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Behandeling klachten en
bezwaarschriften

In 2018 gaf Buren veel aandacht aan de ontwikke-
ling van medewerkersvaardigheden, om de con-
tacten bij onze dienstverlening soepeler te laten 
verlopen. De methode die wij hanteren wordt ook 
wel ‘de informele aanpak’ genoemd. Dat betekent 
dat wij actief met de afnemers van onze diensten 
in contact treden bij besluiten die we nemen. We 
leggen de besluiten eerder en beter uit. Vooral 
uit de overzichten van behandelde klachten en 
bezwaarschriften in 2018 blijkt dat er fors minder 
procedures zijn gevoerd. 

Bezwaarschriften
Het aantal bezwaarschriften in 2018 bedroeg 90 
(in 2017 was dat 95). Het aantal bezwaarschriften 
blijft de afgelopen jaren nagenoeg gelijk. De hoogte 
van het aantal bezwaarschriften hangt mede af 
van gewijzigde wetgeving en/of nieuw beleid. De 
behandeling van de bezwaarschriften vindt zo veel 
mogelijk plaats zonder procedure bij de bezwaar-
schriftencommissie. Dat betekent dat ambtelijk 
meer zaken worden afgehandeld via gesprekken 
met de betrokkenen. De commissie behandelde 

ter zitting 55 van de 90 zaken uit 2018. Zeven 
bezwaarschriften waren (deels)gegrond.
 
W.O.Z. bezwaarschriften 
Er werden 85 bezwaren telefonisch op informele 
wijze (zonder bezwaarschriftenprocedure) afge-
daan. In 2017 was het aantal 81 en in 2016 was dit 
18.

Klachten 
In 2018 werden 23 klachten geregistreerd. Slechts 
één klacht is via de formele klachtenprocedure 
afgehandeld. De andere 22 klachten zijn in gesprek-
ken afgehandeld. Daarbij gaven we veel uitleg over 
onze manier van handelen. Soms zijn er excuses 
gemaakt voor onjuist handelen. Indien mogelijk 
zochten we direct naar een passende oplossing.

Conclusie
Door de aangepaste manier van werken zien we 
dat minder procedures worden gevolgd. 
Door meer energie te steken in gesprekken met 
de belanghebbenden, voorkomen we dat formele 
procedures moeten worden doorlopen. Het voor-
deel voor betrokkenen is dat in een kortere tijd 
behandeling plaatsvindt, en dat duidelijker wordt 
uitgelegd op basis van welke argumenten besluiten 
worden genomen. Alhoewel het moeilijk meetbaar 
is, merken wij dat belanghebbenden meer tevreden 
zijn over deze afhandeling van zaken.

Ook in 2019 en 2020 worden medewerkers 
getraind met het toepassen van mediationvaardig-
heden. Wij verwachten dat de trend van een betere 
afhandeling van zaken zich zal voortzetten.
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Schulden? Wij helpen graag
We moeten onze inwoners met schulden 
helpen. Dit staat in de wet gemeentelijke 
schuldhulpverlening. We proberen die hulp 
zo effectief en effi ciënt mogelijk in te zetten. 
Daarom stelde ons college de nieuwe be-
leidsregels schuldhulpverlening vast. 

We hebben reeds het instrument schuld-
bemiddeling. Daarbij reserveren we elke 
maand (gedurende 36 maanden) geld van de 
schuldenaar voor de schuldeisers. Als het in-
komen van de schuldenaar verandert, veran-

deren we ook de hoogte van de reservering. 
Eén keer per jaar krijgt de schuldeiser dan 
een bedrag uit die reservering uitgekeerd. 
Nu kunnen we een extra instrument inzet-
ten om inwoners met schulden te helpen: de 
schuldsanering. Daarmee is de schuldenaar 
in één keer van meerdere schuldeisers af. Er 
blijft nog maar één schuldeiser over: de kre-
dietbank. Dat neemt direct veel stress weg. 
En als de schuldenaar (meer) gaat werken, 
merkt hij dat direct in zijn portemonnee. 
Voor de schuldeiser is de sanering prettig, 

