Evaluatie Pilot Bouwen aan Brieven bij de afdeling Registratie & Beheer

Van..... 
DEZE BRIEF IS DUS EEN MOOI VOORBEELD VAN HOE HET niet MOET !!! 
BAGGER... nergens wordt uitgelegd wat BAG is

Veel te lange brief.Geef in een korte brief weer, dat het verzoek is afgewezen.Doe er een afzonderlijk schrijven bij met de algemene informatie.

Het is een zeer moeilijke brief. Je moet je er echt doorheen worstelen.

Brief is zeer lang, en geeft (te)veel wettelijke informatie.

OEF!! Wat een brief!! Advies: gelijk aan het begin van de brief aangeven wat de uitspraak is.

Wat is ontvankelijk?
De hoofdboodschap van deze brief staat in de derde alinea. Mijn suggestie zou zijn hiermee te beginnen. 

Handig als er ook op een andere manier (dan telefonisch) gereageerd kan worden bijvoorbeeld via e-mail of via www.breda.nl
Volledigheidshalve wijs ik u er op dat het vooral ook in uw eigen belang is alle mede​werking te verlenen aan deze (her)taxatie door bovengenoemd gemeentelijke bag/woz inspecteur.' Dit klinkt zo ongeveer als 'U bent niet verplicht mee te werken aan dit politieonderzoek. Elke uitspraak kan in uw nadeel worden gebruikt' wat in detectivefilms gezegd wordt tegen een crimineel die zojuist op heterdaad betrapt is.

Naar....

Deze brief is nu gewoon goed. Alles is aanwezig zonder te veel uit te breiden. Kan zo de deur uit :)

Ik vind dat in deze brief alles duidelijk beschreven wordt.

Kort en zakelijk, precies zoals deze brief zou moeten zijn. 

Prima brief. Vriendelijker, tijdsaanduiding (al vind ik tot het eind van het jaar wel erg lang) en niet alleen telefonisch, maar ook per mail reageren. Goed gedaan!

Kort en duidelijk. 
Zakelijk, maar dat vind ik prima bij dit soort brieven. 
De mogelijkheid om te reageren, nu ook via e-mail is aangegeven. Dit vind ik prettig.
Bouwen aan Brieven, wat is dat?
Bouwen aan Brieven is een e-participatie project waarin wij, de gemeente Breda, de burgers vragen eens kritisch te kijken naar de standaard brieven die we als gemeente sturen. Wij vragen aan de ontvangers van de brief wat zij ervan vinden. Is de brief wel duidelijk genoeg? Want wie kan de brief nou beter beoordelen dan de ontvanger zelf?!
Dit project is vorig jaar uitgevoerd door de gemeente Zeist. Hierop is zowel in- als extern zeer positief gereageerd. ‘Bouwen aan Brieven’ is in 2009 door het ministerie van BZK zelfs verkozen tot de top 10 van de beste innovaties op gebied van overheidsdienstverlening. Daarom wil het ministerie het project  in samenwerking met de gemeente Zeist verder verspreiden binnen andere overheidsorganisaties in Nederland. De gemeente Breda heeft het project samen met een drietal andere gemeenten (Lisse, Zwolle en Ede) als pilot uitgevoerd. De afdeling Registratie & Beheer heeft hiervoor 5 brieven die te maken hebben met de WOZ-waarde ter beoordeling online gezet.
Beoogde doelstelling en resultaten van het project

Het project had meerdere doelstellingen:

· Verbeterde leesbaarheid en begrijpelijkheid van de brieven van de afdeling Registratie & Beheer;

· Medewerkers leren klantgericht te communiceren;

· Vermindering van het aantal reacties op de verstuurde brieven van de afdeling Registratie & Beheer;

· Ervaring opdoen met e-participatie d.m.v. inzet digipanel;

· Meer vertrouwen onder burgers creëren;

· Betrokkenheid vergroten bij burgers door een bijdrage aan de kwaliteitsverbetering van de brieven te leveren.
Met het project wilden we de volgende projectresultaten bereiken:

· 5 brieven van de afdeling Registratie & Beheer die in samenspraak met de burger zijn verbeterd op gebied van leesbaarheid en begrijpelijkheid;

· Input voor het opstellen van een leeswijzer;

