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I . Samenstel l ing afstemmingsoverleg, project- en werkgroepen 

 

Afstemmingsoverleg 

·  Jaap van der Veen (ZZL) 

·  Nanda Tabor (ZZL) 

·  Paul Spaan (VEL) 

·  Anton Smits (VEL) 

·  Gerard Dalhuisen (V&E) 

·  Wim van de Ridder (V&E) 

·  Hans Heijerman (Rijnconsult) 

 

Projectgroep 

·  Nanda Tabor (ZZL) 

·  Geert Mos (ZZL) 

·  Anton Smits (VEL)  

·  Hans van Boven (VEL)  

·  Wim van de Ridder (V&E) 

·  Henny Los (V&E)  

·  Hans Heijerman (Rijnconsult) 

 

Werkgroep Beleid en communicat ie 

·  Nanda Tabor (ZZL) 

·  Boba Tomic (ZZL) 

·  Hans van Boven (VEL) 

·  Jolanda v/ d Poll (VEL) 

·  Arie van Veenendaal (V&E) 

·  Johan van Scherpenzeel (V&E) 

·  Hans Heijerman (Rijnconsult) 
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Subwerkgroep BJZ 

·  Sibo Wignand (ZZL) 

·  Jolanda v/ d Poll (VEL) 

·  Hans Bolkestein (VEL) 

·  Johan Scherpenzeel (V&E) 

·  Arie van Veenendaal (V&E) 

 

Werkgroep Processen 

·  Linda Viel (ZZL) 

·  Wim ter Meer (ZZL) 

·  Anton Smits (VEL) 

·  Theo Bouwmeester (VEL) 

·  Henny Los (V&E) 

·  Caroline Adriaanse (V&E) 

·  Hans Heijerman (Rijnconsult) 

 

Subwerkgroep Heffingsadvisering 

·  Willy Keizer (ZZL)  

·  Rudy te Braak (ZZL) 

·  Eric van de Berg (VEL) 

·  Johan van Gerrevink (VEL) 

·  Henny Los vz (V&E) 

·  Eddy Mannak (V&E) 

 

Werkgroep Middelen en Ondersteuning 

·  Jan Klein (ZZL) 

·  Remon  Houweling/ Iwan de Vries (ZZL) 

·  Marc Bos (VEL) 

·  Magda Zarges (VEL) 

·  Wim van de Ridder (V&E) 

·  Leon Roestenburg (V&E) 

·  Sander Bisschop (Rijnconsult) 

 



 
 

 6 

Subwerkgroep I&A 

·  Roelof Bakker (ZZL) 

·  Wim Kers (ZZL) 

·  Marc Bos vz (VEL) 

·  Richard Klerk (VEL) 

·  Hans de Lange (VEL) 

·  Roderick Moolenaars (V&E) 

·  Rob Huffels (V&E) 

 

Werkgroep Rechtspositie 

·  Nanda Tabor (ZZL) 

·  Dick Grandia (ZZL) 

·  Anton Smits (VEL) 

·  Paul Esmeijer (VEL) 

·  Wim van de Ridder (V&E) 

·  Bert van den Brink (V&E) 

·  Hans Heijerman (Rijnconsult) 

 

 

NB Met dank aan de secretariële ondersteuning die vanuit de waterschappen aan 

bovengenoemde groepen is geleverd! 
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I I . Referentiemodel len 

 

I. INK-managementmodel 

�

�� � � � � � � � � � � � � � � � � �

Maatschappij

ORGANISATIE RESULTAAT

Verbeteren en vernieuwen

Leider-
schap

Management 
van

medewerkers

Strategie 
en beleid

Bestuur 
en 

financiers

Management
van

processen

Klanten en
leveranciers

Medewerkers

Management
van middelen

 
ontwikkelingsfasen INK-managementmodel 

·  activiteiten georiënteerd: het werk zo goed mogelijk uitvoeren; 

·  proces georiënteerd: primaire processen beheersen; prestatie-indicatoren als 

stuurmiddel; 

·  systeem georiënteerd: continue verbeteren, toegepast op de primaire en 

secundaire processen; 

·  keten georiënteerd: samenwerken met partners om toegevoegde waarde te 

optimaliseren, bijv. de waterketen, synergie en schaalvergroting; 

·  transformatie georiënteerd: lange termijn visie met een strategie waarin men 

tot de top wil behoren (TQM). 
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II. Referentiemodel ‘de Ruit’ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bij ieder bedrijfsproces komen de ruitpunten achtereenvolgens aan de orde: 

·  Product /  dienst 

Ieder product/  dienst is een weerspiegeling van een vraag/ opdracht. 

Duidelijk en eenduidig moet zijn wie de vrager/ opdrachtgever is. 

·  Proces  

Ieder product/ dienst kent een eigen voortbrengingsproces, waarin het om 

reden van bijvoorbeeld efficiëntie mogelijk is om “ knips”  aan te brengen 

(bijvoorbeeld tussen front- en back office). 

·  Organisatie  

Zichtbaar moet zijn hoe de verdeling van taken, verantwoordelijkheden en 

bevoegdheden is. Daarbij kan de keuze voor een bepaalde organisatie van 

het proces mogelijk veranderen. 

·  Mensen / middelen 

Welke mensen (competenties en formatie) en middelen zijn nodig om het 

product/ dienst binnen de gekozen organisatie te realiseren. 
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Figuur 1: de rui t 



 
 

 9 

I I I . Primai re processen 
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IV. Subprocessen actual iseren basisgegevens 

 

Subproces Bel 1. Actualiseren basisgegevens 

Beschrijving Het bijwerken van gegevens over objecten en subjecten na 

aanleiding van correspondentie van heffingsplichtigen 

Doel Actueel belastingbestand 

Voorbeelden Output is voorzien van juist correspondentieadres 

 

Subproces Bel 2. Actualiseren postcodes 

Beschrijving Het bijwerken van gegevens over objecten op het gebied van 

vernummeringen en nieuwe postcodes 

Doel Actueel belastingbestand /  gebiedskaarten in IBS 

Voorbeelden Nieuw uitgegeven postcodes worden toegevoegd aan 

belastingsysteem.  