omdat hij direct de boeken kan sluiten. Snel 
duidelijkheid en een éénmalige uitbetaling 
heeft voor menig schuldeiser de voorkeur 
boven drie jaar wachten. Bovendien bespaart 
het onze schuldhulpverleners de administra-
tieve last (gedurende 36 maanden) die komt 
kijken bij een schuldbemiddeling.
Sinds 1 juli 2015 voeren we ook de schuld-
hulpverlening uit voor Neder-Betuwe. In 
overleg met Neder-Betuwe komt ook voor 
hun inwoners het instrument schuldsanering 
beschikbaar.

Training Factor C

Volgens het Strategisch Communicatiebe-
leidsplan 2018-2022 gebruiken we Factor 
C voor het ontwikkelen van interactieve 
(beleids-)processen. Een aantal projectlei-
ders, beleidsmedewerkers en de vakgroep 
Communicatie van gemeente Buren namen 
deel aan de Factor C-trainingen.

Werkwijze
Factor C is een werkwijze met verscheide-
ne handvatten om informatie duidelijker in 
kaart te brengen tijdens processen (zoals 
wie de betrokkenen zijn, wat de mate van 
hun invloed is, wat hun belangen zijn, maar 
ook wanneer we iemand in het proces 

willen betrekken). Maar allereerst is het 
belangrijk om te constateren in welke fase 
een project zich nu bevindt en wanneer 
deze is afgerond – want alle tools die wor-
den ingezet betreffen die fase.

Communicatie
Tijdens een (beleids-)proces vindt commu-
nicatie plaats van begin tot eind. Bewust 
communicatie vanaf het begin erbij te be-
trekken is daarom een belangrijke kwestie. 
Factor C was ook een goede opfrisbeurt 
om weer even stil te staan bij de vele 
mogelijkheden die we op communicatief 
gebied kunnen benutten.

Aan het werk!
De trainingen zijn positief ontvangen door 
de deelnemers; een aantal van hen gebruikt 
elementen uit de Factor C-training nu ook 
in hun (beleids-)processen. Behalve de 
Factor C-training vinden in 2019 intern ook 
nog de volgende opleidingstrajecten plaats:
• Een zogenaamde facilitatortraining voor 

medewerkers die Factor C-sessies en 
-processen kunnen begeleiden.

• Een masterclass gericht op het MT 
 (aansturing en facilitering) in mei.

Landleven Fietst
Vandaag, donderdag 25 april, fi etsen er meer dan vierhonderd mensen 
door de mooie omgeving van de Tielerwaard in de Betuwe. Landleven 
organiseert namelijk een nieuw evenement: de fi etstocht ‘Landleven 
Fietst’. Een ideaal moment om fi etsend van de vele bloesembomen te 
genieten. Langs de fi etsroute van 55 km zijn diverse activiteiten, waar-
onder ook toegang tot het Oranjemuseum in Buren. De fi etstocht 
was al snel uitverkocht door de grote belangstelling.
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Ontwerp herinrichting de Onderdreef in Buren
Het ontwerp voor de herinrichting van de 
Onderdreef is klaar! In dit stuk behandelen 
we hoe we alle input en suggesties verwerk-
ten in het ontwerp en welke stappen we 
nog moeten zetten voordat de werkzaam-
heden worden uitgevoerd. Het ontwerp en 
de uitgebreide toelichting op het ontwerp 
zijn toegevoegd als bijlagen.

