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Managementsamenvatting

Aanleiding

De burgemeester van de gemeente ’s-Hertogenbosch brengt sinds 2002 jaarlijks een burgerjaarverslag uit. Dit is volgens  artikel 170 van de Gemeentewet (GW) verplicht. In het verslag wordt de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening
 en burgerparticipatie
 gerapporteerd. Doormiddel van deze informatie kan de gemeente de resultaten van gemeentelijke organisatie beoordelen en naar aanleiding hiervan eventueel haar beleid bijsturen. 

Naast de wettelijke verplichtingen (kwaliteit van dienstverlening en burgerparticipatie) is de burgemeester vrij in het bepalen van aanvullende onderwerpen, de vorm en de verspreiding van het verslag. Hierdoor is het voor  de gemeente ’s-Hertogenbosch onduidelijk wat de beste aanpak is van het burgerjaarverslag op het gebied van inhoud, vorm en verspreiding. Er is bovendien een mogelijkheid dat de wettelijke verplichting in de komende jaren afgeschaft gaat worden. De gemeente kan dan zelf bepalen of zij wel of niet het verslag gaat uitbrengen. 

Onderzoeksvraag
In mijn onderzoek ben ik ervan uitgegaan dat de gemeente ’s-Hertogenbosch het burgerjaarverslag in de komende jaren blijft ontwikkelen. Om deze reden is de volgende onderzoeksvraag geformuleerd: 

Waar moet het burgerjaarverslag van de gemeente ’s-Hertogenbosch aan voldoen op het gebied van inhoud, vorm en verspreiding?

Onderzoeksvorm

Om antwoord te krijgen op deze onderzoeksvraag heb ik drie soorten onderzoeken gedaan: 

· Literatuuronderzoek
Om te weten te komen welk vorm en welk middel er gekozen is, heb ik de burgerjaarverslagen van de gemeenten Eindhoven, Helmond, Breda, Tilburg en Rotterdam bestudeerd. Ook was ik geïnteresseerd in de aanspreekvorm die deze gemeenten naar de burger toe gebruikten via het burgerjaarverslag. Voor oriëntatie op de onderzoeksvraag heb ik verschillende bronnen geraadpleegd  zoals scripties, onderzoeksrapporten en artikelen.

· Kwantitatief onderzoek
Er is een digitale vragenlijst gestuurd naar gemeenten Eindhoven, Helmond, Breda en Tilburg om te zien hoe deze gemeenten intern met het burgerjaarverslag omgaan. Ook is een digitale vragenlijst gemaakt voor de digipanelleden
 van de gemeente ’s-Hertogenbosch om de mening over het burgerjaarverslag onder de inwoners van deze stad te peilen. 

· Kwalitatief onderzoek: 
De burgemeester van ’s-Hertogenbosch (Ton Rombouts) en drie gemeenteraadsleden zijn geïnterviewd om hun mening over het burgerjaarverslag in kaart te brengen. 

Uitkomsten 

Op de digitale vragenlijst onder de digipanelleden was de  respons  65%.  De digitale vragenlijst gaf een goed beeld  over de mening van de inwoners van ’s-Hertogenbosch.  De input van andere gemeenten, van de burgemeester van ’s-Hertogenbosch en van de gemeenteraadsleden zijn ook zeer waardevol gebleken. 

Uit het onderzoek zijn de volgende punten naar voren gekomen:

· de meeste gemeenten stellen het verslag uitsluitend op omdat het wettelijk verplicht is

· de burgemeester wil dat de wettelijke verplichting wordt afgeschaft  en wil zelf  kunnen bepalen of het jaarverslag wordt uitgebracht of niet.

· de gemeenteraadsleden en de burgemeester vinden de informatie (dienstverlening en burgerparticipatie) belangrijk voor de inwoners van ‘s-Hertogenbosch

· het burgerjaarverslag is onder inwoners van ’s-Hertogenbosch (digipanelleden) niet bekend

· volgens de digipanelleden moet het burgerjaarverslag niet worden afgeschaft

· de aanvullende onderwerpen in het verslag moeten  dichter bij de inwoners van 

‘s-Hertogenbosch staan.

Aanbevelingen 

Blijf de inwoners informeren

Op basis van de onderzoeksresultaten adviseer ik om ondanks de eventuele afschaffing van de wettelijke verplichting het burgerjaarverslag te blijven ontwikkelen. Op deze wijze laat de gemeente op basis van openlijk communiceren haar organisatie zien. Bijvoorbeeld ‘wat ging goed’ en ‘wat ging niet goed’ in het afgelopen jaar. De gemeente kan in het burgerjaarverslag aan de inwoners laten zien hoe zij de kwaliteit van dienstverlening en burgerparticipatie naar de burger toe wil verbeteren. De kans bestaat dat op deze wijze het vertrouwen in de gemeente gehandhaafd blijft. Met de afschaffing van de wettelijke verplichting is de gemeente vrij om het burgerjaarverslag qua onderwerpen, vormgeving en verspreiding zo dicht mogelijk bij haar inwoners te brengen.

Aanbevelingen over de inhoud
De inhoud van het burgerjaarverslag moet qua onderwerpen dichter bij de inwoners van ’s-Hertogenbosch staan.  Te denken valt aan onderwerpen die het nieuws over verschillende wijken in kaart brengen of het nieuws dat bedoeld is voor bedrijven binnen de gemeente ’s-Hertogenbosch. Ook is het belangrijk om in het verslag aanbevelingen en doelstellingen voor het aankomende jaar te formuleren, zodat de lezer weet wat hij van de gemeente in de toekomst kan verwachten. Het burgerjaarverslag moet meer leven onder de inwoners van 

’s-Hertogenbosch. Dit kan door de burgers de gelegenheid te geven, zelf artikelen voor het burgerjaarverslag te schrijven over hun eigen ervaringen met de gemeente in het afgelopen jaar. Op deze wijze wordt het verslag zowel vanuit de gemeente (zender) als vanuit de burger (ontvanger) tot stand gebracht. 

Aanbevelingen over de vorm en de verspreiding
De vormgeving van het burgerjaarverslag hoort naast de tekst voldoende beeldend materiaal te bevatten zoals grafieken, tabellen en foto’s.  De gegevens in grafieken en tabellen zouden met die uit het afgelopen jaar vergeleken moeten worden om een duidelijk beeld te geven van de kwaliteit van dienstverlening en burgerparticipatie. 
Om de naamsbekendheid van het verslag te vergroten is het aan te raden om het burgerjaarverslag in vier vormen uit te geven: 

· boekvorm voor de raad

· samenvatting in de Bossche Omroep
 (BO)

· flash-formaat op de gemeentelijke website

· jaarlijkse nieuwsbrief die huis aan huis wordt verspreid 

Burgerjaarverslag in de toekomst

Bouwen aan de gemeentelijke reputatie

Om het vertrouwen onder de inwoners te handhaven of te verbeteren kan de gemeente het burgerjaarverslag 

inzetten als een middel om de gemeentelijke reputatie te bekrachtigen. Dit kan door de inhoud van het verslag op verhalende wijze te vertellen (corporate storytelling). Verhalen kunnen het burgerjaarverslag verlevendigen  en informatie zoals burgerparticipatie kan beter aangesloten worden bij de belevingswereld van de doelgroep. 

Communicatie - en kwaliteitsinstrument
Verder is het belangrijk dat het verslag zowel als communicatie
 -  als kwaliteitsinstrument
 wordt gebruikt. Op deze wijze wordt het verslag niet alleen ingezet als middel om de inwoners te bereiken, maar ook om de kwaliteit van het gemeentelijk handelen te bevorderen. Daarbij is het van groot belang om in het verslag duidelijk aan te geven wat er verbeterd kan worden door aanbevelingen en voornemens te formuleren. 
Voorwoord 

Als vierdejaarsstudent van de opleiding communicatiemanagement aan de Hogeschool van Utrecht kreeg ik de gelegenheid om mijn afstudeerstage bij de gemeente ’s-Hertogenbosch te volgen. De communicatieafdeling bestond uit twintig medewerkers die allen een aparte portefeuille hadden. De functies waren verdeeld van de communicatieadviseur van de burgemeester tot en met de communicatiemedewerker. 

Mijn afstudeeronderzoek heeft als doel , advies uit te brengen  over hoe de gemeente 

’s-Hertogenbosch haar burgerjaarverslag in de toekomst het beste kan ontwikkelen. Daarbij mocht ik het burgerjaarverslag voor het jaar 2008 schrijven. Voordat ik hiermee begon dacht ik dat het voor mij eenvoudig was  om het verslag vanuit de wensen van de doelgroep – in dit geval de inwoners van ’s-Hertogenbosch – op te stellen.  Echter op het moment van schrijven wist ik niet hoe ik vanuit de doelgroep moest denken. 

Tijdens deze stage kwam ik er achter hoe het lastig is voor de communicatiemedewerkers binnen een gemeente om informatie te verstrekken wat voor iedere groep uit de samenleving interessant, aantrekkelijk, leesbaar en niet te vergeten eenvoud van begrip is. Doordat de gemeente rekening moet houden met verschillende belangen van burgers, organisaties en media komt zij hierdoor in een lastig parket. Het is niet gemakkelijk om de communicatie met de inwoners en de andere partijen zo goed mogelijk te organiseren. Daarom alle lof  voor de communicatiemedewerkers van de gemeente ’s-Hertogenbosch. 

Graag wil ik de medewerkers van de afdelingen Bestuursondersteuning, Communicatie en Onderzoek & Statistiek van de gemeente ’s-Hertogenbosch bedanken voor het tot stand brengen van mijn advies. Ook wil ik burgemeester Ton Rombouts en fractievoorzitters Ruud Schouten, Hermie van Ommeren en de heer Krabben bedanken voor de tijd die zij vrij hebben gemaakt voor de interviews. Mijn speciale dank gaat uit naar mijn stagebegeleiders Marieken Horvers voor haar praktische en kritische blik op zowel mijn onderzoek en op de gemeentelijke organisatie, naar Peter de Leeuw die ondanks zijn drukke agenda toch nog tijd kon vinden en naar Muriel Wehrung voor haar ondersteunende en inspirerende opmerkingen. 

Binnen de Hogeschool van Utrecht  wil ik mijn docentbegeleider Nanny Kok bedanken voor de  begeleiding van mijn stage, onderzoek en scriptie. Ook bedank ik Ben Wouters (docent overheidscommunicatie) die mij in het begin van mijn onderzoek goed op weg heeft geholpen waardoor ik op het juiste spoor kwam.
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Inleiding

Deze scriptie is tot stand gekomen in samenwerking met de gemeente ’s-Hertogenbosch. De aanleiding tot het schrijven van deze scriptie is de onduidelijkheid die er bestaat over hoe het burgerjaarverslag in de toekomst het beste ontwikkeld kan worden. 

De burgemeester
 van de gemeente ’s-Hertogenbosch brengt sinds 2002 jaarlijks een burgerjaarverslag uit. In het verslag wordt de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening
 en de burgerparticipatie
 gerapporteerd. Naast deze wettelijke verplichtingen is de burgemeester vrij in het bepalen van aanvullende onderwerpen, de vorm en de verspreiding van het verslag. Hierdoor is het voor de gemeente ’s-Hertogenbosch onduidelijk  hoe het tot stand komen van het burgerjaarverslag het best gerealiseerd kan worden wat betreft de inhoud, de vorm en de verspreiding. Daarbij heeft men ook met een nieuwe ontwikkeling te maken: de wettelijke verplichting gaat in de komende jaren wellicht afgeschaft worden. De vraag is dan:  ‘Wat voor meerwaarde heeft het burgerjaarverslag voor de gemeente ’s-Hertogenbosch en andere doelgroepen?’ 


Het doel van dit onderzoek is de gemeente ’s-Hertogenbosch te adviseren hoe zij in de toekomst haar  burgerjaarverslag het beste kan ontwikkelen. Zodanig dat het verslag een bijdrage levert aan het optimaal informeren van de gemeenteraad en de burgers. Naar aanleiding van het probleem is de volgende onderzoeksvraag geformuleerd: Waar moet het burgerjaarverslag van de gemeente ’s-Hertogenbosch aan voldoen op het gebied van inhoud, vorm en verspreiding?

Dit rapport is gebaseerd  op de uitkomsten van mijn onderzoek. Het onderzoek bestond uit de volgende onderdelen: 

· het raadplegen van verschillende burgerjaarverslagen (vergelijkend onderzoek), 

· een digitale vragenlijst voor gemeenten Eindhoven, Helmond, Tilburg en Breda, 

· een digitale vragenlijst voor de digipanelleden
 en 

· een halfgestructureerd interview voor de burgemeester en drie gemeenteraadsleden. 

Door de diversiteit aan bronnen is er een duidelijk beeld ontstaan over de mening rondom het burgerjaarverslag. 

De uitkomsten van het onderzoek zijn verwerkt in een aantal thema’s. Het eerste hoofdstuk beschrijft de geschiedenis van de stad ’s-Hertogenbosch. Hoofdstuk twee legt de gemeentelijke organisatie uit. In hoofdstuk drie wordt de achtegrondinformatie behandeld over het burgerjaarverslag. In hoofdstuk vier wordt het probleem aan de orde gesteld. In hoofdstuk vijf komen de uitkomsten aan bod, het totale overzicht van de uitkomsten zijn te vinden in de bijlagen. Hoofdstuk zes behandelt de conclusie en in hoofdstuk zeven wordt het advies geformuleerd. Het advies is opgebouwd uit een algemeen advies en advies op de inhoud, de vorm en de verspreiding. Daarna volgt het advies op organisatieniveau en op het doel en doelgroep van het verslag. In het laatste hoofdstuk wordt aandacht besteed aan het burgerjaarverslag als middel voor het bouwen aan de reputatie van de gemeente ’s-Hertogenbosch. 

1. De stad van Jeroen Bosch 

’s-Hertogenbosch kent een rijke geschiedenis; de stad werd in 1185 gesticht door hertog Hendrik 1 van Brabant en kreeg rond 1190 stadsrechten.

Tussen 1475 en 1525 beleefde 's-Hertogenbosch het hoogtepunt van haar bloei. In deze periode  bereikte de Sint-Janskathedraal haar voltooiing. Dit was ook de periode waarin de kunstschilder Jeroen Bosch leefde. Zijn werken zijn nu overal ter wereld in musea te bewonderen. 

Vanaf 1525 kende de stad verschillende periodes van economisch verval. Stabiliteit en bloei wisselden elkaar af. In 1566 brak de Nederlandse Opstand uit met een gewelddadige Beeldenstorm. Dit leidde tot een diepe crisis. Het stadsbestuur koos in 1579 partij voor de koning van Spanje en daarmee voor het vernieuwde katholicisme. Om religieuze, politieke en economische redenen verlieten toen duizenden Bosschenaren hun vaderstad om er nooit meer terug te keren.

In 1796 werd 's-Hertogenbosch de hoofdstad van de provincie Noord-Brabant. Nog meer dan voorheen werd de stad  een centrum van bestuur, rechtspraak, onderwijs en uitgeverijen. De voormalige gemeenten Bokhoven, Empel en Meerwijk en Engelen werden in 1971 met de gemeente ’s-Hertogenbosch samengevoegd. Op 1 januari 1996 kwam de gemeente Rosmalen bij. 

In 1830 had de stad nog 20.489 inwoners, in 2008 waren er dit maar liefst 136.499. ‘s-Hertogenbosch is de provinciehoofdstad van Noord-Brabant. Het provinciehuis staat dan ook in deze stad. ’s-Hertogenbosch wordt in de volksmond ook wel Den Bosch genoemd. De naam van de oude stad betekent dan ook letterlijk 'bos van de hertog'. De stad dankt haar bekendheid aan de  Sint-Janskathedraal en de beroemde Bossche Bol. 
 Sinds september 1996 is Ton Rombouts (CDA) de burgemeester van ’s-Hertogenbosch. 
 

(Studiegroep Frankeerstempels Gemeenten. 6 april 2009) 

2. Beschrijving van de organisatie 
Het aantal gemeenten in Nederland ligt op 1 januari 2008 op 443. 

(Centraal Bureau voor Statistiek. 28 april 2009). 

Gemeenten hebben twee soorten taken: 
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1. autonome taken: de regeling en het bestuur op het gebied van de huishouding van de gemeente

2. medebewindstaken: het uitvoeren van het rijksbeleid 

De gemeente wordt gezien als het overheidsloket voor de burgers. Zij staat dicht bij haar inwoners. Het takenpakket is daardoor heel divers, bijvoorbeeld; brandpreventie, besturen van het openbaar onderwijs, onderhoud van wegen, parken en begraafplaatsen, verlenen van bouwvergunningen of bijstandsuitkeringen en welzijnswerk. 

(R.Iedema en p. Wiebinga, 2004, p.173)

Gemeenten zijn niet helemaal vrij in het inrichten van hun organisatie. Gedeeltelijk ligt dit vast  in de Grondwet en de Gemeentewet (GW). Zo bepaalt de Gemeentewet bijvoorbeeld dat er een burgemeester is, een gemeentesecretaris, een college van Burgemeester en Wethouders (B&W) en een gemeenteraad. Bij de gemeentelijke organisatie kunnen kan een onderscheid gemaakt worden tussen het algemeen en dagelijks bestuur. (R.Iedema en p. Wiebinga. 2004. p.173)

Dagelijks bestuur

Het college van B&W – met de burgemeester als voorzitter – vormt het dagelijks bestuur van de gemeente. Het zorgt onder andere voor het aandragen van beleidsvoorstellen, het beslissen over een groot aantal zaken en het uitvoeren van de besluiten die de gemeenteraad genomen heeft. Naast het voorzitterschap  heeft de burgemeester nog andere taken. Hij is bijvoorbeeld belast met de handhaving van de openbare orde. Vergeleken met de wethouders bevindt hij zich in een bijzondere positie: beiden zijn verantwoording verschuldigd aan de gemeenteraad; de wethouders kunnen door die raad naar huis gestuurd worden, de burgemeester echter niet. Hij  wordt dan ook niet uit en door de gemeenteraad gekozen (in tegenstelling tot de wethouders), maar voor zes jaar door de regering benoemd. Na verstrijken van deze ambtstermijn wordt hij eventueel herbenoemd. 

(R.Iedema en p. Wiebinga. 2004. p.174)

Algemeen bestuur
Het algemeen bestuur binnen de gemeente ’s-Hertogenbosch is de gemeenteraad. Dit is het hoogste orgaan van de gemeente. De gemeenteraad vormt samen met het college van burgemeester en wethouders het bestuur van de gemeente. Hij wordt rechtstreeks door de bevolking gekozen en is dan ook de volksvertegenwoordiging van de gemeente. 

2.1 De gemeenteraad 

De gemeenteraad is het hoogste orgaan van de gemeente. De raad heeft drie taken

· Kaderstelling: De raad stelt kaders vast voor het gemeentelijke beleid. De belangrijkste instrumenten hiervoor zijn: de vaststelling van de programmabegroting, het recht om verordeningen te stellen, de vaststelling van de hoofdlijnen van beleid en het initiatiefrecht.

· Controle: De raad controleert het college. Controlerende instrumenten zijn onder meer; vaststelling rekening en jaarverslag; rekenkamerfunctie; recht op informatie; recht van interpellatie; recht van motie; recht van onderzoek; recht van vragen.

· Volksvertegenwoordiging: de raad is gekozen door de bevolking en oefent zijn bevoegdheden uit op grond van het mandaat dat kiezers hebben gegeven. De volksvertegenwoordigende rol is de onderlegger voor de kaderstellende en controlerende rol en uit zich verder in het recht om bestuurders te benoemen en heen te zenden.(Gemeente ’s-Hertogenbosch. 2005. p 2.)

2.2 Griffie 
De raad, raadsleden en de raadsvoorzitter worden ondersteund door de griffier. De griffier is de eerstverantwoordelijke ambtenaar die de raad adviseert en ondersteunt. Hij wordt daarbij bijgestaan door griffiemedewerkers. Samen vormen zij de griffie. De griffier wijst medewerkers aan die als secretaris van de vaste adviescommissies en de rekenkamercommissie optreden. 

Het raadslid kan voor uiteenlopende onderwerpen bij de griffie terecht: technisch advies over op te stellen moties en amendementen, advies over procedures en werkwijzen, navraag doen bij de ambtelijke organisatie en bevorderen dat gewenste informatie uit de ambtelijke organisatie boven tafel komt. 
(Gemeente ’s-Hertogenbosch. 2008)

2.3 Het college van B&W
Het college van Burgemeester en Wethouders vormt het dagelijks bestuur van de gemeente. De gemeenteraad stelt de hoofdlijnen van het beleid vast en controleert de gemeente daarop. Het college van Burgemeester en Wethouders besluit over beleidsonderwerpen die al eerder door de gemeenteraad zijn vastgesteld.

Het college van B&W bereidt ook de zaken voor waar de gemeenteraad over moet beslissen en zorgt dat de besluiten worden uitgevoerd. De burgemeester en de wethouders hebben allen een eigen takenpakket  met onderwerpen waar hij of zij verantwoordelijk voor is. De burgemeester is de voorzitter van het college van Burgemeester en Wethouders en wordt steeds voor zes jaar benoemd door de regering. 

(Gemeente ’s-Hertogenbosch. 2008) 
2.4 Gemeentesecretaris
De gemeentesecretaris heeft de leiding over de ambtenaren en vormt de verbinding tussen het college van B&W en het ambtelijk apparaat. Hij/zij is verantwoordelijk voor het goed functioneren van de ambtelijke organisatie en is aanwezig bij de vergaderingen van het college van B&W. (Gemeente ’s-Hertogenbosch. 2008)

2.5 De sectoren en afdelingen gemeente ‘s-Hertogenbosch
De gemeentelijke organisatie van ’s-Hertogenbosch kent vijf sectoren waaronder 45 afdelingen vallen. 

1. Bestuurszaken

2. Cultuur, Welzijn en Sociale Zaken

3. Stadsbedrijven

4. Financiën, informatievoorziening en belastingen

5. Stadsontwikkeling
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2.6 Afdeling Communicatie 
Om de interne en externe communicatie zo goed mogelijk te laten verlopen is er een centrale afdeling Communicatie die valt onder de sector Bestuurszaken. De afdeling Communicatie bestaande uit twintig medewerkers adviseert het bestuur en de collega's over communicatievraagstukken. De geadviseerde afdelingen blijven zelf verantwoordelijk voor de uiteindelijke inhoud en de manier van communiceren.  
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3. Burgerjaarverslag in beeld
De burgemeester
 van de gemeente ’s-Hertogenbosch brengt sinds 2002 jaarlijks een burgerjaarverslag uit. Dit is volgens artikel 170 van de Gemeentewet (GW) verplicht. Hierin wordt de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening en de burgerparticipatie gerapporteerd. Onder dienstverlening wordt de bereikbaarheid, toegankelijkheid en de wijze van opstellen naar de burgers toe verstaan. Participatie omvat interactieve beleidsvorming waarbij de burger samen met de gemeente bij bepaald beleid meedenkt, meedoet of meebeslist. Naast interactieve beleidsvorming moet de gemeente aan de burgers de mogelijkheid geven om burgerinitiatieven in te dienen zoals nieuwe ideeën en ook de burger betrekken bij de raad en commissies. De gemeenteraad kan naar aanleiding van de informatie in het burgerjaarverslag de resultaten van de gemeentelijke organisatie beoordelen en op basis daarvan eventueel haar werkwijze aanpassen. 
3.1 Kenmerken voor overheden
Allereerst heb ik een literatuuronderzoek gedaan om de achtergronden van het burgerjaarverslag in kaart te brengen. Om te beginnen ontdekte ik een aantal kenmerken die voor overheden in het algemeen gelden zoals verder in deze paragraaf uitgewerkt.
Wet openbaarheid van bestuur (WOB)

Sinds 1980 bestaat de Wet openbaarheid van bestuur (WOB). Alle informatie van de overheid, ook informatie van derden die bij de overheid berust, is sindsdien in principe openbaar in plaats van in principe geheim. In de wet staat ook wanneer de overheid uit zichzelf informatie moet verschaffen: als dat in het belang is van goede democratische bestuursvoering en wanneer zij verplicht is tot het geven van antwoorden op vragen van burgers om informatie. (Jumelet L. & Wassenaar I. 2003. p.28)
Imago van overheden

Overheden, lokaal of nationaal, kampen nog altijd met grote imagoproblemen. Vraag willekeurig tien mensen op straat hoe ze over de gemeente denken en er komen allerlei antwoorden over  trage, logge organen, veel teveel regels, raamambtenaren enzovoort. In het optimaliseren van communicatie met burgers is dat een flinke hindernis, maar wel een hindernis die vermeld moet worden.  

(Danielle van Dosselaar & Marieke Hotterbeekx. 2007. p.36)

De overheid heeft vijf kerntaken:

1. Handhaving rechtsorde

2. Rechtvaardige verdeling van beschikbare middelen (geld) en ruimte (wonen)

3. Voorkomen van negatieve effecten (tegengaan milieuvervuiling)

4. Regelen van zaken die in het belang zijn van iedereen (‘het algemeen belang’), zoals wegen, het leger, onderwijs en de zorg.

5. Stimuleren van vernieuwing en samenwerking in de maatschappij (Jumelet L. & Wassenaar I. 2003. p.10)
Belastingcenten van de burger

Waar de gemeente nog meer afhankelijk van is, is  het geld dat zij te besteden heeft.  Het zijn de belastingcenten van de burger die de gemeente uitgeeft. Tegenwoordig is het meer van belang dat de overheid zichtbaar maakt wat zij doet met de belastinggelden. Niet alleen vanuit de actieve informatieplicht (WOB), maar ook vanuit de trend dat de burgers bewuster worden van hun rechten. Zij willen op de hoogte zijn wat de overheid met hun geld doet. Om deze reden moeten overheden transparant zijn. Het publiek kijkt via de media over de schouder van de overheden mee of alles wel klopt. (Ruler. 1999)

Wat betekenen deze kenmerken voor de gemeente ’s-Hertogenbosch? 
Volgens de WOB moet de gemeente uit zichzelf de buitenwereld (burgers, media, bedrijven) informeren over het door haar gevoerde beleid. Daarbij speelt een rol dat de burgers of bedrijven de mogelijkheid gegeven moet worden om samen met de gemeente naar bepaalde oplossingen te zoeken. Elke gemeente doet haar best om haar inwoners goed van dienst te zijn maar het is niet mogelijk om iedereen tevreden te stellen. De mensen die tegen een bepaalde handeling of een bepaald beleidsplan zijn, laten vaak sneller hun tegenstem horen. Hierdoor wordt de gemeente vaak in een lastig parket gebracht. De gemeente ’s-Hertogenbosch moet haar communicatie naar de burgers toe zo goed geregeld hebben dat zij alle inwoners van ’s-Hertogenbosch tevreden stelt. Waar de gemeente op dit moment bijvoorbeeld tegenaan loopt, is het volgende: binnen de gemeente is een plan opgesteld waarin bepaald wordt dat er vóór  2014 hostels voor daklozen in ’s-Hertogenbosch komen. De meeste wijkbewoners zijn hier tegen. De gemeente staat  hiermee als organisatie midden in een spanningsveld tussen uiteenlopende belangen van inwoners, organisaties, bedrijven en media. Voor de gemeente is het in dit geval  lastig om bij alle inwoners een positieve beeldvorming te creëren. 

3.2 De zin van het burgerjaarverslag 
Om als overheid te voldoen aan de WOB, om haar imago te versterken en om aan de burger te laten zien wat er met zijn belastinggeld gebeurt, is onder meer het burgerjaarverslag als instrument ingezet om bij te dragen aan de actieve informatieplicht. Deze actieve informatieplicht stelt de overheid voor problemen. Het is namelijk niet eenvoudig om de juiste manier te vinden om belanghebbenden voldoende te informeren, en om te bepalen wie over welke informatie moet beschikken.

Het burgerjaarverslag moet elk jaar door de burgemeester uitgebracht worden (Artikel 170 Gemeentewet). 

