarbij gebruik werd gemaakt van een
formulierversie uit 2010. Na ontvangst van de vergunningaanvragen werd voor elk van de
aanvragen dezelfde dag nog een ontvangstbevestiging gestuurd naar de aanvrager. In de
ontvangstbevestiging werd de aanvrager erop geattendeerd dat het aanvragen van een
vergunning met kosten gepaard gaat waarbij werd verwezen naar de legesverordening op de
website van de gemeente Sudwest-Fryslan. In de twee dossiers waarin sprake was van een
vooroverlegplan werd bij de ontvangstbevestiging van het vooroverlegplan concreet de hoogte
van de te betalen leges genoemd.

Wanneer de vergunningaanvraag binnenkomt bij de gemeente dan wordt nagegaan of de
aanvraag voldoet aan de in de Ministeriele regeling omgevingsrecht (Mor) gestelde
voorschriften voor het in behandeling nemen van een omgevingsvergunning. In vier dossiers
wordt expliciet melding gemaakt van deze ontvankelijkheidstoets en blijkt de aanvrager per
brief geinformeerd te zijn over het feit dat deze toets is uitgevoerd en de uitkomst ervan.
Tweemaal werd een aanvraag geschorst voor herstel. De aanvrager werd schriftelijk
geinformeerd over de ontbrekende stukken en werd gevraagd om binnen een termijn van vier
weken de benodigde stukken aan te leveren. Eenmaal had de gemeente het voornemen een

2 |n dit dossier werd de behandeling van de aanvraag voor maximaal 9 weken geschorst voor herstel van verzuim
door de aanvrager.
2 n dit dossier werd de behandeling van de aanvraag voor maximaal 4 weken geschorst voor herstel van verzuim
door de aanvrager.
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vergunningaanvraag te weigeren. Er werd telefonisch contact opgenomen met de aanvrager
om hem te informeren over de mogelijkheid een zienswijze in te dienen. Toen de aanvrager
die dag niet thuis bleek te zijn werd de weigering van de vergunning onmiddellijk met het oog
op het verlopen van de wettelijke termijn.

Bij vier van de vijf vergunningaanvragen heeft de gemeente Sudwest-Fryslan een advies
opgevraagd bij Hls en Hiem. Alle gemeenten in de provincie Fryslan zijn voor de welstands-
en monumentenadvisering aangesloten bij de gemeenschappelijke regeling Welstandszorg Hiis
en Hiem. His en Hiem verstrekt adviezen op het gebied van redelijke eisen van welstand en
monumenten bij aanvragen voor omgevingsvergunningen. De aanvragers hebben kennis
genomen van de adviezen van His en Hiem door de zitting van de welstandscommissie bij te
wonen, maar ook gebeurde het dat kritiek op de voorgelegde plannen door Hiis en Hiem werd
besproken met de aanvrager van de vergunning of zijn gemachtigde. De adviezen van His en
Hiem werden meegenomen in de besluitvorming en ook in de uiteindelijke beslissingen die
door de gemeente Sudwest-Fryslan werden genomen ten aanzien van de
vergunningaanvragen. Tweemaal werd een vergunningaanvraag voor advies doorgestuurd naar
de Backoffice Ruimtelijke Ordening (BRO, nu Ruimtelijke Ontwikkelingen en Economische
Zaken - ROEZ geheten).

De beslissing op de bestudeerde vergunningaanvragen werd in alle gevallen genomen door de
Teammanager Publiek Vergunningen namens het College van Burgemeester en Wethouders. In
de uiteindelijke beschikkingen werd het toekennen dan wel afwijzen van de
vergunningaanvraag onderbouwd door te verwijzen naar het toetsingskader dat is neergelegd
in artikel 2.10 van de Wabo, namelijk het bestemmingsplan, de redelijke eisen van welstand,
Bouwbesluit 2012 en de bouwverordening. Ook werd een berekening van de te betalen leges
bijgevoegd.

In de vijf dossiers die werden bestudeerd voor dit onderzoek was een werkbon aanwezig.
Slechts één van de werkbonnen werd volledig ingevuld.
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5. Klanttevredenheid vergunningverlening

5.1 Evenementenvergunning

In totaal hebben 46 personen die gedurende de eerste helft van 2013 een aanvraag voor een
evenementenvergunning hebben ingediend de vragenlijst ingevuld. Zeventig procent van de
respondenten vroeg gedurende die periode eenmaal een evenementenvergunning aan. Een
ruime meerderheid van de evenementenvergunningen werd aangevraagd namens
verenigingen, terwijl ongeveer zestien procent van de vergunningen werd aangevraagd door
particulieren en eveneens zestien procent door ondernemers. Ruim negentig procent van de
respondenten kreeg daadwerkelijk de vergunning toegekend. Een kwart van de aanvragen
betrof A-evenementen, waarbij moet worden opgemerkt dat een meerderheid van de
respondenten aangaf niet te weten voor welk type evenement een vergunning werd
aangevraagd.

Ruim tachtig procent van de respondenten geeft aan het verlenen van vergunningen door de
gemeente Sudwest-Fryslan in algemene zin als goed tot zeer goed te beoordelen. Van de
respondenten die eerder een evenementenvergunning hebben aangevraagd is ruim twaalf
procent van mening dat de vergunningverlening is verbeterd en geeft bijna zestig procent aan
dat de kwaliteit van de vergunningverlening hetzelfde is gebleven. Bijna een derde van de
respondenten vindt dat het verlenen van evenementenvergunningen door de gemeente is
verslechterd.

Kwaliteit van de dienstverlening

Aanvragers van evenementenvergunningen maken gebruik van verschillende kanalen om
voorafgaand aan hun vergunningaanvraag informatie in te winnen (zie tabel 5.1). De helft van
de respondenten maakte gebruik van de website van de gemeente en/of had mailcontact met
de gemeente. Zo’n veertig procent van de respondenten gaf aan voorafgaand aan hun
vergunningaanvraag telefonisch contact opgenomen te hebben met de gemeente.

Tabel 5.1 Informatievoorziening voorafgaand aan de vergunningaanvraag

Kanalen Aantal Percentage Rapportcijfer
respondenten respondenten

Website van de gemeente Sudwest- 25 54 6,2

Fryslan

E-mail 23 50 7,2

Telefonisch 18 39 6,9

Loket 3 7 5
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Ik heb voorafgaand aan mijn aanvraag geen informatie 5 11 n.v.t.
ingewonnen
Anders, bijvoorbeeld persoonlijk overleg 5 11 8%

Bijna negentig procent van de respondenten gaf aan dat dat het (heel) makkelijk was om aan
de benodigde informatie te komen. Met uitzondering van het loket worden alle
informatiekanalen met een voldoende beoordeeld. Van de drie meest gebruikte kanalen werd
het contact via de mail als meest positief beoordeeld en de informatievoorziening via de
website als minst positief.

Een meerderheid van de respondenten heeft tijdens de behandeling van hun
vergunningaanvraag informatie ingewonnen bij de gemeente Sudwest-Fryslan (zie tabel 5.2).
Dit gebeurde vooral via de mail en telefonisch, waarbij men over het contact per mail ook
hier het meest tevreden was. Ruim tachtig procent van de respondenten vond het (heel)
makkelijk om aan informatie te komen tijdens de behandeling van hun vergunningaanvraag.

Tabel 5.2 Informatievoorziening tijdens de behandeling van de vergunningaanvraag

Kanalen Aantal Percentage Rapportcijfer
respondenten respondenten

E-mail 24 56 7,2

Telefonisch 15 35 6,5

Loket 4 9 6,4

Ik heb tijdens de behandeling van mijn 14 33 n.v.t.

aanvraag geen informatie ingewonnen

Anders, bijvoorbeeld persoonlijk overleg 2 5 826

Meer dan tachtig procent van de respondenten die telefonisch contact opnamen met de
gemeente, werd naar eigen zeggen binnen vijf minuten te woord gestaan. Van de
respondenten die de gemeente via de mail benaderden geeft ongeveer de helft aan dat zij
binnen twee werkdagen een reactie op hun mail kregen, ruim tachtig procent ontving een
antwoord binnen vijf werkdagen. Meer dan negentig procent van de aanvragers vindt dat zij
van de gemeente een voldoende tot volledig antwoord kreeg op de gestelde vragen. Ongeveer
drie kwart van de respondenten vindt dat de gemeente zich bij de behandeling van hun
vergunningaanvraag goed aan de tijdsplanning hield, terwijl meer dan negentig procent van
de respondenten aangeeft dat de gemeente zich (ook) aan (andere) gemaakte afspraken
hield. Ongeveer de helft van de respondenten heeft problemen ervaren tijdens de
behandeling van de vergunningaanvraag. Van deze respondenten vindt de helft dat de
gemeente adequaat reageert op problemen. Driekwart van de aanvragers is van mening dat
zij goed op de hoogte werden gehouden van de voortgang van de vergunningaanvraag en bijna

B Slechts één respondent beoordeelde dit kanaal met een rapportcijfer.
% |dem.
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negentig procent van de respondenten vindt dat de gemeente hen goed informeerde over de
uiteindelijke beslissing die werd genomen ten aanzien van de vergunningaanvraag. Ook de
wijze waarop de gemeente haar beslissing onderbouwt, wordt positief beoordeeld door
vijfentachtig procent van de respondenten.