 

Subproces Bel  3. Actual iseren Pachtgegevens en retributies 

Beschrijving Het bijwerken van objecten die zijn verpacht en waar 

rechtstreeks een aanslag waterschapsomslagen naar toe moet 

worden verzonden.  

Doel Actueel belastingbestand  

Voorbeelden Voor gronden die door Domeinen zijn verpacht krijgt de 

pachter rechtstreeks de aanslag waterschapsomslagen bij 

WsZZL 

 

Subproces BEL-1.10 Actual iseren kadastrale gegevens 

Beschrijving Het opbouwen en/ of bijwerken van gegevens over percelen 

op basisvan een AKR-gegevensset die van het Kadaster wordt 

verkregen. 

Doel Berekening van omslagheffing (on)gebouwd mogelijk maken. 

Voorbeelden In de testomgeving wordt de kwaliteit van de tape 

gecontroleerd. Alsdat akkoord is, wordt de tape in de 

productieomgeving verwerkt,wordt alle uitval gecontroleerd 

en handmatig verwerkt. 
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Subproces BEL-1.20 Actual iseren WOZ-gegevens 

Beschrijving Het opbouwen en/ of bijwerken van WOZ-gegevens van 

onroerende zaken op basis van een WOZ-gegevensset die van 

individuele gemeenten wordt verkregen. 

Doel Berekening van omslagheffing (on) gebouwd mogelijk maken. 

Voorbeelden In de testomgeving wordt de kwaliteit van de tape 

gecontroleerd. Alsdat akkoord is, wordt de tape in de 

productieomgeving verwerkt,wordt alle uitval gecontroleerd 

en handmatig verwerkt. 

 

Subproces BEL-1.30 Actual iseren persoonsgegevens 

Beschrijving Het opbouwen en/ of bijwerken van gegevens over personen 

(ingezetenen en eigenaren) op basis van: 

a) GBA-gegevenssets die van het Agentschap BPR 

(Basisadministratie Persoonsgegevens en Reisdocumenten) 

wordt 

verkregen; 

b) Gegevenssets die van nutsbedrijven worden ontvangen; 

c) AKR-gegevensset die van individuele kadasters worden 

ontvangen; 

d) WOZ-gegevens die van individuele gemeentes worden 

ontvangen. 

 

Doel Bepalen van belastingplichtigen en berekening van WVO/ W 

en 

ingezetenenomslag mogelijk maken. 

Voorbeelden De tape van het GBA wordt zonder test direct ingelezen. 
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Subproces BEL-1.40 Actual iseren kwi j tscheldingsgegevens 

Beschrijving Het opbouwen en/ of bijwerken van gegevens over 

kwijtschelding die belastingschuldigen toegekend hebben 

gekregen voor andere 

belastingen (gemeentelijke belastingen of rijksbelastingen) op 

basis van een gegevensset die van individuele Sociale 

Diensten, 

Belastingdienst of andere bronnen wordt verkregen. 

Dit proces wordt niet door elk waterschap uitgevoerd. 

Doel Op de juiste wijze invulling geven aan het 

kwijtscheldingsbeleid. 

Voorbeelden Belastingplichtige komt in aanmerking voor kwijtschelding 

van 

gemeentelijke belastingen en daarmee ook voor kwijtschelding 

van 

waterschapsbelastingen. 

 

Subproces BEL-1.50 Actual iseren waterverbruikgegevens 

Beschrijving Het opbouwen en/ of bijwerken van gegevens over het 

waterverbruik van bedrijven op basis van een gegevensset die 

van individuele waterleidingbedrijven wordt verkregen. 

 

Doel Berekening van WVO/ B heffing mogelijk maken. 

Voorbeelden In de testomgeving wordt de kwaliteit van de tape 

gecontroleerd. Als dat akkoord is, wordt de tape in de 

productieomgeving verwerkt. 
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Subproces BEL-1.60 Actual iseren bedri j fsgegevens 

Beschrijving Het opbouwen en/ of bijwerken van gegevens over bedrijven 

op basis van een gegevensset die van individuele Kamers van 

Koophandel wordt verkregen en vanuit niet-woningen STUF 

WOZ en aangiften. 

Tevens bepalen of een bedrijf een forfaitaire WVO/ B-aanslag 

moet 

blijven krijgen of dat het bedrijf in het vervolg moet worden 

aangeslagen op basis van werkelijke gegevens. 

Doel Berekening van WVO/ B heffing mogelijk maken. 

Voorbeelden In de testomgeving wordt bepaald of een bedrijf 

heffingsplichtig is. 

A lles wat heffingsplichtig is, wordt in de productieomgeving 

ingevoerd. 

 

Subproces BEL-1.70 Classi f icatie van objecten 

Beschrijving Het hele gebied van een waterschap wordt ingedeeld in 

klassen, 

gebaseerd op de mate van inspanning die het waterschap moet 

leveren om de kerntaken (droge voeten, veilige dijken, schoon 

water) adequaat uit te voeren. De klasse of klassen waarin een 

object is ingedeeld is onderdeel van de berekening van de 

omslag 

(on)gebouwd voor dat object. 

Een object kan in deze een perceel en/ of gebouwen betreffen. 

Waterschappen geven een individuele invulling aan welke 

soorten objecten worden geclassificeerd. 

Doel Berekening van omslagheffing (on)gebouwd mogelijk maken. 