Hij rapporteert hierin  in elk geval over de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening en van de procedures op het gebied van burgerparticipatie. Ook onderwerpen als referendum en burgerinitiatief kunnen aan bod komen. Met dit document doet de burgemeester verslag van de wijze waarop hij het afgelopen jaar zijn zorgplichten voor de kwaliteit van procedures met betrekking tot de relatie burger-bestuur heeft vervuld. (Ministerie van Binnenlandse Zaken. 2002. p.35)

De burgemeester is vrij in het bepalen van de inhoud van het verslag. De wet geeft een beperkt aantal verplichte onderdelen aan en biedt daarnaast de mogelijkheid om andere zaken aan de orde te stellen. De voordelen hiervan zijn dat het kan resulteren in een levendiger verslag, en dat de inwoners wellicht meer aanspreekt. Mogelijke nadelen zijn dat er overlap met het jaarverslag ontstaat of dat extra toegevoegde onderwerpen afleiden van waar het om gaat: de kwaliteit van procedures met betrekking tot de relatie burger-bestuur. (Ministerie van Binnenlandse Zaken. 2002. p.35)

Het verslag wordt aan de raad aangeboden samen met de jaarrekening en het jaarverslag. Dit biedt de raad de mogelijkheid de burgemeester ter verantwoording te roepen over de invulling van zijn zorgplicht op het gebied van procedures richting burgers. Het burgerjaarverslag is in eerste instantie bedoeld als verantwoording aan de raad. Het achterliggende doel is echter de verbetering van de relatie burger-bestuur. Een actieve bekendmaking van dit verslag heeft de voorkeur, ook al kunnen de burgers op grond van de WOB inzage krijgen in dit openbare stuk. (Ministerie van Binnenlandse Zaken. 2002. p.35)
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3.3 Burgerjaarverslag in relatie tot het dualisme
Het dualisme houdt in dat de bevoegdheden en verantwoordelijkheden tussen de gemeenteraad en het college van B&W verdeeld zijn. Het belangrijkste doel van het dualistisch gemeentebestuur is om burgers en bestuur dichter bij elkaar te brengen en de interesse van burgers voor de politiek beter te stimuleren. De gemeenteraad richt zich meer op de burger en besteedt meer aandacht aan de controle van het college. De kaderstellende en controlerende taken van de raad worden versterkt en er komt meer nadruk te liggen op zijn volksvertegenwoordigende functie. 

In de Vernieuwingsimpuls is het dualisme uitgewerkt in een aantal deelinstrumenten met elk een verschillend doel. Afbeelding 4 gaat uit van het standpunt vitalisering
 door vernieuwing. 
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Ontvlechting: Wethouders maken geen raadsvergaderingen meer mee. 

Burgerparticipatie: Betrekken van burgers bij het gevoerde beleid. 

Publieke verantwoording: Doen wat je zegt en zeggen wat je doet. Verantwoording over de bedrijfsvoering en verantwoording over het bestuurlijk handelen. Doet de organisatie wat ze verondersteld wordt te doen? Doen bestuurders en politici wat ze op grond van wettelijke bepalingen of politieke kaders behoren te doen? 
3.3.1 Waarom invoering dualisme?
Het invoeren van het dualisme was hier noodzakelijk omdat:

· de omgeving snel en drastisch veranderde;     

· de rollen binnen de gemeente snel veranderden;

· de verhouding tussen gemeente en inwoners veranderde;

· de netwerksamenleving nieuwe eisen aan de gemeente stelde. (Ministerie BZK. 2003. p.15)

Al deze ontwikkelingen vroegen om een nieuw soort vitaliteit op het niveau van het lokaal bestuur. Levendigheid en inspiratie moest weer deel gaan uitmaken van het gemeentelijk functioneren.  Om het op die manier voor de burger aantrekkelijker te maken om actief deel te nemen aan de politiek. Dit heeft men opgelost door het vertegenwoordigend orgaan (de raad) en het besturend orgaan (het college) te scheiden.  Hierbij kregen biede organen eigen bevoegdheden.  Dualisme werd verondersteld bij te dragen tot:

· heldere besluitvorming voor inwoners;

· heldere rolopvattingen voor iedereen;

· betere herkenbaarheid van verantwoordelijkheden naar de buitenwereld;

· slagvaardige uitvoering van het beleid en betere effectiviteit. (Ministerie BZK. 2003. p.18)
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3.3.2 Dualisme en burgerjaarverslag 

Sinds de invoering van het dualisme geldt er een actieve informatieplicht. De burgemeester en wethouders moeten uit zichzelf de inlichtingen verstrekken die de gemeenteraad nodig heeft om haar werk te doen. Vandaar dat er een verplichting geldt om, naast een jaarverslag, ook een burgerjaarverslag te schrijven. Met behulp van dit verslag heeft de gemeenteraad een controlerende taak over het gevoerde beleid van de gemeente. 

In artikel 170 van de Gemeentewet staat het volgende over het burgerjaarverslag vermeld: 

1 De burgemeester ziet toe op: 

a. een tijdige voorbereiding, vaststelling en uitvoering van gemeentelijk beleid en van daaruit voortvloeiende besluiten, alsmede op een goede afstemming tussen degenen die bij die voorbereiding, vaststelling en uitvoering zijn betrokken; 

b. een goede samenwerking van gemeente met andere gemeenten en andere overheden; 

c. de kwaliteit van procedures op het vlak van burgerparticipatie; 

d. een zorgvuldige behandeling van bezwaarschriften; 

e. een zorgvuldige behandeling van klachten door het gemeentebestuur. 

2 De burgemeester brengt tegelijk met in art. 197 bedoelde stukken een burgerjaarverslag uit, waarin hij in ieder geval rapporteert over: 

a. de kwaliteit van gemeentelijke dienstverlening; 
b. zijn bevindingen over het eerste lid, onder c. 

Het eerste lid van het artikel richt zich op een burgergerichte bevoegdheid. Het tweede lid van het artikel is een verplichting om jaarlijks een burgerjaarverslag uit te brengen. De burgemeester moet in dit geval als kwaliteitsbewaker laten zien wat de prestaties van zijn organisatie zijn. Dat betekent dat de burgemeester vrij is om het verslag op zijn eigen manier in te kleuren mits voldaan wordt aan de wettelijke voorschriften. 

3.4 Verschil tussen burgerjaarverslag en jaarverslag
Onder het motto ‘actief informeren’ moet volgens de Gemeentewet ook een jaarverslag opgesteld worden. Dit zijn gemeenten sinds 1998 verplicht. Omdat de onderwerpen in het jaarverslag en het burgerjaarverslag elkaar gedeeltelijk overlappen, was het wenselijk om eventuele overeenkomsten of verschillen tussen deze twee verslagen in kaart te brengen. 
Het jaarverslag heeft net als het burgerjaarverslag het karakter van een evaluatie. Het gaat dan om vragen als: Wat was het beleid? En in hoeverre is dat gerealiseerd? De verantwoording is ondermeer opgebouwd uit onderwerpen zoals participatie, economie, dienstverlening, zorg en inkomsten van de gemeente. In het jaarverslag hebben diverse gemeenten - met overlapping of niet - ook onderwerpen opgenomen met betrekking tot de burgerparticipatie. Dit onderwerp zou in beide verslagen duidelijk afgebakend moeten worden. Om zo de verwarring voor de raad te voorkomen. 

Het burgerjaarverslag en het algemene jaarverslag van de gemeente ‘s-Hertogenbosch verschillen op doelgroep, inhoud en wettelijke verantwoording. Het burgerjaarverslag wordt gebruikt als een verantwoording zowel aan de raad als aan de burger. Het jaarverslag is qua doelgroep meer gericht op de raad en is vergeleken bij het burgerjaarverslag politiek gekleurd. Het jaarverslag wordt na vaststelling door de raad in pdf-formaat op de gemeentelijke website geplaatst. De verschillen in verantwoording worden ook in het dualistische stelsel benadrukt. De burgemeester is als kwaliteitsbewaker verantwoordelijk voor het burgerjaarverslag; het college is verantwoordelijk voor de jaarrekening en het jaarverslag. Dit laatste  bevat  in vergelijking met het burgerjaarverslag meer cijfers en resultaten. 

Als voorbeeld van verantwoording neem ik het onderwerp burgerparticipatie dat in beide verslagen genoemd wordt. 
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Burgerparticipatie
 als overkoepelende doelstelling

In het jaarverslag wordt de raad geïnformeerd over wat het college in het afgelopen jaar op het gebied van participatie wilde bereiken en wat zij daarvoor hebben gedaan. Er wordt kort en krachtig weergegeven welke doelstellingen wel en niet zijn gerealiseerd. In het jaarverslag is het doel van participatie een overkoepelende doelstelling.  In het burgerjaarverslag daarentegen wordt de verantwoording van deze overkoepelende doelstelling naar projecten vertaald. In het burgerjaarverslag worden op het gebied van burgerparticipatie projecten van het afgelopen jaar genoemd waarbij burgers, organisaties en andere instanties betrokken werden. Deze projecten worden nader toegelicht, waarbij soms inzicht wordt gegeven in resultaten van de samenwerking tussen de  verschillende partijen. 

Kort samengevat heeft het burgerjaarverslag de volgende kenmerken:

· Informerend middel

Het burgerjaarverslag informeert de gemeenteraad en de inwoners over de kwaliteit van dienstverlening en burgerparticipatie.

· Verantwoordingsmiddel

Door het burgerjaarverslag verantwoordt de gemeentelijke organisatie (burgemeester) haar kwaliteiten aan de gemeenteraad of de inwoners van ’s-Hertogenbosch.

· Eenrichtingsverkeer 

Het verslag is zendergericht (gemeente). Vanuit de zender wordt bepaald welke onderwerpen in het verslag behandeld worden. In dit geval is dat vanuit het artikel 170 Gemeentewet (GW) waarin de burgemeester wettelijk verplicht wordt om te rapporteren over de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie. Aanvullende onderwerpen in het burgerjaarverslag worden ook vanuit de gemeente samengesteld.  

· Bijdrage aan verbetering relatie burger-bestuur (dualisme)

Doordat de gemeente haar kwaliteiten evalueert wordt zij in staat gesteld om haar dienstverlening te verbeteren en om burgerparticipatie in de toekomst beter te stimuleren. De relatie tussen de inwoners en de gemeente kan hiermee worden bevorderd. Het is echter de vraag of de inwoners van ’s-Hertogenbosch ervan op de hoogte zijn dat hun gemeente haar kwaliteiten evalueert met het doel een betere relatie met de inwoners te realiseren. 

Het burgerjaarverslag is in het leven geroepen om een bijdrage te leveren aan de verbetering van de relatie tussen de burger en het bestuur van de gemeente. De eerste vraag die hierbij rijst is : ‘Hoe kan een informerend middel de relatie tussen de inwoners en een gemeente verbeteren?’ In het volgende hoofdstuk wordt het probleem rondom het burgerjaarverslag nader verklaard. 

4. Probleemanalyse 

Eerder heb ik vermeld dat het burgerjaarverslag een informerend middel is dat volgens het dualistisch stelsel voornamelijk ingezet is om de relatie tussen de burger en het bestuur te verbeteren. In dit hoofdstuk worden  de aanleiding van het onderzoek, het probleem en de onderzoeksvraag aan de orde gesteld. 

Spanningsveld rondom het burgerjaarverslag

Vanaf het ontstaan van het burgerjaarverslag  is er veel gediscussieerd over het effect van het verslag. Het blijkt moeilijk te zijn om burgers via het burgerjaarverslag bij de gemeente te betrekken. Hierdoor neemt de belangstelling en het enthousiasme onder burgemeesters voor het burgerjaarverslag af.

‘Als het gaat om informatie aan de inwoners dan schiet naar mijn gevoel een zelfstandig burgerjaarverslag zijn doel voorbij. Veel van mijn collega’s zijn van mening dat het burgerjaarverslag weinig toevoegt aan de communicatie tussen overheid en inwoners.’ (Burgemeester Rombouts. 2009)

Een aantal gemeenten geeft de voorkeur aan het afschaffen van de wettelijke verplichting. De gemeenten willen de mogelijkheid hebben om zelf te beslissen of zij een burgerjaarverslag uitbrengen. Sommige zijn van mening dat de burger niet op de informatie uit het burgerjaarverslag zit te wachten en dat het niet door deze doelgroep wordt gelezen. Verschillende meningen zorgen voor verschillende doelstellingen die vervolgens tot afwijkende burgerjaarverslagen leiden. Het verslag is aan de ene kant een verantwoording van de gemeente aan de gemeenteraad; aan de andere kant is het een publieke verantwoording aan de burger. 

Naast de wettelijk vereiste onderwerpen zijn gemeenten verder vrij in de keus voor aanvullende onderwerpen en de vorm
 van het verslag. Het verslag kan in een boekje, digitaal of als huis-aan-huisblad aangeboden worden. Deze vrije keuze zorgt voor enige verwarring aangezien er vanuit de gemeenteraad en de gemeentewet geen eisen aan worden gesteld. De vrije keuze zorgt ook voor een verscheidenheid in burgerjaarverslagen; hetgeen  het voor de gemeenten interessant is om deze verschillen in kaart te brengen. 

Communicatieprobleem 
Vanwege de verschillen in burgerjaarverslagen is het voor de gemeente ’s-Hertogenbosch onduidelijk geworden wat de beste aanpak is op het gebied van inhoud, vorm en verspreiding van het burgerjaarverslag. Om een advies te kunnen geven inzake deze kwesties is het van belang om eerst binnen de organisatie uit te zoeken welk doel de gemeenteraad en de burgemeester voor het burgerjaarverslag voor ogen hebben. Daarna is het de vraag wat de wensen van de inwoners van ’s-Hertogenbosch zijn over de inhoud, vorm en verspreiding van het verslag. 

4.1 Doel van het onderzoek 
Het doel van dit onderzoek is, een advies te geven over hoe de gemeente ’s-Hertogenbosch in de toekomst het burgerjaarverslag het beste kan ontwikkelen. Hierbij moet  het verslag een bijdrage leveren aan het optimaal informeren van de gemeenteraad en de burgers. Het advies omvat  de volgende punten: doel, inhoud, vorm en verspreiding. 

4.2 Onderzoeksvraag en doelgroep
Dit probleem heeft meerdere invalshoeken: 

- het doel: welk doel moet aan het verslag gekoppeld worden

- inhoud: welke thema’s – naast wettelijk verplichte – moet het verslag behandelen

- vorm: wat is de optimale vorm (boekvorm, brochurevorm, beeldvorm, pdf-formaat) 
- verspreiding: hoe moet het verslag verspreid worden om zo de doelgroep(en) te bereiken 
Vanuit deze invalshoeken wordt antwoord gegeven op de volgende onderzoeksvraag: 

Waar moet het burgerjaarverslag van de gemeente ’s-Hertogenbosch aan voldoen op het gebied van inhoud, vorm en verspreiding? 

Vanuit de onderzoeksvraag zijn de volgende deelvragen geformuleerd.

Deelvraag 1

Wat vinden de burgemeester en de gemeenteraad van het burgerjaarverslag? Daarbij valt te denken aan de volgende subvragen: 

· Wat is volgens hen  het doel van het burgerjaarverslag? 

· Wie is in hun ogen de primaire doelgroep van het verslag? Raad of burgers? 

· Willen zij het verslag gebruiken als communicatie-instrument of als kwaliteitsinstrument? Of beide?

· Wat vinden zij van de huidige versie?

· Hebben zij suggesties voor eventuele verbeteringen?

Om antwoord te kunnen geven op deze deelvraag zijn de volgende respondenten ondervraagd:

Burgemeester van ‘s-Hertogenbosch

Volgens de gemeentewet is de burgemeester verantwoordelijk voor het uitbrengen van het burgerjaarverslag. Binnen de gemeente ’s-Hertogenbosch wordt dit verslag door de afdeling Bestuursondersteuning gemaakt, waarbij de burgemeester de inhoud controleert. Om antwoord te kunnen geven op de centrale vraag is het belangrijk te weten hoe de burgemeester over het burgerjaarverslag denkt. 

Fractievoorzitters van PvdA, Bosch Belang en Groen Links. 

De gemeenteraad controleert het college van B&W ondermeer door middel van de informatie die in het burgerjaarverslag vermeld wordt. De vraag is of dit verslag  daadwerkelijk als een controlerend instrument door de raad wordt gebruikt. En of zij eventuele suggesties heeft betreffende het aanbod van de informatie en de vormgeving van het verslag in de toekomst. 

Deelvraag 2 

Welke doelen stellen andere gemeenten voor het burgerjaarverslag op, en hoe wordt het verslag aan de

gemeenteraad aangeboden? 

De gemeente ’s-Hertogenbosch wil weten hoe andere gemeenten intern met het burgerjaarverslag omgaan. Wordt het verslag binnen deze gemeenten aan de gemeenteraad aangeboden in kennisneming of in de vorm van  een raadsvoorstel? Ter kennisneming wil zeggen dat de raad het verslag leest zonder erover een besluit te nemen. Dit betekent dat er verder geen acties worden ondernomen rondom de informatie uit het burgerjaarverslag. In een raadsvoorstel wordt een vast moment gepland om over het burgerjaarverslag te vergaderen. Na deze vergadering wordt meestal een besluit genomen. Bijvoorbeeld naar aanleiding van een voorstel van de burgemeester waarin wordt omschreven hoe de burgers beter betrokken kunnen worden bij het gevoerde beleid. Op deze wijze wordt het verslag intern serieus genomen en heeft het een functie. Om erachter te komen welke doelen de andere gemeenten aan het burgerjaarverslag koppelen zijn vijf Brabantse gemeenten (B5)  - waar ’s-Hertogenbosch op bepaalde gebieden mee samenwerkt - gevraagd om aan het onderzoek mee te doen; de gemeenten Eindhoven ( 209 699 inwoners), Tilburg (201.259 inwoners), Helmond (86 061) en Breda (171 039 inwoners). 

Deelvraag 3 en 4 

Hoe komt het burgerjaarverslag in andere gemeenten tot stand? En in hoeverre verschilt deze aanpak met die in ’s-Hertogenbosch?

Bij deze deelvraag is rekening gehouden met de volgende subvragen: 

· In welke vorm wordt het verslag uitgegeven?

De gemeenten zijn vrij in de keuze van de vorm van het verslag. Het verslag kan uitgegeven worden in de vorm van een boek, folder of plaatselijk huis-aan-huisblad. Ook is het mogelijk dat het wordt gepubliceerd op de gemeentelijke website. 

· Wordt het verslag gebruikt als een kwaliteitsinstrument of een communicatie-instrument? Of beide? 

Als het burgerjaarverslag ingezet wordt als een communicatie-instrument dan is de burger de primaire doelgroep. De burger wordt door zijn gemeente geïnformeerd over de gang van zaken in het afgelopen jaar. Hierbij wordt rekening gehouden met vormgeving, beeldmateriaal en taalgebruik. 

Als het burgerjaarverslag ingezet wordt als een kwaliteitsinstrument dan is de raad de primaire doelgroep. Aan de hand van de behandelde informatie toetst de gemeente haar eigen kwaliteit. Hierbij worden punten ter verbetering en aanbevelingen voor het volgend jaar geformuleerd. Op deze manier laat de burgemeester aan de gemeenteraad zien hoe hij en het college het gemeentelijk functioneren gaan verbeteren. 

· Wordt er beeldmateriaal in het verslag gebruikt?

In dit rapport wordt onder beeldmateriaal verstaan: illustraties, plaatjes, foto’s, tekeningen en logo’s die in het burgerjaarverslag gebruikt worden. Mensen zijn vooral visueel ingesteld en beeldmateriaal helpt de lezer om sneller de inhoud tot zich te nemen waardoor het leesbegrip groter wordt.  (M.Broersma. 2004)

· Welke thema’s komen in het verslag voor?

Elk burgerjaarverslag behandelt naast de wettelijk verplichte thema’s (dienstverlening en burgerparticipatie) ook andere onderwerpen zoals bezwaren, klachten, koninklijke onderscheidingen, veiligheid en andere voor de burger interessante onderwerpen. 

· Wat voor taalgebruik wordt er gehanteerd?

De overheid bereikt de burger beter door in klare taal te schrijven. Dat betekent dat in brieven, jaarverslagen, webteksten en andere uitingen geen ambtelijk vakjargon dient te worden gebruikt. 

· Worden er aanbevelingen en doelstellingen weergegeven?

Aanbevelingen en doelstellingen laten aan de buitenwereld zien of de gemeente haar werk goed doet. 

· Is het verslag geschikt voor een scannende lezer? 

Een scannende lezer, ook wel koppensneller genoemd, selecteert wat relevant is voor hem of haar. Deze lezer zoekt naar relevante informatie en wil snel op de hoogte zijn van de tekstinhoud. Koppen en tussenkoppen zijn een hulpmiddel bij dit scangedrag. (M. Broersma.2004.)

· Worden er voorbeelden van burgerparticipatie gegeven? 

Volgens artikel 170 van de Gemeentewet moet de burgemeester toezien op de kwaliteit van procedures op het gebied  van burgerparticipatie. De gemeenteraad heeft in het dualistisch stelsel een controlerende taak. Bij controle gaat het vooral om het evalueren van beleid. In het geval van burgerparticipatie kan dit het beste gemeten worden door concrete voorbeelden te noemen van projecten waar burgers actief bij betrokken werden. 

Voor de beantwoording van deelvraag 3 en 4 zijn burgerjaarverslagen van de gemeenten Eindhoven, Breda, Tilburg, Helmond en Rotterdam geraadpleegd. 

Het burgerjaarverslag van de gemeente Eindhoven wordt 75 keer per jaar op de gemeentelijke website gedownload. De papieren versies die door de gemeente geprint worden zijn in het jaar 2008 door 70 à 80 inwoners meegenomen. 

Het burgerjaarverslag van de gemeente Tilburg is in het jaar 2008 via telefoon of per brief tien keer opgevraagd en door de gemeente opgestuurd. Binnen een tijd van zes maanden hebben in totaal 96 mensen het burgerjaarverslag van de gemeente ’s-Hertogenbosch via de gemeentelijke website bezocht. 

(Gemeente ’s-Hertogenbosch.2008).

Afbeelding 6:   Aantal downloads burgerjaarverslag Tilburg 

	Periode 01-10-2008 tot en met 31-03-2009


	

	Pagina 
	Aantal 

	nl.tilburg.pdf.burgerjaarverslag-2007
	289

	nl.tilburg.pdf.burgerjaarverslag-2005
	18

	nl.tilburg.pdf.burgerjaarverslag-2006
	11


Deze cijfers geven aan dat het burgerjaarverslag in de buurgemeentes van ’s-Hertogenbosch niet vaak opgevraagd wordt. Bij het zien van deze gegevens was mijn eerste veronderstelling dat de burgers het burgerjaarverslag niet interessant vinden. In het verloop van het onderzoek bleek deze veronderstelling ongegrond. 

De gemeente Rotterdam heeft in 2007 van het SGBO
 een prijs gekregen voor het beste burgerjaarverslag van het jaar voor wat betreft criteria zoals leesbaarheid, vormgeving en inzicht in kwaliteit van burgerparticipatie en dienstverlening. Om deze reden heb ik het burgerjaarverslag van Rotterdam ook geanalyseerd. Verder zijn uit nieuwsgierigheid burgerjaarverslagen van verschillende gemeenten in Nederland geraadpleegd. Hierbij lette ik op het gebruikte middel, op de gekozen vorm en de toegepaste aanspreektoon. Bij de keuze van burgerjaarverslagen van andere gemeenten is niet gekeken naar de bevolkingssamenstelling van deze gemeenten of de geografische ligging ervan. 

Deelvraag 5

Tot aan december 2008 zijn de eerder genoemde deelvragen een leidraad geweest bij het uitvoeren van mijn onderzoek. Hierbij  ontwikkelde zich echter geleidelijk een andere visie op het nut van het burgerjaarverslag. De wettelijke verplichting om een burgerjaarverslag uit te brengen, zou in de komende jaren waarschijnlijk worden afgeschaft. Het voorstel van de minister van Binnenlandse Zaken Guusje te Horst ligt bij de Tweede Kamer. Hieronder is uit dit voorstel een citaat weergegeven. 

‘’…om de verplichting voor de burgemeester tot het uitbrengen van een burgerjaarverslag te schrappen. Gemeenten kunnen hier op eigen wijze invulling geven. Het burgerjaarverslag was oorspronkelijk bedoeld als lokaal kwaliteitsinstrument voor dienstverlening en burgerparticipatie. Burgemeesters hebben hier de afgelopen jaren op vele manieren invulling aan gegeven. Het is echter niet eenvoudig gebleken de burger hierbij te betrekken, waardoor ook onder burgemeesters het animo voor het burgerjaarverslag daalde.’’ (Guusje ter Horst, 2008)
De vraag rees of het voor de gemeente ’s-Hertogenbosch nuttig was om het burgerjaarverslag te blijven ontwikkelen en wat voor meerwaarde het verslag voor inwoners van ’s-Hertogenbosch had. Om deze reden is de volgende deelvraag bijgevoegd: Hebben de inwoners van ’s-Hertogenbosch belangstelling voor informatie betreffende de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie? 

Digipanel onder Bosschenaren

Om antwoord te kunnen geven op deelvraag vijf is in ’s-Hertogenbosch een digipanel ingeschakeld. Dat is een panel waarin burgers wordt verzocht via een digitale enquête hun mening te geven over een uiteenlopend aantal onderwerpen. De onderwerpen variëren van leefbaarheid in de buurt tot gemeentepolitiek. Het digipanel bestaat uit actieve inwoners van ‘s-Hertogenbosch. Dat wil zeggen dat deze mensen opkomen bij de gemeentelijke verkiezingen, zich verbonden voelen met de stad en hun mening laten horen als zij dat nodig vinden. 

Achtergrondkenmerken Digipanel

Inmiddels zijn 3.900 inwoners van de gemeente ’s-Hertogenbosch lid van dit panel. In 2009 zijn 54% van de mannen en 47% van de vrouwen in het digipanel vertegenwoordigd. De leeftijd varieert tussen de 15 en 84 jaar: 15-29 (8,6%), 30-39 (31,9%), 40-54 (38,2%), 55+ (31,9%). De meeste digipanelleden zijn van westerse etniciteit (98%) en 55% daarvan is hoogopgeleid, 30% heeft middelaar beroepsonderwijs genoten en 15% daarvan is laag opgeleid. 

4.3 Onderzoeksvorm
Het onderzoek bestaat uit drie delen: literatuuronderzoek, kwantitatief en kwalitatief onderzoek. In de literatuurstudie zijn rapporten, boeken, notities en burgerjaarverslagen (secundaire bronnen) rondom de centrale vraag geraadpleegd. De literatuurstudie gaf niet op alle vragen die betrekking hadden tot het probleem een antwoord. Om de mening van de burgemeester, gemeenteraad en inwoners van ‘s-Hertogenbosch te peilen zijn de interviews en het digipanel ingezet. 

4.3.1 Kwalitatief onderzoek 

Halfgestructureerd interview

Om de mening van de burgemeester en de gemeenteraadsleden in kaart te brengen is een halfgestructureerd interview opgezet. Bij dit type interview is een vragenlijst gemaakt waar alle ruimte werd gegeven voor de eigen inbreng van de respondenten. De respondenten (burgemeester en drie gemeenteraadsleden) waren vrij om af te wijken van de gestructureerde vragen. Op deze manier is de houding tegenover het burgerjaarverslag in kaart gebracht. Ook leidde deze manier naar een verlevendiging  van het onderwerp, waarbij argumenten en nieuwe inzichten werden aangevoerd. De respondenten zijn ondermeer gevraagd over het belang dat zij hechten aan verslaglegging over publieke dienstverlening en burgerparticipatie. Ook kwam hun mening over het burgerjaarverslag aan bod.

Een gemeenteraadslid had de voorkeur voor een telefonisch interview. Voor dit interview is dezelfde vragenlijst van het halfgestructureerd interview naar het raadslid gemaild. Het raadslid heeft zijn antwoorden en suggesties telefonisch doorgegeven.  

Vergelijkend onderzoek 

Om antwoord te geven op deelvraag drie zijn burgerjaarverslagen van verschillende gemeenten met elkaar vergeleken. Bij dit onderzoek werd aandacht besteed aan de vormkeuze, de inhoud, de vormgeving, het taalgebruik, het beeldmateriaal en aanvullende onderwerpen die niet wettelijk verplicht zijn. 