Wanneer aanvragers van evenementenvergunningen wordt gevraagd naar hun tevredenheid
over de wijze waarop zij te woord zijn gestaan door de gemeente dan blijken zij hierover
behoorlijk tevreden te zijn (zie tabel 5.3). Er was de meeste waardering voor de
vriendelijkheid van de medewerkers. De deskundigheid en duidelijkheid van de medewerkers
werden het minst positief beoordeeld, al moet hierbij worden opgemerkt dat de medewerkers
ook op deze aspecten ruim voldoende scoorden.

Tabel 5.3 Bejegening

Kwaliteit van de dienstverlening Rapportcijfer

Vriendelijkheid 7,6
Betrokkenheid 7,1
Deskundigheid 6,9
Betrouwbaarheid 7,2
Duidelijkheid 6,9

Productkwaliteit

Drie kwart van de respondenten is van mening dat de gemeente bij de beoordeling van de
aanvraag voor een evenementenvergunning voldoende rekening houdt met de specifieke
wensen en omstandigheden van de aanvragers. Een kwart van de respondenten is hierover dus
niet tevreden. Als reden daarvoor geven zij in het bijzonder aan dat de eisen die worden
gesteld niet aansluiten bij de schaal van het evenement. Eén van de respondenten merkt
hierover op: “We hebben maar een hele kleine show met een beperkt publiek, terwijl wij
aan de eisen van een groot evenement moeten voldoen en dat is niet haalbaar”. Andere
respondent geven aan:

e “[Een] dorpsfeest in een klein dorp is anders dan andere feesten”

e “lk heb de vergunning aangevraagd om een bazaar te organiseren, wat ik hiervoor
allemaal in moet vullen is veel te overdreven, het leek wel de vergunningaanvraag
van een heel groot evenement zoals de Sneekweek”.

e Het betrof de avondvierdaagse, vooral bedoeld voor lagere schooljeugd. Er moesten
veel niet ter zake doende vragen worden beantwoord, zoals drugs- en drankverkoop.
Een evenement als deze, welke al jaren door bestuur en veel vrijwilligers
georganiseerd wordt, is altijd goed verlopen met mensen die ter plaatse goed op de
hoogte zijn van o.a. routes”
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Prijs

Wanneer de aanvragers van evenementenvergunningen wordt gevraagd naar de leges die zij
moesten betalen voor hun vergunningaanvraag, dan geeft de helft aan vooraf niet op de
hoogte te zijn geweest van de prijs die voor de vergunningaanvraag betaald moest worden.
Achteraf geeft bijna driekwart van de respondenten aan tevreden te zijn over de prijs die zij
voor hun vergunningaanvraag moesten betalen in relatie tot de vergunningverlening. Een
tevreden respondent merkt op: “Omdat het evenement niet doorging kregen we ook geen
rekening. KLASSE!!!”. Een minderheid van de respondenten vindt de leges te hoog, zo ook een
aanvrager die hierover opmerkt: “Ik vind het jammer dat wij moeten betalen voor het
organiseren van een evenement, terwijl in andere plaatsen dit organiseren door de lokale
overheid gestimuleerd wordt en onze gemeente andere vormen van buurtactiviteiten
subsidieert. Dan mag je verwachten dat een niet-commercieel initiatief dat in aansluiting op
de Nationale Buitenspeeldag al jarenlang door bewoners wordt georganiseerd, door de
gemeente “beloond” wordt met een gratis vergunning en een paar gratis hekken”.

5.2 Omgevingsvergunning

In totaal hebben 58 respondenten die gedurende de eerste helft van 2013 een
omgevingsvergunning hebben aangevraagd deelgenomen aan dit onderzoek. Driekwart van
hen heeft eenmaal een aanvraag voor een omgevingsvergunning ingediend bij de gemeente,
een kwart diende meerdere malen een dergelijke aanvraag in. Ongeveer twee derde van de
aanvragen werd ingediend door particulieren, een vijfde betrof aanvragen van ondernemers
ten behoeve van hun eigen onderneming en in acht procent van de gevallen werd de
vergunning door een ondernemer aangevraagd ten behoeve van een klant. Ruim tachtig
procent van de respondenten gaf aan de vergunning daadwerkelijk ontvangen te hebben en
bij zestien procent van de aanvragers werd de vergunning geweigerd.

Wanneer respondenten wordt gevraagd naar een algemeen oordeel over de wijze waarop de
gemeente Sudwest-Fryslan omgevingsvergunningen verleent dan blijkt dat zeventig procent
de vergunningverlening als goed tot zeer goed te beoordelen. Twaalf procent vindt de
vergunningverlening slecht en achttien procent beoordeelt het verlenen van
omgevingsvergunningen door de gemeente als zeer slecht. Van de respondenten die eerder
een omgevingsvergunning bij de gemeente Sidwest-Fryslan hebben aangevraagd heeft een
meerderheid de indruk dat de kwaliteit van de vergunningverlening ongeveer gelijk is
gebleven, terwijl een derde de kwaliteit van de vergunningverlening als slechter dan in het
verleden beoordeelt.

Kwaliteit van de dienstverlening

Het merendeel van de aanvragers van een omgevingsvergunning informeert zich voorafgaand
aan het aanvragen van de vergunning over onder andere procedures en vereisten. Zij maken
daarvoor gebruik van verschillende kanalen (zie tabel 5.4). De website van de gemeente
Sadwest-Fryslan wordt het vaakst gebruikt om informatie te verkrijgen, gevolgd door
telefonisch contact en websites van de rijksoverheid over de omgevingsvergunning.
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Tabel 5.4 Informatievoorziening voorafgaand aan de vergunningaanvraag
Kanalen Aantal Percentage Rapportcijfer
respondenten respondenten

Websites van de rijksoverheid 15 26 n.v.t.
Website van de gemeente Stdwest- 33 57 6,3
Fryslan

E-mail 12 21 7,1
Telefonisch 21 36 6,1
Loket 10 17 5,8
Ik heb voorafgaand aan mijn aanvraag 5 9 n.v.t
geen informatie ingewonnen

Anders, bijv. via een architect of 13 22 6,1

aannemer

Ongeveer twee derde van de aanvragers gaf aan dat het makkelijk tot heel makkelijk was om
aan de benodigde informatie te komen, terwijl een derde van de aanvragers van mening was
dat dit (heel) moeilijk was. Hoewel alle informatiekanalen door de aanvragers gemiddeld als
positief worden beoordeeld is men het meest positief over het contact per mail en het minst

positief over het contact aan het loket.

Ook heeft het merendeel van de aanvragers tijdens de behandeling van de
vergunningaanvraag informatie ingewonnen bij de gemeente (zie tabel 5.5). Wanneer
aanvragers gedurende de behandeling van hun vergunningaanvraag informatie willen hebben
dan nemen zij het vaakst telefonisch contact op, gevolgd door contact via de mail.

Tabel 5.5 Informatievoorziening tijdens de behandeling van de vergunningaanvraag

Kanalen Aantal Percentage Rapportcijfer
respondenten respondenten

E-mail 24 42 6,2
Telefonisch 34 60 5,9
Loket 8 14 5,4
Ik heb tijdens de behandeling van mijn 10 18 n.v.t.
aanvraag geen informatie ingewonnen
Anders, bijv. via een architect of 6 11 5,9
aannemer
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Ruim twee derde van de respondenten geeft aan dat het tijdens de behandeling van de
vergunningaanvraag (heel) makkelijk is om de gewenste informatie te krijgen, bijna een
derde van de respondenten is van mening dat dit (heel) moeilijk is. Het meest positief is men
over het contact via de mail, terwijl respondenten het minst positief zijn over het contact
aan het loket. Verschillende respondenten geven aan een vast contactpersoon bij de
gemeente bij wie zij terecht kunnen met hun vragen te missen.

Bijna twee derde van de respondenten die telefonisch contact opnamen met de gemeente
geeft aan dat zij binnen vijf minuten te woord werden gestaan. Van de respondenten die de
gemeente via de mail benaderden geeft een ruime meerderheid aan dat zij binnen vijf
werkdagen een reactie op hun mail kregen. Ongeveer zeventig procent van de respondenten
kreeg van de gemeente een voldoende tot volledig antwoord op de gestelde vragen. Ongeveer
drie kwart van de respondenten vindt dat de gemeente zich bij de behandeling van hun
vergunningaanvraag goed aan de tijdsplanning en aan de (andere) gemaakte afspraken hield.
Minder tevreden is men over de wijze waarop de gemeente reageert op problemen; ongeveer
de helft van de respondenten die problemen hebben ervaren tijdens de behandeling van hun
vergunningaanvraag geeft aan dat de gemeente daar (helemaal) niet adequaat op reageert.
Verder werd twee derde van de respondenten goed op de hoogte gehouden van de voortgang
van de vergunningaanvraag en ook goed geinformeerd over de uiteindelijke beslissing die
werd genomen ten aanzien van de vergunningaanvraag. De onderbouwing van de beslissing
wordt eveneens door twee derde als (zeer) goed beoordeeld, terwijl een derde van mening is
dat de onderbouwing van hun beschikking slecht tot zeer slecht is.

Vervolgens is de respondenten gevraagd om, indien zij contact hebben gehad met
medewerkers van de gemeente Sudwest-Fryslan, aan te geven hoe zij de wijze waarop zij te
woord werden gestaan hebben ervaren (zie tabel 5.6). De medewerkers van de gemeente
Sudwest-Fryslan krijgen een voldoende voor alle kwaliteitskenmerken die in dit onderzoek
zijn meegenomen; vriendelijkheid, betrokkenheid, deskundigheid, betrouwbaarheid en
duidelijkheid. Respondenten blijken het meest positief over de vriendelijkheid van de
medewerkers en zijn het minst te spreken over de duidelijkheid van de medewerkers.