Voorbeelden De grond van een rivierwaterkerende dijk wordt in een aparte 

klasse ingedeeld. Net als het boezemwater. 
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Subproces BEL-1.80 Koppelen object- en subjectgegevens 

Beschrijving De ontvangen gegevens (kadastraal, WOZ, personen, 

waterverbruik, kwijtscheldingen, bedrijven) worden aan elkaar 

gekoppeld om zodoende het berekenen van de aanslagen en de 

tenaamstelling daadwerkelijk mogelijk te maken. Bij dit proces 

komen onjuistheden en onwaarschijnlijkheden naar boven, die 

waar mogelijk gecorrigeerd worden. 

Doel Berekening van waterschapsbelastingen mogelijk maken. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-1.90 Actualiseren belastingtarieven volgend jaar 

Beschrijving Het A lgemeen Bestuur stelt elk jaar de belastingtarieven voor 

het 

volgend belastingjaar vast in het zgn. tariefbesluit. De 

actualiteit van de basisgegevens van jaar X worden daarvoor 

als prognose ingezet voor jaar X+1. 

Doel Berekening van waterschapsbelastingen mogelijk maken. 

Voorbeelden  
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V. Subprocessen opleggen aanslagen 

 

Subproces BEL-2.10 Opstellen kohierplanning 

Beschrijving In de tijd uitzetten van het maken van de kohiers voor de 

verschillende belastingsoorten en gebieden. Daarbij rekening 

houdend met deadlines voor het verzenden van de aanslagen 

en 

interne en externe (bijv. drukwerk) capaciteit. 

Doel Beheersbaar maken van de aanslagrondes. 

Voorbeelden In de kohierplanning wordt per soort belasting een aantal 

kenmerken vastgelegd zoals aantal, printdatum, dagtekening, 

soort formulier, soort bijsluiter en soort envelop. 

 

Subproces BEL-2.15 WVO/ B? 

Beschrijving Indien het een kohier WVO/ B betreft, zullen de aanslagen 

volgens 

een afwijkende procedure worden opgelegd. 

Doel Bepalen of het om een kohier voor WVO/ B gaat. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-2.20 Samenstellen kohier 

Beschrijving Voor een belastingsoort (en daarbinnen zonodig per gebied) 

wordt 

een proefkohier samengesteld. Dit proefkohier is een 

verzameling van concept aanslagregels voorzien van totalen. 

De berekening van elke aanslagregel vindt hier plaats. 

Zowel op totaalniveau als op detailniveau wordt bepaald of de 

concept aanslagregels acceptabel zijn. Waar nodig worden 

correcties uitgevoerd. Uiteindelijk wordt het kohier definitief 

gesteld. 

Doel Inzicht geven in te verwachten belastingopbrengst. 

Mogelijkheid 

bieden om onjuistheden in belastingaanslagen vroegtijdig op 

te 

sporen. 
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Voorbeelden  

 

Subproces BEL-2.30 Combineren aanslagen 

Beschrijving Voor elke belastingplichtige worden de aanslagregels van één 

of 

meerdere definitief gestelde kohiers op een aanslag verzameld. 

De 

aanslagen worden verstrekt aan de belastingplichtige. 

Doel Belastingplichtigen informeren over te betalen 

waterschapsbelasting. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-2.40 Actualiseren meetbeschikkingen 

Beschrijving In het kader van de WVO/ B kunnen of moeten bedrijven een 

meetbeschikking hebben waarin is vastgelegd: de wijze van 

meten en bemonsteren, de bemonsteringsfrequentie en de 

wijze waarop de gemeten waarden representatief worden 

gesteld voor het jaar. 

De meetbeschikking worden op aanvraag opgesteld en/ of 

bijgesteld. 

Doel Criteria stellen voor de manier waarop de vervuiling wordt 

gemeten, opdat het aantal vervuilingseenheden kan worden 

bepaald dat nodig is voor de berekening van de WVO/ B 

aanslag. 

Voorbeelden De beschikking wordt door een medewerker belast met 

heffingsadvisering meetbedrijven opgesteld en ondertekend 

door het hoofd Belastingen. 

 

 

Subproces BEL-2.50 Regelen aanslagen 

Beschrijving Voor WVO/ B tabelbedrijven en meetbedrijven geldt dat de 

aanslag 

een voorlopige kan zijn die gebaseerd is op a) beschikbare 

gegevens omtrent waterverbruik of b) historische gegevens. 

Een deel van de aanslagen wordt automatisch en een deel 
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wordt handmatig bepaald. Hierbij worden de 

heffingsadviezen gebruikt. 

Een voorlopige aanslag wordt altijd gevolgd door een 

definitieve 

aanslag die gebaseerd is op nieuwere of betere gegevens 

(aangifteformulier). 

Doel Opleggen van een voorlopige aanslag voor het kohier WVO/ B 

Groot. 

Voorbeelden De belastingambtenaar stelt o.b.v. allerlei informatie de 

aanslag op. 

 

Subproces BEL-2.55 Voorlopige aanslag WVO/ B Groot? 

Beschrijving Indien het een voorlopige aanslag WVO/ B Groot betreft, moet 

de 

aanslag door een definitieve aanslag worden gevolgd. 

Doel Opleggen van een definitieve aanslag. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-2.60 Afdwingen aangifte 

Beschrijving Bedrijven dienen werkelijke gegevens aan te leveren die 

noodzakelijk zijn om de aanslag WVO/ B Groot definitief te 

kunnen vaststellen. Indien daar aanleiding voor is, kan het 

waterschap besluiten om op locatie te controleren. 

Doel Inzage krijgen in werkelijke vervuiling t.b.v. berekening 

vervuilingseenheden. 