· Met één relatief eenvoudige innovatie tegemoet komen aan de door burgers ervaren knelpunten in de dienstverlening  (
).
De cijfers
We hebben als gemeente Breda een record gehaald qua aantal reacties en waarderingen binnen de pilotgroep! Er zijn ruim 1100 waarderingen geplaatst en er is 174 keer een reactie door een burger geschreven. Voor het project zijn 700 bezwaarmakers en 400 leden van het digipanel (2 x 200) uitgenodigd om deel te nemen aan het project. Met name vanuit het digipanel is er veel gereageerd. Niet alleen via internet maar ook via de e-mail. Veel burgers gaven per e-mail aan het een bijzonder initiatief te vinden en wilden ook graag in de toekomst actief betrokken worden bij de leesbaarheid van de brieven. De digipanelleden zijn per e-mail uitgenodigd, de bezwaarmakers per brief. In totaal zijn er 1100 personen benaderd voor deelname.
De aanpassingen in de brieven hebben resultaat gehad voor wat betreft de waardering van de lezers. Scoorden de brieven gemiddeld bij aanvang van de pilotperiode een 5,2 (met als hoogste waardering een 7,3 en als laagste waardering een 4,1) aan het einde van de periode scoorden de brieven gemiddeld een 7,5! (met als hoogste waardering een 8,5 en als laagste waardering een 6,2) Van een onvoldoende dus naar een zeer ruim voldoende!

Meest genoemde opmerkingen van lezers
Deze opmerkingen werden door de lezers veel gemaakt:
· Zet de boodschap in het begin van de brief (en niet halverwege of onderaan);

· Houd het kort en bondig;

· Vermijd moeilijke woorden en juridische/vaktermen;

· Vermijd wetteksten. Voeg, indien juridisch nodig, eventueel een bijlage toe met alle juridische voorwaarden;

· Vermijd afkortingen of moeilijke functienamen;
· Spreek in de ‘ik-vorm’ en niet namens de gehele gemeente;

· Sluit af met ‘met vriendelijke groet’ in plaats van ‘hoogachtend’;

· Geef aan hoe lang iets gaat duren (ook al is dat een jaar);

· Zorg ervoor dat de lezer je op meerdere manieren kan bereiken, dus niet alleen telefonisch maar ook via email of internet;

· Leg uit waarom je iets vraagt of nodig hebt;

· Wees vriendelijk van toon.

Resultaat van het project voor de afdeling
Allereerst lof voor de afdeling Registratie & Beheer voor hun enthousiaste deelname aan het project. De afdeling stond (en staat) echt open voor verandering en reflectie op hun functioneren als afdeling. Tijdens het project ontstond een kanteling in het denken over dienstverlening. Bij de start van het project werd er vooral op gelet of de inhoud van de brieven juridisch correct is. Gedurende het project, na alle waarderingen en reacties van de lezers van de brieven, werd er echter steeds meer vanuit de lezer gedacht. Wat is logisch volgens de lezer van de brief, zijn alle wetverwijzingen wel noodzakelijk en kan het ook simpeler, korter en vriendelijker worden verwoord? Ook werd stilgestaan bij bereikbaarheid van de afdeling: de inzet van e-mail, de terugvindbaarheid op de website en de inhoud en benaming op de website. Naar aanleiding van het project wordt nu ook nagedacht over (een grotere) inzet op het centrale telefoonnummer 14076 of de mogelijkheid van digitaal bezwaar maken. En aan de hand van de opmerkingen van de lezers worden nu alle standaardbrieven aangepast. Al deze veranderingen leiden niet alleen tot een verbetering van de dienstverlening maar mogelijk ook tot een bezuiniging doordat er minder vragen zullen worden gesteld en mogelijk zelfs minder bezwaren zullen worden ingediend.
Kortom:
De beoogde doelstellingen van het project zijn behaald. De 5 brieven zijn aanzienlijk verbeterd naar een dikke ruim voldoende, de afdeling is klantgerichter gaan denken en communiceren en de betrokkenheid van burgers was groot. Aanleiding om de resultaten van het project gemeentebreed onder de aandacht te brengen en het project ook bij andere afdelingen voort te zetten. De afdeling Burgerzaken zal de komende periode brieven ter beoordeling online gaan zetten. Daarnaast is het project een impuls om het thema ‘leesbaarheid’ intern meer aandacht te geven. Ideeën daarover worden nu verzameld.

Reden te over om u, de burger, zoals beloofd, terug te koppelen over de positieve resultaten van dit project!
� � HYPERLINK "http://www.minbzk.nl/aanpaktop10" �http://www.minbzk.nl/aanpaktop10�
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