4.3.2 Kwantitatief onderzoek 

Digitale vragenlijst met open vragen 

De vier gemeenten Breda, Tilburg, Eindhoven en Helmond zijn eerst gebeld om te vragen of zij bereid waren om aan het onderzoek mee te doen. Vervolgens zijn de vragen per e-mail gestuurd. De vragenlijst bestond uit open vragen die de contactpersonen ingevuld en per e-mail teruggestuurd hebben. De keuze voor open vragen was om zo objectief mogelijk antwoord op de vragen te krijgen. 

Digitale vragenlijst 

Voor het digipanel is een digitale vragenlijst opgesteld met zowel meerkeuze als open vragen. In de enquête zijn vragen opgenomen over het belang dat men hecht aan verslaglegging over publieke dienstverlening en burgerparticipatie, de bekendheid van het Burgerjaarverslag, hoe het lezen ervan wordt ervaren en hoe de communicatie in de toekomst eruit zou moeten zien. Via een verwijzing naar het Burgerjaarverslag op internet kon men tijdens de invulling van de vragenlijst een indruk krijgen van het Burgerjaarverslag.
5. Resultaten 

In dit hoofdstuk worden de resultaten weergegeven van het literatuuronderzoek, alsmede die van het kwalitatief en het kwantitatief onderzoek.

5.1 Het burgerjaarverslag en zijn doel
Voor de beantwoording van deelvraag ‘Welke doelen stellen andere gemeenten voor het burgerjaarverslag op en hoe wordt het verslag aan de gemeenteraad aangeboden?’ heb ik de gemeenten Eindhoven, Breda, Helmond en Tilburg benaderd met het verzoek een digitale vragenlijst
 te beantwoorden. Uit de digitale vragenlijst is het volgende naar voren gekomen:
De gemeenten Breda, Eindhoven, Helmond en Tilburg stellen het verslag op vanuit de wettelijke verplichting

verantwoording afleggen over de kwaliteit van burgerparticipatie en dienstverlening. De burgemeester van Helmond stelt daarbij het verslag op vanuit de eigen wens om verslag te doen. De gemeente Tilburg meldt dat het verslag het nevenliggend doel heeft om haar burgers te informeren over de kwaliteit van burgerparticipatie en dienstverlening. Uit een telefonisch gesprek met een medewerker van de gemeente Tilburg kwam naar voren dat de burgemeester van die gemeente weinig aandacht besteedt aan het burgerjaarverslag en dat hij het een verplicht nummer vindt. 

De manier van presenteren van het burgerjaarverslag aan de gemeenteraad verschilt per gemeente. De gemeenten Breda en Eindhoven bieden het verslag aan gezamenlijk met een begeleidende brief. De gemeenten Tilburg, Helmond en ’s-Hertogenbosch daarentegen stellen een raadsvoorstel op, waarin de gemeenteraad gevraagd wordt om het burgerjaarverslag vast te stellen. 

Om de resultaten van de vragenlijst te bekrachtigen ben ik op zoek gegaan naar andere onderzoeken die met het doel van het burgerjaarverslag te maken hadden. Ik stuitte hierbij op het onderzoeksvoorstel van het 

onderzoeks -en adviesbureau SGBO
 van de Vereniging van de Nederlandse Gemeenten (VNG):‘Een goede raad voor het burgerjaarverslag’. Hierin presenteert het SGBO de resultaten van haar eigen onderzoek, waarbij ook aanbevelingen met betrekking tot het burgerjaarverslag aan de orde komen.

Afbeelding 7:   Doelen van het burgerjaarverslag (SGBO, 2006, p.4)
	Doel
	2006 (n=47)
	2005 (n=46)
	2004 (n=40)
	2003 (n=47)

	Verslaglegging
	21%
	28%
	43%
	43%

	Inzicht geven
	26%
	20%
	20%
	13%

	Informatieverstrekking
	 7%
	 0%
	 5%
	 9%

	Burgers betrekken
	 4%
	 4%
	 5%
	 6%

	Verantwoording afleggen
	17%
	22%
	13%
	 9%

	Middel om dienstverlening e.d. te verbeteren
	 6%
	 0%
	 8%
	 4%

	Geen doel aangegeven 
	19%
	24%
	10%
	 9%


‘De doelen verslaglegging, inzicht geven en informatie verstrekken zijn aanwijzingen van het burgerjaarverslag als communicatie-instrument. De doelen burgers betrekken, verantwoording afleggen en middel voor verbetering van de dienstverlening zouden kunnen wijzen op het gebruik van het burgerjaarverslag als een kwaliteitsinstrument. Dit zou betekenen dat 54% van de burgerjaarverslagen als communicatie-instrument wordt gebruikt en 27% als kwaliteitsinstrument. Hieruit kan verondersteld worden dat in burgerjaarverslagen geen aanwezigheid is van eventuele verbeteracties.’ (SGBO, 2006, p.4)

Afbeelding 7 laat zien dat 54% van de burgerjaarverslagen in 2006 als communicatie-instrument en 27% als kwaliteitsinstrument ingezet worden. De meeste gemeenten brengen het burgerjaarverslag uit om verslag te leggen, inzicht te geven en informatie te verstrekken aan de burgers en de gemeenteraad. Zelden wordt het ingezet om burgers bij het gemeentelijk beleid te betrekken. Het verslag dient dus niet als een instrument om de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie te handhaven of te verbeteren. 

5.2  Wat vindt de burgemeester van het burgerjaarverslag? 
De burgemeester van de gemeente ’s-Hertogenbosch (Ton Rombouts) is geïnterviewd met het doel, antwoord te krijgen op de vraag hoe hij als burgemeester over het burgerjaarverslag denkt. Een aantal medewerkers die voor het verslag verantwoordelijk waren, twijfelden over het nut ervan. Vandaar dat mijn verwachting was dat de burgemeester het burgerjaarverslag een verplicht nummer vond. Deze verwachting is door de resultaten van het interview bevestigd. 
Burgemeester Rombouts deelt de mening van burgemeesters in Nederland ‘Schaf de wettelijke verplichting af.’ Hij vindt dat het burgerjaarverslag moet worden voorzien van feiten, cijfers en ontwikkelingen op het gebied van trends. Via het burgerjaarverslag wil hij laten zien hoe de gemeente ’s-Hertogenbosch in de toekomst gaat inspelen op trends en nieuwe ontwikkelingen in de samenleving. De wettelijke verplichting rondom het verslag zou volgens hem afgeschaft kunnen worden. De informatie eruit wil hij naar eigen wens invullen.  

Meer aandacht aan vormgeving dan aan boodschap

Verschillende gemeenten in Nederland hebben volgens hem meer aandacht besteed aan de vormgeving van het verslag dan aan de boodschap, terwijl er over deze laatste juist goed nagedacht zou moeten worden. Verder was hij tevreden over de eerder verschenen versies van het eigen verslag. In de toekomst zou hij de informatie uit het burgerjaarverslag samengevoegd willen hebben in het integrale jaarverslag van de gemeente. Het burgerjaarverslag is volgens de burgemeester overbodig omdat in het jaarverslag informatie wordt behandeld waaruit de gemeentelijke organisatie voldoende gecontroleerd kan worden. 

5.3 Wat vindt de gemeenteraad van het burgerjaarverslag?
Teneinde te weten te komen hoe de gemeenteraadsleden over het burgerjaarverslag denken, zijn drie fractievoorzitters geïnterviewd (Partij van de Arbeid (PvdA), Groen Links en Bosch Belang). De interviews met deze fractieleden gaven voldoende informatie om een beeld te kunnen vormen van de mening onder de raadsleden. Zij gaven unaniem aan dat het burgerjaarverslag punten ter verbetering moet bevatten op het gevoerde beleid. Ook zijn er suggesties gedaan die voor het burgerjaarverslag gebruikt kunnen worden. 

De drie raadsleden vinden de informatie die in het burgerjaarverslag behandeld wordt belangrijk voor de inwoners van ’s-Hertogenbosch. Zij lezen het verslag niet alleen vanwege hun controlerende taak, maar ook uit nieuwsgierigheid. Zij zijn echter van mening dat deze informatie op een andere wijze aangeboden zou kunnen worden. De burger zou volgens de raadsleden de primaire doelgroep moeten zijn. Hieronder zijn een aantal uitspraken van de raadsleden geciteerd. 

- Fractievoorzitter Groen Links Ruud Schouten over de naam van het verslag: 

‘Het woord ‘burger’ is achterhaald, moet je gelijk schrappen. Ik heb het liever over de mensen in de stad/de inwoners. Een jaarverslag roept bij mij al droge kost op. Wat je wilt, is mensen informeren en laten participeren. Ik heb politiek als doel dat mensen zich thuis voelen in hun stad en betrokken zijn bij hun stad. (Ruud Schouten. 2009. interview)

- Fractievoorzitter Bosch Belang P.M. van der Krabben over de boodschap van het verslag: 

‘De  boodschap van het burgerjaarverslag moet een financiële, maatschappelijke en duurzaamheid
 verantwoordelijkheid naar de burger toe zijn.’ (van der Krabben.2008.interview)
- Fractievoorzitter Groen Links Ruud Schouten over de boodschap van het verslag:

‘Participatie vind ik een van de belangrijkste doelstellingen, niet alleen van de politiek, maar ook van de gemeente. Hoe betrek ik de mensen erbij. Daarmee bedoel ik niet populair alle deuren afgaan, zo zit ik niet in elkaar. Als je mensen  medeverantwoordelijk kunt maken voor hun eigen leven, voor hun eigen wijk. Maar vooral ze het idee kunt geven, ik kan er wat mee, ik heb daar invloed op. Dan stimuleer je participatie. Dit middel kan dienen om aan te geven niet alleen wat gebeurt er, maar vooral wat kan je, waar sta je, wat wil je. Voor mijn part: Laat je horen!’ 

(H. van Ommeren. 2008. interview)

- Volgens raadslid Hermie van Ommeren moet de boodschap laten zien wat de gemeente voor de burger doet; ’We doen ons best op de gemeentelijke dienstverlening.’ (H. van Ommeren.2008. interview)

Doel
Volgens de gemeenteraadsleden is het doel van het burgerjaarverslag om verantwoording af te leggen aan de burger, om de burger zo goed mogelijk te informeren over wat de gemeente voor hem doet en om de burger via dit verslag te bereiken. 

Suggesties voor verbeteringen

Het burgerjaarverslag moet voorzien zijn van punten ter verbetering en een toekomstbeeld. De onderwerpen moeten (naast de wettelijke verplichte) dichter bij de burger staan, zoals nieuws uit de wijk, veiligheid en grote bouwprojecten. Een raadslid vindt dat het burgerjaarverslag ook een verantwoording moet zijn voor bedrijven en winkeliers. De gemeente moet laten zien hoe de samenwerking tussen deze partijen is verlopen. 

Het verslag zou de burger meer aanspreken als het in de vorm van een magazine uitgegeven wordt. Volgens Ruud Schouten (Groen Links) nodigt een magazine de burger sneller uit tot lezen. Een intensievere verspreiding zou een bijdrage kunnen leveren aan de bekendheid van het verslag onder de burgers. 

5.4 Wat vinden de inwoners van het burgerjaarverslag? 
Het digipanel is ingeschakeld om er achter te komen of de inwoners van ’s-Hertogenbosch belangstelling hebben voor de informatie van de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie. Van de 3.900 digipanelleden hebben 2.500 leden de vragenlijst ingevuld. De respons ligt daarmee bijna op 65%. De gegevens zijn gewogen naar leeftijd, geslacht en wijk. Het digipanel geeft een goed beeld over de mening van de inwoners van ’s-Hertogenbosch. De vraag is echter of het digipanel een goede afspiegeling is van de gemeente, aangezien de westerse etniciteit in het digipanel meer vertegenwoordigd is. Verondersteld kan worden dat de mening over het burgerjaarverslag voornamelijk gevormd wordt door de westerse hoog opgeleide inwoners. Hieronder zijn de resultaten van het digipanel weergegeven.  

Terwijl bijna 90% een gemeentelijke rapportage over publieke dienstverlening en burgerparticipatie belangrijk vindt, kent slechts een kleine 20% het burgerjaarverslag.

Afbeelding 8:   Belang dienstverlening en burgerparticipatie


Vindt u het belangrijk dat er door de gemeente over haar publieke dienstverlening en de

burgerparticipatie wordt gerapporteerd? (%)

[image: image2.emf]
Afbeelding 9:   Bekendheid burgerjaarverslag

Heeft u eerder al eens gehoord van het Burgerjaarverslag? (%)

[image: image3.emf]
Toch vindt vervolgens 70% een dergelijk burgerjaarverslag zinvol. De groep mensen die het verslag écht leest is nog kleiner. Ongeveer 15% heeft wel eens een burgerjaarverslag gelezen. De meeste lezers komen aan hun informatie via de website of vinden hem in de Bossche Omroep als samenvatting. Zij lezen daarbij vooral selectief, bepaalde onderwerpen. Men leest dan vooral over de gemeentelijke dienstverlening. De vormgeving van het burgerjaarverslag wordt als het minst aantrekkelijke aspect beoordeeld.

De oorzaak van het feit dat het verslag in veel gevallen NIET gelezen wordt, moet vooral gezocht worden in de grote onbekendheid ervan. Slechts 3% leest het niet omdat het hun niet aanspreekt of interesseert. In de toekomst zou men vooral informatie willen toevoegen aan het burgerjaarverslag over nieuwe plannen van de gemeente. Slechts 1% wil het burgerjaarverslag afschaffen.

Gemeentelijke dienstverlening meest gelezen onderwerp

Meer dan 90% van de lezers leest het burgerjaarverslag vanwege de gemeentelijke dienstverlening.

Aan de andere kant heeft slechts 19% interesse in het onderwerp ‘Koninklijke onderscheidingen’.

Afbeelding 10:  Gelezen onderwerpen



Slechts 1% wil burgerjaarverslag afschaffen

Met tot betrekking tot de communicatie en houdbaarheid van het burgerjaarverslag in de toekomst

antwoordt slechts 1% dat het moet worden afgeschaft. Het grootste deel (43%) wil via de website het

burgerjaarverslag opvragen. Ongeveer 20% geeft aan het thuis te willen ontvangen.

Afbeelding 11:  Burgerjaarverslag in de toekomst

Vindt u dat het burgerjaarverslag in de toekomst:

5.5 Vergelijking burgerjaarverslagen 

Om de verschillen en overeenkomsten van burgerjaarverslagen in kaart te brengen, zijn de verslagen van gemeenten Breda, Eindhoven, Helmond, ’s-Hertogenbosch, Tilburg en Rotterdam geraadpleegd. 

Vorm en verspreiding

De burgerjaarverslagen van de gemeenten Breda, Eindhoven, Helmond, ’s-Hertogenbosch, Tilburg en Rotterdam worden in pdf-formaat op de gemeentelijke website geplaatst. Daarnaast wordt een samenvatting gemaakt die in de gemeentelijke pagina’s of via huis-aan-huisbladen worden verspreid. 

Afbeelding 12: Vorm en verspreiding

	Gemeente 
	Vorm en verspreiding 

	Eindhoven
	- Samenvatting (huis-aan-huisblad) 

- Boek & pdf-formaat op website 



	Breda
	- www.burgerjaarverslagbreda.nl

- Samenvatting (huis-aan-huisblad) 

- Boek & pdf-formaat op website

	Helmond
	- Samenvatting (huis-aan-huisblad) 

- Boek & pdf-formaat op website 



	Tilburg 
	- Boek & pdf-formaat op website

- Samenvatting



	Rotterdam
	- www.burgerjaarverslagrotterdam.nl

- Samenvatting

- Boek & pdf-formaat op website



	’s-Hertogenbosch 
	- Samenvatting (huis-aan-huisblad)

- Boek  & pdf-formaat op website


In de gemeente ’s-Hertogenbosch ziet de verspreiding en de vorm van het verslag er anders uit dan in Breda en Rotterdam. Deze laatste twee gemeenten hebben (naast het fysieke verslag, de samenvatting en de pdf-versie) een website aan het burgerjaarverslag gewijd. Of deze websites meer interesse voor de inhoud van het verslag creëren is nog onduidelijk. Dit zou in de toekomst nog onderzocht kunnen worden. Het is wel zo, dat een aparte website meer werk en kosten met zich meebrengt.

Website burgerjaarverslag

De gemeenten Breda en Rotterdam hebben naast het fysieke burgerjaarverslag en de samenvatting een 

website-versie gepubliceerd. Daarmee zijn zij de eerste gemeenten in Nederland die het burgerjaarverslag op deze manier presenteren. De verslagen zijn te vinden op www.burgerjaarverslagbreda.nl en www.burgerjaarverslagrotterdam.nl. 

De online versie biedt de lezers 25 voorgeselecteerde zoektermen. De ene helft heeft betrekking op de inhoudelijke thema’s van het burgerjaarverslag, zoals de diverse vormen van participatie en dienstverlening. De andere helft gaat over zaken als aanbevelingen en cijfermatige informatie. De gebruiker kan zelf bepalen in welke volgorde hij zoektermen aanklikt. Door een volgende zoekterm aan te klikken, worden zoekresultaten verfijnd. Zo kan de gebruiker naar eigen inzicht informatie uit het verslag selecteren en combineren. De online versie van het burgerjaarverslag wil vooral de vindbaarheid van informatie en de transparantie van het verslag vergroten. (Beroepsvereniging voor communicatie. 15 april 2008) 

Afbeelding 13:  Burgerjaarverslag - website Breda

Grafieken en tabellen

De gemeente ’s-Hertogenbosch gebruikt vergeleken met andere gemeenten minder grafieken en tabellen. Deze zijn ook vaak ingewikkeld in elkaar gezet waardoor het voor de lezer lastiger is om snel een beeld te kunnen vormen. Hieronder is een voorbeeld van een grafiek weergegeven. 

Afbeelding 14: Grafiek meldingenverloop burgerjaarverslag 2007 ‘s-Hertogenbosch

Deze grafiek geeft veel informatie waardoor de kans bestaat dat lezers deze grafiek niet meer gaan raadplegen. Hierdoor bestaat het risico dat de boodschap niet overkomt.

Beeldmateriaal

Niet in alle burgerjaarverslagen komt beeldmateriaal voor. In samenvattingen van de verslagen van Breda en Rotterdam wordt beeldmateriaal (foto’s) gebruikt, terwijl dat in het digitale bestand en op de website van het burgerjaarverslag niet het geval is. Wel wordt gebruik gemaakt van tabellen en grafieken. De gemeente Tilburg gebruikt in haar burgerjaarverslag geen beeldmateriaal.

In het verslag van de gemeente ´s-Hertogenbosch van de jaren 2002 tot 2006 worden elk jaar dezelfde foto’s gebruikt. Er is vaak geen verband te ontdekken tussen de foto’s en de tekst. Ook wordt geen gebruikt gemaakt van recente foto’s waardoor deze geen duidelijke afspiegeling van de inwoners van ’s-Hertogenbosch geven. De gemeente Eindhoven gebruikte in het verslag van 2005, 2006 en 2007 verschillende foto’s, die elk jaar steeds een ander beeld en een andere situatie aangeven. 

Doelgroep van het burgerjaarverslag

De primaire doelgroep van alle gemeenten is de burger. Via het verslag wordt de burger geïnformeerd over burgerparticipatie, dienstverlening en andere voor de burger interessante onderwerpen. Hieruit kan geconcludeerd worden dat het verslag vooral als een communicatie-instrument wordt ingezet. Ook als we kijken 

naar de vormgeving (kleurgebruik) en de inhoud van de geraadpleegde verslagen kan de conclusie getrokken worden dat de meeste gemeenten het verslag voor de burger maken. 

Als we kijken naar de kwaliteit van aanbevelingen, doelstellingen en behaalde resultaten die in de geraadpleegde verslagen behandeld worden, kan opgemerkt worden dat het verslag niet als een kwaliteitsinstrument wordt gebruikt. In de geraadpleegde verslagen zijn vaak positieve punten besproken waarbij geen plaats is gereserveerd voor eventuele te verbeteren punten. 

Thema’s

In burgerjaarverslagen komen altijd wettelijk verplichte onderwerpen voor. Daarnaast worden aanvullende onderwerpen gebruikt zoals bezwaarschriften, klachten en veiligheid. Deze aanvullende onderwerpen hebben betrekking op de verantwoordelijkheid van de burgemeester. Hij moet toezien op een zorgvuldige behandeling van klachten en bezwaren.  De gemeente Tilburg is de enige van de zes die de stad in cijfers laat zien en de samenwerkingsverbanden met andere regio’s verantwoordt. Dit kan verklaard worden aan de hand van artikel 170 van de Gemeentewet waar wordt vermeld dat de burgemeester op ‘een goede samenwerking van gemeente met andere gemeenten en andere overheden’ moet toezien. 

In vier van de zes (Eindhoven, Breda, Helmond, Rotterdam) geraadpleegde burgerjaarverslagen komen aanbevelingen en voornemens voor het volgend jaar voor.  Deze punten worden in de verslagen kort opgesomd. Hierdoor bestaat de kans dat men een onduidelijk beeld krijgt van wat de gemeente precies met deze aanbevelingen en voornemens gaat doen. Wat gemist wordt is de uitleg ‘Hoe deze aanbevelingen aangepakt gaan worden?’ De gemeente ’s-Hertogenbosch formuleert daarentegen helemaal geen aanbevelingen en voornemens voor het volgend jaar. 

De gemeenten pakken het onderwerp burgerparticipatie verschillend aan. Volgens de wet is het de bedoeling dat de jaarlijkse kwaliteit van burgerparticipatie wordt genoemd. De gemeenten doen niet veel moeite om de lezer een goed beeld van burgerparticipatie te geven. Ten eerste is het van belang dat de term burgerparticipatie uitgelegd wordt en ten tweede is het zaak dat er voorbeelden worden gegeven waaruit blijkt dat burgers, bedrijven of instellingen met de gemeente hebben samengewerkt om een vraagstuk op te lossen. Een interessant voorbeeld vinden we in het verslag van de gemeente Helmond dat in een tabel laat zien aan welk onderwerp burgers of organisaties met de gemeente hebben samengewerkt. Ook wordt hierbij het resultaat van deze samenwerking weergegeven. 

Afbeelding 15:  Voorbeeld burgerparticipatie gemeente Helmond burgerjaarverslag 2007 

Taalgebruik

Alle gemeenten in het onderzoek doen hun best om in het burgerjaarverslag de ambtelijke taal zoveel mogelijk te vermijden. De verslagen zijn qua taalgebruik redelijk tot goed te lezen. Daarentegen gebruikt de gemeente Tilburg wel vakjargon, dat tussen haakjes uitgelegd wordt. Deze aanpak is overbodig en heeft geen functie in de tekst. Hierdoor bestaat de kans dat de lezer verward raakt en zich geen beeld van de tekst kan vormen, waardoor de boodschap niet overkomt. 

Opmerkelijk is dat gemeenten de woorden, vermeld in artikel 170 GW, letterlijk in het verslag overnemen. Het gaat om de woorden ‘dienstverlening’ en ‘burgerparticipatie’. Als men het verslag doorbladert wordt direct duidelijk wat met dienstverlening wordt bedoeld. De tussenkopjes ‘wachttijden’, ‘telefonische contacten’, ‘balies’ en ‘post’ geven dat al duidelijk aan. Het woord ‘burgerparticipatie’ kan op verschillende manieren geïnterpreteerd worden omdat het meerdere betekenissen heeft; meedoen, meedenken en meebeslissen. 

6. Conclusie 

Dit hoofdstuk bevat de conclusie van het onderzoek rondom de centrale vraag van de gemeente

’s-Hertogenbosch. Voordat ik antwoord geef op de centrale vraag blik ik terug op de probleemstelling en de doelstelling van het onderzoek. 

Probleem: Burgerjaarverslagen van gemeenten verschillen op inhoud, vorm en verspreiding. Voor de gemeente ’s-Hertogenbosch is hierdoor onduidelijk wat de beste aanpak is van het burgerjaarverslag.  

Doel van het onderzoek : Het doel van dit onderzoek is, een advies uit te brengen  over hoe de gemeente 

’s-Hertogenbosch in de toekomst het burgerjaarverslag het beste kan presenteren. Het is de bedoeling dat het verslag  een bijdrage levert aan het optimaal informeren van de gemeenteraad en de burgers. Het advies bestaat uit de volgende onderdelen: doel, inhoud, vorm en verspreiding. 

Onderzoeksvraag: Waar moet het burgerjaarverslag van gemeente ’s-Hertogenbosch aan voldoen op het gebied van inhoud, vorm en verspreiding?

6.1 Algemene conclusie
Doel: wettelijke verplichting
Uit mijn onderzoek komt naar voren dat het burgerjaarverslag voornamelijk wordt gebruikt om verantwoording af te leggen aan de gemeenteraad en burgers. Het onderzoek van SGBO
 toont aan dat het burgerjaarverslag van 2006 voornamelijk wordt gebruikt om te voldoen aan de wettelijke verplichting (het informeren van de doelgroepen). Tevens dient het om inzicht te geven in de gemeentelijke kwaliteiten van het afgelopen jaar.

Er wordt ook gekozen voor aanvullende onderwerpen zoals bezwaren en klachten, koninklijke onderscheidingen of veiligheid. Deze onderwerpen worden in het verslag meegenomen omdat de burgemeester volgens artikel 170 GW moet zorgen voor een zorgvuldige behandeling van bezwaarschriften en klachten. Hieruit kan de conclusie getrokken worden dat de geraadpleegde burgerjaarverslagen de verantwoordelijkheden van de burgemeester beschrijven.

Zendergericht middel 

Het verslag is een middel dat vanuit de zender (gemeente) gericht is. Dat blijkt ook uit de naam ‘Burgerjaarverslag’. De overheid spreekt vaak over de burger, maar de vraag is wie deze burger is. Is het een man of vrouw, een hoog – of laagopgeleide, een extrovert of introvert persoon, een actieve of passieve burger. Zo kan de burger in verschillende groepen geplaatst worden. Het burgerjaarverslag richt zich in dit opzicht op veel verschillende groepen burgers, die niet allemaal via dit verslag bereikt kunnen worden. De gemeente (zender) plaatst deze verschillende mensen in één groep: de burger. 

De gemeente (zender) informeert  de gemeenteraad en de burger (ontvanger) over de kwaliteit van gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie. De ontvanger – in dit geval de burger – verwerkt deze informatie op zijn eigen manier. De meningsvorming wordt zoveel mogelijk aan de burger overgelaten.  Dat betekent dat de gemeente geen idee heeft hoe de boodschap door de ontvanger wordt geïnterpreteerd. Dit is het effect van een informerend middel dat zich op het gebied van communicatie puur op één bepaalde richting focust. 

Bij de gemeenteraad is sprake van tweerichtingsverkeer. De raad controleert het college van B&W en geeft terugkoppeling op de informatie die in het burgerjaarverslag behandeld wordt. Denk aan verzoeken om een voorstel te doen om de dienstverlening te verbeteren. 

Afbeelding 16: Communicatieverkeer burgerjaarverslag 





Weinig toegevoegde waarde relatie burger-bestuur?

De gemeenteraadsleden en de burgemeester vinden dat het huidige verslag weinig toegevoegde waarde heeft voor de relatie tussen de inwoners van ’s-Hertogenbosch enerzijds en de gemeente anderzijds. Dat is te verklaren vanuit het feit dat het verslag slechts een infomerend middel is. Uit het standpunt van het dualisme zou het verslag een ondersteunend middel moeten zijn om de relatie tussen de burger en het gemeentelijk bestuur te versterken. Omdat het een middel is waarin uitsluitend verslag wordt gedaan van het afgelopen jaar – en dat dus niet de actuele situatie weergeeft - is het te begrijpen dat het verslag weinig toevoegt aan de relatie tussen de burgers en de gemeente. Maar door middel van deze verslaglegging wordt de kwaliteit van de dienstverlening en de burgerparticipatie geëvalueerd. Waardoor er juist gewerkt wordt aan de verbetering van de relatie tussen deze twee partijen. Denk aan de verbetering van de digitale dienstverlening waar de burgers via de gemeentelijke website steeds meer producten digitaal kunnen regelen. Het burgerjaarverslag functioneert als een evaluerend middel zonder dat de gemeente daar bewust van is. 