Voorbeelden Door de bedrijven moet een aangifte met werkelijk verbruik 

worden opgestuurd. 

 

Subproces BEL-2.70 Vrijgeven voor invordering 

Beschrijving De aanslag is verstrekt zodat de invordering gestart kan 

worden. In 

het geval de invordering is uitbesteed (bijv. bij 

waterleidingbedrijven), worden deze incassopartners van de te 

vorderen posten op de hoogte gebracht. 

Doel Invordering van belastingen activeren. 
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Voorbeelden  
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VI . Subprocessen verwerken bezwaar en beroep 

 

Subproces BEL-3.10 In ontvangst nemen bezwaar- of beroepschrift 

Beschrijving Het bezwaar- of beroepschrift wordt ontvangen van de 

belastingplichtige c.q. rechtbank. Een retourgestuurde aanslag 

waarbij is aangegeven welke gebruikte gegevens volgens 

belastingplichtige niet juist zijn, wordt behandeld als een 

officieel bezwaarschrift. 

Er wordt een ontvangstbevestiging verstuurd. 

Indien het bezwaarschrift niet voor het waterschap is bedoeld 

wordt het doorgestuurd naar de organisatie waarop het 

betrekking heeft (bijv. gemeente). 

Doel Kennisnemen van het bezwaar- of beroepschrift. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-3.15 Beroepschrift? 

Beschrijving Betreft het een bezwaar- dan wel een beroepschrift? Een 

beroep tegen een afwijzing van een verzoek om kwijtschelding 

wordt eveneens behandeld als een bezwaarschrift. 

Doel Bepalen welk proces (bezwaar of beroep) moet worden 

ingezet. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-3.20 Controleren ontvankelijkheid 

Beschrijving Toets op tijdigheid en vormvereisten waaruit blijkt of het 

waterschap ontvankelijk is voor het bezwaarschrift. Bij niet-

ontvankelijkheid kan een beroep worden ingesteld bij de 

rechtbank. 

Het bieden van mogelijkheden aan de bezwaarmaker voor het 

herstellen van vormfouten maakt hier onderdeel vanuit. 

Doel Vaststellen of indiener de mogelijkheid heeft om bezwaar in te 

dienen of beroep aan te tekenen. 

Voorbeelden Als het ingediende bezwaar niet-ontvankelijk wordt verklaard, 

wordtin de reactiebrief apart vermeld dat er een mogelijkheid 

tot beroep is. 
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Subproces BEL-3.30 Inhoudelijk beoordelen bezwaarschrift 

Beschrijving De gegrondheid van het bezwaarschrift wordt onderzocht, 

waarbij 

wordt gelet op correctheid van de basisgegevens en van de 

aanslagberekening. 

Indien gewenst wordt de belastingplichtige gehoord. 

Doel Beoordelen of bezwaarschrift toegekend moet worden. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-3.40 Besluiten t.a.v. bezwaarschrift 

Beschrijving Op basis van het gevelde oordeel wordt formeel een besluit 

genomenof het bezwaarschrift wordt gehonoreerd. 

In het besluit wordt de bezwaarmaker gewezen op de 

mogelijkheid 

om in beroep te kunnen gaan. 

Doel Formele besluitvorming. 

 

Voorbeelden  

Subproces BEL-3.50 Behandeling beroepsprocedure 

Beschrijving De belastingplichtige heeft beroep aangetekend tegen een 

uitspraak 

op een bezwaarschrift, waardoor van de rechtbank een 

beroepschrift wordt ontvangen. Hierdoor wordt een juridisch 

vastgelegde beroepsprocedure gevolgd (verweerschrift, 

mondelinge repliek tijdens zitting, uitspraak door rechtbank). 

Hoger beroep is mogelijk bij het gerechtshof en hierna cassatie 

bij de Hoge Raad.  

Doel Formele besluitvorming door rechtbank, gerechtshof of hoge 

raad. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-3.60 Effectueren besluit 

Beschrijving In geval van een toegekend bezwaarschrift of een verloren 

beroepsprocedure wordt het genomen besluit geëffectueerd: 
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de betreffende basisgegevens of berekening wordt bijgesteld, 

en de aanslag wordt gecorrigeerd en eventueel reeds teveel 

betaalde heffingen worden terugbetaald met vergoeding van 

de wettelijke rente. 

De belastingplichtige wordt (in geval van beroepschrift) door 

de rechtbank, gerechtshof of hoge raad geïnformeerd over het 

genomen besluit. Het waterschap informeert over de feitelijke 

uitvoering hiervan. 

Doel Beslissing c.q. uitspraak uitvoeren. 

Voorbeelden De belastingplichtige wordt met een brief op de hoogte gesteld 

van de gevolgen van de - voor hem positieve - uitspraak. 
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VI I . Subprocessen verwerken verzoeken 

 

Subproces BEL-4.10 In ontvangst nemen verzoekschrift 

Beschrijving Het verzoekschrift wordt ontvangen van de belastingplichtige. 

Doel Kennisnemen van het verzoekschrift. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-4.20 Inhoudelijk beoordelen verzoekschrift 

Beschrijving Het verzoekschrift wordt beoordeeld op ontvankelijkheid, 

feitelijke juistheid en mogelijk andere achtergronden worden 

betrokken. Op basis hiervan wordt een oordeel gevormd of het 

waterschap redelijkerwijs en conform verordeningen en beleid 

aan het verzoek tegemoet zou moeten komen. 

Doel Beoordelen of het verzoekschrift gehonoreerd moet worden. 

Voorbeelden Eén van de criteria is het zgn. draagkrachtbeginsel. Afhankelijk 

hiervan kan een verzoek worden afgewezen of gehonoreerd. 

 

Subproces BEL-4.30 Besluiten t.a.v. verzoekschrift 

Beschrijving Op basis van het gevelde oordeel wordt formeel een besluit 

genomen of het verzoekschrift wordt gehonoreerd. 