De kerngroep
De kerngroep maakte een ontwerp dat 
volgens ons bijdraagt aan het historische 
karakter van de stad Buren. De kerngroep 
bestaat uit diverse mensen die zich op de 
eerste inwonersavond (3 december 2018) 
hebben aangemeld. In de kerngroep waren 
aanwonenden en ondernemers aan de On-
derdreef en inwoners van het stadje Buren 
vertegenwoordigd. Een vertegenwoordiging 
van de Stichting BV Buren zorgde voor 
de aansluiting bij de Koepelvisie, waar de 
gemeente Buren zorgde voor de organisatie 
en begeleiding van de avonden, ontwerpte-
keningen en technische kennis en informatie.

Het ontwerp
De ontwerptekening van de nieuwe situatie 
is te zien in bijlage 1, de toelichting op het 
ontwerp staat in bijlage 2.

De bomen en het groen
De prachtige oude beuken en eiken blijven 
staan, op één na: een scheefgegroeide beuk 
wordt verwijderd. Daarnaast worden de 
essen gekapt. Hierdoor verdwijnen er twaalf 
bomen. Daarvoor in de plaats planten we 
veertien nieuwe beuken, die onderdeel wor-
den van de historische laan. Ook komen er 
acht tot negen nieuwe perenboompjes aan 
de stadszijde. Het pad onder de bomen en 
de onderbegroeiing knappen we op.

De parkeerplaatsen en de weg
Langs de Onderdreef komen zeventig 
parkeerplaatsen met grastegels. Daarmee 
breiden we het aantal parkeerplaatsen met 
twintig uit. Hier leggen we ook vier plaat-
sen met laadpalen aan, en twee plaatsen 
voor invaliden. De weg bestraten we met 
de klinkers uit de oude parkeerplaatsen, 
aangevuld met nieuwe klinkers (zoals die in 
de Buitenhuizenpoort). Het asfalt wordt dus 
verwijderd.

Hoe is het ontwerp gemaakt en wat is 
er gebeurd met mijn bijdrage?
Na de eerste avond op 3 december is de 
kerngroep nog vijf keer bij elkaar gekomen. 
De eerste bijeenkomst stond in het teken 
van het verzamelen, ordenen en bespreken 
van de verzamelde reacties van de eerste 
avond. Met die input zijn vier verschillende 
ontwerpvarianten uitgewerkt en besproken. 
Die varianten hadden vooral te maken met 
de gevolgen voor de historische laanstruc-
tuur, de locatie van de weg en de parkeer-
plaatsen. Uit die varianten hebben we er 
twee gekozen om te verwerken tot één 
ontwerp.

De vervolgbijeenkomsten stonden in het 
teken van het aanscherpen op inrichting en 
details van het ontwerp. Tijdens die bijeen-
komsten hebben we gezorgd voor het mini-
maliseren van het aantal te kappen bomen, 
een mooie en functionele inrichting van de 
weg en de wandelpaden, de manier waarop 
de oude klinkers worden hergebruikt en de 
locatie en indeling van de fi etsparkeerplaats.

Wat gebeurt er tot aan de uitvoering?
Op dit moment zorgt de projectleider van 
de gemeente Buren ervoor dat het ontwerp 
technisch wordt uitgewerkt naar uitvoe-
ringstekening en bestek. Ook bereidt hij de 
uitvoering voor, verzorgt hij de aanbesteding 
en zorgt hij samen met de aannemer en 
andere partijen voor een goede planning van 
het werk.

Wanneer vindt de uitvoering plaats?
De exacte data zijn nog niet bekend. 
Daarover informeren we u nog nader over. 
Ons plan is om de uitvoering in oktober/
november dit jaar plaats te laten vinden. Het 
hangt echter nog af van de werkzaamheden 
aan kabels en leidingen door de nutsbedrij-
ven, en aan de geplande onderhoudswerk-
zaamheden aan de provinciale weg door de 
provincie Gelderland.

We brengen u hier op verschillende ma-
nieren van op de hoogte: per brief, pers of 
online. Hoe en wanneer bepalen we nog 
samen met de kerngroep.

Bijlage 1 – Ontwerp
Bijlage 2 – Toelichting op het ontwerp