Door het burgerjaarverslag houdt de gemeente zichzelf een spiegel voor: ‘Hoe presteren we op het gebied van burgerparticipatie en dienstverlening? Zijn er verbeteringen? Wat is ons toekomstbeeld? Hoe gaan we bepaalde zaken verbeteren om in de toekomst onze inwoners of bedrijven beter van dienst te kunnen zijn?’ Het burgerjaarverslag is hiermee een belangrijk middel om de relatie tussen de inwoners van ’s-Hertogenbosch en de gemeente te verbeteren. 

Burgerjaarverslag niet bekend
Alle geraadpleegde burgerjaarverslagen richten zich als communicatiemiddel op de burger. Dit komt voornamelijk tot uiting in de vormgeving en het gebruik van beeldmateriaal. De vormgeving van het burgerjaarverslag bevat korte teksten met koppen en tussenkoppen. Het beeldmateriaal bevat foto’s, illustraties, tabellen of grafieken.  

Opmerkelijk is dat het verslag onder de digipanelleden niet bekend is (80%), maar het wordt ook voor hen geschreven. Deze onbekendheid van het verslag  verklaart wellicht waarom het verslag via de gemeentelijke website van ’s-Hertogenbosch weinig aangevraagd en gelezen wordt.

De gemeentewet stelt geen eisen 

In artikel 170 GW  wordt niet vermeld dat het burgerjaarverslag aan de raad aangeboden moet worden. Ook wordt niet vermeld wat het doel is van het burgerjaarverslag. Hierdoor bestaat de kans dat het burgerjaarverslag voor verschillende doeleinden kan worden gebruikt. Denk bijvoorbeeld aan de promotie van de gemeente of de burgemeester. 

Rooskleurige informatie

Op basis van de WOB
 moet een gemeente uit zichzelf informatie verstrekken over wat zij doet voor haar inwoners. Dit betekent dat de informatie zowel positief als negatief moet zijn. Een gemeente moet transparant zijn omdat zij voor haar inwoners bestaat. De inwoners moeten op de hoogte zijn van wat de gemeente voor hen persoonlijk kan betekenen. 

Op basis van het openlijk communiceren en informeren kan geconcludeerd worden dat het burgerjaarverslag geen afspiegeling is van de werkelijkheid. De inhoud van het verslag wordt soms te rooskleurig en te positief weergegeven vergeleken met de werkelijkheid.  De kans bestaat dat het burgerjaarverslag op deze wijze tot frustraties kan leiden. 

Er is echter in het burgerjaarverslag 2008 van ’s-Hertogenbosch een tekst te vinden waarin de gemeente een incident noemt waar zij als organisatie van geleerd heeft. In de tekst wordt uitgelegd welke acties de gemeente ondernomen heeft om het probleem op te lossen en wat haar toekomstbeeld is op dit gebied. Dit zijn de eerste stappen om de inwoners openlijk te blijven informeren. 

6.2 Waar moet het burgerjaarverslag aan voldoen?

Naar aanleiding van de onderzoeksuitkomsten verschilt de aanpak van ’s-Hertogenbosch niet erg met de aanpak van andere gemeenten. Geen van de burgerjaarverslagen springt er wat betreft inhoud, vorm en verspreiding van het verslag uit. Ook kan geen enkele gemeente aangeven dat haar burgerjaarverslag een succes is onder haar inwoners. Het verslag wordt wel voor deze inwoners gemaakt en er wordt tijd en geld in gestopt, maar zonder gemeten resultaat. 

Voordat de inhoud van het verslag tot stand komt moet de organisatie intrinsiek gemotiveerd zijn om haar burgers en de gemeenteraad zo goed mogelijk via het burgerjaarverslag te informeren. De gemeente hoort zich bewust te zijn van de kritische inwoners van ’s-Hertogenbosch en hier ook naar handelen. Het is van groot belang voor het openlijk communiceren (transparantie) om als gemeente gemotiveerd te zijn om te laten zien wat zij doet voor haar inwoners. 

Inhoud

Het verslag moet qua inhoud iedere inwoner van ’s-Hertogenbosch (jong en oud, hoog of laagbetrokken) bereiken. Dit betekent dat er onderwerpen behandeld moeten worden die elke inwoner aanspreekt. Daarnaast is het belangrijk om voorbeelden te geven en om aanbevelingen en doelstellingen te formuleren. Deze punten geven het verslag een functie.  
Vorm 

Men moet goed overwegen in welke vorm de boodschap overgebracht moet worden; boekvorm, brochurevorm of het gebruik van internet. Willen we de inwoners alleen informeren zonder dat ze de inhoud onthouden of willen we dat de spontane bekendheid van de boodschap bevorderd wordt. Gebruik van nieuwe internetmedia zoals hyves en youtube bieden mogelijkheden om de boodschap op verschillende manieren over te brengen. Verder is het belangrijk dat het gebruik van beeldmateriaal in samenhang is met de tekst. 

Verspreiding 
Om alle inwoners te bereiken moet goed nagedacht worden over de verspreiding. Wie willen we bereiken en waar bevindt deze doelgroep zich? 

7. Aanbevelingen Burgerjaarverslag
1. Stel een communicatieplan op en vergroot de bekendheid 

Aan de niet-lezers van het burgerjaarverslag is de vraag voorgelegd waarom men het niet leest. Opvallend daarbij was dat 82% van de niet-lezers aangeeft een andere reden te hebben dan geen tijd (7%), geen interesse in onderwerp (1%) of het burgerjaarverslag spreekt mij niet aan (2%) . De 82% van de respondenten geeft aan dat zij niet bekend zijn met het burgerjaarverslag (Digipanel gemeente ’s-Hertogenbosch. 2009).

De onbekendheid valt te verklaren uit het feit dat er geen communicatieplan met communicatiedoelstellingen voor het burgerjaarverslag klaar ligt. Er zou een communicatieplan ontwikkeld moeten worden dat de boodschap (zijnde het verslag) bij de inwoners van ’s-Hertogenbosch wél onder de aandacht brengt.

2. Blijf de inwoners informeren 

De inwoners van ’s-Hertogenbosch (89%) vinden het belangrijk om geïnformeerd te worden over de gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie. Daarom verdient het aanbevelingen, door te gaan met het uitbrengen van het burgerjaarverslag.  

In het transparantietijdperk is verantwoording en dialoog belangrijk in het contact met de samenleving. 

De burger is zich meer bewust van zijn rechten. Of zoals één van de Digipanelleden het treffend verwoordt: 

“Burgerjaarverslag bevordert enerzijds de transparantie naar de burgers. Het is een rechtstreekse verbinding (zonder politieke tussenkomst) tussen burgemeester en de inwoners. Anderzijds zal het burgerjaarverslag een stimulerende werking hebben op de interne organisatie waardoor dienstverlening, externe gerichtheid en algemene kwaliteit op een hoger peil kunnen worden gebracht”.

Volgens dit digipanellid  is het een verslag zonder politieke tussenkomst en daarmee een verbinding tussen de burgemeester en zijn inwoners. Mede om deze reden is het aan te raden, het burgerjaarverslag in de toekomst te blijven ontwikkelen. 

3.  Verander de naam

De naam van het burgerjaarverslag is vanuit de zender gericht. Hierdoor bestaat de kans dat de inwoners van 

’s-Hertogenbosch zich niet aangesproken voelen bij het horen van deze naam. Vraag willekeurig een paar mensen op straat wie zij zijn en ze zeggen niet dat ze een ‘burger’ zijn. De te kiezen naam moet dichter bij de inwoners van ’s-Hertogenbosch staan. Het artikel 170 GW stelt geen eisen aan de naam van het burgerjaarverslag. De titel van het verslag moet zodanig geformuleerd worden, dat de ontvanger zich rechtstreeks aangesproken voelt. Denk aan  ‘Uw wijk in beeld’ , ‘Uw gemeente in beeld’ of ‘U zorgt voor uw stad of gemeente’. Een andere optie is, de inwoners uit te nodigen zelf een naam voor het verslag te verzinnen. Om zo een grotere betrokkenheid bij het verslag en de gemeente te creëeren. Het verslag wordt van hen, waardoor de kans bestaat dat de waardering in de gemeente toeneemt. 

7.1 Aanbevelingen over de inhoud 

In de volgende paragrafen worden aanbevelingen gedaan op het gebied van inhoud, vorm en verspreiding van het burgerjaarverslag. 

Aanvullende onderwerpen dichter bij de inwoners

De aanvullende onderwerpen moeten de inwoners van ’s-Hertogenbosch aanspreken. Uit het onderzoek van JES Marketing Onderzoek B.V.
 - dat in 2007 in opdracht van de gemeente is uitgevoerd - is naar voren gekomen dat:

· 97% van de Bosschenaren geïnformeerd willen worden over het ophalen van huisvuil, grofvuil
· 96% van de Bosschenaren geïnformeerd willen worden over veiligheid binnen eigen wijk

· 93% van de Bosschenaren geïnformeerd willen worden over werkzaamheden binnen eigen wijk

· 88% van de Bosschenaren geïnformeerd willen worden over onderhoud groen en openbare ruimte binnen eigen wijk

· 73 % van de Bosschenaren geïnformeerd willen worden over wijkgericht werken 

Uit de enquête die gehouden werd onder de leden van het digipanel is gebleken dat mensen %) – naast wettelijk verplichte onderwerpen - graag items in het verslag zouden zien als ‘Nieuwe plannen van de gemeente’ (85%), ‘Veiligheid in de gemeente’ (59%) en ‘Nieuws over de eigen wijk’ (58%). 

Wat te kiezen?

Inwoners van ’s-Hertogenbosch worden door middel van huis-aan-huis folders geïnformeerd over het ophalen van huisvuil en wijkgericht
 werken. Over het onderwerp veiligheid bestaat er een aparte gemeentelijke website ‘www.samenvoorveilig.nl’ waar informatie en nieuwsbrieven over dit onderwerp te vinden zijn. Genoemde zaken hoeven in het burgerjaarverslag niet behandeld te worden. Voor andere aanvullende items kan gekozen worden voor: 

· nieuwe grotere gemeentelijke plannen op het gebied van groen en openbare ruimte

· werkzaamheden in de gehele gemeente of de grotere wijken

· nieuws over verschillende wijken 

· onderwijs (bijvoorbeeld dat scholieren aan het woord komen)

· nieuws voor bedrijven 

· trends en ontwikkelingen in de gemeente

Behandelingen van klachten en bezwaren en koninklijke onderscheidingen zorgen voor een duidelijk beeld van de verantwoordelijkheden van de burgemeester, waardoor deze ook in de toekomst gebruikt kunnen worden. Deze onderwerpen moeten echter niet meer dan twee of drie pagina’s in beslag nemen om te voorkomen dat het een opsomming van feiten wordt. 

Spreek de inwoners persoonlijk aan
Een burgerjaarverslag wordt voor de lezers aantrekkelijker als zij persoonlijk worden aangesproken. Ook wordt voor de burger de drempel verlaagd als de gemeente in de ‘wij’ vorm spreekt. Een praktijkvoorbeeld van het burgerjaarverslag van Almere. 

‘’Wij streven ernaar dat u veertig procent van de producten via het digitale kanaal afneemt. …

…Van de bijna 20.000 verhuizingen die u in 2007 doorgaf, deed u dat in 5500 keer digitaal. Dat is 27,5 procent. In totaal vroeg u 25.600 uittreksels aan. 4000 zijn digitaal aangevraagd. Dat is 15,6 procent van het totaal’’. (Gemeente Almere. burgerjaarverslag 2007. p.3)
In dit voorbeeld worden de bewoners van Almere persoonlijk aangesproken. Zij zijn de mensen die producten digitaal hebben aangevraagd en een Almerenaar zal zichzelf  hierin kunnen herkennen. 

Maak het burgerjaarverslag interactief 

Teneinde het burgerjaarverslag niet alleen vanuit de zender (gemeente) te schrijven, kunnen delen van het verslag vanuit de ontvanger (inwoners of bedrijven) samengesteld worden. Dit kan bijvoorbeeld door de burgers de gelegenheid te geven, zelf artikelen voor het burgerjaarverslag te schrijven over hun eigen ervaringen met de gemeente in het afgelopen jaar. Te denken valt aan projecten waaraan zij samen met beleidsmedewerkers of andere organisaties die de gemeente ingehuurd heeft, hebben gewerkt om een nieuw plan voor hun wijk te maken. Hierbij kunnen de burgers en de gemeente hun reacties geven op deze samenwerking: Wat ging goed? Wat ging niet goed? Zou het in de toekomst anders of beter aangepakt kunnen of moeten worden en hoe? 

De gemeente kan ook groepsgesprekken met inwoners organiseren om tussentijds bepaalde onderwerpen van het burgerjaarverslag te toetsen of nieuwe onderwerpen te bedenken. De inwoners kunnen via deze werkvormen aangeven wat zij verstaan onder kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie. Op deze wijze bepaalt de inwoner van ’s-Hertogenbosch de servicenormen van zijn gemeente, waardoor de gemeente beter in staat wordt gesteld om de relatie met haar inwoners te verbeteren of te bekrachtigen. Bovendien wordt hiermee de mogelijkheid geschapen om het vertrouwen van de burgers in de gemeente te vergroten. 

Vermeld een colofon

In het burgerjaarverslag van ’s-Hertogenbosch is geen colofon opgenomen. Hierdoor is niet duidelijk hoe het burgerjaarverslag tot stand is gekomen en wie de uiteindelijke afzender van het verslag is. Vermelding van een colofon maakt dit voor de doelgroep duidelijk. De colofon behandelt de volgende gegevens: 

· de uitgever en de plaats waar deze gevestigd is

· het jaar van uitgave

· de productie en het ontwerp

· de drukker

· de oplage

Voeg een samenvatting toe

Momenteel schrijft de gemeente een samenvatting van het burgerjaarverslag. Deze wordt op de gemeentelijke website en in de Bossche Omroep gepubliceerd. Doordat zij in ‘klare taal’ opgesteld wordt, krijgt de samenvatting een publieksvriendelijkere uitstraling. In de versie van het verslag dat bedoeld is voor intern gebruik wordt geen samenvatting opgenomen. De gemeenteraad en andere geïnteresseerden (binnen de organisatie) moeten het hele verslag doorbladeren of lezen om zo de inhoud ervan tot zich te nemen. Om de gemeenteraad te stimuleren de inhoud te lezen, verdient het aanbeveling om een samenvatting in het verslag toe te voegen. 

Recent beeldmateriaal 

Het gebruik van beeldmateriaal maakt het makkelijker om vluchtig een beeld te kunnen vormen over de inhoud van een verhaal. Het maakt het verhaal levendiger, beter toegankelijk en versterkt de inhoud. Het is van belang dat het beeldmateriaal in het burgerjaarverslag geplaatst wordt in logische samenhang met de tekst. Elk jaar zouden nieuwe foto’s voor het burgerjaarverslag gebruikt moeten worden die de actuele situatie van de gemeente ’s-Hertogenbosch weergeven. 

Binnen de gemeente worden vaak foto’s gemaakt voor bepaalde onderwerpen. Deze foto’s kunnen bij verschillende afdelingen of fotografen opgevraagd worden voor gebruik in het burgerjaarverslag. Ook kan ervoor gekozen worden om een centrale, digitale foto-opslag in het leven te roepen waar alleen bepaalde afdelingen toegang toe hebben. Op deze wijze hoeven geen extra kosten gemaakt te worden. 

Schrijf met effect

Voor de auteurs van het burgerjaarverslag is het vanzelfsprekend dat zij begrijpen wat ze opschrijven, maar voor de uiteindelijke lezers niet. Het gebruik van lange zinnen, tangconstructies en lijdende vorm zou in burgerjaarverslagen vermeden moeten worden. Het is lastig om beknopte zinnen te maken waar alle relevante informatie in voorkomt. Vandaar dat er vaste tweede of derde lezers van het burgerjaarverslag moeten zijn, die ook verstand hebben van klare taal. Verder is het van belang, voorbeelden te vermelden van bijvoorbeeld burgerparticipatie. Op deze wijze wordt het verslag voor de lezer beeldend gemaakt waardoor de boodschap gemakkelijker overkomt.  

Formuleer aanbevelingen en doelstellingen voor het volgend jaar

Het is belangrijk dat het burgerjaarverslag voornamelijk resultaten laat zien op het gebied van dienstverlening en kwaliteit van burgerparticipatie. Daarbij is het van belang voornemens te vermelden en aanbevelingen te doen zodat de lezer weet hoe de gemeente deze resultaten gaat verwerken. Door aanbevelingen en doelstellingen voor het volgend jaar te formuleren wordt het burgerjaarverslag een instrument waarvan men de kwaliteit van de gemeentelijke prestaties met die van de voorgaande jaren kan vergelijken.

7.2 Aanbevelingen over de vorm en de verspreiding 
Vorm raad: boek en samenvatting
Voor de gemeenteraad is aan te raden om het burgerjaarverslag in boekvorm uit te brengen. De raad moet voldoende informatie in handen hebben om het college van B&W te kunnen controleren. Hierbij is een samenvatting van het verslag belangrijk zodat de raadsleden gemakkelijker op de hoogte komen van de inhoud. 

De vormgeving van het burgerjaarverslag hoort naast de tekst voldoende beeldend materiaal te bevatten zoals grafieken, tabellen en foto’s. De gegevens in grafieken en tabellen zouden met het afgelopen jaar vergeleken moeten worden, zoals doelstellingen of cijfers van voorgaande jaren of andere gemeenten. Op deze manier wordt een duidelijk beeld gegeven van de kwaliteiten van dienstverlening en burgerparticipatie. 

Vorm inwoners: samenvatting in BO
, nieuwsbrief en flashformaat

Uit het onderzoek bij het digipanel van de gemeente ’s-Hertogenbosch is naar voren gekomen dat het burgerjaarverslag in de toekomst zowel digitaal op de gemeentelijke website (43%) en als in de vorm van een samenvatting in de Bossche Omroep (36%) moet worden aangeboden.  

De gemeentepagina in de Bossche Omroep bereikt volgens het onderzoek van JES marketing in 2007 79% van de inwoners van ’s-Hertogenbosch, terwijl de gemeentelijke website bij 80% van de inwoners terecht komt. Dit is een aanwijzing dat de gemeente haar huidige aanpak om met het middel ‘burgerjaarverslag’ haar doelgroepen te bereiken niet hoeft aan te passen. De inwoners van ’s-Hertogenbosch worden redelijk tot goed bereikt met de huidige middelen. Wel is aan te bevelen om naast de Bossche Omroep en de gemeentelijke website ook een jaarlijkse nieuwsbrief in te zetten om de naamsbekendheid van het verslag te vergroten. 

Volgens het onderzoek van JES marketing worden de inwoners ook via nieuwsbrieven (82%) goed bereikt. Bij de vormgeving ervan kan uitgegaan worden van het voorbeeld in afbeelding 18 (nieuwsbrief ‘wijkgericht werken’). Het middel nieuwsbrief kan ingezet worden met het doel, te laten zien wat de gemeente is en wat zij wil uitstralen. De randvoorwaarden hiervoor zijn dat de samenvatting in de Bossche Omroep en de nieuwsbrief niet dezelfde kopieën zijn naar de gemeentelijke website. 

Afbeelding 18: Voorbeeld nieuwsbrief burgerjaarverslag 

Bron: Afdeling Communicatie gemeente ‘s-Hertogenbosch

Aparte website voor het burgerjaarverslag?

De beslissing om al dan niet een aparte website voor het burgerjaarverslag te maken, zoals de gemeenten Breda en Rotterdam die hebben, hangt af van de doelstellingen van de gemeente ’s-Hertogenbosch. De hoeveelheid informatie die in het burgerjaarverslag van ’s-Hertogenbosch behandeld wordt, is op dit moment echter niet toereikend om een aparte website mee te vullen. Ook is het burgerjaarverslag onder de inwoners van 

‘s-Hertogenbosch niet bekend, waardoor de kans bestaat dat de website niet de gewenste hoeveelheid  bezoekers zal trekken. Indien de inwoners meer belangstelling voor het burgerjaarverslag tonen is de website van het verslag zeker een optie.

Burgerjaarverslag in flash-formaat

Het is een interessant alternatief om voor het digitaal burgerjaarverslag een flash versie te maken.

De gemeente Almere heeft haar digitaal burgerjaarverslag -  naast andere versies - ook in flash
 gemaakt (zie afbeelding 19).  De gebruikers kunnen het burgerjaarverslag doorbladeren door te klikken. Dit voorkomt irritaties bij het scrollen van lange digitale teksten. Deze flashversie heeft de vorm van een digitaal boek waarbij men een totaalbeeld van het burgerjaarverslag krijgt.

Afbeelding 19: Voorbeeld digitaal burgerjaarverslag 

Bron: gemeente Almere burgerjaarverslag 2008

Gebruik van nieuwe media

Jongeren komen vooral met de gemeentelijke informatie in contact op het moment dat ze er zelf actief naar op zoek gaan. Zij zijn via het internet beter te bereiken dan met de papieren media (JES Marketing BV. 2007. p. 5). Nieuwe media zoals youtube en hyves kunnen ingezet worden om deze jongeren te benaderen. Een voorbeeld hiervan is de gemeente Almere die op youtube haar digitale burgerjaarverslag promoot. 

Verspreiding 

Teneinde niet alleen de naamsbekendheid van het verslag te vergroten maar ook het vertrouwen in de gemeente, is het aan te raden om het verslag (gemeentelijke nieuwsbrief) huis aan huis te verspreiden. Op deze wijze kunnen de drie middelen (Bossche Omroep, digitale burgerjaarverslag, nieuwsbrief) elkaar versterken. De nieuwsbrief en de Bossche Omroep kunnen een aanjager zijn van bezoekersverkeer op de gemeentelijke website.

7.3 Aanbevelingen over het proces binnen de organisatie

De interne organisatie moet op de hoogte zijn van de voordelen en de functionaliteit van het burgerjaarverslag. Hierdoor kan de intrinsieke motivatie om de burgers en de gemeenteraad actief te informeren bevorderd worden. 

Verslag van burgemeester of gemeentelijk instrument?

Voordat het burgerjaarverslag opgesteld wordt, moet eerst duidelijk worden of het verslag een burgemeesterjaarverslag of een gemeentelijk instrument is, waarbij ook de raad een belangrijke rol speelt. Indien het laatste het geval is dan kan de raad vooraf kaders aangeven, zoals hun wens hoe en over welke onderwerpen zij geïnformeerd willen worden. Ook kan teruggegrepen worden naar de behandeling van het burgerjaarverslag van vorig jaar. (SGBO. 2006. p.2)  

Creëer intern draagvlak 

Niet alleen is het burgerjaarverslag onbekend bij de inwoners, ook binnen de organisatie van de gemeente is de functie ervan niet duidelijk. De meeste medewerkers hebben van het burgerjaarverslag gehoord maar kunnen zich geen beeld vormen wat het verslag precies inhoudt. Dit is te verklaren uit het feit dat de gemeente 

’s-Hertogenbosch een organisatie is waarin afdelingen niet altijd nauw met elkaar samenwerken. De afdelingen verschillen qua verantwoordelijkheid, takenpakket en richten zich op verschillende doelgroepen. 

De medewerkers moeten geïnformeerd worden over de bijdrage die het verslag voor de organisatie en haar inwoners biedt. Daarbij is van belang om de medewerkers enthousiast te maken zelf na te denken over onderwerpen die de burgers zouden kunnen aanspreken. Diverse interne middelen/werkvormen zijn binnen de gemeente beschikbaar om de functionaliteit van het verslag bekend te maken. 

Maak een standaard vragenlijst 

Het verzamelen van informatie van verschillende afdelingen neemt veel tijd in beslag. Niet alle afdelingen hebben een standaard documentatieopslag. Vandaar dat het wenselijk is dat jaarlijks verschillende afdelingen of correspondenten aangewezen worden om informatie te verzamelen die voor het burgerjaarverslag gebruikt kan worden. Hierbij kan men denken aan de grote projecten rondom burgerparticipatie of veranderingen in de verbetering van dienstverlening. Als er voldoende informatie is, is het voor de opsteller van het burgerjaarverslag gemakkelijker om te komen tot een gepaste centrale boodschap van het verslag. 

Om de tijdige verzameling van de benodigde informatie te bevorderen, kan gebruik worden gemaakt van een standaard vragenlijst die op alle afdelingen toepasbaar  is. Afhankelijk van de gewenste inhoud kunnen vragen jaarlijks bijgevoegd of geschrapt worden. Het voordeel is dat de afdelingen zelf gaan nadenken over de boodschap die zij als afdeling naar de buitenwereld willen uitdragen. De afdeling die verantwoordelijk is voor het eindresultaat maakt daar een centrale boodschap van. Op deze wijze is de kans groter dat er binnen de organisatie draagvlak rondom het verslag wordt gecreëerd.    
7.4 Aanbevelingen over het doel van het burgerjaarverslag  

Het burgerjaarverslag kan voor verschillende organisatiedoelstellingen ingezet worden. Welk doel er beoogd wordt, hangt af van het gemeentelijk beleid. In deze paragraaf  worden twee doelen genoemd die op basis van het duale stelsel voor het burgerjaarverslag ingezet kunnen worden. 

Verantwoording afleggen aan de burgers over de dienstverlening en burgerparticipatie (SGBO 2006, checklist burgerjaarverslag)
Op basis van transparantie kan de gemeente het doel hebben om verantwoording af te leggen aan de inwoners over de kwaliteit van de dienstverlening en burgerparticipatie. Doordat de gemeente laat zien waar zij mee bezig is en niet bang is om eventuele fouten toe te geven bestaat de kans dat het vertrouwen onder de inwoners toeneemt. Een bekende uitspraak van Lord Thomas Dewar 
‘A mind is like a parachute. They only function  when they’re open’ geeft aan dat als een organisatie transparant genoeg is, dat zij ook beter gaat functioneren. Dit betekent dat een gemeente niet door de wet verplicht gesteld moet worden om openlijk te handelen, maar vanuit zichzelf bereid zou moeten zijn om haar inwoners optimaal te informeren of bij de gang van zaken te betrekken. 

Het stellen van doelen voor komend jaar en terugkoppelen over afgelopen jaar (SGBO 2006, checklist burgerjaarverslag) 
Het burgerjaarverslag kan ingezet worden om doelen voor komend jaar te formuleren, waarbij terugkoppeling wordt gegeven over de resultaten die in het afgelopen jaar niet of wel behaald zijn. In dit geval wordt het burgerjaarverslag ingezet als een instrument om nieuw beleid te ontwikkelen om bijvoorbeeld de dienstverlening naar de burger toe te verbeteren. 

Het opstellen van het burgerjaarverslag is voortgekomen uit het dualistische principe. Het belangrijkste doel van het dualistisch gemeentebestuur, is de herkenbaarheid van het lokaal bestuur en het politieke karakter daarvan te versterken. Ook is het doel burgers en bestuur nader tot elkaar te brengen, en de interesse voor de politiek te bevorderen. Dit houdt in dat het burgerjaarverslag niet alleen tot stand moet komen uit de wettelijke verplichting maar uit de eigen wens om de burgers zo openlijk mogelijk te informeren. 

Het is aan te bevelen om het burgerjaarverslag niet alleen als communicatie – maar ook als kwaliteitsinstrument in te zetten. Door de inzet van het verslag als kwaliteitsinstrument evalueert de gemeente haar gevoerde beleid door het formuleren van punten ter verbetering. Bovendien wordt de gemeente op deze manier in staat gesteld de relatie met haar inwoners te verbeteren of te bekrachtigen. Het burgerjaarverslag fungeert als communicatie-instrument door naar buiten toe te laten zien wat de gemeente doet als het gaat om de relatie burger-bestuur.

7.5 Aanbeveling over de doelgroep 

Uit artikel 170 van de Gemeentewet is niet uit te leiden voor wie het burgerjaarverslag samengesteld moet worden, de gemeenteraad of de burger. Het is duidelijk dat de gemeenteraad het college van B&W controleert aan de hand van de informatie die in het burgerjaarverslag verwerkt wordt. Dit betekent dat de primaire doelgroep van het burgerjaarverslag bekend is. Daarnaast is er een tweede doelgroep: de burger. In dit geval zijn dit alle inwoners van ’s-Hertogenbosch. Tijdens het opstellen van het burgerjaarverslag moet rekening gehouden worden met twee doelgroepen: enerzijds de gemeenteraad en anderzijds de inwoners van ’s-Hertogenbosch.   