Besluiten ten aanzien van verzoeken voor kwijtschelding, 

betalingsregelingen en automatische incasso worden 

afgehandeld door Invordering.  

Besluiten ten aanzien van verzoeken beperkt meten, 

bemonsteren en analyseren worden afgehandeld door 

Aanslagoplegging.  

De waardeketen wordt hierdoor beter geborgd. 

Doel Formele besluitvorming. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-4.40 Effectueren besluit 

Beschrijving In geval van een toegekend verzoek wordt het genomen 

besluit geëffectueerd: de betreffende aanslag wordt bijgesteld 

(vermindering) of de kwijtschelding dan wel betalingsregeling 

wordt ten uitvoer gebracht. 
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De belastingplichtige wordt geïnformeerd over het genomen 

besluit. 

Doel Beslissing uitvoeren. 

Voorbeelden De belastingplichtige krijgt een voor bezwaar vatbare 

beschikking over het genomen besluit. 
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VI I I . Subprocessen invorderen 

 

Subproces BEL-5.10 Actualiseren openstaande vorderingen 

Beschrijving Het register van vorderingen (ontstaan vanuit aanslagen) 

wordt geactualiseerd met automatische incasso termijnen, 

ontvangsten, toegekende kwijtscheldingen, verminderingen en 

betalingsregelingen. Tevens wordt in dit proces zonodig 

automatisch kwijtschelding verleend indien 

kwijtscheldingsinformatie van gemeenten, sociale diensten e.d. 

daartoe aanleiding geven. 

Dit proces wordt periodiek gestart, waarna de vervolgstappen 

worden uitgevoerd voor alle openstaande vorderingen. 

Doel Zicht krijgen op nog in te vorderen aanslagen. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.12 Termijn verstreken? 

Beschrijving Alleen als er een betalingstermijn is verstreken, hoeft er actie te 

worden ondernomen. Afhankelijk van wat in eerdere 

procescycli is gebeurd, is het criterium een andere termijn: 

vervaltermijn van de aanslag, de herinnering, de aanmaning of 

het dwangbevel. 

A ls er geen termijn is verstreken, wordt geen actie 

ondernomen en wordt bij de volgende procescyclus opnieuw 

bepaald of er een termijn is verlopen. 

Doel Bepalen of een invorderingsactie moet worden ondernomen. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.15 Volledig voldaan? 

Beschrijving Er wordt getoetst of de openstaande vordering volledig 

voldaan is. 

Doel Zicht krijgen op nog in te vorderen aanslagen. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.17 Herinneren? 

Beschrijving Bepalen of de belastingschuldige herinnerd moet worden aan 



 
 

 25 

de betalingsverplichting. Dit is het geval als de vervaldatum 

van de aanslag is verstreken en er nog een (rest)bedrag 

openstaat en de belastingschuldige nog niet eerder is 

herinnerd en er geen bezwaarschrift is ingediend waarop nog 

geen uitspraak is gevold. 

Doel Bepalen of de belastingschuldige herinnerd moet worden. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.20 Herinneren belastingschuldige 

Beschrijving De belastingschuldige wordt herinnerd aan zijn 

betalingsverplichting. 

Doel Bevorderen prompte betaling. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.25 Aanmanen? 

Beschrijving Bepalen of de belastingschuldige aangemaand moet worden te 

betalen. Dit is het geval als de termijn zoals aangegeven bij de 

herinnering is verstreken en er nog een (rest)bedrag openstaat 

en de belastingschuldige nog niet eerder is aangemaand. 

Doel Bepalen of de belastingschuldige aangemaand moet worden. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.30 Aanmanen belastingschuldige 

Beschrijving De belastingschuldige wordt aangemaand de belastingaanslag 

inclusief aanmaningskosten te betalen. 

Doel Bevorderen betaling. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.35 Dwangbevel? 

Beschrijving Bepalen of de belastingschuldige middels een dwangbevel 

gedwongen moet worden te betalen. Dit is het geval als de 

termijn zoals aangegeven bij de aanmaning is verstreken en er 

nog een (rest)bedrag openstaat en de belastingschuldige nog 

niet eerder voor de betreffende aanslag(regel) een dwangbevel 

heeft ontvangen. Dwangbevelen kunnen per post worden 
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verzonden.  

Hernieuwd bevel na betekenen per post is noodzakelijk tijden 

vorderingstraject (wettelijk verplicht)  

Doel Bepalen of een procedure tot dwangbevel gestart moet 

worden. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.40 Overgaan tot dwangbevel  

Beschrijving Er wordt een dwangbevel aangemaakt, dat per post wordt 

betekend. De vordering tot dan toe (belastingaanslag + 

aanmaningskosten) wordt verhoogd met de kosten van het 

dwangbevel.  

A ls laatste waarschuwing voor de tenuitvoerlegging of als 

vooraankondiging van een loonvordering wordt een 

zogenaamd “ Politiebriefje”  verzonden. Voordat overgegaan 

wordt tot beslaglegging wordt een hernieuwd bevel door de 

deurwaarder betekend. 

De belastingdeurwaarder doet pogingen de vordering te 

innen. 

Doel Bevorderen betaling. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.45 Beslagleggen? 

Beschrijving Bepalen of overgegaan moet worden tot beslaglegging van 

financiële middelen of eigendommen van de 

belastingschuldige. Dit is het geval als de 

belastingdeurwaarder er niet in slaagt de vordering (volledig) 

te innen. 

Doel Bepalen of een procedure tot beslaglegging gestart moet 

worden. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.50 Overgaan tot beslaglegging 

Beschrijving Er wordt gebruik gemaakt van de mogelijkheden tot 

beslaglegging van financiële middelen of eigendommen van de 
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belastingschuldige. Zie het wetboek van rechtsvordering voor 

verdere details. 