Tabel 5.6 Bejegening

Kwaliteit van de dienstverlening Rapportcijfer

Vriendelijkheid 6,8
Betrokkenheid 6,1
Deskundigheid 6
Betrouwbaarheid 6,1
Duidelijkheid 5,8
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Productkwaliteit

Vervolgens is de respondenten gevraagd in hoeverre zij van mening zijn dat de gemeente
Sudwest-Fryslan bij de behandeling van hun vergunningaanvraag voldoende rekening heeft
gehouden met hun specifieke wensen en omstandigheden. Volgens ruim zestig procent van de
respondenten was dit het geval. De bijna veertig procent van de respondenten die vond dat
de gemeente onvoldoende rekening had gehouden met wensen en omstandigheden
motiveerde hun oordeel met argumenten als:

e De eisen die werden gesteld veranderden gedurende het vergunningtraject
e Er wordt door de gemeente met twee maten gemeten

¢ De gemeente is niet geinteresseerd in specifieke wensen en omstandigheden
e De gemeente is te star bij het toepassen van de regels

Verschillende respondenten geven aan dat zij hun vergunningaanvraag graag persoonlijk en
mondeling hadden willen toelichten, maar dat dat op dit moment niet mogelijk is. Zo merkt
één respondent daarover op: “Ze hadden beter ons uit kunnen nodigen om persoonlijk de
verbouwing door te spreken. Vooral als er onduidelijkheden zijn en [we] niet op 1 lijn
zitten”.

Prijs

Ongeveer twee derde van de respondenten geeft aan voorafgaand aan hun
vergunningaanvraag hiet op de hoogte te zijn geweest van de prijs die daarvoor betaald moet
worden. Wanneer wordt gevraagd naar de verhouding tussen vergunningverlening en de prijs
die zij daarvoor moeten betalen dan blijkt twee derde van de respondenten hier een negatief
oordeel over te hebben. Enkele citaten ter illustratie:

“Het was onduidelijk wat de totale prijs zou zijn voor de vergunning, als ik dit eerder had
geweten had ik geen aanvraag ingediend.”

“Het traject is zeer voorspoedig verlopen en ik was ook blij dat mijn plan in één keer goed
was gekeurd, alleen dat er een prijskaartje aan hangt van bijna €1.000,- vond ik nogal veel.
Als er inzicht wordt gegeven welke kosten hiermee gedekt worden, dan krijg ik er denk ik
meer begrip voor. Misschien dat dat wat transparanter zou kunnen.”

“Leges van 200 euro voor een schutting van 500 vind ik niet in verhouding en waarom betaalt
de klant advertentiekosten bij de leges, terwijl de gemeente de meldingsplicht heeft!!”

“Vooraf een totaal kostenoverzicht naar de klant zou ik zeer gewaardeerd hebben.”

Zowel de onduidelijkheid over de te betalen leges als de feitelijke hoogte van de leges blijkt
een meerderheid van de respondenten dus als negatief te beoordelen.
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5.3 Klanttevredenheid vergeleken

Op basis van voorgaande is het nu mogelijk de klanttevredenheid voor de twee typen
vergunningen te vergelijken (zie tabel 5.7). Aanvragers van evenementenvergunningen blijken
tevredener over de vergunningverlening door de gemeente Sudwest-Fryslan dan aanvragers

van omgevingsvergunningen.

Tabel 5.7 Klanttevredenheid vergeleken

Evenementenvergunning

Omgevingsvergunning

Algemeen oordeel
Kwaliteit dienstverlening

Informatievoorziening voorafgaand aan
aanvraag (gem. rapportcijfer)

Informatievoorziening tijdens behandeling
aanvraag (gem. rapportcijfer)

Bejegening (gem. rapportcijfer)
Productkwaliteit

Prijs

83% goed tot zeer goed

6,7

7,1
76% tevreden

50% vooraf op de hoogte
van de leges

73% tevreden over
prijs/kwaliteitverhouding

70% goed tot zeer goed

6,3

5,9

6,2
61% tevreden

33% vooraf op de hoogte
van de leges

33% tevreden over
prijs/kwaliteitverhouding

Vergunningverlening

45



Rekenkamer Sudwest-Fryslan *{-:Ai

6. Vergunningverlening geanalyseerd

6.1 Rechtmatigheid vergunningverlening

Het lokaal beleid ten aanzien van het verlenen van evenementen- en omgevingsvergunningen
is niet strijdig met hogere wet- en regelgeving en ook de uitvoering lijkt grotendeels in
overeenstemming met wet- en regelgeving. Wel blijkt vergunningverlening niet altijd binnen
de wettelijk vastgestelde termijn en plaats te vinden. Voor wat betreft de
evenementenvergunningen ontbreekt een totaaloverzicht van de mate waarin wettelijke
termijnen worden gehaald, maar het dossieronderzoek wijst uit dat dit in ieder geval in de
eerste helft van 2013 niet altijd het geval was. Ook het verlenen van omgevingsvergunningen
vindt niet altijd binnen de wettelijk vastgestelde termijnen plaats, al blijkt wel dat de
wettelijke termijnen in 2013 vaker worden gehaald dan twee jaar eerder. Daarnaast blijkt
dat er relatief minder vaak dan in voorgaande jaren omgevingsvergunningen van rechtswege
worden verstrekt.

Zowel de besluiten op aanvragen evenementenvergunningen als besluiten op aanvragen
omgevingsvergunningen worden bevoegd genomen door de Teammanager Publiek
Vergunningen namens respectievelijk de burgemeester en het College van Burgemeester en
Wethouders.

Wanneer we kijken naar de mate waarin bezwaar- en beroepsprocedures gegrond worden
verklaard dan blijkt dat er in 2012 en 2013 geen bezwaar- en beroepsprocedures betreffende
evenementenvergunningen werden afgerond. Daarnaast blijkt dat op basis van de beschikbare
informatie niet te beoordelen valt hoe het percentage gegrond verklaarde bezwaar- en
beroepsprocedures betreffende omgevingsvergunningen zich heeft ontwikkeld.

Tabel 6.1 Analyse rechtmatigheid

Thema Norm Praktijk

Rechtmatigheid Lokaal beleid en regelgeving Lokaal beleid en regelgeving betreffende de
zijn niet in strijd met hogere  evenementen- en omgevingsvergunning zijn niet in

wet- en regelgeving strijd met hogere wet- en regelgeving
Vergunningverlening vindt Het verlenen van evenementen- en

plaats binnen de wettelijk omgevingsvergunningen vindt niet altijd binnen de
vastgestelde termijnen wettelijk vastgestelde termijnen plaats

Er vindt geen verlening van Niet van toepassing

vergunningen van rechtswege

plaats

Er vindt in 2013 wel verlening van
omgevingsvergunningen van rechtswege plaats

Besluiten worden bevoegd Besluiten op aanvragen evenementen- en
genomen omgevingsvergunningen worden bevoegd genomen
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Het percentage gegrond In 2012 en 2013 werden er geen bezwaar- en
verklaarde bezwaar- en beroepsprocedures betreffende
beroepsprocedures daalt evenementenvergunningen afgerond

sinds 2011

Op basis van de beschikbare informatie valt niet te
beoordelen hoe het percentage gegrond verklaarde
bezwaar- en beroepsprocedures betreffende
omgevingsvergunningen zich ontwikkeld heeft

6.2 Doelmatigheid van de vergunningverlening

De gemeente Sudwest-Fryslan beschikt over uitgewerkte procesbeschrijvingen voor het
verlenen van evenementen- en omgevingsvergunningen die grotendeels voldoen aan de
criteria uit het normenkader. De procesbeschrijvingen geven aan waar, op welke wijze en in
welke vorm een vergunningaanvraag binnenkomt en welke stappen een vergunningaanvraag in
het afhandelingsproces moet doorlopen. Voor wat betreft de evenementenvergunningen
wordt ook aangegeven wie verantwoordelijk is voor het uitvoeren van welke stap in het
afhandelingsproces (frontgedeelte of backgedeelte). Dit is voor wat betreft de
omgevingsvergunning (nog) niet het geval, mogelijk door ontbreken van een werkboek. Voor
evenementen- en omgevingsvergunningen is bekend binnen welke termijnen de verschillende
typen vergunningen afgehandeld moeten worden. Voor de evenementenvergunningen is
recentelijk door middel van kengetallen vastgesteld hoeveel uren de betrokken medewerker
aan de afhandeling mag besteden, voor omgevingsvergunningen is een dergelijke inschatting
niet voorhanden. De wijze waarop de burger geinformeerd moet worden over het
afhandelingsproces van zijn vergunningaanvraag (wanneer, hoe en door wie) is meer expliciet
uitgewerkt voor de omgevings- dan voor de evenementenvergunning.

In april 2013 is het Team Vergunningen gestart met urenschrijven en het per vergunning en
processtap inzichtelijk maken van het aantal uren dat wordt besteed aan het verlenen van
evenementen- en omgevingsvergunningen. Het is op basis van de beschikbare informatie niet
mogelijk gebleken om voor de onderzoeksperiode een inschatting te maken van het aantal
uren dat wordt besteed aan vergunningverlening in verhouding tot doorlooptijden van
vergunningen.