7.5.1 Gemeenteraad als doelgroep

Voor de gemeenteraad is het verslag een kwaliteitsinstrument. Dit betekent dat zij voornamelijk willen weten wat de kwaliteit is op het gebied van de gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie. Hierbij is het belangrijk, te laten zien hoe het gemeentelijk beleid aangepast gaat worden om eventuele verbeteringen te realiseren. 

7.5.2 Inwoners van ’s-Hertogenbosch als doelgroep

Voor de inwoners van ’s-Hertogenbosch wordt het verslag meer een communicatie-instrument dan een kwaliteitsinstrument. De gemeente hoort als organisatie aan haar inwoners te laten zien hoe zij handelt om de relatie met haar inwoners te verbeteren of te bekrachtigen.  De gemeente ’s-Hertogenbosch heeft 135 648 inwoners die allemaal verschillende belangen, interesses, opleidingen en nationaliteiten hebben. Omdat het burgerjaarverslag een informatief en verslagleggend middel is, maakt dit het voor de gemeente lastig om deze verschillende doelgroepen hiermee te bereiken. 

Centrale verwerking

Teneinde de inwoners van ’s-Hertogenbosch door middel van het burgerjaarverslag te bereiken, kunnen zij ingedeeld worden naar de manier waarop zij informatie verwerken. Volgens het Elaboration Likelihood Model (ELM) van Petty en Cacioppo kan informatie op twee manieren verwerkt worden:grondig en oppervlakkig. Wordt informatie op een grondige manier verwerkt dan is er sprake van een centrale verwerking.  Van centrale verwerking is sprake als de doelgroep in staat is tot -  en gemotiveerd is om - zich grondig te verdiepen in een onderwerp. Doelgroepen die hoogbetrokken zijn, willen dat er niet om de zaak heen gedraaid wordt en lezen en luisteren zorgvuldig. ( B.Pol. 2007. p. 47,48,49) 

Perifere verwerking

Als informatie oppervlakkig wordt verwerkt dan is sprake van een perifere verwerking. Men is vaak weinig betrokken bij de boodschap. Het is dan zaak boodschappen opvallend te verpakken en gebruik te maken van aandacht trekkende prikkels zoals creatieve grapjes. In dergelijke gevallen is ook zaak snel en oppervlakkig te communiceren. ( B.Pol. 2007. p. 47,48,49) 

Welke doelgroep is belangrijker?

De gemeenteraad beschikt – naast het burgerjaarverslag – over diverse middelen om het college van B&W te controleren: de jaarrekening, de voorjaarsnota en het jaarverslag. De raad vertegenwoordigt de inwoners van 

’s-Hertogenbosch waardoor het aan te raden is om het burgerjaarverslag eerst op de inwoners te richten. De inwoners van ’s-Hertogenbosch zouden de primaire doelgroep van het verslag moeten zijn en de secundaire doelgroep de gemeenteraad. 

7.5.3   Vaak vergeten doelgroep

In het burgerjaarverslag wordt geen rekening gehouden met het bedrijfsleven als doelgroep. Verandering of verbetering van de dienstverlening zou voor bedrijven binnen de gemeente ’s-Hertogenbosch ook in het verslag verwerkt moeten worden. Zo worden de bedrijven behalve de gebruikelijke middelen ook via het verslag bereikt. 

8. Burgerjaarverslag in de toekomst

Het burgerjaarverslag is jarenlang een informerend middel geweest dat diende voor verslaglegging over de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie. Het verslag kwam uitsluitend uit wettelijke verplichting tot stand. Nu wellicht het einde van het bestaan van het burgerjaarverslag nadert, is het wenselijk om na te denken over een andere functie van het verslag. Eerder is genoemd dat de gemeente gemotiveerd moet zijn om haar inwoners zo openlijk mogelijk te informeren. Op deze wijze bestaat de kans dat het vertrouwen in de gemeente onder de inwoners toeneemt. Het burgerjaarverslag kan ingezet worden om de gemeente als organisatie een ‘gezicht’ te geven. 
Bouwen aan gemeentelijke reputatie 

In het bedrijfsconcept van de gemeente ’s-Hertogenbosch staat vermeld dat zij een lerende organisatie wil zijn. De gemeente wil zich permanent aanpassen aan veranderingen en in staat zijn haar diensten en producten op een steeds betere manier te produceren (Gemeente ’s-Hertogenbosch. 2005). Het burgerjaarverslag kan ingezet worden om de inwoners van ’s-Hertogenbosch te laten zien dat de gemeente een groeiende organisatie is en dat ze haar inwoners zo goed mogelijk van dienst wil zijn. Hiermee wordt het verslag een middel om aan de reputatie van de gemeente te bouwen. Het verslag kan daarnaast dienen om een terugblik te bieden op bijvoorbeeld het communicatieverloop met burgers rondom een project en eventueel een toekomstbeeld van nieuwe gemeentelijke plannen. Op deze wijze kan de gemeente de plannen toetsen voordat de definitieve besluitvorming plaatsvindt. Hierdoor bestaat de kans om weerstand betreffende een lastige kwestie te verkleinen. (Jumelet L. & Wassenaar. 2003). In dit geval kan het  burgerjaarverslag ingezet worden als een ‘terugblik in haar verleden’ en een ‘blik in de toekomst.’

Doordat de gemeente in het verslag laat zien dat zij haar best doet om de inwoners van ’s-Hertogenbosch zo goed mogelijk van dienst te zijn, bestaat de kans dat inwoners zich een positief beeld van de gemeente gaan vormen. Het uitdragen van wat de gemeente ‘s-Hertogenbosch is (identiteit), kan de burgers een handje helpen om de organisatie te herkennen. Deze herkenning geschiedt dan niet alleen in de gemeentelijke belastingen - die jaarlijks door de inwoners van ’s-Hertogenbosch betaald worden - maar de gemeente laat hiermee een andere kant van haar organisatie zien: ‘Dit zijn wij’ , ‘Dit doen wij om de service naar u  toe te verbeteren en dit doen wij om een betere leefomgeving voor u te creëren’.
Het burgerjaarverslag kan voor de gemeente ’s-Hertogenbosch als middel dienen om te bouwen aan haar reputatie. De belangstelling voor het managen van reputatie van een organisatie is de laatste jaren gestegen. De aandacht voor het ‘bouwen aan reputatie’ is toegenomen door het aanbreken van het transparantietijdperk. (Rijnja & van der Jagt. 2004. p.30). Zo past het transparantietijdperk bij het dualistische stelsel waarin overheden aan de buitenwereld moeten laten zien of verantwoorden waar zij mee bezig zijn.
Om te bouwen aan de reputatie van de gemeente kan corporate storytelling in het verslag toegepast worden. Corporate storytelling stelt de doelgroepen in staat om een verhaal goed te onthouden en vervolgens door te vertellen. Verhalen worden gemakkelijker onthouden dan de opsommingen van feiten. 

(R. van de Jagt. 2004. p. 29). Corporate storytelling zou een goede communicatie-instrument zijn om inwoners, bedrijven en andere organisaties aan de gemeente te binden en ze bij de organisatie te betrekken. Op deze wijze stelt het de organisatie in staat om vertrouwen te winnen bij haar stakeholders.

‘Middels verhalen richting geven aan of de oplossing bieden voor een communicatief probleem. Kenmerkend is een proces waarin complexe informatie op creatieve wijze vereenvoudigd wordt tot een waarachtige en logische serie handelingen van personages die tot de verbeelding spreken, naverteld kan worden en aanzet tot actie.’ (Barneveld.2007.p.8)
Waarom storytelling? 

Uit de definitie is te halen dat verhalen een oplossing bieden voor een communicatief probleem. De informatie dat in het burgerjaarverslag behandeld wordt kan niet direct aangewezen worden als een communicatief probleem. Eerder als informatie dat onder de inwoners van ’s-Hertogenbosch niet bekend is en daardoor niet gelezen wordt. Omdat het burgerjaarverslag uitsluitend een verslaglegging is over het afgelopen jaar en dus niet de actuele situatie weergeeft, biedt corporate storytelling de mogelijkheid om de inhoud levendig te maken. 

Via verhalen kan de gemeente informatie zoals burgerparticipatie of andere aanvullende onderwerpen aan laten sluiten bij de belevingswereld van de inwoners. Dit soort verhalen zijn geschikt om delen van de bevolking te bereiken  die met het huidige verslag niet worden bereikt. Onderzoek heeft uitgewezen dat circa 70 % van de laagopgeleiden moeilijk aan de juiste informatie weten te komen (B.Pol. 2006). Ontvangers die hoogbetrokken zijn bij de boodschap zullen het naadje van de kous willen weten, waardoor verhalen die verdieping kunnen bieden. Met de opvallende verpakking van de boodschap kunnen ook de laag betrokken ontvangers de betekenis van de boodschap opnemen. Verhalen bieden de mogelijkheid de aandacht te trekken bij de laag betrokken ontvangers door prikkels zoals creatieve grapjes. (Barneveld.2007.p.9)
Hoe kan storytelling in het burgerjaarverslag toegepast worden?

Als voorbeeld neem ik het onderwerp burgerparticipatie die door middel van storytelling dichter bij de beleving van de doelgroep gebracht kan worden. In het burgerjaarverslag van 2007 was de volgende tekst aan burgerparticipatie gewijd: 

‘’De verhouding tussen burger en overheid is de afgelopen decennia sterk veranderd. Dit vraagt van ons een andere opstelling. U stelt eisen aan ons, u wilt graag actief betrokken worden bij wat er in uw buurt en wijk gebeurt.

In de loop van de tijd is een aantal manieren bedacht om u te betrekken bij de ontwikkeling en de uitvoering van het beleid. Als gemeente hebben wij immers niet alle wijsheid in pacht. Op onze website plaatsen we bijvoorbeeld polls en we organiseren het digipanel. Het digipanel is een vaste groep van ruim 2000 inwoners van ’s-Hertogenbosch die we vragen naar hun mening over het beleid van de gemeente. We hebben de panelleden gevraagd naar de bekendheid met wijkgericht werken en de sterke en zwakke punten van de stad en de eigen buurt of wijk. De uitkomsten gebruiken we voor de wijkschetsen en wijkspeerpunten.’’ (Gemeente ’s-Hertogenbosch, 2007, p. 3)
Deze tekst laat zien dat de verhouding tussen burger en overheid sterk is veranderd. De burger stelt eisen aan de overheid en wil actief betrokken worden bij het overheidsbeleid. Het lijkt erop dat de burger wordt verweten dat de gemeente haar werkwijze moest veranderen. 

Hieronder wordt een voorbeeld gegeven hoe het onderwerp burgerparticipatie volgens storytelling interessanter gemaakt kan worden.

‘U komt vandaag eerder van uw werk thuis. ‘Mamma, mamma! Het is lekker weer, wij gaan naar de speelplaats!’ Ja. Daar zijn uw blije dochters met hun nieuwe speelplaats in de wijk. Sinds de nieuwe speelplaats waar u en andere bewoners het initiatief voor namen is het er heerlijk en zorgeloos wonen. De kinderen kunnen weer op een veilige plek spelen.’

Door middel van dit verhaal krijgt de burger een beeld van wat burgerparticipatie inhoudt. De moeder heeft samen met andere buurtbewoners het initiatief genomen om een voorstel bij de gemeenteraad in te dienen voor het aanleggen van een speelplaats voor de kinderen. De buurtbewoners  die meegedaan of meebeslist  hebben over de speelplaats  worden persoonlijk aangesproken.  Hiermee geeft de gemeente ook haar dankwoord voor het meedoen aan dit project. 
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Bijlage 1: 

Vragenlijst voor gemeenten

Gemeente ’s-Hertogenbosch onderzoekt de politiek-bestuurlijke verschillen tussen gemeenten ten aanzien van het burgerjaarverslag. Het valt ons op dat elke gemeente op onderdelen anders omgaat met het uitgeven en de inhoud van het burgerjaarverslag. De wettelijke thema’s zoals dienstverlening en burgerparticipatie zijn in elk burgerjaarverslag te vinden. Wij vinden het echter interessant om te weten welke verschillen er zijn tussen gemeenten ten aanzien van het burgerjaarverslag. Vandaar dat wij een aantal vragen hebben opgesteld die mogelijk het antwoord kunnen geven op de centrale vraag. Bij het beantwoorden van de vragen kunt u eventueel het meest recente burgerjaarverslag in gedachte houden. 

1. Stelt u als gemeente één burgerjaarverslag op voor de gemeenteraad en burgers? Of kiest u voor twee aparte versies: één voor de gemeenteraad en één voor de burgers? 

2. Met welk doel wordt uw burgerjaarverslag gemaakt? 

3. Welke doelgroep(en) heeft uw gemeente met het burgerjaarverslag voor ogen?

4. Heeft uw gemeente ervoor gekozen alleen de wettelijk verplichte onderwerpen in het verslag op te nemen? 

5. Zo ja, waarom? 

6. Zo nee, welke aanvullende onderwerpen zijn er toegevoegd?

7. Op welke wijze komt de verantwoording over het cijfermateriaal naar voren? (alleen cijfers en/of toelichting en/of verbeterbeeld naar de toekomst?) 

8. Op welke wijze wordt het verslag door de burgemeester aan uw raad aangeboden?( in een raadsvoorstel, brief of op andere wijze) 

9. In welk gremium wordt het verslag door de raad behandeld? (commissie, raad of helemaal niet). En op welke wijze? 

10. Mocht u eventuele opmerkingen over het burgerjaarverslag kwijt willen die niet in de bovenstaande vragen vermeld staan kunt u deze hieronder invullen?

Heel hartelijk dank voor uw medewerking!

Mocht u na afloop van het onderzoek geïnteresseerd zijn in de resultaten deze kunnen bij ons opgevraagd worden. 

Met vriendelijke groeten,

Stagiaire Mirela Hodzic

Afdeling Bestuursondersteuning

Email: m.hodzic@s-hertogenbosch.nl 

Telnr. 073- 615 9543

Bijlage 2: 

Resultaten vragenlijst gemeenten
	
	Breda 
	Helmond 
	Tilburg 
	Eindhoven 

	Versies
	Een verslag voor iedereen (website, samenvatting,boek)
	Boekvorm, verkorte versie in stadsgids.
	Een versie
	Een versie, wel samenvatting in krant

	Doel
	Wettelijke verantwoording
	Wettelijke verantwoording + eigen wens burgemeester om verslag te doen
	Wettelijke verantwoording + burgers informeren
	Wettelijke verantwoording

	Doelgroep
	Burgers, politiek
	Politiek, maatschappelijk middenveld, burger
	Raad en burgers
	Raad en burgers

	Alleen Wettelijk verplicht onderwerpen
	Nee 
	Nee
	Nee
	Nee

	Aanvullende onderwerpen
	Verslaglegging over zaken die burgers aangaan
	Veiligheidsontwikkelingen (openbare orde etc.), brandveiligheid en rampenbestrijding en diverse andere taken:  Koninklijke e.d. onderscheidingen, WOPZ, Wet op de Lijkbezorging, Herdenkingen, internationale betrekkingen.
	- stad (statistieken) en regio (regionale samenwerking);

-veiligheid, lobby, communicatie (stadspromotie), vieren en gedenken;

-raad en bestuur;

-klachten;

- beroep- en bezwaarschriften.
	Bezwaarschriften, klachtenafhandeling, integriteit, veiligheid en vrijwilligers

	Verantwoording
	Cijfers, toelichting, toekomstbeeld
	Tabellen, cijfers, aanbevelingen en voornemens
	Cijfers + toelichting. Geen aanbevelingen en voornemens
	Cijfers +toelichting. Aanbevelingen +resultaten +voornemens

	Aanbod bij de raad
	Brief
	Samen met raadsvoorstel
	Raadsvoorstel ter kennisneming
	Met begeleidende brief

	Gremium
	Commissie (en dus raad)
	Commissie Algemene bestuurlijke aangelegenheden + formeel vastgelegd in de gemeenteraad.
	Besproken in de raad tegelijk met behandeling jaarstukken. Mogelijk dat dit komend jaar aangepast word.
	Raadscommissie tegelijk met jaarrekening

	Opmerkingen
	Dit jaar digitaal BJV
	Vorm wordt positief gewaardeerd in 2004 en 2007 verslag genomineerd als beste burgerjaarverslag
	Twijfel over nut en noodzaak. Zij denken dat de burgers niet op dit verslag zitten te wachten. Dit wordt onderzocht tijdens Burgeronderzoek in november.
	Resultaten van eigen onderzoek gekregen!


Bijlage 3: 

Interview met gemeenteraadslid Ruud Schouten (Groen Links)

Wat is in uw ogen het doel van BJV?

Dat je met de inwoners van je stad communiceert over hoe gaat het, dat is goed.

Dat je de mensen laat weten, hoe ver zijn we met de dingen die we willen doen specifiek op deze thema’s, is ook goed. Alleen dan gaat het erover hoe krijg je het als effectief instrument en welke doelen zou je daarbij stellen. Als het doel is om de mensen te informeren, dan moet je een informatiegerichte vorm kiezen. Als het doel is om mensen uit te nodigen, moet je daar opletten.

Ik zou dat laatst willen bewerkstelligen, met een BJV.. (vind ik een streng leeg woord..) Als je mensen wilt afstoten, moet je het zo noemen. Het woord ‘burger’ is achterhaald, moet je gelijk schrappen. Ik heb het liever over de mensen in de stad/de inwoners. Een jaarverslag roept bij mij al droge kost op.

Wat je wilt, is mensen informeren en laten participeren. Ik heb politiek als doel dat mensen zich thuis voelen in hun stad en betrokken bij hun stad.

En u denkt dat dat ook moet gebeuren via het BJV.

Als je dat als doelstelling zet in de communicatie met de inwoners, dan moet je dat ook in je doelstelling voor het opstellen van zo’n BJV kunnen beoordelen. Op het moment dat mensen zich thuis voelen in hun wijk. Hee, dat is mijn wijk en ik weet wat hier gaande is in mijn wijk, dat die wijk schoner blijft. Anonimiteit leidt tot afstand en allerlei dingen die je niet wilt hebben. Dat wil je met de stad ook gebruiken, dat de mensen betrokken voelen over hun stad.

Is allemaal wettelijk verplichte onderwerpen dienstverlening en burgerparticipatie is puur informatief middel, terugblik in het verleden.

Ik heb de indruk … geef het mij digitaal, want dit hoeft voor mij niet gedrukt, is zonde van het papier.

Voor de politicus is de begroting en de voorjaarsnota belangrijk, en het jaarverslag is een onderliggend op het volgende. Hoe is het eigenlijk gegaan. Daar kun je in je cyclus wat mee doen.

Het is een soort sluitstuk. Dan krijg je een 2 maanden later dit nog eens. Ik blader het door en vervolgens leg ik het aan de kant. Voor mij voegt het niets toe. Ik ben ervan overtuigd dat als ik dit zo ervaar, dat mijn zoon en vrouw dat ook zo ervaren. Je moet er wel een effectief middel van proberen te maken. Als je het doet, moet je het wel goed doen qua vorm en taal. Waarom doe je het niet als bijlage in de krant. 

Is vorig jaar voor het eerst gepubliceerd op de gemeentepagina’s
Doelstelling zou moeten zijn om te communiceren. Maar ik zou het als nevendoel hebben de mensen het idee te gegeven: ik heb ook wat te zeggen over mijn eigen stad. Als ik kritiek heb of vragen heb of een bijdrage wil leveren, dan kan ik ergens terecht. Ik heb niet het beeld dat dat nu oplevert.

Je vindt dus eigenlijk dat het doel ervan is dat de relatie met de burger via dit middel bevorderd moet worden, dat er met de burger gecommuniceerd wordt of vindt u ook dat er andere middelen voor ingezet moeten worden

Natuurlijk. Het is niet zo dat de mens er voor de stad moeten zijn, maar de stad is er voor de mens

Dat is ook de volgorde. Dat betekent dat op het moment dat je communiceert met de inwoners, dat je daarmee bepaalde doelstelling hebt namelijk dat je dat wilt laten zien: hé het is jouw stad en jij hebt hier wat in te brengen. Daarentegen moet je met alle middelen proberen het gevoel weg te bewerken: Ze doen maar, ze zoeken het maar uit. Ik denk dat het goed is dat mensen goed op de hoogte zijn wat er speelt, maar vooral het idee hebben dat ze grip kunnen krijgen op hun eigen leven. Dit is één van de middelen die je daarvoor kunt gebruiken, naast de wijktafels.

Combineer dat met elkaar en giet het in een zodanige vorm dat mensen dat ook willen lezen/zien.

Ik kan niet inschatten of ik, als ik niet in de politiek zat, dit zou meenemen. Daarnaast kan ik niet inschatten of - want ik ben ook geen groot lezer - als ik het al zou meenemen,  ik verder komen dan alleen de plaatjes. Zo van: Hee da’s m’n buurvrouw en die daar werkt bij … Zo zou ik in eerste instantie ernaar kijken.

Dus echt scannend lezen.

Maar ik denk dat als je dit aan de orde brengt bij 5 Havo/Atheneum bij maatschappijleer, dat die leerlingen al beginnen te gapen bij de kaft. Dat moet niet de bedoeling zijn, denk ik.

U vindt ook dat het BJV ingezet moet worden de Bosschenaren, echt voor de mensen in de stad, of puur alleen als informatie voor de gemeenteraad. In de wet staat niet precies vermeld voor wie het bedoeld is.

Sommige partijen willen geforceerd wat in de cie. BZ wat zeggen over het BJV. Ik heb geloof ik nog nooit iets hierover gezegd. Ik vind het primair nuttig voor de breedte. Anders heeft het geen zin.

Welke boodschap zou het BJV moeten overbrengen? Het gaat puur over de dienstverlening en burgerparticipatie. Er zijn ook nog aanvullende onderwerpen, zoals veiligheid en Koninklijke onderscheidingen. Welke boodschap zou u overbrengen aan de burgers zodat zij het zouden lezen. Zodat ze echt gestimuleerd worden.

Dan gaat het met name over burgerparticipatie. Participatie vind ik een van de belangrijkste doelstellingen niet alleen van de politiek, maar ook van de gemeente. Hoe betrek ik de mensen erbij. Daarmee bedoel ik niet populair alle deuren afgaan, zo zit ik niet in elkaar. Als je mensen 

medeverantwoordelijk kunt maken voor hun eigen leven, voor hun eigen wijk. Maar vooral ze het idee kunt geven ik kan er wat mee, ik heb daar invloed op. Dan stimuleer je participatie. Dit middel kan dienen om aan te geven niet alleen wat gebeurt er, maar vooral wat kan je, waar sta je, wat wil je. Voor mijn part: Laat je horen. En dat is hartstikke moeilijk. Als we oproep doen aan jongeren (als ik die jongeren bij mij thuis zie zitten), die hebben altijd het idee dat het niet over hen gaan. Op de een of andere manier moet je weten mensen persoonlijk te raken. Als ze op de radio of in een reclamespot roepen: ‘hé jij bel, bel nu!’ Moet jij eens kijken of je je ooit persoonlijk aangesproken voelt. Nooit. Op de een of andere manier werken dat soort teksten niet. Het gaat erom dat mensen het idee hebben dat ze echt wat kunnen. Wat er gebeurt er bijvoorbeeld als het gaat over de Parade. Dat gebeurt dan via internet. Daar reageren mensen op. Daar zijn mensen mee bezig. Hé, er wordt mij iets gevraagd om iets te doen. Dat is in feite de omgekeerde weg door te informeren, mensen het idee hebben dat ze kunnen participeren. Aangezien participatie is belangrijkste dingen is, zou ik zeggen: daar moet je dus je kernboodschap op leggen.

Wat vindt u van de wettelijk verplichting rondom het BJV? Volgens de wet moeten er twee onderwerpen inkomen: dienstverlening en burgerparticipatie.

Allebei de onderwerpen zijn belangrijk. Ik vind het een beetje onzin dat dat wettelijk verplicht is. Het feit dat ze het verplicht stellen is, geeft aan dat er veel gemeentes zijn die die communicatievorm met de inwoners minder wezenlijk vinden, anders hoef je het niet te verplichten. Misschien is het nodig geweest ter overbrugging. Dat zijn typisch van die dingen waarop je makkelijk kunt bezuinigen, want daar zal niemand over klagen. Gisteravond kwam in de gemeenteraad aan de orde om de nieuwjaarsborrel opnieuw te starten. Dan denk ik, tjonge weten we nog waarom we het hebben afgeschaft, omdat het zo’n enorm drankfestijn werd. En intussen hebben we het school… afgeschaft omdat er geen geld voor was en ook de nieuwjaarsborrel… Ja en wat gaan we daar doen. Ik was voor beide, maar dat doet er niet toe. Het gaat erom dat je keuzes moet maken. De nieuwjaarsborrel afschaffen, daar kom ik echt niet voor in opstand. En als je het nu weer invoert, dan denken de mensen: oh leuk kunnen we weer … Met andere woorden, dat het wettelijk verplicht is zou onzin moeten zijn, maar blijkbaar is het toch nodig. Maar dat je daar wezenlijk dan ook invulling geeft aan de inhoud dat vind ik in feite onzin. Dat moet eigenlijk toch uit je eigen relatie met de bevolking komen. Dat vind ik typische Haagse benadering.

Deze vorm is al sinds 2002 tot 2006. In 2007 is het anders aangepakt. Zo’n versie. Deze was op de website. Er was ook een samenvatting van gemaakt en gepubliceerd op de gemeentepagina en op de website. De pdf kon ook uitgeprint worden. Vind je het belangrijk dat er ook foto’s in staan enne..?

Als je dit zo doet, doe het dan gewoon niet. Ik vind deze vorm … vind ik heel erg namaak begroting. De begroting heeft zelfde vorm. Als je voor zo’n vorm kiest, meer magazine-achtig, dan pakken mensen dat, dan denken ze, dat is leuk. Doe er adresjes bij, bijvoorbeeld. Kruip nou eens ook in die dingen, combineer dat met dingen die dicht bij de mensen staan. Een magazine pakt men eerder dan dit, omdat dit kleuriger is, daar ben ik van overtuigd. Dat is mijn beeld. Dit formaat is gewoon de begroting/jaarverslag. Vaste formaat van de gemeente. Je moet eens kijken in Tilburg-magazin. Dat leest tegen de klippen op. Daar schrijven ook instellingen stukjes in. Wat is er te doen in de stad. Het is tegelijkertijd direct een communicatiemiddel van de gemeente voor mensen die in de stad wonen. En ook andersom, zonder dat het een grote reclamefolder is. Het gaat dus om nieuws, maar ook bijvoorbeeld n.a.v. gisteren, daar nemen we iets aan over de hostels, dan kun je daar in een magazine een stukje over schrijven over de hostels vanuit de gemeente. Daar kun je ook commentaar laten leveren door een van de participanten. Ik noem maar iets. Dan heb je zoiets als dit. Het moet communicatiever. Je moet goed nadenken over kleur, over de hoeveelheid tekst. Ik ben een slecht lezer, ook al is het mijn werk, dit lees ik niet. Ik snap ook niet hoe ik die dikke blauwe boeken doorkom. Daar kom ik ook bijna nooit door. Ik vind dus de vorm daarin belangrijk.

Nog suggesties voor onderwerpen naast deze wettelijke verplichting? Ik kom heel vaak veiligheid tegen

Dat is ook wel een hype-onderwerp. Onze burgemeester wil daar nog wel eens populair over doen en wil graag spierballen tonen op dat soort gebieden. Roept bij mij in ieder geval irritatie op. Niet dat ie er niet mee bezig mag zijn, in tegendeel da’s heel belangrijk, maar het is een heel eenzijdig benadering.