Doel Pogen om gelden van belastingschuldige vrij te maken in 

verband met de uitstaande vordering. 

Voorbeelden Er wordt door de belastingdeurwaarder achtereenvolgens 

geprobeerd om de schuld van de belastingplichtige te 

incasseren via: 

•  Loonbeslag; 

•  beslag op (on)roerende zaken; 

•  derdenbeslag (bijv. op bankrekening). 

 

Subproces BEL-5.55 (deel )Betal ing nog real istisch? 

Beschrijving Beoordeeld wordt of de kans op (rest)betaling hoog genoeg is 

om de inspanning te leveren die nodig is voor uitvoering van 

dwanginvordering. 

Doel Besluiten of dwanginvordering wordt ingezet c.q. doorgezet. 

Voorbeelden  

 

Subproces BEL-5.60 (deels) Oninbaar verk laren 

Beschrijving Het komt voor dat dwanginvordering niet leidt (of verwacht 

wordt niet zal leiden) tot betaling, waardoor de aanslag(regel) 

als oninbaar moet worden verklaard en verdere 

invorderingspogingen worden gestaakt. 

Doel Stopzetten van onrendabele inspanningen t.b.v. invorderen. 

Voorbeelden Als blijkt dat het verwerken van de openstaande schuld veel 

meer kost dan het opbrengt, kan de belastingdeurwaarder 

besluiten het oninbaar verklaren van de openstaande schuld. 

 

Subproces BEL-5.70 Verwerken in f inanciële administratie (PIOFAH) 

Beschrijving De (evt. tussentijdse) financiële status van de vordering wordt 

verwerkt in de financiële administratie (grootboek). 

Doel Zicht hebben op financiële situatie van het waterschap 

rondom (nog te verwachten) inkomsten. 

Voorbeelden  
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IX. Ondersteunende activi tei ten van de waterschappen 

 

Taken Criteria 

BJZ 

·  Klachtenafhandeling1 

·  A lgemeen bestuurlijk juridisch advies 

 

 

Binnen wettelijke termijn 

 

incidenteel 

Communicatie 

·  Interne communicatie (w.o. intranet, 

personeelsblad,werkoverleg, inrichting 

communicatiestromen, huisstijl e.d.) 

·  Externe communicatie (internet, extranet, 

contact pers, advertenties e.d.)2 

·  w.o.handhavingscommunicatie 

 

 

Intranet wekelijks 

 

 

Internet wekelijks 

 

Financiën 

·  Financieel advies (tav reserves, 

voorzieningen, afschrijvingen e.d.) 

·  Financiele administratie (incl. 

factuurverwerking) 

·  (meerjaren)begroting 

·  budgetbeheer 

·  jaarverslag / -rekening 

·  salarisverwerking 

·  treasury  

·  Verzekeringsportefeuille beheren 

 

 

 

 

betalingen binnen week na 

autorisatiebegroting voor .. 

maandelijks budgetgesprek 

jaarverslag voor .. 

salarismutaties voor 1e vd 

maand in komende 

maandproductie 

 

Control  

·  marap /  burap 

·  interne controle 

·  interne audits 

 

maandelijkse rapportage 

 

jaarlijkse audits 

                                                           
1 klachten kunnen worden ingediend bij het belastingopleggende waterschap. 
2 Elk waterschap levert zijn eigen bijsluiter 
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Taken Criteria 

·  procesbeschrijvingen actualiseren 

 

actualiseren binnen maand  

Personeel  en organisatie 

·  Opzetten organisatiestrategie /  HRM /  

personeelsbeleid 

·  Medezeggenschap (OR) 

·  Advisering aan medewerkers 

·  Resultaatgericht beoordelen (Fuwater) 

·  Advisering/  begeleiding instroom /  

doorstroom /  uitstroom 

·  Maken opleidingenplan 

·  Implementeren arbo en verzuimbeleid, BHV 

e.d. 

·  Beheer personeelsinformatie, 

verzuimmutaties ed 

·  360 graden feedback 

 

 

Opzetten in eerste jaar 

 

Opstart organisatie OR 

Advies  

 1e jr opzet, daarna 

onderhoud 

Instroom e.d.  

 

 

Implementatie bhv ed  

Beheer en rapportage.  

 

Opzet en beheer 

I  en O (technisch appl icatiebeheer) 

Advies informatievoorziening, gegevensbeheer, 

automatisering en informatiebeveiliging 

 

 

Dienstenbeheer (productenboek) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 keer per jaar 

informatieaudit 

Jaarlijkse beveiligingsaudit 

 (inclusief uren audits) 

advies 

 

(1e jaar vergt meer uren 

service management) 

Rapportage 

werkzaamheden 1x per 

kwartaal 

4x per jaar budgetgesprek ict 

2x per jaar 

begrotingsgesprek ict 

Afspraken over diensten in 

praktisch hanteerbare 
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Taken Criteria 

Begeleiden gegevensbeheer, ict projecten 

 

 

 

 

Automatisering (beheer netwerk, software, 

hardware en servicedesk) 

Telefonie /  ACD 

afsprakenlijst (groei naar 

Dienstenoverenkomst/ SLA) 

 

O.b.v. jaarlijks projectenplan 

mits projecten voldoende 

omvang hebben. 