In 2012 is de hoogte van de leges voor omgevingsvergunningen (specifiek bouw) voor 2013
vastgesteld op basis van een berekening van de feitelijke loonkosten van het Team
Vergunningen enerzijds en een schatting van de hoeveelheid aanvragen
omgevingsvergunningen en dus de verwachte opbrengsten anderzijds. Voor
evenementenvergunningen is geprobeerd de hoogte van de leges vast te stellen aan de hand
van een schatting van de loonkosten en inkomsten. Voor beide typen vergunningen is in 2013
nog geen sprake van kostendekkendheid van de vergunningverlening in totaal. Daarnaast is
niet inzichtelijk wat de kosten per processtap zijn.

Gedurende 2012 en 2013 werden er geen bezwaarprocedures betreffende aanvragen
evenementenvergunningen gestart of afgerond. Voor wat betreft de aanvragen
omgevingsvergunningen valt op dat het aantal bezwaar- en beroepsprocedures afgezet tegen
het totaal aantal aanvragen omgevingsvergunningen in 2012 daalt ten opzichte van 2011,
maar in 2013 toeneemt en zelfs hoger komt te liggen dan in 2011.
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Wel moet hierbij worden opgemerkt dat beperkingen in registraties, onder andere het gevolg
van beperkingen van de gebruikte systemen en onvolledigheid van dossiers (met name
werkbonnen), het beoordelen van de doelmatigheid van de vergunningverlening bemoeilijkt.

Tabel 6.2 Analyse doelmatigheid

Thema

Norm

Praktijk

Doelmatigheid

De gemeente beschikt over een
uitgewerkte procesbeschrijving voor
het verlenen van vergunningen

De gemeente werkt conform de
procesbeschrijving voor het verlenen
van vergunningen

De gemeente heeft inzicht in het
aantal ambtelijke uren dat wordt
besteed aan het verlenen van
vergunningen (per processtap en per
vergunning)

Het aantal uren dat wordt besteed
aan het verstrekken van
vergunningen staat in verhouding tot
de doorlooptijden van vergunningen

De gemeente heeft inzicht in de
kosten die gepaard gaan met een
vergunningaanvraag

De leges die de gemeente heft voor
een vergunningaanvraag zijn niet
hoger dan de daadwerkelijk
gemaakte kosten

De gemeente beschikt over uitgewerkte
procesbeschrijvingen voor het verlenen van
evenementen- en omgevingsvergunningen die
grotendeels voldoen aan de criteria uit het
normenkader

De gemeente werkt bij het verlenen van
evenementen- en omgevingsvergunningen
overwegend conform de procesbeschrijving

Sinds week 15 van 2013 registreert de
gemeente het aantal uren dat wordt besteed
aan het verlenen van evenementen- en
omgevingsvergunningen, per processtap en per
vergunning

Dit kan voor evenementen- en
omgevingsvergunningen op basis van de
beschikbare informatie niet worden beoordeeld

De gemeente heeft geen volledig inzicht in de
kosten die gepaard gaan met een aanvraag
evenementenvergunning

De gemeente heeft slechts een globaal beeld
van de kosten die gepaard gaan met een
aanvraag omgevingsvergunning

De leges die worden geheven voor
evenementen- en omgevingsvergunningen zijn
niet kostendekkend
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L7
Het aantal bezwaar- en Gedurende 2012 en 2013 werden er geen
beroepsprocedures afgezet tegen het  bezwaarprocedures betreffende aanvragen
totaal aantal vergunningaanvragen evenementenvergunningen gestart of afgerond

daalt sinds 2011

Het aantal bezwaar- en beroepsprocedures
afgezet tegen het totaal aantal aanvragen
omgevingsvergunningen ligt in 2013 hoger dan
in 2011

6.3 Klanttevredenheid over de vergunningverlening

Een ruime meerderheid van de aanvragers is tevreden over de kwaliteit van de
dienstverlening, dat wil zeggen, de informatieverstrekking en bejegening bij het verlenen van
evenementen- en omgevingsvergunningen. De aanvragers van beide typen vergunningen
winnen voorafgaand aan en tijdens de behandeling van hun vergunningaanvraag vooral
informatie in via de website van de gemeente, e-mail en telefonisch contact. Het contact via
e-mail wordt het meest gewaardeerd, gevolgd door telefonisch contact. Ook de afstemming
op specifieke wensen en behoeften wordt door een meerderheid van de vergunningaanvragers
gewaardeerd.

Wanneer we de uitkomsten van het klanttevredenheidsonderzoek voor de twee typen
vergunningen vergelijken, dan blijken de aanvragers van evenementenvergunningen
tevredener te zijn dan de aanvragers van reguliere omgevingsvergunningen. Dit geldt zowel
voor hun algemene oordeel als voor hun oordeel op onderdelen, dat wil zeggen, de kwaliteit
van de dienstverlening en de mate waarin de gemeente Sudwest-Fryslan rekening houdt met
specifieke wensen en omstandigheden (productkwaliteit). Het verschil is echter het grootst
voor wat betreft het oordeel van vergunningaanvragers over de prijs/kwaliteitsverhouding;
waar een ruime meerderheid van de aanvragers van evenementenvergunningen aangeeft
tevreden te zijn over de prijs in relatie tot het vergunningproces, spreekt een ruime
meerderheid van de aanvragers van omgevingsvergunningen zijn onvrede hierover uit.
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Tabel 6.3 Analyse klanttevredenheid

Thema Norm

Praktijk

Klanttevredenheid Burgers zijn tevreden over de kwaliteit
van de dienstverlening

Burgers zijn tevreden over de mate
waarin de vergunning is afgestemd op
hun specifieke wensen en behoeften

Burgers zijn tevreden over de hoogte
van de leges die zij moeten betalen voor
hun vergunningaanvraag

Een ruime meerderheid van de burgers
is tevreden over de
informatieverstrekking en bejegening
bij het verlenen van evenementen- en
omgevingsvergunningen

Een ruime meerderheid van burgers is
tevreden over de mate waarin hun
evenementenvergunning is afgestemd
op hun specifieke wensen en
behoeften

Een meerderheid van burgers is
tevreden over de mate waarin hun
evenementenvergunning is afgestemd
op hun specifieke wensen en
behoeften

Hoewel voor ongeveer de helft van de
burgers de hoogte van de leges niet
bekend was voordat zij een aanvraag
voor een evenementenvergunning,
indienden, geeft een ruime
meerderheid aan tevreden te zijn over
de hoogte van de leges die zij moeten
betalen voor hun vergunningaanvraag
in relatie tot de vergunningverlening

Een ruime meerderheid van de burgers
is voorafgaand aan hun aanvraag voor
een omgevingsvergunning niet op de
hoogte van de te betalen leges en
geeft aan ontevreden te zijn over de
hoogte van de leges die zij uiteindelijk
voor hun aanvraag moeten betalen in
relatie tot de vergunningverlening
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7. Conclusies & aanbevelingen

7.1 Conclusies

Conclusie 1 De vergunningverlening in de gemeente Sidwest-Fryslan lijkt overwegend
rechtmatig te verlopen.

Lokaal beleid past binnen landelijke kaders en besluiten worden bevoegd genomen.
Wettelijke termijnen worden niet altijd gehaald, maar wel vaker dan in het verleden. Ook
worden er relatief minder omgevingsvergunningen van rechtswege afgegeven.

Conclusie 2 De gemeente Sudwest-Fryslan heeft gedurende de afgelopen drie jaar
maatregelen getroffen die de doelmatigheid van de vergunningverlening ten goede (zullen)
komen.

Recentelijk zijn procesbeschrijvingen uitgewerkt en wordt de uitvoering ingericht conform die
procesbeschrijvingen. Daarnaast worden ambtelijke uren inzichtelijk gemaakt om beter zicht
te krijgen op de kosten en tijdsinvestering die met vergunningverlening gepaard gaan. Wel is
het zo dat het aantal bezwaar- en beroepsprocedures afgezet tegen het totaal aantal
aanvragen omgevingsvergunningen volgens de reguliere procedure hoger ligt in 2013 dan in
2011.

Conclusie 3 De vergunningverlening in Sudwest-Fryslan verloopt in 2013 (nog) niet
kostendekkend.

Voor de omgevingsvergunning zijn in 2012 de feitelijke loonkosten afgezet tegen de
vermoedelijke opbrengsten en zijn op basis daarvan de leges voor 2013 verhoogd. Voor de
evenementenvergunning is een schatting van de tijdsbesteding per vergunningaanvraag
afgezet tegen een gemiddeld uurtarief en heeft daarnaast een vergelijking met de leges van
omringende gemeenten plaatsgevonden, waarna de leges voor 2013 zijn verhoogd. In 2013
kon voor beide typen vergunningen nog niet inzichtelijk worden gemaakt wat de kosten van
de vergunningverlening per processtap zijn.

Conclusie 4 Vergunningaanvragers in de gemeente Sudwest-Fryslan zijn tevreden over de
kwaliteit van de dienstverlening en over de mate waarin er rekening wordt gehouden met
hun specifieke wensen en behoeften.