Veiligheid is ook dat als ik een kind van drie heb, dat ie ook op straat kan spelen en niet door overloopt. Maar daar hebben we het niet over. We hebben het over autodiefstallen over boeven en criminelen en dat soort verenging. Tegelijkertijd moet je zoeken naar wat raakt de mensen. Je moet niet té populair zijn. Je kunt een Geert Wildersachtig verhaal houden, zo van: het is de schuld van … Of als je op de lokale teletekst kijkt. Daar staan alle berichten die de politie uitzendt over alle mensen die zijn opgepakt. Dan lijkt het alsof we de grootste criminele stad van Nederland zijn. Mensen zijn wel geïnteresseerd in hoe gaat het nou bij ons in de buurt, nieuws van de wijktafels, hoe functioneert dat, hoe kan ik daar bij komen, wat willen wij nou eigenlijk van u. Als ik vanavond in mijn ‘klas’ van de partij, training voor potentiële mensen. Als je naar de politiek kijkt mensen, er is nooit wat anders dan het lidmaatschap van de gemeenteraad of eh..niks. Terwijl daartussen is heel veel. Waar je voor moet zorgen is dus mensen laten participeren. Dat geldt dus ook voor de gemeente. Er is heel veel te doen op wijkniveau. Dan moet het weet niet een folder worden van Divers. Maar het gaat erom dat jij als gemeente wilt communiceren, dat mensen het beeld geeft: dit speelt er in de stad.

Veiligheid kan een belangrijke rol zijn. Dienstverlening ook. Maar maak het eens beeldend. Waarom schrijf je niet een column over iemand die op het Stadskantoor komt en die zijn ervaringen van vorig jaar en dit jaar naast elkaar zet. Volgens mij vinden mensen dat soort dingen leuk. Korte teksten. Want we zijn niet allemaal ambtenaar.

En dit - ik heb ‘m hier neer gegooid - dit is door dezelfde schrijver gemaakt. En als je een collegeakkoord moet maken, dan ben je dolblij met Peter de Leeuw. Hij schrijft als een speer. Dat is niet hetzelfde als wat mijn moeder zou lezen, als je snapt wat ik bedoel.

In vorm moet het meer magazine-achtig. En de onderwerpen breed worden en dichter bij de mensen komen. Niet het sociaal-cultureel werk, maar wel wat je als gemeente op dat gebied daarin doet. 

Het hele wijkgerichtwerken e.d. dat heeft als doel mensen daarin te laten participeren.

Dat vindt u ook genoeg als info voor u als raadslid? 

Als raadslid heb ik gewoon het jaarverslag van de gemeente. Voor mij genoeg. Daar staat precies in wat wij hebben afgesproken. Als raadslid heb ik niets aan BJV. Want Publieke dienstverlening staat hierin in het jaarverslag, maar hierin staat ook publieke dienstverlening in uit oogpunt van de burger. En waarom hebben ze nou ook de Pdf gedaan? Omdat ze zeiden het is gewoon verspilling op deze manier. Dat moet je niet stoppen. Kijken hoe kan het beter. Ik ben grote voorstander van het blaadje van Tilburg. Zou je moeten opvragen. Misschien hebben ze het inmiddels ook al afgeschaft. Maar een paar jaar geleden nog niet.

Bijlage 4
Telefonisch interview met gemeenteraadslid Van der Krabben (Het Bosch belang) 14 januari 2008 15.00uur

Wat is in uw ogen het doel van het burgerjaarverslag? 

Dat de burgemeester met zijn gemeentelijke organisatie de burger wil bereiken en verslaglegging over het afgelopen jaar met daarbij verbeterpunten. 

Burgers bereiken 

Wat is in uw ogen de primaire doelgroep van het verslag? 

Verantwoording aan de burger en bedrijven en instellingen

Welke boodschap moet het burgerjaarverslag volgens u overbrengen aan de burgers? 

Financiële verantwoordelijkheid

Maatschappelijke verantwoordelijkheid

Duurzaamheidverantwoordelijkheid

Wat vindt u van de wettelijke verplichting rondom het burgerjaarverslag? 

Gedrocht iets, het is wettelijk bepaald en het is een verplicht nummer. Ik denk dat er niemand van wakker zal liggen als de wet afgeschaft wordt. Het kost tijd en geld. Het is overbodig omdat er al op veel mogelijke manieren met de burger gecommuniceerd wordt. Er is een klanttevredenheidsonderzoek en er zijn gemeentelijke monitoren die gepubliceerd worden. 

Welke andere onderwerpen, naast de wettelijk verplichte, zou u graag terug willen zien in het burgerjaarverslag? 

Veiligheid, ontwikkeling van het veiligheidshuis

Bestuursraden, Wijkraden, Wijktafels: hier iets meer over zeggen en laat de mensen zelf vertellen of het beter is geworden. 

Wat vrijwilligers of burgers zelf ondernemen
Een gemist doelgroep: bedrijven, winkeliers. Samenwerking met deze partijen.

Grote bouwprojecten

Feiten en cijfers: telefoon, brieven, emails, paspoorten, identiteitskaarten, aantal geboortes enz. 
Vindt u het burgerjaarverslag een goed middel om de relatie tussen de gemeente en burgers te verbeteren? 

Ja, maar wel meer inhoud geven. 

Heeft u suggesties voor eventuele verbeteringen? 

Huidige grafieken en tabellen zijn niet te begrijpen gebruik staafdiagrammen voor een beter beeld. 

Bijlage 5
Interview met raadslid Hermie van Ommeren (PvdA)

14 januari 2008 13:00 uur

Ja, nou ik wat ik moet zeggen de eerste keer dat ik het onder ogen kreeg dacht ik ook van  hey wat is dat nou? Het heet een burgerjaarverslag, het wordt geschreven door de burgemeester dus dan verwacht je een soort verslag van wat de burgemeester vindt, van hoe het gaat met de gemeente en zo. Maar dat is het toch eigenlijk niet. Wat ik er wel aardig aan vind is eigenlijk het gedeelte wat beslaat wat de afdeling burgerzaken doet en wat we aan dienstverlening van gemeente concreet aan burgers precies inhoudt en hoe dat gegaan is he, dus die overzicht huuhh dat er in staat de snelheid van huunhh bezwaren he beslissingen, bezwaren of huuhh de snelheid van verzoeken om bijstand af te handelen en belastingkwijtscheldingen en hoe dat gaat. Dat vind ik informatief  en dat is jaaaa ik kan me nou dus voorstellen dat ‘de burger’ dan niet speciaal ‘s morgens opstaat om het te willen zien. Maar huuuhh als je te maken hebt met zulke uitkeringen dan is het wel interessant of als je een belangenbehartiger bent voor mensen dat je dan ziet dat het gaat ………. ????

Dus ja ik vindt dat wel ……een bepaald doel maar ik denk dat als de burgemeester zelf hier dat ie het schrijven nou toch uitgaat van een soort verslaglegging van de gemeentelijke dienstverlening aan de burger dat hij daar een soort verantwoording… Dat is op zich het doel denk ik dan he maar ik verwacht ook weer niet dat daar nou heel veel mensen op zitten te wachten. 

Dus volgens u is het doel dan puur informatie geven aan de gemeenteraadsleden bijvoorbeeld of aan de burger.

Ja nou ja ik zou zeggen in principe wel gericht gewoon aan een soort verantwoording huuhh de echt …de minimale taken die de gemeente moet doen huuhh he waar je echt op rekent als burger hoe doen we dat ….want dat is ook iets waar de burger op rekent.. maar dat heeft ook te maken met de positie van de politie, dat dan helemaal in past, zou dat dan kunnen ‘

Het is natuurlijk heel aardig om een totaalbeeld te zien echte pure dienstverlenende rol van de gemeente hoe de gemeente daarop presteert 

Wat is in uw ogen de primaire doelgroep?

Ja ik vind dat dat burgers zouden moeten zijn, ja ja 

En welk boodschap moet het burgerjaarverslag volgens u overbrengen aan de burgers, in de zin van de wettelijke verplichtingen die zijn er sowieso de dienstverlening en burgerparticipatie, maar in die thema’s welke boodschap zou overgebracht moeten worden?

Ja dat zou dan de boodschap moeten zijn die dan het college wat er op dat moment zit wil brengen daar zit een bepaalde gedachtegang bij dus als je het college hebt zoals nu waar ik zelf in de partij van de arbeid mee verwant mee voel zou ik maar zeggen… dan hoop ik dat dus die boodschap dan bijvoorbeeld is; ‘’we doen ons best op de gemeentelijke dienstverlening’’…? en we vinden het erg in mijn ogen dat je bijvoorbeeld wettelijke termijnen overschrijdt met dingen of zeker op bepaalde onderdelen dat ze daar best eerlijk in zijn dat je zelf dan vindt dat je het doet waar je dan ook bijvoorbeeld..dat zou dan ook aardig zijn dat je heel kort aangeeft waar je dan de komende tijd voor gaat om het verder te verbeteren 

Dus een toekomstbeeld ook …

Ja, kort, het moet ook niet te veel, want dan wordt het een heel boekwerk en dat moet het ook niet zijn. Zodat de burgers een beetje kunnen zien waar ze op kunnen rekenen. 

En u vindt dan ook dat de wettelijke verplichting, de wettelijke vereiste onderwerpen die er zijn van kwaliteit van burgerparticipatie en dienstverlening dat dat er in moet blijven of 

Ja dat vind ik goeie punten. Burgerparticipatie vind ik gewoon heel opmerkelijk dat dat er in stond en ik denk dat de wetgeving natuurlijk ook dat de gemeente wel serieus neemt, nou dat is nog niet geweldig denk ik eigenlijk want wat de gemeente daar feitelijk aan doet ook verslaggeving daarover die gaat maar over beperkte onderdelen wat voor mij terecht zou zijn kies bijvoorbeeld voor wijkgericht werken, maar volgens mij staat dat niet zo echt in het burgerjaarverslag als onderwerp 

Het wordt er wel genoemd maar er wordt niet veel mee…

Je zou er nog veel meer kunnen doen.. ik zou dan eigenlijk ook graag behalve van ‘we doen het’ ook een soort oordeel geven over jezelf he nou…daar zou ik misschien ……..????? voor de burgerparticipatie wat kan binnen de mogelijkheden 

Als er dan burgerparticipatie in voorkomt dat het dan per onderwerp wat er allemaal is gebeurd bijvoorbeeld projecten die ….

Ja dat hoeft ook weer niet groot maar ik zou dan zeggen, ik zou dan wel heel graag willen zien wat de gedachte de algemene gedachte van zo’n bestuurder is bij burgerparticipatie hee dus waarom ze dat zo belangrijk vinden. En op welke beleidsgebieden vooral en waar vinden dat ze in willen slagen  of men daar voldoende rekening mee houdt of waar ze veel meer zouden kunnen ..we hebben die verschillende dingen zoals het burgerinitiatief of de raad zelf wordt daar ook in genoemd dat is een mogelijkheid maar je hebt ook bij alle beleid kun je natuurlijk hee ..? bij de burger en om meer te laten doen bij de ontwikkeling 

Je kan dan ook gewoon laten zien dat het gewoon ook gebeurt 

Ja ja, dus dat zou ik wel aardig vinden als dat er in stond. Dan hou je ook de een beetje druk op alle beleidsterreinen om daar een steentje aan bij te dragen…

Ja een soort evaluatie voor de gemeente. En uhh heeft u ook eerder verschenen versies van het verslag gezien en wat vond u daarvan. 

Ja ik vond het, ja ik moet zeggen in vond het zelf als een raadslid dan steeds wel een nuttig boekje en uhh ook als aanvulling op wat wij dan krijgen het jaarrekening en het jaarverslag waarin je dan dingen ziet dan zie je toch dat hier wat andere onderwerpen op andere manier gepresenteerd worden. Ik weet niet of het echt iets voor de burger aansprekend is hoor, maar huhhh ja ik denk dat is ook maar net of je ermee te maken krijgt met zo’n gemeente he als jij gewoon er niets mee te maken hebt dan merk je er niets van dan heb je daar niet zo veel interesse voor en ik heb ook de indruk dat het laatste burgerjaarverslag niet echt als boekje is verschenen maar …ja het was in een A4 formaat… Ja dat vond ik wel een beetje gek, ik heb er geen vragen over gesteld maar ik dacht ja ik heb…ik denk dus bijvoorbeeld dat het aardig is en ik dacht dat ze dat deden dat zo’n burgerjaarverslag naar allerlei actieve mensen in de stad gaat.. actief he je kunt het overal neerleggen, maar je kunt ook sturen naar wijkraden, wijktafels of deelnemers op dat soort avonden ook neerleggen, zodat mensen denken goh wat zou dat zijn..dat zou ik ook meer willen zien…Een actievere verspreiding…Maar ik weet niet wat de verspreiding was eigenlijk, maar ik krijg nu de indruk dat er dus niet veel aandacht aan besteed is ..maar het was ook een beetje laat en zo 
Er was een pdf-file op de website, een samenvatting in de Bossche Omroep en je kon het opvragen 

Dat vind ik erg jammer. Je zou ook kunnen denken instanties als verenigingen die met armoede bezig zijn die zou ik dan actief onder de aandacht brengen he misschien dat die gegevens op een andere manier beschikbaar zijn dat weet ik niet maar ik denk als je het verslag maakt dan is het natuurlijk zonde als het niet gelezen wordt. Dan doe je alleen omdat het een wettelijke verplichting is, maar als je het hebt maak het toch dan vind ik wel wat mensen aan het denken zet of inzicht geeft. Dan zou ik zeker aan dat soort groepen waar als gemeente met dat soort groepen te maken hebt daarnaartoe sturen 

U hebt net onderwerpen genoemd van veiligheid, naast de wettelijke onderwerpen en zijn er nog meer dingen waarvan u denkt die is nou interessant voor de burger of ook gewoon voor de raad 

Ja dat weet ik eigenlijk niet zo volgens mij zijn. We krijgen altijd als raad veel verslaggeving in het kader van het jaarlijks verslag. Dan vind ik het ook prettig om niet te veel bronnen te hebben. Voor mij is het dan goed als de informatie die ik nodig heb daarin instaat. Dus voor de raad vind ik dat niet per se nodig als voor de bewoners van de stad wil je inzicht geven in wat de gemeente doet , de taken die je hoort te doen en dan denk ik toch wel een beetje aan minimale wettelijke taken. En ik zou niet zo weten of er nog wat bij moet, dan wordt het voor mijn gevoel ook een beetje een brei. Nu had ik ook al een beetje moeite om te denken wat is nou de formule. Dus het is waar kom je als burger met de gemeente direct in aanraking of wat verwacht je minimaal. Bijvoorbeeld als je dan met ruimtelijke ordening verder gaat dan wordt het ook gauw heel veel. Dan zou dan niet hoeven. Dan zou je het  echt op dienstverlening, van mensen die echt afhankelijk van de gemeente zijn. Het is toch wel een bepaalde kijk op de gemeente….beseffen op wat er gebeurt 

Op het internet heb ik informatie gevonden in het kader van dualisme is het burgerjaarverslag daaruit voortgekomen. Eigenlijk min of meer ..wordt dan als middel gezien om de relatie tussen burger en de gemeente en eigenlijk ook gewoon de overheid te verbeteren. Vind u dat ook …vind u dat dan ook terugkomen in de onderwerpen die verantwoord worden 

Nou… Het aardige ervan is natuurlijk. Je ziet dus dat het. Ik heb nooit gemerkt dat iemand mij zei in het burgerjaarverslag stond …..of zo. Maar ik vind dat wel wat hoog gegrepen doen moet ik zeggen. Maar wat ik zelf ook aangaf…het geeft toch wel een beeld van de gemeente wat een gemeente doet dus toch nog wel een zekere verassing voel je omdat je ziet hoeveel het is. Dat heb je niet altijd in de gaten. Ik zit nu te denken wat daarbij ook past is de WMO daar zou ook wat…want dat zijn ook dingen waar de gemeente een duidelijke rol invult naar de burger. Maar dan in hoofdlijnen geen getallen. 

Vindt u dat de informatie in het burgerjaarverslag ook genoeg is om besproken te worden in vergaderingen.

Ja voor ons is het wel interessant. Gewoon informatief om te zien dus hoe dat zij omgaan met de bezwaarschriften en zo. Het gaf ook echt aan om te zeggen van goh waarom is dat dan op sommige punten heel normaal leek te zijn, dus veel langer in behandeling te zijn dan kun je dat ook toelichten. Maar dan kun je wat van vinden als raadslid he. Het is toch wel een controlerend.. Ja ja aangezien hoeveel verzoeken er komen voor belastingvrijstellingen, ja dat hee je hebt ook verzoeken om bijstand dan kun je dat ook zien, maar dat geeft ons toch wel een aanvulling op de andere gegevens die. Ik merk toch wel vooruitgang..tot mijn verbazing..dus ik dacht oooo daar gaan we weer voor de derde keer het burgerjaarverslag, maar dan zag ik toch wel dat een aantal dingen versneld waren en wat ik wel merkwaardig vond..ik weet niet wat je er verder mee kunt…is dat het voor mijn gevoel zo was dat wij dus bepaalde dingen niet voor elkaar kregen als raadsleden. na de tweede keer bespreking dat die termijnen toch nog overschreden waren . Er waren wel argumenten voor maar, ja maar je moet het toch streven, dan moet alles binnen wettelijke termijnen…als die wettelijke termijnen niet goed zijn dan moet je daar maar landelijk aan de bel trekken. Om dat normaal te vinden dat je dus alles maar overschrijdt dat ziet er toch raar uit en vind het ook jammer als de wet in werking treedt dat je dus boetes krijgt als je de wettelijke termijn overschrijdt. Dat moet je dat dus niet willen…nou dus dan dat een beetje afhoudend op gereageerd, maar dan zag ik toch dat de termijnen wel heel korter waren geworden. Dat vind ik toch zelf heel lastig..dat soort overleg…ik ben er wel blij om maar eigenlijk wil je dan…waarom is dan toen niet gezegd jaaa of uitgelegd we zijn bezig met een project om dat te verbeteren. Ze zeiden wel zo iets jaaa we zijn altijd wel wat aan het verbeteren, maar er is volgens mij echt harder gewerkt. Dan vind ik dat heel positief. We hebben gezegd dat we vooruitgang zagen 

Dat je dus aan de hand van het burgerjaarverslag toch nog even terug kan kijken. Dan zie je de resultaten.

Ja dan is het een redelijk handzaam overzicht . Het was dus ook niet elk jaar hetzelfde. Aan de andere kant denk ik is het ook weer fijn dat er niet elk jaar anders uitziet want dan kun je die hele gegevens vaak niet met elkaar te vergelijken. Dat is dan ook lastig…’ja nee maar nu hebben wet het heel anders ingedeeld’ . Dat vind ik ook lastig. Gegevens en feiten moeten op dezelfde manier gepresenteerd worden, maar het verhaal eromheen mag natuurlijk wel anders zijn. Dat je een bepaald iets uitlicht, dan ga bijvoorbeeld dieper in op het onderdeel veiligheid of participatie. Hoe wij daarover denken. Dat zou natuurlijk wel kunnen. Ik kan me voorstellen als je zoiets hebt dat er niemand op zit te wachten dat het dan moeilijk is om je daarvoor te motiveren, maar ik denk dat er meer mensen geïnteresseerd zijn dan je zou denken. Als je het opstuurt naar die clubs dat ie dat degelijk wel interessant vinden, maar dat hebben we ook gedaan in het verleden. 

Bent u ook van mening dat het burgerjaarverslag binnen de gemeente niet leeft bij de gemeenteraadsleden.

Bij de gemeenteraadsleden merkten wij dat het niet kwam het afgelopen jaar. 

Dan zit u er toch op te wachten?

Ja ja, ik ben toch benieuwd hoe het gaat. Maar vooral naast de jaarrekening geeft het een andere invalshoek, om te kijken hoe gaat nou met beschikkingen. Het geeft een soort informatie over hoe de gemeente naar de burger toe presteert. Als dat heel erg achterloopt dan ben toch niet blij want op dat soort dingen worden wij raadsleden juist op aangesproken. Mensen die maar geen aansluiting krijgen bij de gemeente of heel lang moeten wachten op een uitkering, hun verhaal niet kwijt kunnen, nu bij de Wmo, denken dat ze bij een loket komen maar ze moeten nog naar drie, vier, vijf mensen. Dat soort verhalen horen wij dan en dan denk je dan is dat prettig om zo iets in de hand te hebben als aanleiding gebruikt nou dat herkennen wij wel of tegen de mensen zeggen dan heb je pech gehad want dat gaat verder helemaal goed volgend de gegevens. Maar  dat geeft een perspectief dan. Ik vond het heel interessant toen ik een gesprek had met een ambtenaar over kwijtschelding van belastingen, merkte ik ook dat een kwijtschelding bij de belastingdienst had bij de afdeling die de belastingen moest innen dus die mensen die waren eigenlijk blij als ze weinig hadden kwijt te schelden maar vanuit het sociaal beleid willen we juist mensen zoveel mogelijk helpen die het slecht hebben dus het kwam eigenlijk raar over ik denk dat is eigenlijk niet goed je moet eigenlijk niet blij zijn omdat je veel binnen hebt gehaald nee Wij willen juist eigenlijk want we hebben het gevoel dat er te weinig mensen beroep op doen op dat soort regelingen. Het is helemaal niet zo per se dat het goed is als je afwijst eigenlijk..dus dat geeft dan weer inzicht. Dat is dan een aanleiding van zo’n overzicht hoe gaat dat nou eigenlijk zo’n kwijtschelding. Omdat je daar dan hoort van mensen dat ze het dan niet kwijtgescholden krijgen …nou dat zijn dan de aanknopingspunten. Hier staat het dan toch allemaal bij elkaar.

U bent dus eigenlijk niet tegen de afschaffing van het burgerjaarverslag, van de wettelijke verplichting.

Wettelijk maakt voor mij niet zoveel uit als onze, als er niet meteen aanleiding is om het af te schaffen. Ik vind het eigenlijk heel goed dat de dienstverlening voor de burger..dat het aandacht krijgt. Dat je daar echt een verslag van maakt en het wettelijk afschaffen zou misschien ook aanleiding zijn om echt een jaarverslag van te maken dat de burgemeester ook iets meer ruimte geeft om het ons jaarverslag van te maken. Dat zou kunnen. 

Dat het gecombineerd wordt… Ja de onderwerpen die wij belangrijk vinden dat die er dan instaan. Ja en als je met anderen praat misschien vinden die andere dingen belangrijk, maar misschien dat de burgemeester ook wel een idee heeft wat hij graag wil teruggeven aan de bevolking.  ja dan zou je het verslag van het hele college kunnen zien richting burger. Maar andere kant hoor ik een klein stemmetje wat is nou het verschil tussen een burger en een raadslid. Want dat is natuurlijk niet zo groot.  Maar een raadslid heeft natuurlijk andere taken erbij. Het is dus meer dat het een populaire versie is en dat dacht ik eerst dat dat het was. Een populaire versie van het jaarverslag eigenlijk en dat zou ook nog helemaal niet zo gek zijn. Dat je het in normaal mensen taal uit zou leggen; wat hebben wij nou het afgelopen jaar gedaan als gemeentebestuur. Wat heeft het college gedaan waar de burger ook echt iets aan heeft. Daar zitten natuurlijk ook andere dingen bij die zeker ook nodig zijn voor de stad , maar niet zo ervaart van wat doet de gemeente voor ons. Dan zou je er een overzicht kunnen maken van al die projecten, van die wijk is opgeknapt of die weg is nu eigenlijk afgekomen. Dat zou je er dan ook nog van kunnen maken. Maar die discussie heb je dan als het zou worden afgeschaft. Misschien zou het voorgelicht kunnen worden als discussie aan de commissie bestuurszaken; hoe willen wij daar dan me verdergaan.

Gemeente Woerden heeft het burgerjaarverslag anders aangepakt. Elke drie maanden brengen zij een kwartaalslag uit als een soort nieuwsbrief. Ze doen dan wel aan de wettelijke verplichtingen, maar dan is het wel elke drie maanden. Vindt u dat ook een optie voor Den Bosch? Of is het dan wat u net zei dat je dan te veel informatie krijgt. 

Ik weet niet of je daar zoveel in kunt laten zien. Er wordt hier keurig in de Bossche Omroep een overzicht gegeven van wat er allemaal gebeurt. Om daar dan een drie maanden tussenstand er toe te voegen ja dat is een beetje te veel. Maar ik heb nooit gekeken wat het is, misschien zou je op de website kunnen kijken. Maar eenjarig vind ik best wel keurig. 

Bijlage 6: 
Conclusie uit het interview met burgemeester Ton Rombouts 

Doel

Het doel van het burgerjaarverslag is om aan de raad verantwoording af te leggen over de gemeentelijke publieksdienstverlening en burgerparticipatie. In de praktijk wordt het burgerjaarverslag ook gebruikt om inwoners over dit deze onderwerpen te informeren.

Inhoud

Het burgerjaarverslag moet worden voorzien van feiten en cijfers waarbij ook ontwikkelingen op het gebied van trends behandeld worden. 

Wettelijke verplichting

De wettelijke verplichting rondom het burgerjaarverslag zou volgens burgemeester Rombouts afgeschaft kunnen worden.

Suggesties

· De informatie dat in het burgerjaarverslag verwerkt wordt zou samengevoegd kunnen worden in het integrale jaarverslag van de gemeente. 

· De burgemeester is van mening dat eventuele kritiek en verbeteringen van de gemeentelijke organisatie niet expliciet in een burgerjaarverslag gezet moeten worden. Volgens hem is het beter om eventuele verbeteringen van de gemeentelijke organisatie om de tafel te bespreken. Hij is geen voorstander om zijn collega’s via het burgerjaarverslag te bekritiseren. 

Mening over aanpak van andere gemeenten

Volgens burgemeester Rombouts hebben verschillende gemeenten in Nederland meer aandacht besteed aan de vormgeving van het verslag dan aan de boodschap. 

Mening over eerder verschenen versies

De burgemeester was over het algemeen tevreden over de eerder verschenen versies van het burgerjaarverslag. In de toekomst zou hij de informatie uit het burgerjaarverslag samengevoegd willen hebben in het integrale jaarverslag van de gemeente. Het burgerjaarverslag is volgens de burgemeester overbodig omdat in het jaarverslag ook informatie wordt behandeld waaruit de gemeentelijke organisatie gecontroleerd kan worden. 

Bijlage 7: 

Verantwoording vergelijkend onderzoek 

Om antwoord te geven op de volgende deelvragen 1.) Op welke manier maken andere gemeenten het burgerjaarverslag? 2.) In hoeverre verschilt deze aanpak met ’s-Hertogenbosch?, zijn burgerjaarverslagen van gemeenten Eindhoven, Helmond, Tilburg, Breda en Rotterdam bestudeerd. Het gaat om burgerjaarverslagen van het jaar 2007. Voor het vergelijkend onderzoek is rekening gehouden met de volgende vragen: 

· In welke vorm wordt het verslag uitgegeven?

· Wordt het verslag gebruikt als een kwaliteitsinstrument of een communicatie-instrument? Of beide? 

· Wordt er beeldmateriaal in het verslag gebruikt?

· Welke thema’s komen in het verslag voor?

· Wat voor taalgebruik wordt er gebruikt?

· Worden er aanbevelingen en doelstellingen weergegeven?

· Is het verslag geschikt voor een scannende lezer? 

· Worden er voorbeelden van burgerparticipatie gegeven? Een gemeente werkt vaak samen met verschillende burgers, organisaties of instellingen om een vraagstuk op te lossen. In het burgerjaarverslag laat de gemeente zien met wie zij in het afgelopen jaar heeft samengewerkt. Daarbij vind ik het  belangrijk om voorbeelden te geven van afgeronde projecten of projecten waar de gemeente nog mee bezig is. Op deze wijze laat de gemeente zien wat zij doet op het gebied van burgerparticipatie. 

Burgerjaarverslag Eindhoven 2007


Doelgroep

Het burgerjaarverslag van Eindhoven bestaat uit twee versies, elk voor één doelgroep

· Samenvatting, 1 pagina in krantvorm (doelgroep: burger)

· Boek A4 formaat van zestig pagina’s (doelgroep: gemeenteraad en andere geïnteresseerden)

De eerste versie is een samenvatting bedoeld voor lezers die snel op de hoogte willen zijn. Binnen de gemeente ’s-Hertogenbosch wordt dit de ‘publieksvriendelijke versie’ genoemd. De tweede versie behandelt uitgebreide informatie over de wettelijke verplichtingen. Beide versies zijn qua taalgebruik in principe beschikbaar voor zowel de raadsleden als voor burgers. 