Transformatie Belastingen 

huidige situatie naar 

gewenste situatie vergt 

projectmanagement i.v.m. 

multidisciplinair karakter 

van overgang 

 

Faci l i tai re zaken 

·  Huisvesting 

·  Meubilair 

·  Fac. Dienstverlening 

 

 

Dagelijks 

Dagelijks 

Dagelijks 
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X. Raming ondersteuning 

 

 

Onderdeel Bij belastingorganisatie
Inhuur bij de waterschappen Intern
in fte incidenteel

BJZ 0,2

Communicatie:
In- en extranet 0,6

bijsluiters ed 

Financien 1,5

Control 0,5 0,5

P&0 0,75 0,25

I&O 1,5

Facilitaire zaken 1

Staf 1,7

Applicatiebeheer 3,7

Frontoffice 3

Secretariaat 1

Totaal 6,05 9,4
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XI . Procesbeschri jvingen secundai re processen 

 

Post 

Ingekomen post

Inboeken post

Monitoren 
afhandeling

Afhandelen post

Retourontvangen 
post

Verdelen post 
naar 

gebiedsindeling

Adresonderzoek

Verwerken 
mutaties adres

Mutaties gevolgen 
voor aanslag?

Afwikkelen 
mutaties

Terugzetten 
invorderstatus

Afwikkelen in 
invorderproces

janee
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Ingekomen post 

Betreft alle ingekomen post (inclusief retourontvangen post). 

Inboeken post 

A lle ontvangen post (behalve retourontvangen post) wordt ingescand en geregistreerd. 

 
Naam Kenmerk 
Frontofice voert uit 
 

M oni toren afhandel ing 

De tijdige afhandeling van de ontvangen post wordt bewaakt. 

 
Naam Kenmerk 
Frontofice voert uit 
 

Afhandelen post 

De post wordt door de verschillende sectoren afgehandeld. Deze afhandeling wordt ook 

in het digitaal postsysteem verwerkt. 

 
Naam Kenmerk 
Backoffice is verantwoordelijk 
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Retour ontvangen post 

Retour ontvangen post betreft aanslagen en post n.a.v. het invorderingsproces. 

 
Naam Kenmerk 
Frontofice voert uit 
 

Verdelen post naar gebiedsindel ing 

De retourontvangen post wordt gebiedsgewijs verdeeld. 

 
Naam Kenmerk 
Frontofice voert uit 
 

Adresonderzoek 

In eerste instantie vind een adresonderzoek plaats. 

 
Naam Kenmerk 
Frontofice voert uit 
 

Verwerken mutaties adres 

Verwerken gewijzigd postadres of een adreswijziging. 

 
Naam Kenmerk 
Frontofice voert uit 
 

M utaties gevolgen voor aanslag? 

Heeft de adreswijziging gevolgen voor het aanslagbedrag? 

Afwikkelen mutaties 

Afwikkelen van de mutatie in de bestanden. 

 
Naam Kenmerk 
Backoffice voert uit 
 

Terugzetten invorderstatus 

Bij het niet ontvangen hebben van een aanslagbiljet wordt de invorderstatus teruggezet. 

 
Naam Kenmerk 
Frontofice voert uit 
 

Afwikkelen in invorderproces 

Afwikkelen mutaties in belastingbestand. 
Naam Kenmerk 
Frontofice voert uit 
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Telefoon 
Ontvangst telefoon 

(CAT NET)

Keuzemogelijkheid 
zuiveringslasten

Verhuizing 
gevolgen voor 

aanslag?

Verzoeken 
formulieren 

kwijtschelding

Verstrekken 
informatie over 
invordering 1e 

aanleg

Aanpassen 
invorderstatus en 

evt. postadres

Heradresseren 
aanslag

Opvangen 
telefoon 

dwanginvordering

Contact leggen 
met deurwaarder

Behandelen 
aanvraag verzoek 

1 VE

Afdoening verzoek 
1 VE

Keuzemogelijkheid 
Bedrijven

Doorverwijzing

Keuzemogelijkheid 
waterschapsomsla

gen

Doorverwijzing neeja

Verstrekken 
algemene 
informatie

Wijzigen 
postadres

Muteren 
verhuizingen

Registreren en 
toezenden 
formulier

Afboeken kosten

Aanpassen 
aanslagbedrag

Toesturen 
duplicaat aanslag
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Ontvangst telefoon (CAT NET) 

Telefonisch is de afdeling bereikbaar via het systeem CAT NET 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice  

 

Keuzemogel i jkheid zuiveringslasten 

Via keuzemogelijkheid 1 komt de beller bij de frontoffice terecht met vragen over 

zuiveringslasten en invorderingsaangelegenheden. 
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Naam Kenmerk 

Frontofice  

 

Verstrekken algemene informatie 

Zowel informatie over aanslagen als het doorverwijzen naar meeliftbedrijven voor 

wijziging van NAW gegevens 

 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Verhuizing gevolgen voor aanslag? 

Betreft het een verhuizing met alleen een wijziging in postadres of betekent dit ook een 

wijziging voor de heffing? 

Wi jzigen postadres 

Wijzigen postadres. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

M uteren verhuizingen 

Muteren verhuizing en verdere afwikkeling. 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 

 

Verzoeken formul ieren kwi j tschelding 

Het waterschap kent de mogelijkheid om kwijtschelding aan te vragen. 

Registreren en toezenden formul ier 

Verzoeken worden geregistreerd waarna de formulieren worden toegezonden. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 
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Verstrekken informatie over invordering 1e aanleg 

Het betreft telefonische reacties op aanslagen, herinneringen, aanmaningen en 

dwangbevelen per post waar de deurwaarder nog geen betrokkenheid bij heeft. 