Een meerderheid van de vergunningaanvragers in de gemeente Sidwest-Fryslan heeft een
positief oordeel over de wijze waarop vergunningen worden verleend. Zij zijn tevreden over
de kwaliteit van de dienstverlening, dat wil zeggen, de informatieverstrekking voorafgaand
aan en tijdens de behandeling van hun vergunningaanvraag en de wijze waarop zij worden
behandeld door medewerkers van de gemeente. Ook is een meerderheid van de
vergunningaanvragers tevreden over de mate waarin de gemeente Sidwest-Fryslan bij de
vergunningverlening rekening houdt met specifieke wensen en omstandigheden
(productkwaliteit).
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Conclusie 5 Vergunningaanvragers in de gemeente Sudwest-Fryslan hebben meer waardering
voor de wijze waarop evenementenvergunningen worden verleend dan voor de wijze waarop
omgevingsvergunningen worden verleend.

Wel blijken vergunningaanvragers tevredener te zijn over de wijze waarop
evenementenvergunningen dan over de wijze waarop omgevingsvergunningen worden
verleend. Dit geldt voor hun algemene oordeel, maar ook voor hun oordeel over de
informatievoorziening voorafgaand aan en tijdens de behandeling van hun
vergunningaanvraag, de bejegening door medewerkers, de afstemming op specifieke wensen
en omstandigheden en de prijs/kwaliteitverhouding.

Conclusie 6 Vergunningaanvragers in de gemeente Sudwest-Fryslan hebben meer waardering
voor één-op-één informatieverstrekking via e-mail dan voor de informatie die wordt verstrekt
via de gemeentelijke website.

Voor beide typen vergunningen geldt dat vergunningaanvragers meer waardering hebben voor
één-op-één contact via e-mail en (in het geval van de evenementenvergunning) ook telefoon
dan voor de informatieverstrekking via de website.

Conclusie 7 De leges die betaald moeten worden voor een vergunningaanvraag zijn aanvragers
veelal niet bekend. Met name aanvragers van omgevingsvergunningen blijken ontevreden over
de hoogte van de leges in relatie tot de vergunningverlening.

Aanvragers van evenementenvergunningen worden in de ontvangstbevestiging niet
geinformeerd over de hoogte van de te betalen leges. Hoewel zij de legesverordening kunnen
raadplegen, zou dat hen niet de benodigde informatie opleveren, aangezien zij bij hun
aanvraag veelal niet op de hoogte blijken te zijn van het type evenement (A, B of C) waar zij
een vergunning voor aanvragen. Aanvragers van omgevingsvergunningen worden in de
ontvangstbevestiging verwezen naar de legesverordening. Toch blijkt ook een merendeel van
hen niet op de hoogte te zijn van te betalen leges en zijn zij relatief vaak ontevreden over de
hoogte van de leges afgezet tegen de kwaliteit van het vergunningproces.

7.2 Aanbevelingen

Aanbeveling 1

Het is van belang om de uren die door medewerkers feitelijk worden gemaakt ten behoeve
van vergunningverlening inzichtelijk te maken. Daarmee ontstaat een beeld van de werkelijke
kosten per vergunning en van de kosten per processtap. Ook moeten de uren die door
medewerkers worden gemaakt worden afgezet tegen de doorlooptijden van vergunningen om
zo tot een verdere verbetering van de doelmatigheid van de vergunningverlening te kunnen
komen.

Aanbeveling 2

Zorg voor een goed casemanagementsysteem. Corsa geeft momenteel onvoldoende zicht op
onder meer de doorlooptijden van evenementenvergunningen en blijkt daarmee ontoereikend
in het verstrekken van informatie betreffende de doelmatigheid van de vergunningverlening.
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Aanbeveling 3

De klanttevredenheid bij het verstrekken van vergunningen kan worden verhoogd wanneer
per vergunningaanvraag een contactpersoon toegewezen zou worden waar
vergunningaanvragers terecht kunnen met hun vragen.

Aanbeveling 4

Vergunningaanvragers zouden eerder in het vergunningproces concreet geinformeerd moeten
worden over de hoogte van de leges die zij moeten betalen voor hun vergunningaanvraag,
bijvoorbeeld door deze informatie te verstrekken via de gemeentelijke websites en door de
hoogte van de te betalen leges al zoveel mogelijk te expliciteren in de ontvangstbevestiging
die alle vergunningaanvragers ontvangen.

Aanbeveling 5

Onderzoek periodiek de waardering van de klanten over de vergunningverlening en pas beleid
en procedures daarop aan.
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Bronnen

Documenten gemeente Sudwest-Fryslan

Evenementenbeleid voor een evenwichtig vermaak, 2011
Jaarverslag en jaarrekening 2012

Jaarverslag en jaarrekening 2011

Legesverordening 2013

Legesverordening 2012

Richtlijnen proces onderhandenwerk, 2013

Verordening Algemene Plaatselijke Verordening Sudwest Fryslan, 2013
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Bijlage | Checklist dossieronderzoek evenementenvergunning

1. Dossiernummer of -kenmerk:

2. Naam aanvrager:

3. Toelichting

>

Op welke wijze is de aanvraag ingediend?

( ) Digitaal
() Per post

5. Welke beslissing is er genomen op de vergunningaanvraag?

Afwijzing vergunning

Toewijzing vergunning

()
()
() Gedeeltelijke toewijzing vergunning
( ) Bezwaar gegrond

()

Bezwaar ongegrond

6. Wie heeft die beslissing genomen?

7. Welke termijnen zijn er in acht genomen?

Datum binnenkomst aanvraag:

Datum besluit aanvraag:

Datum verzending besluit:
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Datum indiening 1° bezwaar:

Datum indiening laatste bezwaar:

Datum besluit op bezwaar:

8. Heeft de aanvrager een ontvangstbevestiging gekregen?

ja, binnen 1 week

ja, binnen 2 weken

()

()

() ja, na2weken
( )nee

()

onbekend

9. s er een volledigheidstoets uitgevoerd?

()ja

( ) nee

10. Is de aanvraag geschorst voor herstel van verzuim door de aanvrager:
()ja

( )nee

11. Zo ja, gedurende welke periode(n):

Van | (0] (T
van ... [ (0] U,
Van ... | (0]

12. Is de aanvrager op de hoogte gesteld van het ontbreken van bij de aanvraag benodigde
stukken en is gevraagd om de stukken binnen een redelijke termijn aan te leveren?

() ja, binnen 4 weken

() ja, na 4 weken

( )nee

()

onbekend
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() niet van toepassing

13. Is er een risicoscan uitgevoerd?

( ) ja, binnen 5 werkdagen
() ja, na5 werkdagen

( )nee

()

onbekend

14. Is de vergunning(aanvraag) gepubliceerd?

()ija, ..
( ) nee
() onbekend

15. Is de aanvrager actief geinformeerd over de mogelijkheid tot het indienen van een
zienswijze bij het voornemen van een weigering van de aanvraag?

()ja
( ) nee

() niet van toepassing

16. Is er advies ingewonnen bij het beoordelen van de vergunningaanvraag? (B-evenement:
evenementenoverleg , C-evenement: evenementenoverleg + kernteam veiligheid)

onbekend

niet van toepassing (A-evenement)

17. Is het advies bekend gemaakt aan de aanvrager?
()ja

( )nee
() onbekend
()

niet van toepassing

18. Zijn de adviezen expliciet meegenomen in de besluitvorming?
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19. Zijn de adviezen overgenomen in het uiteindelijke besluit?

()ja
( )nee

20. Heeft er intern overleg plaatsgevonden tussen verschillende afdelingen?

() ja, namelijk ..............
( ) nee
() onbekend

21. Is de aanvrager op de hoogte gesteld van ingekomen bezwaarschriften?

()ja
( )nee
() onbekend

() niet van toepassing

22. Is de aanvrager actief geinformeerd over de te betalen leges?

()ja
( )nee

23. Overige vragen/opmerkingen
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Bijlage Il Checklist dossieronderzoek omgevingsvergunning

1. Dossiernummer of -kenmerk:

2. Naam aanvrager:

3. Toelichting

4. Op welke wijze is de aanvraag ingediend?

( ) Digitaal
( ) Per post

5. Welke beslissing is er genomen op de vergunningaanvraag?

Afwijzing vergunning

Toewijzing vergunning

()
()
() Gedeeltelijke toewijzing vergunning
( ) Bezwaar gegrond

()

Bezwaar ongegrond

6. Wie heeft die beslissing genomen?

7. Welke termijnen zijn er in acht genomen?

Datum binnenkomst aanvraag:

Datum besluit aanvraag:

Datum verzending besluit:

Vergunningverlening

59



Rekenkamer Sudwest-Fryslan *{-:Ai

Datum indiening 1° bezwaar:

Datum indiening laatste bezwaar:

Datum besluit op bezwaar:

8. Heeft de aanvrager een ontvangstbevestiging gekregen?

ja, binnen 1 week

ja, binnen 2 weken

()

()

() ja, na2weken
( )nee

()

onbekend

9. Is de aanvraag gepubliceerd in een huis-aan-huis-blad en op de website van de gemeente
SWF?

()ja
( )nee

10. Is de aanvraag geschorst voor herstel van verzuim door de aanvrager:
()ja

( )nee

11. Zo ja, gedurende welke periode(n):

van ... [ (0] U,
van ...eeeee. | (0]
van ... [ (0] U,

12. Is de aanvrager op de hoogte gesteld van het ontbreken van bij de aanvraag benodigde
stukken en is gevraagd om de stukken binnen een redelijke termijn aan te leveren?

ja, binnen 4 weken

(
(
( )nee
(

)
) ja, na 4 weken
)
)

onbekend
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() niet van toepassing

13. Is de aanvrager actief geinformeerd over de mogelijkheid tot het indienen van een
zienswijze bij het voornemen van een weigering van de aanvraag?