Thema’s van het burgerjaarverslag

1) Burgerparticipatie en communicatie 

Hier wordt het onderzoek naar burgerparticipatie van 2006 nader toegelicht. Fontys Hogeschool Eindhoven en de Universiteit van Tilburg onderzocht 38 burgerparticipatie projecten, waarbij de resultaten en enkele leerpunten worden gepresenteerd. Verder worden voorbeelden gegeven van burgerparticipatie uit 2007 en een opsomming over commissies binnen de gemeente die de raad adviseren op bepaalde gebieden zoals zorg en welzijn. 

Op het gebied van inspraak informeert de gemeente de inwoners of belanghebbenden, dat zij kunnen reageren op een plan. In een tabel worden voorbeelden gegeven van ter inzage gelegde plannen met daarbij het aantal bezoekers, inspraakreacties en zienswijzen op ontwerp. Dit geeft de lezer een beeld wat inspraak precies inhoudt en wat voor onderwerpen daaraan verbonden zijn. 

2) Gemeentelijke dienstverlening 

In de paragraaf over klantencontacten wordt een korte samenvatting gegeven over waar de burger terecht kan met zijn/haar vragen. Verder wordt beschreven wat de gemeente op dit gebied doet en wat voor activiteiten er rondom dit thema hebben plaatsgevonden. 

De gemeentelijke dienstverlening wordt gesplitst in volgende paragraven: klantencontacten, telefonische dienstverlening, post, balies, aanvragen Werk, Zorg en Inkomen, aanvragen bouw-en woonvergunning.

In de volgende hoofdstukken worden bezwaarschriften en klachten, integriteit, veiligheid en onderscheidingen behandeld. Onder integriteit wordt bijvoorbeeld een gedragscode voor de burgemeester beschreven.
Elke paragraaf van het verslag begint met:

-‘Wat namen we ons voor?’ 

Hier wordt uitgelegd wat het doel van de gemeente was op het gebied van inspraak, burgerparticipatie, telefonische dienstverlening enz. 

-‘De resultaten’

Hier wordt verantwoording afgelegd over het resultaat van de doelstelling. 

-‘Aanbevelingen voor 2008’

Aan de hand van de terugblik op het jaar 2007 komen aanbevelingen voor het jaar 2008 om de zwakke punten van de gemeente te verbeteren.

Met deze aanpak wordt direct duidelijk welke doelstellingen de gemeente geformuleerd heeft, wat voor resultaat dat opgeleverd
 heeft en eventuele aanbevelingen worden gegeven voor volgend jaar. Op deze wijze weet de lezer wat hij van de gemeente in de toekomst kan verwachten. 

Sterke punten 

· Gebruik van beeld 
Het gebruik van beeld geeft een extra ondersteuning aan de tekst.Beeldgebruik geeft de tekst een extra ondersteuning. Tegenwoordig leven en werken we in een sterk visueel ingerichte omgeving 
· Gebruik van kleur
· Het formaat is fijn 
· Doelstellingen en aanbevelingen worden gegeven 
Zwakke punten 

· Geen duidelijke strategie in indeling van het verslag (kadertjes)
· Het verslag is niet helemaal geschikt voor een zappende lezer, omdat de kadertjes steeds een nieuw onderwerp behandelen. Hierdoor ontstaat verwarring en men blijft langer dan verwacht op een pagina steken. 
Conclusie burgerjaarverslag Eindhoven

Er wordt gebruik gemaakt van foto’s, grafieken en tabellen. Het leest makkelijker en zorgt voor een levendig en beeldend verslag. Verder worden kortere teksten in kaders geplaatst. Deze kaders behandelen steeds een nieuw onderwerp, waardoor verwarring ontstaat. Op elke bladzijde is het voor de lezer niet duidelijk waar hij met lezen moet beginnen. 

Het verslag hanteert de wettelijk verplichte onderwerpen, zoals gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie. Aanvullende onderwerpen zijn: integriteit, veiligheid en onderscheidingen. 

Burgerjaarverslag Helmond 2007

Helmond krijgt voor zijn burgerjaarverslag 2007 een 7,8. Hiermee is zij genomineerd voor de Burgerjaarverslagprijs. Het adviesbureau SGBO organiseert deze prijs. Dit bureau is specialist op het gebied van bestuurs- en organisatievraagstukken.

Doelgroep

Het burgerjaarverslag van Helmond bestaat uit twee versies voor twee doelgroepen:

· Samenvatting in de stadsgids (doelgroep: burger)

· Boek A4 formaat van zestig pagina’s (doelgroep: gemeenteraad en andere geïnteresseerden)

De officiële versie wordt in een boekvorm uitgegeven en de verkorte versie wordt opgenomen in het jaarlijkse stadsgids dat huis aan huis verspreid wordt. De keuze voor het stadsgids is door middel van een burgerpanel tot stand gekomen. Gemeente Helmond heeft een burgerpanel gehouden naar tevredenheid van het burgerjaarverslag van 2004. Een belangrijke aanbeveling was om het verslag breder bekend te maken onder inwoners van Helmond en om naast de vermelding op de website het verslag ook in de media bekend te maken. 
 Beide versies zijn wat betreft informatie beschikbaar voor zowel raadsleden als voor burgers.

Thema’s van het burgerjaarverslag

De onderwerpen die in het burgerjaarverslag behandeld worden zijn over het algemeen de wettelijke verplichtingen: de kwaliteit van gemeentelijke dienstverlening en burgerparticipatie. Verder komen thema’s als klachten en bezwaarschriften, veiligheid, resultaten van inwonersenquête en regels en handhaving in het burgerjaarverslag voor. 

In het tweede hoofdstuk worden uitgangspunten gepresenteerd op het gebied van burgerparticipatie. Er wordt uitgelegd wat de rollen van de gemeenteraad zijn en hoeveel keer er gebruik werd gemaakt van het inspreekrecht, zowel bij de gemeenteraad als bij de rekenkamercommissie. 

Opvallend is dat de gemeente Helmond via het burgerjaarverslag het digitaal loket promoot. Op pagina’s 18 en 28 wordt de campagne verbeeld. In het laatste hoofdstuk laat Helmond zien of de beloftes van vorig jaar nagekomen zijn. 

De verantwoording op het gebied van burgerparticipatie behandelt Helmond op de volgende manier: 

Afbeelding 1

[image: image4.jpg]Wie deden mee?

Bewoners en andere
gebruikers denken
mee met de aanleg
en het beheer van
het Cruijff Court-
Helmond Sport op
het Groot
Hermelijnplein

Wij nodigden toekomstige
bewoners van de Molstraat
en de Hermelijnstraat,
jongeren, sportverenigingen,
brede school de Vuurvogel en
Helmond Sport uit om mee
te doen aan de aanleg en

de opening van het veld. Dit
deden wij in samenwerking
met de Cruijff Foundation-
KNVB velden.

Jongeren gaven hun mening
over hoe het Cruijff Court
eruit moest zien. Ook bedach-
ten zij “huisregels” voor het
veld. Bij het gebruik van het
veld houden zij zichzelf en
anderen aan deze regels. Een
aantal bewoners in de directe
omgeving van het veld heb-
ben enthousiast meegedacht
over de officiéle opening van
het veld. Ook dachten zij mee
hoe het veldje te beheren.
Tijdens een informatieavond
over het Cruijff Court stelden
directe bewoners vragen over
hoe het ging worden.

Jongeren maken veel gebruik

van het Cruijff Court-Helmond
Sport, vooral om te voetballen.
Ook heeft de politie op het veldje
een wedstrijd gespeeld met een
groep jeugd. Door de bewoners
vroegtijdig te betrekken bij de
aanleg en opening van het veld, is
er voldoende draagvlak voor het
veld. Hoewel het veld midden tus-
sen woningen ligt is er maar één
enkele overlastsituatie geweest
sinds de opening.





Gemeente Helmond noemt in totaal 17 onderwerpen waar burgerparticipatie een belangrijke rol heeft gespeeld. Met behulp van deze tabel laat de gemeente in een oogopslag zien bij welke onderwerpen de burgers betrokken waren, wat hun reacties waren en wat voor resultaat deze betrokkenheid heeft opgeleverd. Deze aanpak geeft een beeld wat meedoen met het gemeentelijk beleid inhoudt en wat voor resultaat het kan opleveren. 

Opmerkelijk is dat gemeente Helmond een website heeft van de Virtuele Binnenstad. Iedereen kan door de plannen van de Binnenstad en de bestaande wijk ‘lopen’, waar ook zijn of haar mening gegeven kan worden. Wellicht is dit iets voor het jongere publiek om op deze wijze betrokken te worden bij het gemeentelijke beleid. 

De verantwoording van onderwerpen dienstverlening, klachten en bezwaarschriften wordt door gebruik van grafieken en tabellen verbeeld. 

Sterke punten 

· Het verslag is geschikt voor een zaplezer 

· Voorbeelden van burgerparticipatie worden gegeven

· Grafieken en tabellen worden gebruikt, zodat de lezer niet de hele tekst hoeft te lezen

· Het verslag is  gebruikt om het digitaal loket te promoten. Dit zorgt voor een optimale verspreiding

· Servicenormen: tabel waarin vermeld staat of deze zijn gehaald.

· Het gebruik van beeldmateriaal maakt het prettiger om het verslag te lezen

Zwakke punten 

· De samenvatting van het burgerjaarverslag staat niet op de website. Deze komt alleen in de Stadsgids. 

Conclusie burgerjaarverslag Helmond
Het jaarverslag begint met een opsomming van de nieuwe aanbevelingen voor 2008, een  toekomstbeeld. Het is een soort samenvatting waardoor de lezer niet het hele verslag hoeft te lezen. Het verslag is zo in elkaar gezet dat men niet alles hoeft door te nemen. Door middel van het beeldmateriaal is het mogelijk om een beeld te vormen. In het laatste hoofdstuk wordt verteld of de gemeente haar beloftes van de aanbevelingen in 2007 is nagekomen. Het verslag is over het algemeen goed om te lezen. Er mogen meer foto’s in komen om zo het verhaal te versterken. 

Naast de wettelijk vereiste onderwerpen gebruikt de gemeente ook aanvullende onderwerpen die voor de burger wellicht interessant zouden kunnen zijn. Dit zijn klachten, bezwaarschriften en veiligheid. 

De gemeente geeft voorbeelden aan van burgerparticipatie. Dit is een sterk punt aangezien het woord ‘burgerparticipatie’ niet direct iets zegt voor een burger. Op deze wijze weten de burgers wat participatie inhoudt en wat voor resultaten dit kan opleveren. Het verlaagt naar mijn mening de drempel om naar de gemeente toe te stappen, dat vervolgens ook de kans geeft om de kloof tussen de gemeente en haar inwoners te dichten. 

Burgerjaarverslag Tilburg 2007

Doelgroep

Het burgerjaarverslag van Tilburg is zowel bedoeld voor de gemeenteraad als voor de inwoners van Tilburg. In het verslag worden veel moeilijke woorden gebruikt die voor de burgers niet interessant en niet begrepen kunnen worden als men zappend wil lezen. Hieruit kan aangenomen worden dat de schrijvers tijdens het samenstellen niet vanuit de burger dachten. 

Thema’s van het burgerjaarverslag

1) Stad en regio in beeld: Tilburg zesde stad van Nederland

- Tilburg in cijfers: het inwonersaantal in cijfers en de prognose daarvan. 

- Regionale samenwerking: verantwoording van samenwerking met andere gemeenten in de regio. Hierin wordt verteld hoe gemeente Tilburg samenwerkt en op welk gebied. 

2) Hoofdstuk 2 Burgers in beeld: burgerparticipatie in Tilburg

- Burgerparticipatie: er wordt uitgelegd hoe Tilburgers hun mening kunnen geven over de meest uiteenlopende onderwerpen. Verder wordt genoemd welke enquêtes er zijn gehouden met onderwerpen zoals fietsparkeervoorzieningen, maatschappelijke opvoeding, politie Tilburg enz. Opvallend is dat er geen resultaten worden weergegeven. Twee voorbeelden worden genoemd waarin betrokkenen samen met de gemeente nagedacht hebben over oplossingen. Hierbij wordt niet genoemd wat de reacties van betrokkenen waren en wat bijvoorbeeld de opkomst was bij dit onderwerp. 

3) Hoofdstuk 3 Burgemeester in beeld, de portefeuille van….

- Veiligheid: hierin wordt verteld wat gemeente Tilburg doet aan de veiligheid van de stad en inwoners. Veel moeilijke woorden worden hierbij gebruikt die tussen haakjes uitgelegd worden. Deze woorden kunnen weg omdat ze voor verwarring zorgen. 

Voorbeeld: in het verslag wordt het woord ‘bonafide’ gebruikt, dit keer wordt het woord niet uitgelegd, waardoor de tekst niet aantrekkelijk wordt om te lezen. 

- Algemene bestuurszaken: de burgemeester noemt wat gemeente Tilburg doet bij het Rijk, Provincie en Europa. Een algemeen verhaal over het bestuur. 

- Onderscheidingen: Koninklijke, Gemeentelijke en Jeugdlintjes. 

- Herdenken en vieren: herdenkingsdagen en bijvoorbeeld Koninginnedag

- Communicatie: uitleg via welke middelen burgers worden geïnformeerd. Opsomming van voorlichtingscampagnes en projecten. In het laatste gedeelte wordt aandacht besteed aan de stadpromotie van Tilburg. 

4) Hoofdstuk 4 Bestuur in beeld; raad en college

Hierin wordt uitgelegd hoe de raad en college in elkaar zitten en wat hun taken zijn. 

5) Hoofdstuk 5 Diensten in beeld: dienstverlening in Tilburg

De dienstverlening is verdeeld in: balie, telefoon, elektronisch, schriftelijk en klanttevredenheid. Hierbij wordt één tabel gebruikt ter verduidelijking. Het wordt voor de lezer niet makkelijk om een beeld te vormen over de resultaten. 

In de laatste twee hoofdstukken worden klachten, bezwaar en beroep behandeld. Het laatste hoofdstuk verdiept zich in hoe de burgers informatie over de gemeente kunnen opvragen. 

Sterke punten 

· Het verslag is niet aantrekkelijk om te lezen
Zwakke punten

· Tabellen en grafieken worden in de bijlagen behandeld.
· Het verslag bevat veel tekst en moeilijke woorden. 
· Het verslag is niet beeldend
· Niet geschikt voor een zappende lezer
· Geen voorbeelden van burgerparticipatie gegeven.
Conclusie

Het burgerjaarverslag van Tilburg is te algemeen. Tijdens het lezen is het niet mogelijk om een beeld te vormen over de resultaten en wat de gemeente precies op verschillende gebieden gedaan heeft. Dit komt voornamelijk doordat er weinig beeldmateriaal wordt gebruikt en de lezer het hele verslag moet lezen om uiteindelijk een beeld te kunnen vormen. Als men het verslag doorbladerd kan men niet uithalen waar het verslag over gaat. 

Verder laat de gemeente geen toekomstbeeld zien over wat zij met de resultaten gaat doen. Er worden ook geen aanbevelingen en doelstellingen voor volgend jaar gegeven. Op deze wijze weten de burgers en de raad niet wat zij van de gemeente kunnen verwachten en welke lessen zij hieruit heeft gehaald. 

In het jaarverslag wordt weinig gebruikt gemaakt van grafieken en tabellen, waardoor het verslag saai wordt om te lezen. Moeilijke woorden komen ook vaak in het verslag voor waar deze tussen haakjes worden uitgelegd. Deze aanpak is overbodig en maakt de tekst onduidelijk. 

Naast wettelijk verplichte onderwerpen gebruikt de gemeente de volgende aanvullende onderwerpen: Tilburg in cijfers, regionale samenwerking, veiligheid, algemene bestuurszaken, onderscheidingen, herdenken en vieren, communicatie en bestuur in beeld. 

Burgerjaarverslag Breda 2007

Doelgroep

Het burgerjaarverslag van Breda bestaat uit drie versies:

· website www.burgerjaarverslagbreda.nl (gericht op het zoekgedrag van de webbezoeker)

· Samenvatting, 1 pagina in krantvorm (doelgroep: burger)

· Boek A4 formaat van 56 pagina’s (doelgroep: gemeenteraad en andere geïnteresseerden) 

Thema’s van het burgerjaarverslag

Onderstaande onderwerpen zijn uit de uitgebreide versie van het burgerjaarverslag.

1) Hoofdstuk 1 Beleid en Balans 

· Ontmoetingen: luisteren en uitleggen

· Koninklijke onderscheidingen

· Digipanel

· Communicatie met de burger

· De schaalsprong en het contact 

· Breda en de omgeving 

· Veiligheid

· De balans 

2) Hoofdstuk 2 Kwaliteit van de dienstverlening 

· Dienstverlening in publiekshal en bibliotheek

· Telefonische contacten

· Afhandeling brieven

· Digitale dienstverlening

· Bezwaren, schadeclaims en klachten 

· Waardering van dienstverlening 

· Programma dienstverlening 

3) Hoofdstuk 3 Burgerparticipatie en inspraak 

· Participatie van burgers 

· Inspraak 

1. Hoofdstuk 4 Integrale projecten en communicatie 

· Imago Breda

· Veiligheid 

· Integrale vergunningverlening en integrale handhaving 

· Ruimtelijke projecten 

· Sociale projecten en communicatiedoelgroepen

Sterke punten 

· Grafieken en tabellen worden gebruikt ter versterking van het verhaal. 
· Drie versies van het verslag: Door het verslag in drie verschillende vormen te verspreiden wordt de kans vergroot dat een grotere doelgroep bereikt wordt. De website is ingericht op het zoekgedrag van de webbezoeker. De samenvatting is bedoeld voor de lezer die niet een heel verslag wil lezen en het verslag van 60 pagina’s is voor de lezer die de details wil weten. 

· Het uitgebreide verslag kan zappend gelezen worden door het gebruik van tussenkopjes. 

Zwakke punten 

· Het onderwerp burgerparticipatie wordt algemeen behandeld. Het verslag mist concrete voorbeelden over wat burgerparticipatie heeft opgeleverd. Op dit gebied scoort gemeente Helmond tot nu toe het beste. 

· Doelstellingen, resultaten en aanbevelingen kunnen niet direct uit het verslag gehaald worden. 

Conclusie burgerjaarverslag Breda

Uitgebreide versie (pdf-formaat): De uitgebreide versie is in de ‘ik’ en de algemene vorm geschreven. De burgemeester spreekt in het voorwoord de lezer persoonlijk aan. De verantwoording komt voornamelijk naar voren door het gebruik van tabellen. Er worden helemaal geen foto´s gebruikt om het verhaal te versterken. 

Samenvatting: in de samenvatting wordt ingegaan op de dienstverlening en burgerparticipatie van de gemeente. Deze wordt kort en bondig beschreven. Ook wordt verwezen naar het complete verslag digitaal voor geïnteresseerden die uitgebreid geïnformeerd willen worden. De samenvatting is een krantvorm in A4-formaat gemaakt. Er wordt gebruik gemaakt van relevante foto’s die een samenhang vormen met de tekst. 

Website: op de website wordt bezoekers de mogelijkheid gegeven om zelf te kiezen wat zij willen lezen. Ook kunnen bezoekers kiezen welke onderwerpen zij uitgebreid willen lezen. Behalve het gebruik van tabellen en grafieken wordt op de website geen beeldmateriaal gebruikt. 

Opvallend is dat deze aanpak in vormgeving en middel aansluit bij de resultaten van de gemeente Eindhoven. 
De deelnemers van het onderzoek waren van mening dat alleen in de verkorte versie van het burgerjaarverslag aandacht moet worden besteed aan lay out met gebruik van foto’s. De uitgebreide versie en de versie op het internet moeten volgens de deelnemers een rustige vormgeving hebben. 

Burgerjaarverslag Rotterdam 

Doelgroep

Het burgerjaarverslag van Rotterdam bestaat uit drie versies:

· website www.burgerjaarverslagbreda.nl (gericht op het zoekgedrag van de webbezoeker)

· Samenvatting, twee pagina’s in krantvorm (doelgroep: burger)

· Boek A4 formaat van 82 pagina’s (doelgroep: gemeenteraad en andere geïnteresseerden) 
Thema’s van het burgerjaarverslag
Onderstaande onderwerpen zijn uit de uitgebreide versie van het burgerjaarverslag. 

1) Samenwerken aan de stad 

- Inspraak en samenspraak: waar mag u op rekenen? 

Een algemene uitleg wordt gegeven over inspraak en samenspraak. Ook worden een aantal voorbeelden gegeven van projecten waarbij burgers en andere organisaties samen met de gemeente samenwerkten. 

- Communicatie vanuit het bestuur

Hierbij wordt verteld dat de raad ‘de buitenwereld naar binnen wil halen’. De raadscommissies gaan daarom de stad in om te praten met Rotterdammers die beroepshalve of als burger met specifiek onderwerp te maken hebben. 

Sinds september 2007 zijn vergaderingen van de gemeenteraad live te volgen op internet. Tijdens de uitzending is naast beeld en geluid ook mogelijk om de agenda, onderliggende stukken en sprekersinformatie te bekijken. Iedere Rotterdammer kan direct kennis nemen van de besluiten die over de stad genomen worden. Tijdens de eerste uitzendingen keken gemiddeld 458 mensen live en 239 mensen achteraf. Opmerkelijk is dat de gemeente deze vorm van informeren interactie noemt en 

dat er plannen zijn deze vorm van interactie in 2008 verder in te zetten. Uitzendingen van raadsvergaderingen kunnen niet gezien worden als een vorm van interactie omdat tijdens deze vergaderingen besluiten worden genomen waarbij burgers zich niet mee bemoeien. Het is een actieve informatieoverdracht. 

- Burgerinitiatief en referendum 

Hier wordt uitleg gegeven dat iedere inwoner ouder dan veertien jaar een burgerinitiatief kan indienen. Verder wordt gezegd dat een nieuwe Referendumverordening vastgesteld is. 

2) Dienstverlening 
- Waar mag u op rekenen bij dienstverlening?

- Telefonische dienstverlening 

- Dienstverlening aan de balie: de Stadswinkels 

- Dienstverlening via internet 

- Dienstverlening op straat

In dit hoofdstuk wordt een opsomming gegeven waar een burger op mag rekenen wat betreft dienstverlening. Verder wordt het oordeel van Rotterdammers gegeven over de dienstverlening van de gemeente. 

3) Signalen van burgers 

- Waar mag u op rekenen? 

- Klachten 

- Bezwaren 

- Overige reacties van burgers

In dit hoofdstuk wordt wederom een opsomming gegeven waar een burger op mag rekenen. Verder wordt beschreven of de gemeente zich aan deze regels houdt. 

4) Thema’s 

- Minder regels, meer duidelijkheid 

- Boeteregeling voor de gemeente

- Samenwerken in de ketenaanpak 

- Luizen in de pels

In dit hoofdstuk wordt uitgelegd dat de gemeente het voornemen heeft om met minder vergunningen te werken. Ook wordt de burger geïnformeerd welke vergunningen makkelijker worden om aan te vragen. In de paragraaf Luizen in de pels noemt de gemeente wat voor organisaties er zijn met de opdracht het functioneren van de gemeente kritisch te volgen. 

Sterke punten 

· Grafieken en tabellen worden gebruikt ter versterking van het verhaal. 
· Drie versies van het verslag: Door het verslag in drie verschillende vormen te verspreiden wordt de kans vergroot dat een grotere doelgroep bereikt wordt. De website is ingericht op het zoekgedrag van de webbezoeker. De samenvatting is bedoeld voor de lezer die niet een heel verslag wil lezen en het verslag van 60 pagina’s is voor de lezer die de details wil weten. 

· Het uitgebreide verslag kan zappend gelezen worden door het gebruik van tussenkopjes. 

· Samenvatting in de stadskrant is beknopt en goed leesbaar. 

Zwakke punten 

· Doelstellingen, resultaten en aanbevelingen kunnen niet direct uit het verslag gehaald worden. 

Conclusie burgerjaarverslag Rotterdam

Uitgebreide versie (pdf-formaat) : deze versie is zeer uitgebreid, dat heel goed van pas komt voor de lezer die alle details wil weten. De verantwoording komt voornamelijk naar voren door het gebruik van tabellen. Er worden helemaal geen foto´s gebruikt om het verhaal te versterken. 

Samenvatting: in de samenvatting wordt ingegaan op de dienstverlening en burgerparticipatie van de gemeente. Deze wordt kort en bondig beschreven. Ook wordt verwezen naar het complete verslag digitaal voor geïnteresseerden die uitgebreid geïnformeerd willen worden. De samenvatting is een krantvorm in A4-formaat gemaakt. Er wordt gebruik gemaakt van relevante foto’s die een samenhang vormen met de tekst. 

Website: op de website wordt bezoekers de mogelijkheid gegeven om zelf te kiezen wat zij willen lezen. Ook kunnen bezoekers kiezen welke onderwerpen zij uitgebreid willen lezen. Behalve het gebruik van tabellen en grafieken wordt op de website geen beeldmateriaal gebruikt. Gemeente Breda heeft ook dezelfde website met dezelfde navigatieknoppen maar net iets ander thema’s. Over het algemeen lijken deze websites op elkaar. 

Wat het taalgebruik betreft is het verslag goed te lezen. Er zijn een aantal woorden te vinden in vakjargon en ook in een andere context geplaatst zoals ‘interactie’. Wellicht dat de gemeente Rotterdam een ander achterliggende gedachte heeft over interactie door middel van de uitzending van de gemeenteraadsvergaderingen. 

Burgerjaarverslag ’s-Hertogenbosch (2002, 2003, 2004, 2005, 2006, 2007)

Doelgroep
Het burgerjaarverslag van ’s-Hertogenbosch bestaat uit twee versies:

· Samenvatting, in de gemeentelijke pagina (doelgroep: burger)

· Boek A4 formaat (doelgroep: gemeenteraad en andere geïnteresseerden) 

Thema’s
Aanvullende thema’s zijn vaak bezwaarschriften, klachtenbehandeling en onderscheidingen. 

Sterke punten

· De vorm van het burgerjaarverslag 2002-2005 is aantrekkelijk en makkelijk om mee te nemen. 

· Het gebruik van tussenkoppen maakt het mogelijk om zappend te lezen. 

· Voorbeelden van het onderwerp burgerparticipatie zijn duidelijk. Het onderwerp van het interactief beleidsproces wordt uitgelegd, daarna wordt genoemd hoe deze plaats heeft gevonden en wat voor resultaat het interactief proces uiteindelijk heeft opgeleverd. 

Zwakke punten: 

· Vanaf burgerjaarverslag 2002 tot 2006 worden dezelfde foto’s gebruikt. De foto’s zijn niet altijd samenhangend met de tekst. 

· De tekst is soms langdradig

· Het gebruik van moeilijke woorden 

· Er worden geen doelstellingen en aanbevelingen gegeven. Op deze wijze weet de lezer niet wat hij van de gemeente in de toekomst kan verwachten. 

Conclusie vergelijkend onderzoek

Vorm en verspreiding

De burgerjaarverslagen van gemeenten Breda, Eindhoven, Helmond, ’s-Hertogenbosch en Rotterdam worden in pdf-formaat op de gemeentelijke website geplaatst. Daarnaast wordt een samenvatting gemaakt die in de gemeentelijke pagina’s of huis aan huis worden verspreid. De enige gemeente die geen samenvatting maakt van het verslag is gemeente Tilburg. Op het gebied van vorm en aantrekkelijkheid slaagt gemeente Eindhoven er goed in om de lezer te verleiden om het boekje door te bladeren. Dit komt door het fijne formaat dat niet te groot en ook niet te klein is. De gemeente Eindhoven heeft goed over elke pagina nagedacht waarin vormgeving een belangrijke rol inneemt. 

Gemeente Breda en Rotterdam hebben naast het burgerjaarverslag en de samenvatting ook nog een website van het burgerjaarverslag gemaakt waarin rekening wordt gehouden met het zoekgedrag van de bezoekers. Hieronder is een printscreen van de website te zien. 

Doelgroep

Alle burgerjaarverslagen zijn geschikt voor zowel de burger als de gemeenteraad. Een burgerjaarverslag is wat uitgebreider dan de ander, maar over het algemeen goed te lezen. Echter wordt nog gebruikt gemaakt van moeilijke woorden en lange teksten die niet altijd voor de burger maar ook niet voor de raad interessant zijn. 