()ja
( )nee

() niet van toepassing

14. Is er extern advies ingewonnen bij het beoordelen van de vergunningaanvraag?

() ja, namelijk ............
( ) nee
() onbekend

15. Is het externe advies toegestuurd aan de aanvrager?
()ja

( )nee
() onbekend
()

niet van toepassing

16. Zijn externe adviezen expliciet meegenomen in de besluitvorming?

()ja
( )nee

17. Zijn externe adviezen overgenomen in het uiteindelijke besluit?
()ja
( )nee

18. Heeft er intern overleg plaatsgevonden tussen verschillende afdelingen?

() ja, namelijK .....cueuu.ne
( )nee
() onbekend
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19. Is de aanvrager op de hoogte gesteld van ingekomen bezwaarschriften?

()ja
( ) nee
() onbekend

() niet van toepassing

20. Is de aanvrager actief geinformeerd over de te betalen leges?

()ja
( ) nee

21. Overige vragen/opmerkingen
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Bijlage Ill Vragenlijst evenementenvergunning

Enquéte klanttevredenheid evenementenvergunning

1. Hee vaak heeft u gedurende de periede januar tm juni 2013 een aanvraay veer een
evenementenvergunning ingediend kij de gemeente Sudwest-Fryslan?

D Lenrrsal
D Masdes mman

2. In welke heedanigheid heeft w de vergunning(en) aangevraagd? Meerdere
antwesarden megelijk

I:l B pbcuier

|:| im omdemere n behoees van T sigen ondsmsmisg

D Alm onde—smer wn behosvs wan sen dant

I:l Encars, marmeik

1. Wat heeft de gemeente besleten ten aanzien van uw laatste vergunningaanvraay?
() = hats 5s enrgarming g wgas

Cl Mie vergLnningEESSTRRD I8 gEwepErt

I:I I hab mijn v guEningEESYTES  Inpeins ke

I::I Mjn yerpuNmINgERMTYTERg B nog N Setendeling

4, Welk type evenement betrefbetreffen uw vergunningaanvraag'-aanvragen?

l::l & mvensme=tjsn]
D 8 mvensme=tisn]
p—

D Vermctilands tppes svsrsmenien

I::J Dut west |k mist
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Enquéte klantievredenheid evenementenvergunning

E. Welke kanalen heeft u gebruikt om - veerafgaand aan uww aanvraayg - infermatie ever
de evenementenvergunning te krijgen? Meerdere antweaerden megelijk

D ‘fimoais wan de gemeems T oceesd-l nysile

D L-msil
D Tewicnmch
D Lodowt

I:l & hsb wooomlgend san mijn mEmeTeg gese ntorrals gewanmen

D Boders, memek

E. Hee gemakkelijk was het vear u am de gewenste infermatie te kijgen?
|:| Hew bk

D T i

I:I Moailik

I:I Hesl mzsiljE

I::I Nt v Cepammitg

T. Kunt u in een rapperteiffer aangeven hoe tevreden u bent ever de infermatie die w

veorafgaand aan ww vergunningaanvraay heeft gekregen?
Hisé vun
‘DEpEETg

Vbt v de gemsss D
Sictweat-d ryuiis

Lo 0
T safomim™ D
O O
- O &0 o)

E. Welke kanalen heeft u gebruikt em informatie te verkrijgen ever de behandeling van
uw vergunhingaanvraay? Meerdere antweerden megelijk

D Lemmil
D Tewicnmch
[] o

I:l & hek gean iformtis ngswonnes cesr de Setmedeling van mijn ssEUnsgEasTTEEg

D Enchars, marmeik

C
C

QOO0 O -
QOO0 O -
Qo0 O -
Qo0 O -
QOO0 O -
OO0 O -
COOC O -
QOO0 O -
QOO0 O
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Enquéte klanttevredenheid evenementenvergunning

9. Hee gemakkelijk was het veor u om de gewenste infermatie te krijgen?
I::I Hew rakksijk

D Mk .

CI Moibik

I:I Hesl mosil|k

10. Kunt u in een rapperteijfer aangeven hoe tevreden u bent ever de infermatie die u
heeft gekregen ever de behandeling van uw vergunningaanvraag?

hist van
‘Depmanng

:

i
0000 -
0000 -
0000 -
0000 -
2000 -
02000 -
o000 -
o000 -
o000 -
0000 s
o000

11. Kunt w in een rapperteijfer aangeven hee tevreden u bent aver de wijze waarep u te
weoerd werd gestaan deer de medewerker|s) van de gemeente?

oot o Qo Q Q 0 Q Q2 0 O
Betechad o o Q0 Q0 0 0 0 0 0
Brsandhol oo Q9 Q 0 0 Q0 0
Bt intentmi o o Q Q C 0 Q 0 O O
— T o S R o B 65 T 5 T B 0 R S

12. Indien u de gemeente telefeniseh hebt benaderd i.v.m. ww vergunningaanvraag, hee
lang meest u dan gemiddeld wachten veordat u te woerd werd gestaan?

D Farter 2an 1 munaut

I::I Tumsse cs | @n 5 minwuien
CI La=ger dan 5 minzten

I:I Nt vm- cepanmitg
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Enquéte kianttevredenheid evenementenvergunning

13. Indien u de gemeente via de mail heeft benaderd i.v.m. ww verguhningaanvraag, hee
lanyg maest u dan gemiddeld wachten veardat u een reactie kreeg?

I:I Forier de- 7 werbcagen
D Tumssn de T sn de & wscbdegen
D Lanps: dan S werkxisgen

C:I Hi=t vm- cepanmitg

14. In heeverre heeft u van de gemeente antweord gekregen op de door uw gestelde
vragen?

D « hab vo bedig m=bwoord gekrege= op mij= eregen

I::I « hab vo'dossde arbsecord gelcegsn op T wegen

D k hab omvoidzands Etsnord gsirapeEn op TR YTEgEN

D & hab gesn anbecord gEEDEN Op TH|T EEGEN

15. Hee geed hield de gemeente zich aan de tijdsplanning bij de behandeling van ww
vergunhingaanviaag?

D Zmer gosd
D Gowd
D Smcht
I:I Imar mmcht

16. Hee geed hield de gemeente zieh aan met uw gemaakte afspraken?

CI Tear gosd
D Gasd
D [
CI Isar wach

17. Hee adeguaat reageerde de gemeente ep problemen?

D Zmer wangumat

D Azmauamt

|:I Hist g mdmcunst

r,:) Helmmmn nwt memcunst

I:::I Er dwcen sich gess problemsn voor
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Enquéte klanttevredenheid evenementenvergunning

18. Hee goed hield de gemeente u op de hoogte van de veortgang van uw
vergunhingaanvraag?

I:I Tmar gosd
D Gasd
D [
I::I Isar wach

19. Hee goed infermeerde de gemeente w ever de beslissing die zij nam ten aanzien
Van W verguhningaanvraag?

D Zmar gosd
I:::I Gosd
D Smcht
D Imar mmcit

20. Hee goed snderbauwde de gemeente de beslissing die zij nam aver uw
vergunhingaanvraag?

Qe
I:j Gosd
D Smcht
D Lmar wech!

21. Was u vearaf op de heogte van de prijs die w meest betalen vear uw
vergunhingaanvraag?

'y
A

22. Geef een waardering veer de vergunningverlening in relatie tot de prijs diew
daarveer meest betalen,

I::I Zmar gosd
I:I Gosd
I:::I Smcht
D Imar mimcil
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Enquéte klanttevredenheid evenementenvergunning

23, Vindt u dat de gemeente bij de behandeling van de vergunningaanvraay veldeende
rekening hield met uw specifieke wensen en emstandigheden?

ar
-

24. Geef een alyemene besordeling van de vergunningverlening doar de gemeente
Sudwest-Fryslan.

I::_:I Zmar gosd
D Gowd
I:::I Secht
D Tmar wmcht

25. Is de vergunningverlening deor de gemeente Sudwest-Fryslan beter of slechter dan
eerder of ongeveer hetzelfde gebleven, of hebt u hoy niet eerder een
evehementenverguhning bij deze gemeente aangevraagd?

D Hatsr
D Sworter

D R
I:I & hek nog -isl ssros: Ssn SvE-SMentE-YE QU NN ERCGENTREGS bi| dete gemsarris
26. Macht u nay epmerkingen hebben ten aanzien van de veHening van

evenementenvergunningen door de gemeente Sudwest-Fryslan, dan kunt u deze hier
vermelden.

Vergunn
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Bijlage IV Vragenlijst omgevingsvergunning

Enquéte kianttevredenheid vergunningveriening

1. Hee vaak heeft u gedurende de periede januari t'm juni 2013 een aanvraag veer een
smgevingsvergunning ingediend bij de gemeente Sudwest-Fryslan?

O Eenmaal

o Mesmere malen

2. In welke haedanigheid heaft u de vergunning(en) aangevraagd? Meerdere
antweearden megelijk

D Ads particuiler

D Az ondermemer ber behosve van mijn sig=n ondememing

D Als onddememer fen behoewe van een dant

[[] Ansers, names

3. Wat heeft de gemeente besleten ten aanzien van uw laatste vergunningaanvraag?

O Ik ezt e werguRning gekregen
O KN vergunningaamTaag | geweigerd
O Ik Fezb mijn wergurningaamTaag Inpetrokken

O Mijn vergunningaamTasg Is rog in berandeing

4. Welke kanalen heeft u gebruikt em - veerafgaand aan uw aanvraag - infermatie ever
de emygevingsvergunning te krijgen? Meerdere antweerden megelijk

[] websites van de rksoverneis

|:| Wishibe van de gemesnis 3idwes-Frysin

[]eme
[[] weteromsen
[] vowes

[] 1 net vooratgaand aan mim samirang peen informatis Ingesannen

|:| Anciers, names
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Enquéte klantievredenheid vergunningveriening

E. Hee gemakkelijk was het veer u em de gewenste infermatie te krijgen?

() bee masieme
O s
() e
() Heel mosin

O Niet vor oemsssing

6. Kunt u in een rapperteijfer aangeven hee tevreden u bent ever de informatie die u

veorafgaand aan ww vergunningaanvraag heeft gekregen?
et van
papassing

O

10

Wasbsite van de gemesnie O

D000 O -
Qo000 O -
QOO0 G-
D000 O -
Qo000 O -
QOO0 O -
D000 O .

Sutmess-Frzian Q Q

el O O O O
Telstorizen o 0
Lo QO 8 Q)

e O O O

7. Welke kanalen heeft u gebruikt em infermatie te verkrijgen ever de behandeling van
uwW Verguhhingaanvraag? Meerdere antweerden megelijk

D E-mal

D Telefonisch

D Loket

|:| Ik het geen Informatie Ingewonmen over de behandeiing van mijn yengunningaamTasg

Dm.w.h
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Enquéte klantievredenheid vergunningveriening

8. Hee gemakkelijk was het veer u em de gewenste infermatie te krijgen?

() et masies
O s
() i
() e moeini

heeft gekregen ever de behandeling van uww vergunningaanvraag?

Ema O o o 0 o O 0 . O
Teckmtzcn o oo O 0 QO 0 O 0
Lt QO 0 090 O 0 0 Q9 0
o o o O 0 o 00 ¢ o

OO00 =
OO00

9. Kunt u in een rapperteijfer aangeven hee tevreden u bent ever de infermatie die u

Miet van
inapacsing
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Enquéte kianttevredenheid vergunningveriening

10. Kunt u in een rapperteijfer aangeven hee tevreden u bent ever de wijze waarep u te

weoerd werd gestaan deer de medewerker(s) van de gemeente?
2 3 2 5 g

=]

Wriensdedkhaid

Q000
DO0O00

Dubdeilfcheid

]

g

g
20000
O0000

00O

0000 -
OOQ0O00-
0000

G Q

11. Indien u de gemeente telefoniseh hebt benaderd i.v.m. uw vergunningaanvraagy, hee
lang meest u dan gemiddeld wachten veerdat u te weerd werd gestaan?

O Korter dan 1 minus

O Tusszen de 1 en 5 minwen

() Langer dan 5 minuten

() raet van tneansing

12. Indien u de gemeente via de mail heeft benaderd i.v.m. uw vergunhingaanvraay, hee
lang meest u dan gemiddeld waehten voerdat u een reactie kreag?

(") orter dan 2 werkdagen

D Tussen de 3 =n o= 5 werkdagen

D Langar dan 5 wersdagen

() vaet van neansig

13. In heeverre heeft u van de gemeente antweoerd gekregen op de deor u gestelde
vragen?

O Ik hets volledlg anbwoond geknegen op mijn wagen

O Ik heb voldosrde anfwoond gekregen op min wagen

[:j Ik heb onvoidoends anbwoord geinegen op mijn wagen

Dlthﬂ:nnermrmdm:ndnm

14. Hee goed hield de gemeente zich aan de tijdsplanning kij de behandeling van uw

vergunningaanvraag?
() zeergoea

() oome

D Siecht

D Teer siecht
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15. Hee goed hield de gemeente zieh aan met u gemaakte afspraken?
O Tmer goed

() cess

() siecm

() e ciecn

16. Hee adegquaat reageerde de gemeente op preblemen?

() zeer asequaat

() Adegumat

() et erg asequae

() Helemast niet acequaat

O Er daden zich gaan problaen voor

17. Hee goed hield de gemeente u op de hoagte van de veartgang van uw
verguhningaanvraag?

D Zeer goed
() cons
D Ehecht
o Ki__g- x4

18. Hee goed infermeerde de gemeente u ever de beslissing die zij nam ten aanzien
Van W vergunningaanvraag?

[_-:_:l Zeargosd
() coms
O Elecht
O Zeer siecht

19. Hee goed enderbouwde de gemeente de beslissing die zij nam ever uw
vergunningaanvraag?

() 7mergoea
() ooe
() seen
GESE=
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Enquéte kiantievredenheid vergunningveriening
20. Was u veeraf ep de hoogte van de prijs die u meest betalen veor uw
verguhningaanvraag?

(i
Dhu

21. Geef een waardering veer de vergunningverlening in relatie tet de prijs die u

daarvesr meest betalen.
D Tamr gosd

() coes

[::I Elecht

() zersieen

22. Vindt u dat de gemeente bij de behandeling van de vergunningaanvraag veldeende
rekening hield met ww speeifieke wensen en emstandigheden?

() os
Olhrt et

23. Geef een algemene besordeling van de vergunningverlening deer de gemeente
Sudwest-Fryslan.

() z7eer poea
() now
e
() zemrsiene

24. Is de vergunningverlening deer de gemeente Sudwest-Fryslan beter of slechter dan
eerder of engeveer hetzelfde gebleven, of hebt u neg niet eerder een vergunning bij

deze gemeente aangevraagd?

() e
O Ebechber
O Ongeyeer hatraifoe

O Ik heb: nog niet s=nder s2n omgevingswergunning sangevaagd bl dere geresnis

25. Mecht u neg epmerkingen hebben ten aanzien van de verlening van
smgevingsvergunningen desr de gemeente Sudwest-Fryslan, dan kunt u deze hier
vermelden.
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Bijlage V Werkproces Omgevingsvergunning

WERKPROCES OV (deel 1)

Registreren
aanvraag (1)

=

Op papier H DIV ()

H

Adviezen

opvragen (2155)

Plan aanpassen
0)

Voldost nict aan
inhondelijke tcets
(5860)

Veornemen tot
weigering (6305)

Voldoet niet aan.
snelfoets (5710)

Beoordelen
adviezen (5730)

Voldoet 2an
inhondelijke toets
(5850)

P P

o
Registreren Aanvraag adm Check GISVG Ontvankelijiheid Ontvankelijic Saeltoets (5700) Voldoet aan ning regulier
aanvrang (1) bebandelen (504) (525) toets (1010) (4020) sneltoets (5720) verlenea (7100)* [~ *

|

C—"

Compleet (5610)

VOA. verlenging
2 weken (4013

Asovulling Niet compleet
ontvangen (2320) (5530

Niet ontvankelijk.

“—* verzoek om l

aanvulling (4010)
Geen (tijdige) Opstellen besluit ‘Asnvraag buiten Finde (9999)
aanvulling (23}5) buiten beland. behandeling

- (6030) (©975)
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‘WERKPROCES OV (deel 2)

ontvangen (6313) verlenen (6360)

Bij enkele stappen:

- Aanhouden art. 3.3 en 3.5 (bp) (6140) + Einde
aanhouding art.
_ Aanhouden art. 3.4 (slopen) (6160) + Einde
aanhouding art. 3.4 (6190)

_ Verlenging beslistermijn (6240)

- Voornemen tot weigering (6305)

- Vergunning te verlenen (6360)

- Vergunning van rechtswege te verlenen (6380)
- Ingetrokken, is uitgebreid (9810)

- Omgevingsvergunningsvrij (9820)

- Ingetrokken door aanvrager (9980)

- Ingetrokken door gemeente (9985)

ning regulier
verlenen (7100)

Zienswijze Verguaning te ning weigeren Einde (9999)
ontvangen (6310) weigeren (6370) (7085)
Geen zienswijze Verguaning te Omgevingsvergua

Stillegging Hervatting Geresdmelding
100) )

Slopen (7115)

aanrager (9980)

OV activiteit Dossier naar H&T Start werkzaam- Gereedmelding -
Bouwen (7110) (7799) heden (8000) werkzaamh 8500) Einde (9999)
OV activiteit Ingetsokken door

OV act. Bouwen
ea Sloop (7120)

Ingetrokken door
gemeente (9985)

OV activiteit Tnsit
(7125)

]
=
=
_.{

}»
P
P
F

Bezwaar/berocp
ingediend (9995)

S S S

H Einde (9999) ‘

ct. Bouwen
fieu (7138)

OV activiteit
Kappen (7130)

Omgevingsverg.
onherroepelij
(6 weken) (7220)
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Riilace VI Rectinirliike rearctie

| Lemeente

Uw kenmerk: - Rekenkamer gemeents Stdwest-Fryslan
T.a.w. mevr. dr. M.5. de Yries
Fostbus 10000

Ons nummer: U14.002724 8600 HA SHEEK

AT BN OO
handeld d R

Behande oo mevrouw .MEULE‘I'IHEU’
Telefoon: 0515-48 90 00

Vi UEN -7 APR 204
Sneek, 31 maart 2014

Onderwerp:  Reactie onderzoek
Yergunningverlening

Geachte leden van de Rekenkamer,

Met waardering hebben wij kennis ganomen van uw onderzoek naar vergunningverlening. Alleen de
evenementenvergunning en de omgevingsvergunning via de zogenaamde reguliere procedure,
vormden onderwerp van onderzoek. Het onderzoek geeft belangrijke input vcor een reflectie van de
ontwikkelingen binnen hat team Vergunningen en de verdere verbetering van de dienstverlening.
Daarnaast is het deelonderzoek naar klanttevredenheid zeer belangrijk voor het eenvoudig verder
optimaliseren van werkprocessen en producten,

Leantraject

In juli 2012 is het team Vergunningen gestart met 2 leantrajecten, APV en Wabo. Inmiddels lopen er
5 leantrajecten. Ten opzichte van de onderzoeksperiode zijn dan ook al veel verbeterslagen
doorgevoerd. Een aantal geconstateerde zaken in het rapport is daarom inmiddels mogelijk
achterhaald.