Alle zes gemeenten gebruiken het verslag zowel als een communicatie-instrument als een kwaliteitsinstrument. Wanneer het burgerjaarverslag wordt ingezet als een communicatie-instrument, is de doelgroep vaak de burger. Het verslag heeft dan als doel de burger te informeren over onderwerpen die voor de burger interessant zijn zoals veiligheid.  Als het burgerjaarverslag ingezet wordt als een kwaliteitsinstrument is in dat geval de primaire doelgroep de raad. Het doel is dan om te werken aan verbetering van de kwaliteit van de dienstverlening en burgerparticipatie. 

Beeldmateriaal

Niet in alle burgerjaarverslagen komt beeldmateriaal voor. In samenvattingen van het verslag van Breda en Rotterdam wordt beeldmateriaal gebruikt, maar in het pdf-formaat en de website niet. Wel wordt gebruikt gemaakt van tabellen en grafieken. Verder gebruikt gemeente Tilburg geen beeldmateriaal waardoor het lastig is om zich tot lezen aan te zetten. De gebruikte foto’s zijn vaak vrolijk en positief. De lezers zouden de indruk kunnen krijgen dat de gemeente het burgerjaarverslag gebruikt om de stad en haar gemeenschap te promoten. 

Thema’s

In burgerjaarverslagen komen altijd wettelijk verplichte onderwerpen voor. Daarnaast worden aanvullende onderwerpen gebruikt zoals bezwaarschriften, klachten, veiligheid enz. Gemeente Tilburg is de enige van de zes die de stad in cijfers laat zien en de samenwerkingsverbanden met andere regio’s verantwoordt. Opvallend is dat er gemeenten zijn die aanbevelingen en doelstellingen voor volgend jaar in het verslag formuleren. Dit is een goede methode om aan de lezer te laten zien dat de organisatie aan zelfkritiek doet en dat het haar best gaat doen om steeds beter te presteren. De buitenwereld heeft op deze manier een indicatie wat het van de gemeente in de toekomst kan verwachten. Ook bestaat de kans dat mensen een beter beeld kunnen creëren over wat de taken en verantwoordelijkheden van de gemeente zijn.

Het onderwerp burgerparticipatie pakken gemeenten verschillend aan. Volgens de wet is het de bedoeling dat de jaarlijkse kwaliteit van burgerparticipatie wordt genoemd. Het lijkt erop dat gemeenten niet veel aandacht besteden om aan de lezer een goed beeld van burgerparticipatie te laten zien. Ten eerste is het van belang dat burgerparticipatie uitgelegd wordt en ten tweede is het zaak dat er voorbeelden worden gegeven waarin burgers, bedrijven of instellingen samen met de gemeente hebben samengewerkt om een vraagstuk op te lossen. Gemeente Helmond slaagt hier goed in. Het laat in een tabel zien aan welk onderwerp burgers of organisaties samen met de gemeente hebben samengewerkt en wat het resultaat van samenwerking was. 

Taalgebruik

Alle vier gemeenten doen hun best om met klare taal te schrijven. Daarentegen gebruikt gemeente Tilburg veel moeilijke woorden waarin uitleg tussen haakjes verwerkt wordt. Dit zorgt ervoor dat de lezer niet snel een beeld kan vormen van de tekst, waardoor de kans bestaat dat hij snel afhaakt. Overigens wordt naar mijn mening in alle burgerjaarverslagen gebruik gemaakt van lange zinnen, waarbij het niet altijd mogelijk is om zappend te lezen. 

Opmerkelijk is dat gemeenten de woorden, vermeld in de Gemeentewet in artikel 170, letterlijk in het verslag overnemen. Het gaat om de woorden ‘dienstverlening’ en ‘burgerparticipatie’. Als men het verslag doorbladerd wordt direct duidelijk wat met dienstverlening wordt bedoeld. Dat is te zien aan de tussenkopjes van bijvoorbeeld: wachttijden, telefonische contacten, balies, post enz. Maar het woord ‘burgerparticipatie’ kan naar mijn idee in de titel gesplitst worden in de woorden: meedoen, meedenken of meebeslissen. Op deze wijze wordt het woord burgerparticipatie opgedeeld en wordt het duidelijker waar de inhoud over gaat. 

Na het vergelijkend onderzoek is naar voren gekomen dat het burgerjaarverslag vooral ingezet wordt om de burgers en de gemeenteraad te informeren over de jaarlijkse prestaties op het gebied van dienstverlening en burgerparticipatie. In theoretische communicatietermen praten we over de zender en de ontvanger. De zender (gemeente) informeert de ontvanger (gemeenteraad en burger). De ontvanger verwerkt deze informatie op zijn eigen manier waarbij de meningsvorming zoveel mogelijk aan de ontvanger wordt overgelaten. We spreken hier over de burger als ontvanger omdat de gemeenteraad terugkoppeling geeft over de behandelde informatie in het verslag. Waardoor het tweerichtingsverkeer wordt. Als de gemeente zich met het burgerjaarverslag aan de burger richt dan spreken we van eenrichtingsverkeer. 

Naar aanleiding van de uitkomsten verschilt het burgerjaarverslag van gemeente ’s-Hertogenbosch op de volgende punten met gemeenten  Eindhoven, Helmond, Tilburg, Breda en Rotterdam. 

· Verspreiding en vorm

Gemeente ’s-Hertogenbosch verschilt qua verspreiding en vorm van het verslag met gemeente Breda en Rotterdam. Deze twee gemeenten hebben een website aan het burgerjaarverslag gewijd. Verder heeft gemeente Tilburg één verslag dat niet huis aan huis verspreid wordt, terwijl ’s-Hertogenbosch een samenvatting uitgeeft in de gemeentepagina in de Bossche Omroep dat wel huis aan huis verspreid wordt. Aangezien de gemeentepagina volgens het communicatieonderzoek
 van bureau JES Marketing Onderzoek B.V. het meest gelezen wordt, bestaat de kans dat de burgers goed bereikt worden. 

· Grafieken en tabellen

Gemeente ’s-Hertogenbosch gebruikt vergeleken met andere burgerjaarverslagen minder grafieken en tabellen. Deze zijn ook vaak ingewikkeld in elkaar gezet waardoor het voor de lezer moeilijk is om snel een beeld kunnen vormen. Hieronder is een voorbeeld van een grafiek weergegeven. 
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Afbeelding 3: grafiek meldingenverloop

· Beeldmateriaal

In het burgerjaarverslag van ´s-Hertogenbosch van de jaren 2002 tot 2006 worden steeds dezelfde foto’s gebruikt. Deze zijn niet altijd samenhangend met de tekst en geven naar mijn idee ook geen afspiegeling van de Bossche gemeenschap.  Gemeente Eindhoven gebruikte in het verslag van 2005, 2006 en 2007 verschillende foto’s, die elk jaar steeds een ander beeld en een andere situatie aangaven. 

· Doelstellingen en aanbevelingen 

Bijna alle gemeenten uit het onderzoek laten in haar burgerjaarverslag niet zien wat haar doelstellingen of aanbevelingen zijn op het gebied van dienstverlening en burgerparticipatie. Dat zijn gemeente ’s-Hertogenbosch, Tilburg, Breda en Rotterdam. Bij de laatste twee zijn aanbevelingen en doelstellingen niet direct uit de tekst te halen. In vijf burgerjaarverslagen wordt geen aandacht besteed aan hoofdstukken waarin verdieping wordt gegeven aan doelstellingen en aanbevelingen.

· Thema’s

· Op het gebied van aanvullende thema’s verschillen gemeenten niet drastisch van elkaar. 

Bijlage 8: 

Rapport Digipanel gemeente ’s-Hertogenbosch

Achtergrond

De gemeente ’s-Hertogenbosch wil weten wat de inwoners vinden van het Burgerjaarverslag van de gemeente.In het Burgerjaarverslag vertelt de burgemeester wat de gemeente het afgelopen jaar heeft gedaan op het gebied van de dienstverlening. Ook gaat hij in op de afhandeling van klachten en bezwaren. En hij vermeldt met trots welke mensen het afgelopen jaar in onze gemeente een Koninklijke ofstedelijke onderscheiding hebben ontvangen.

De centrale vraag die men graag beantwoord zou willen zien is: hebben de inwoners van ’s-

Hertogenbosch belangstelling voor het Burgerjaarverslag? Tot dusver is een gemeente wettelijk verplicht om een Burgerjaarverslag uit te brengen. Deze verplichting komt echter te vervallen.

Daarom willen we graag weten in hoeverre de inwoners van de gemeente ’s-Hertogenbosch belangstelling hebben voor dat Burgerjaarverslag.

Digipanel

Om er achter te komen wat men van het Burgerjaarverslag vindt, hebben we een aantal vragen hierover voorgelegd aan het Bossche Digipanel. Inmiddels zijn 3.900 inwoners van de gemeente ’s-

Hertogenbosch lid van dit panel. 2.500 van hen hebben een vragenlijst ingevuld. De respons was daarmee bijna 65%. De gegevens zijn gewogen naar leeftijd, geslacht en wijk.

Ze zijn daarmee representatief gemaakt voor de gehele groep inwoners van ‘s-Hertogenbosch.

In de enquête zijn vragen opgenomen over het belang dat men hecht aan verslaglegging over

publieke dienstverlening en burgerparticipatie, de bekendheid van het Burgerjaarverslag, hoe het lezen ervan wordt ervaren en hoe de communicatie in de toekomst eruit zou moeten zien. Via een

verwijzing naar het Burgerjaarverslag op internet kon men tijdens de invulling van de vragenlijst een indruk krijgen van het Burgerjaarverslag.

Korte samenvatting

· Terwijl bijna 90% een gemeentelijke rapportage over publieke dienstverlening en

  
burgerparticipatie belangrijk vind, kent slechts een kleine 20% het Burgerjaarverslag.

· Toch vindt vervolgens 70% een dergelijk Burgerjaarverslag zinvol.

· De groep echte lezers van het Burgerjaarverslag is nog kleiner. Ongeveer 15% heeft wel

 
eens een Burgerjaarverslag gelezen.

· De lezers hebben hun informatie vooral gelezen op de website en in de Bossche Omroep als

samenvatting. Zij lezen daarbij vooral selectief, bepaalde onderwerpen. Men leest dan vooral

over de Gemeentelijke Dienstverlening. De vormgeving van het Burgerjaarverslag wordt als

het minst aantrekkelijke aspect beoordeeld.

· Het Burgerjaarverslag wordt vooral niet gelezen vanwege de grote onbekendheid ervan.

Slechts 3% leest het niet omdat het hun niet aanspreekt of interesseert.

· In de toekomst zou men vooral informatie willen toevoegen aan het Burgerjaarverslag over

nieuwe plannen van de gemeente.

· Slechts 1% wil het Burgerjaarverslag afschaffen.

Bijna 90% vindt gemeentelijke rapportage over publieke dienstverlening belangrijk

Er is een groot draagvlak onder de bevolking van ’s-Hertogenbosch met betrekking tot de behoefte aan een rapportage over de gemeentelijke publieke dienstverlening en burgerparticipatie.

Een grote meerderheid (89%) van het Digipanel vindt het belangrijk dat de gemeente daarover rapporteert. Er is kennelijk een grote eensgezindheid over deze rol, slechts 3% vindt het niet belangrijk. 8% weet het niet of heeft geen mening. Zie figuur 1.

Figuur 1 Vindt u het belangrijk dat er door de gemeente over haar publieke dienstverlening en de

burgerparticipatie wordt gerapporteerd? (%)

[image: image6.emf]
Na een korte toelichting over het Burgerjaarverslag is aan de panelleden vervolgens meer in het bijzonder gevraagd of ze wel eens gehoord hebben van het Burgerjaarverslag.

Bekendheid Burgerjaarverslag gering

Slechts 18% van de respondenten kent het Burgerjaarverslag. Het overgrote deel (82%) heeft dus

nog nooit gehoord van het Burgerjaarverslag. Zie figuur 2.

Figuur 2 Heeft u eerder al eens gehoord van het Burgerjaarverslag? (%)

[image: image7.emf]
Vervolgens is aan de leden in het panel gevraagd of ze het zinvol vinden om op de hoogte gehouden te worden van de publieke dienstverlening en burgerparticipatie.

Bijna 70% vindt Burgerjaarverslag zinvol

Ondanks een grote onbekendheid met het Burgerjaarverslag vindt een meerderheid van 69% dat het zinvol is om over de betreffende materie op de hoogte gehouden te worden. Een relatief groot deel van 22% weet het niet of heeft daar geen mening over. Zie figuur 3.

Figuur 3 Vindt u het zinvol om door een Burgerjaarverslag op de hoogte gehouden te worden? (%)

[image: image8.emf]
Men vindt het Burgerjaarverslag zinvol omdat men op de hoogte wil blijven. Communicatie naar de

burgers, transparantie van beleid, verantwoording afleggen, daar heb ik recht op als burger, wat gaat

6er goed en wat gaat er fout en ik wil weten wat er met het belastinggeld gebeurt, worden regelmatig
genoemd als reden waarom men het verslag zinvol vindt.

Of zoals een van de Digipanelleden het treffend verwoordt: “Burgerjaarverslag bevordert enerzijds de

transparantie naar de burgers. Het is een rechtstreekse verbinding (zonder politieke tussenkomst)

tussen burgemeester en de inwoners. Anderzijds zal het burgerjaarverslag een stimulerende werking

hebben op de interne organisatie waardoor dienstverlening, externe gerichtheid en algemene kwaliteit

op een hoger peil kunnen worden gebracht”.

Een klein deel (9%) vindt het Burgerjaarverslag niet zinvol omdat men het toch niet leest, er is al

zoveel aan rapporten of benut het geld aan echte praktische verbeteringen op het vlak van de

dienstverlening. Of zoals iemand het concreet benoemt: “'veel woorden weinig inhoud, de

verantwoording is veelal een erkenning van de resultaten die gehaald zijn en ontkenning c.q. het

verbloemen van niet gehaalde resultaten”.

Rond de 15% heeft wel eens een Burgerjaarverslag gelezen

Figuur 4 Heeft u het Burgerjaarverslag wel eens gelezen? (%)

[image: image9.emf]
Meeste lezers hebben samenvatting op website gelezen

Aan de groep die wel eens een Burgerjaarverslag heeft gelezen is een aantal vragen gesteld. 34%

van hen heeft kennisgenomen van het Burgerjaarverslag via een samenvatting op de website. De

samenvatting in schriftelijke vorm via de Bossche Omroep is door 33% als bron van informatie

aangegeven. Een klein deel (12%) geeft aan dat ze dat op een andere manier heeft gedaan. Zie

figuur 5.

Figuur 5 Waar haalt u de informatie uit het Burgerjaarverslag vandaan? (%)

[image: image10.emf]
Lezers maken een duidelijke keuze

Op de vraag hoe men het Burgerjaarverslag leest antwoord een meerderheid (53%) dat men alleen

bepaalde onderwerpen leest. Men is duidelijk selectief in wat men leest. Ongeveer 20% leest het

Burgerjaarverslag in zijn geheel. Zie figuur 6.

Figuur 6 Hoe leest u het Burgerjaarverslag? (%)

[image: image11.emf]
Vervolgens is aan de lezergroep een aantal stellingen voorgelegd over inhoud en vorm van het verslag.

Vormgeving als minst aantrekkelijk beoordeeld

Met betrekking tot de aspecten leesbaarheid, vormgeving, inhoud en taalgebruik is aan de lezers

gevraagd in hoeverre ze het eens zijn met de voorgelegde stellingen. Over leesbaarheid, taalgebruik

en inhoud bestaat een goede consensus. Over het algemeen is het men het eens met de voor

gelegde stelling. Alleen met betrekking tot de vormgeving worden er meer neutrale en negatieve

antwoorden gegeven. Bijna 40% geeft een neutraal antwoord en ongeveer 10% geeft een negatieve

kwalificatie. Zie figuur 7.

Figuur 7 In welke mate bent u het eens met de onderstaande stellingen over het Burgerjaarverslag %

[image: image12.emf]
Welke onderwerpen zijn interessant voor de lezer? Deze vraag is vervolgens aan de lezer voorgelegd.

Gemeentelijke dienstverlening meest gelezen onderwerp

Meer dan 90% van de lezers leest het Burgerjaarverslag vanwege de gemeentelijke dienstverlening.

Aan de andere kant heeft slechts 19% interesse in het onderwerp ‘Koninklijke onderscheidingen’.

Zie figuur 8.

Figuur 8 Als u het Burgerjaarverslag leest welke onderwerpen leest u dan? (%)

[image: image13.emf]
Overgrote deel leest het Burgerjaarverslag niet vanwege onbekendheid

Aan de niet-lezers van het Burgerjaarverslag is ook een vraag voorgelegd over het waarom men het

niet leest. Opvallend daarbij was dat 82% van de niet-lezers aangeeft een andere reden te hebben

dan geen tijd (7%), geen interesse in onderwerp (1%) of het Burgerjaarverslag spreekt mij niet aan

(2%). Het overgrote deel van deze andere reden(en) betreft de onbekendheid met het bestaan van

het Burgerjaarverslag. Men weet gewoon niet van het bestaan van het Burgerjaarverslag. Zie figuur 9.

Figuur 9 Waarom leest u hem niet? (%)

[image: image14.emf]Tot slot is een tweetal vragen gesteld over de toekomst van het Burgerjaarverslag.

Behoefte aan informatie over gemeentelijke plannen

Op de vraag welke onderwerpen men in de toekomst zou willen toevoegen aan het Burgerjaarverslag

antwoordt een groot deel (85%) dat men over de nieuwe plannen van de gemeente geïnformeerd zou

willen worden. Ook veiligheid (59%) en wijkinformatie (58%) scoren relatief hoog. Zie figuur 10.

Figuur 10 Welke andere onderwerpen zou u in het Burgerjaarverslag willen opnemen? (%)
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Slechts 1% wil Burgerjaarverslag afschaffen

Met tot betrekking tot de communicatie en houdbaarheid van het Burgerjaarverslag in de toekomst

antwoordt slechts 1% dat het moet worden afgeschaft. Het grootste deel (43%) wil via de website het

Burgerjaarverslag opvragen. Ongeveer 20% geeft aan het thuis te willen ontvangen. Zie figuur 11.

Figuur 11 Vindt u dat het Burgerjaarverslag in de toekomst:

[image: image16.emf]
Tot slot is aan de digipanelleden hun algemene mening gevraagd over de vragenlijst c.q. het

Burgerjaarverslag.

Veel positief getinte reacties en opbouwende suggesties

Ongeveer 200 digipanelleden hebben in enigerlei vorm gereageerd. Uit het bonte spectrum aan reacties vallen een aantal algemene opmerkingen met betrekking tot het Burgerjaarverslag te distilleren. Een kleine bloemlezing:

· Prima idee om meer betrokkenheid van de burgers bij het reilen en zeilen van de stad te

stimuleren

· Suggestie verspreiding: niet alleen op de site maar ook actief digitaal toesturen i.p.v. huis aan

huis. Bijvoorbeeld een soort nieuwsbriefabonnement en naar inspraakgroepen e-mailen zoals

bijv. alle leden van dit digipanel.

· B&W en burgers zouden in elkaars nabijheid moeten zijn. Interactie is gewenst. Voorbeeld

van de hostels is er een, waaruit blijkt dat aan nabijheid en interactie nog veel verbeterd kan

worden. Communicatie is een kunst.

· Ben aangenaam verrast over de activiteiten m.b.t. de betrokkenheid en bereikbaarheid voor

klachten van de burgers. Hoop wel dat er ook iets mee gedaan wordt....

· Communicatie met de burgers is essentieel. Probeer in eenvoudige bewoording de

boodschap over te brengen, misschien wel aan de hand van een voorbeeld. Ook de burgers

die minder belezen zijn wil je bereiken c.q. de boodschap daarbij over laten komen.

· Bij de vraag over hoe het burgerjaarverslag onder de aandacht gebracht kan worden, miste ik

de optie email. Dit lijkt mij de beste wijze: email met link naar de gemeentelijke website.

· Dikwijls vraag ik mij af wat de inbreng van de inwoner nog kan zijn. Meestal zijn de plannen

tot ver achter de komma dichtgespijkerd en zijn logische veranderingen een haast ondoenlijke

zaak.

· Het burgerjaarverslag zou geschreven moeten worden met de búrger als centrale persoon.

Nu zijn die verslagen altijd vanuit de burgemeester/ de gemeente geschreven. Of: vraag je

eerst af wat een burger wil weten, wat is voor hem interessant. Stem daar je verslag op af in

plaats van: wat wil ik kwijt en dat moet iedereen dan maar interessant vinden...

· Normaal vindt het burgerjaarverslag geen bron om informatie uit te halen over zaken die ik

moet weten voor nu. Een jaarverslag kijkt naar het afgelopen jaar en heeft dus geen waarde

voor actuele zaken. Daarnaast vond ik de inhoud tot nu toe niet bruikbaar. Een andere vorm

kan ik me wel iets bij voorstellen, maar dan is het geen jaarverslag meer.



Afbeelding 17: Inwoner aan woord


(Bron: Burgerjaarverslag 2007)
































Het oude huis van Thorbecke 





‘’Het huis van Thorbecke stond al enige tijd onder monumentenzorg. Het uit drie verdiepingen bestaande pand was nog goed bewoonbaar. De fundamenten zijn stevig en duurzaam. Af en toe heeft er een kleine verbouwing plaatsgevonden, maar daar gingen de grondvesten nooit van trillen. Er was zeker achterstallig onderhoud. De bewoners van het pand klaagden steeds vaker. En met recht.





De veranderingen binnenshuis voltrokken zich langzaam en bescheiden. Buitenshuis was er veel meer aan de hand. De veranderingen waren niet van de lucht. De bewoners keken door de dikke vitrages naar buiten. Erg helder was het uitzicht niet; de ramen waren al jaren niet meer gewassen.


Er rezen spanningen tussen de bewoners. Zowel tussen de verdiepingen als op dezelfde etages. In het trappenhuis werd vaak naar elkaar geschreeuwd. De sfeer begon gespannen te raken, vooral op de benedenverdieping. Het rook er muf. De ramen moesten open. 





Dan wordt er op een dag op de deur geklopt. Het is 1998. De staatscommissie Dualisme en lokale democratie staat op de stoep.’’ (Ministerie BZK. 2003. p.13)
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Afbeelding 1: Hoofdingang Stadskantoor 


Bron: Fotoarchief Afdeling Communicatie gemeente 


‘s-Hertogenbosch
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Afbeelding 4:  Dualisme in beeld 


Bron: Ministerie BZK (2003)
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Inhoud van het burgerjaarverslag (Ministerie van Binnenlandse Zaken, 2002, p 35)





Kaders van de raad


De raad geeft aan het begin van het verslagjaar aan welke kaders hij van belang acht voor de inhoud van het verslag en op welke wijze de raad gerapporteerd wil worden.





Inhoudsopgave


Naast de genoemde wettelijk voorgeschreven onderwerpen kunnen ook andere onderwerpen over de relatie burger-bestuur in het burgerjaarverslag worden opgenomen.





Groeimodel, in interactie met de raad


Raad en burgemeester evalueren jaarlijks de waarde van het burgerjaarverslag en bespreken mogelijke 


verbeteringen.
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Als u het burgerjaarverslag leest welke onderwerpen leest u dan? (%)












































Afbeelding 3: Hoofdingang Stadskantoor gemeente ’s-Hertogenbosch�Bron: Fotoarchief Afdeling Communicatie gemeente ‘s-Hertogenbosch





Afbeelding 2: Organogram gemeente 's-Hertogenbosch (Gemeente ’s-Hertogenbosch, 2008)








� Onder dienstverlening wordt de bereikbaarheid, toegankelijkheid en wijze van opstellen naar burgers toe verstaan.


� Participatie omvat interactieve beleidsvorming waarbij de burger samen met de gemeente bij bepaald beleid meedenkt, meedoet of meebeslist.


� Dat is een panel waarin burgers wordt verzocht hun mening te geven over een uiteenlopend aantal onderwerpen via een digitale enquête. De onderwerpen variëren van leefbaarheid in de buurt tot en met gemeentepolitiek.


� Lokale Bossche krant die huis aan huis wordt verspreid


� De burger (primaire doelgroep) wordt door zijn gemeente geïnformeerd over de gang van zaken van het afgelopen jaar. Hierbij wordt rekening gehouden met vormgeving, beeldmateriaal en taalgebruik.


� Als het burgerjaarverslag ingezet wordt als een kwaliteitsinstrument dan is de raad de primaire doelgroep. Aan de hand van de behandelde informatie toetst de gemeente haar eigen kwaliteit. Hierbij worden verbeterpunten en aanbevelingen voor het volgend jaar geformuleerd.


� Het is de wettelijke verantwoordelijkheid van de burgemeester om het burgerjaarverslag uit te brengen maar de organisatie (verschillende afdelingen) zorgt voor de inhoud van het verslag. De verantwoordelijke afdeling Bestuursondersteuning stelt het verslag samen. De burgemeester controleert vervolgens de inhoud en geeft zijn goedkeuring. 


� Onder dienstverlening wordt de bereikbaarheid, toegankelijkheid en wijze van opstellen naar burgers toe verstaan.


� Participatie omvat interactieve beleidsvorming waarbij de burger samen met de gemeente bij bepaald beleid meedenkt, meedoet of meebeslist.


� Dat is een panel waarin burgers wordt verzocht hun mening te geven over een uiteenlopend aantal onderwerpen via een digitale enquête. De onderwerpen variëren van leefbaarheid in de buurt tot en met gemeentepolitiek.





� Chocoladebol; is een gebaksspecialiteit uit ’s-Hertogenbosch die wordt gebakken van soezenbeslag, daarna gevuld met slagroom en geglazuurd met gesmolten chocolade. 





� Het is de wettelijke verantwoordelijkheid van de burgemeester om het burgerjaarverslag uit te brengen maar de organisatie (verschillende afdelingen) zorgt voor de inhoud van het verslag. De verantwoordelijke afdeling Bestuursondersteuning stelt het verslag samen. De burgemeester controleert vervolgens de inhoud en geeft zijn goedkeuring.


� Van Dale: ‘vitaal’: krachtig en energiek  


� Participatie omvat interactieve beleidsvorming waarbij de burger samen met de gemeente bij bepaald beleid meedenkt, meedoet of meebeslist


� Bijvoorbeeld: boekvorm, brochurevorm


� SGBO voert onderzoeks-, advies- en implementatieopdrachten uit voor ministeries, provincies, regio’s, gemeenten en zelfstandige bestuursorganen.





� Zie bijlage 2 voor de gehele vragenlijst


� SGBO voert onderzoeks-, advies- en implementatieopdrachten uit voor ministeries, provincies, regio’s, gemeenten en zelfstandige bestuursorganen.


� Volgens de heer Krabben moet de gemeente ’s-Hertogenbosch verantwoorden wat zij doet om het milieu zoveel mogelijk te sparen. 


� SGBO voert onderzoeks-, advies- en implementatieopdrachten uit voor ministeries, provincies, regio’s, gemeenten en zelfstandige bestuursorganen.





� Alle informatie van de overheid, ook informatie van derden die bij de overheid berust, is sindsdien in principe openbaar in plaats van in principe geheim.


� Onderzoeksbureau dat in opdracht van de gemeente ’s-Hertogenbosch haar communicatie in kaart heeft gebracht 


� Per wijk wordt een nieuwsbrief opgesteld waarin wijkbewoners geïnformeerd worden over het laatste nieuws en beleid dat met hun wijk te maken heeft. 


� Bossche Omroep


� Flash is een programma voor het ontwikkelen van korte animatiefilmpjes en spelletjes voor websites. �Het is een nieuwe technologie die echter ook gebruikt kan worden om volledige websites te ontwikkelen die bovendien in hoge mate interactief zijn. (eriksweb.nl. geraadpleegd op 18 april 2009)


� Een uitvinder van de ‘Dewarisam’ filosofie. Hij wilde laten zien hoe het succes in het leven bewerkstelligd moet worden. Daarbij heeft hij verschillende uitspraken bedacht. 
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