Aandachtspunten

In het onderzoeksrapport worden naast een vijftal aanbevelingen ook opvallende aandachtspunten
gosignaleerd en benoamd. Er word: gekeken of en hoe deze aandachtspunten uit het onderzoek bij
kunnen dragen aan een verdere verbetering van de dienstverlening, enkele voorbeelden:

e HKlanten zijn het meest tevreden over informatievocrziening via de mail, Het loket scoort
echter niet voldoende. Er ligt een uitdaging om de vitkomsten te achterhalen en te
verbeteren. Mader onderzocht zal worden in hosverre accountmanagement voorafgaand
aan e aanvraag organisatie-breed kan worden ingevoerd,

s De website is onvoldoende gevuld met informatie voor de klant. Eind 2013 is de nieuwe
wehsite samen mat de nieuwe huisstijl online gegaan. Informatie en (enkele)
aanvraagformulieren zijn hierbij aangevuld of verwijderd ten opzichte van de
onderzoeksperiode. Eén van de n gang gezelle, maar nog openstaande acties uit het
leantraject is het aanpassen van de informatieverstrekking op de website, Dit jaar zal
geslarl worden mel het verder aanpassen en verbeteren van de informatieverstrekking.

= Voor evenementenaanvragen wordt een algemene ontvangstbevestiging verstuurd. Hierin
staal geen verdere infonmalie over de behandeling van de aamvraag. Eén van de leanacties
is het aanpassen en verbeteren van de ontvangstbevestiging,

= Het evenementenbelaid wordl herzien. Er wordl onderzochl of en in hosverre de
opmerkingen betreffende werkprocessen, de ontvankelijkheidstoets, ce aan te leveren
gegevens en publicaties daarin kunnen warden meegenomen,

Gemeaents Sidwest-Fryslan T 05154590 00 Gemeertelcketten
Fostbus 10,000 F 05154800 00 Keckstrzat 1, Bolsward
200 HA Sneek E sl reslas, nl Sarkistraae 15, Sncek
122aHM MLAZRRNGHOIRE] 492351 W i, Sudwoslivgsian, | Mexle 1, Weorhum

Kk nro 51791811
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Aanbevelingen

De conclusies van het onderzock worden onderschreven. Uit de conclusies volgen anderstaande
aanbevelingen, Per aanbeveling is de argumentatie aangegeven om de aanbevelingen 1,2,4 en §
over te nemen en in te vullen en aanbeveling 3 op alternatieve wijze in te vullen.

Aanbeveling 1

Het is van belang om de uren die door medewerkers feitelijk worden gemaakt ten behoeve van
vergunningverlening inzichtelijk te maken. aarmee ontstaat een beeld van de werkelijke kosten
per vergunning en van de kosten per processtap, Ook moeten de uren die door medewerkers
worden gemack! worden afgezet tegen de doorlooptijden van vergunaingen om zo Lol esn verdere
verhetering van de doelmatigheid van de vergunningverlening te kunnen komen.

Er wordr sincds week 15 van 2013, halverweae de onderzosksperiade, uren geschreven op producten.
De uwitkomsten/inzichten worden op dit moment ingezet voor het verbeteren van de dienstverlening
en kwaliteit en het verhogen van de doorloopsnelheid van vergunningen. Er wordt dus per product
uren geschreven. Daarnaast wordt er periodiek uren geschreven op een bepaalde processtap. De
uitkomsten wordean gebruikl om inzichlelijk Le krijuen of een bapaalde verbeteractie doelmatig is
en om de werkvoorraad te kunnen beheersen. Het voert echter te ver door om structuresl per
processtap de uren bij te houden. Wel wordt in het kader van kostendekkend werken gekeken wat
e=n aanvraag kost en of dat in verhouding staat tot de benodigde inzet.

De aanbeveling is reeds in gang gezet en wordt dan ook overganomen.

Aanbeveling 2
Zorg voor een goed casemonagementsysteem. Corsa heeft mamenteel anvoldoends zicht ap ander

meer de doorloaptijden van evenementenveraunningen en blijkt daarmee ontoereikend in het
verstrekken van informuotie betreffende de doelmatigheid van de vergunningverfening.,

In 201 3 is een intern onderzoelk gestart naar een casemanagementsysteam voor APY/hijzondare
wetten. Er zijn vijf verschillende systemen hekeken. Uiteindelijk is besloten om in 2014 GISVG te
gaan vullen en in te richten. Op dit moment zijn twee producten getest,

De aanbeveling is reeds in gang gezet.

Aanbeveling 3

De klgnttevredenteid bif het versirekken van vergunningen kan worden verhooed wanneer per
VErgUIningaanvraag een contactpersoon toegewezen zouw warden waar vergunningaanyragers
terecht kunnen met hun vrogen.

Tijdens het leantraject is gekozen voor het werken met een teamvoorraad in plaats van dossiers ap
naam. Complexe aanvragen worden afgedaan via een contactpersoon. Er is een procesbewaker
(kastbeheerder) die de voortgang en doorlocptijd van alle aanvragen bewaakt. De kastbeheerder
bepaalt afhankelijk van de aanwezige capaciteit en het onderhandenwerk wie welke dossiers moet
oppakken, De klantcontacten verlopan via een ingaricht telefoniekanaal.

Voor het verbeteren van de klanttevredonheid wordt de aanbeveling avergenomen in die zin dar
wordt geleken op wealke wijze op enig moment een contactpersoon wordt toegevosgd aan
[complexe] individuele aanvragen. Dit kan door zowel tijdens het in behandeling nemen van de
aanvraag als voorafgaand aan de aanvraag hier gestalte aan te geven. De procesbewaker blijft de
voortgang en de cdoorlooptijden van de aanvragen bewaken en stuurt op de te nemen stappern per
dossier.

Aanbeveling 4

Vergunningaanvragers zouden eerder in het vergunningpraces concreet geinformeerd moeten
warden over de hoogte van de leges die zif moeten betalen voor hun vergunningaanyvraag,
bijvoorbeeld door deze informatie te verstrekken via de gemeentelijke websites en door de hoogte
van de te betalen leges al zoveel mogelifk te expliciteren in de ontvangsibevestiging die alle
verguiingaanvragers ontvangen.

Een van de reeds in gang gezette acties van het leantraject is het verbeteren en updaten van de
informatieverstrekking op de website en het aanpassen van de brieven en
ontvangstbevestigingsfolder. Het is mogelijk ap basis van de door de aanvrager aangeleverce
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informatie een concept legesbedrag azn te geven, Bij de inhcudelijke beoordeling blijkt echter vaak
dat er meerdere of andere onderdelen noodzakelijk zijn waardoor het legesbedrag wijzigt.

Er wordt onderzocht wat de mogelijkheden zijn van het voortijdig aangeven van de leges, Ook is de
legesverordening op do website goplaatst. De aanbeveling wordt overgonomen.

Aanbeveling 5
Onderzoek periodiek de waardering van klanten over de vergunningveriening en pas beleid en

procedures doarcp aan,

De aandachtspunten worden meegenomen in het onderzoek ‘Minder regels'. Daarnaast wordt in het
lopende programma Dienstverlening aandacht hesteed aan houding en klantgerichtheid van de
arganisatie en haar medewerkers, Uitgangspunt daarbij is dat de klantvraag centraal staat. Zo zijn
er binnen dit programma normen en garanties antwikkeld als het gaat am de communicatie tussan
de klanl en de organisatie. De aanbeveling wordt overgenomen.

Wij gaan ervan uit u hiermee volledig Le hebben geinformeerd,

Mect vriendelijke groet,

het college van burgemeester en wethouders van Sudwest-Fryslan,

t:-urs_!,enrs:P':tPrJ gemeentesecretaris,
drEHHJQ Apatheker _ “drs. J. Krul
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Bijlage VII Nawoord rekenkamer

De rekenkamer constateert dat het college met waardering en instemming heeft
kennisgenomen van haar bevindingen ten aanzien van de vergunningverlening in de gemeente
Sudwest-Fryslan. Wij zijn verheugd dat de aanbevelingen die wij in ons rapport hebben
gedaan alle worden overgenomen door het college, waarbij verschillende aanbevelingen
reeds in gang zijn gezet.

Ook in dit onderzoek heeft de rekenkamer de medewerking van het ambtelijk apparaat als
zeer prettig ervaren, waarvoor wij onze dank uitspreken. Wij hopen met ons onderzoek een
bijdrage te leveren aan het verder optimaliseren van werkprocessen en aan het verbeteren
van de dienstverlening aan de burgers in de gemeente Sudwest-Fryslan
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