Aanpassen invorderstatus en evt. postadres 

In een aantal gevallen dient de invorderstatus te worden aangepast (bijv.bij onjuiste 

verzending aanslag). 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Afboeken kosten 

Afboeken van de kosten indien de aanslag of vervolginvordering aan het verkeerde adres 

was gericht. Dit is alleen van toepassing op invordering t/ m betekening per post. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Heradresseren aanslag 

Een nieuwe aanslag toesturen met hetzelfde bedrag. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Aanpassen aanslagbedrag 

Indien sprake is van een aanpassing van het aanslagbedrag (bijv. bewoning over een deel 

van het jaar) wordt dit door de backoffice afgewikkeld. 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 

 

Toesturen dupl icaat aanslag 

Indien de orginele aanslag niet is ontvangen wordt een duplicaat verstrekt. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 
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Opvangen telefoon dwanginvordering 

Telefonische reacties n.a.v. het bezoek van de deurwaarder worden genoteerd. 

Contact leggen met deurwaarder 

Telefonische reacties n.a.v. het bezoek van de deurwaarder worden via de 

invorderingsambtenaar teruggekoppeld met de deurwaarder. 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 

 

Behandelen aanvraag verzoek 1 VE 

De aanvragen om de aanslag aan te passen van 3 VE naar 1 VE worden ook telefonisch 

opgenomen. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Afdoening verzoek 1 VE 

Verificatie van het door de frontoffice opgenomen verzoek, de eventuele verwerking van 

mutatie in het bestand en het verzenden van de beschikking 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 

 

Keuzemogel i jkheid Bedri jven 

Via de keuzemogelijkheid 2 komt de beller bij de sectie bedrijven. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice  

 

Doorverwi jzing 

De backoffice wikkelt het telefoongesprek af. 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 
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Keuzemogel i jkheid waterschapsomslagen 

 Via keuzemogelijkheid 3 komt de beller bij de sectie waterschapsomslagen. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice  

 

Doorverwi jzing 

De backoffice wikkelt deze telefoongesprekken af. 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 
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baliefunctie (inclusief kassiersfunctie) 

 

 

Ontvangst bezoek

Invullen 
kwijtscheldingsfor

mulieren

Controleren 
volledigheid 

stukken

Afwikkelen 
formulieren 

Verstrekken 
algemene 
informatie 

Ontvangst geld

Uitschrijven 
kwitatie

Afwikkelen 
invordering
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Ontvangst bezoek 

Ontvangst bezoek aan het loket 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Invul len kwi j tscheldingsformul ieren 

Voor het invullen van kwijtscheldingsformulieren wordt eerst een afspraak gemaakt. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Controleren vol ledigheid stukken 

Controleren voor alle formulieren bij de aanvraag zijn zodat de afwikkeling kan 

plaatsvinden. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Afwikkelen formul ieren  
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Zie primaire proces Kwijtschelding 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 

 

Verstrekken algemene informatie  

Verstrekken van algemene informatie. Voor de taken van de frondoffice zie de 

beschrijving telefonische afhandeling. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Ontvangst geld 

Ontvangen geld wordt gecontroleerd en met boekingsstukken in de kas opgeborgen 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice controleert 

 

Ui tschri jven kwi tatie 

Een kwitantie wordt uitgeschreven voor het ontvangen bedrag. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Afwikkelen invordering 

Het kopie boekingsstuk behorende bij de kasontvangst wordt verwerkt in het 

invorderingsproces. 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 
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e-mail 

 

Ontvangst e-mail 
in de belastingbox

Verdelen e-
mailberichten

Betreft bezwaar?

Afwikkelen als bij 
telefoon

Verzenden 
ontvangstbevestigi

ng

Afwikkelen 
bezwaar

nee

ja

 



 
 

 46 

 
Ontvangst e-mai l  in de belastingbox 

Alle e-mailberichten worden ontvangen in de belastingbox. 

Verdelen e-mai lberichten 

Frontofficemedewerkers verdelen de ontvangen berichten. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Betref t bezwaar? 

Betreft het een bezwaar tegen de aanslag of invorderingsprocedure? 

Afwikkelen als bi j  telefoon 

Zie voor de afwikkeling van deze e-mail berichten naar het proces telefoon. 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 

Frontofice voert uit 

 

Verzenden ontvangstbevestiging 

Ontvangen bezwaren worden altijd bevestigd. 

 

Naam Kenmerk 

Frontofice voert uit 

 

Afwikkelen bezwaar 
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Het bezwaarschrift wordt afgewikkeld. 

 

Naam Kenmerk 

Backoffice voert uit 
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Secretariaat 

 

HOOFDPROCES: SECRETARIELE ONDERSTEUNING 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Vraag en aanbod
stroom

Verrichten
administratieve

werkzaamheden

Ontvangen
binnenkomende

telefoongesprekken
SECR

1

notuleren
SECR

2

Corresponderen
SECR

3
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1 Hoofd-

proces 

SECR Secretariële werkzaamheden 

Beschrijving Het verrichten van ondersteunende administratieve werkzaamheden 

Doel  Het optimaal laten functioneren van een afdeling. Duidelijkheid van de vrager en 

aanbieder naar elkaar toe. 

Voorbeelden Het organiseren van bijeenkomsten, excursies etc. 

Archiveren 

Agendabeheer 

Verlofkaarten maken 

Bestellingen 

Facturen 

Eigenaar Het afdelingshoofd  

2 Input 

Omschrijving Kwaliteitseisen 

Relatie met voorlopende 

processen 

De kwaliteitseisen van het eindproduct van het voorlopende proces 

Alle processen binnen de 

organisatie 

De opgenomen termijnbepaling, wat gedaan moet worden; 

eventuele betrokkenen 

Waarmee of waardoor start het 

proces 

Van de trigger waarmee of waardoor het proces start 

Vrijwel altijd start een proces 

vanwege een vraag, aanbod of een 

spontane situatie 

Heldere formulering van het verzoek (wat moet er precies 

gebeuren)+ termijnbepaling dat de ingediende vraag is afgehandeld 

door de secretaresse. 

 

  

  

  

3 Samenhang  

Omschrijving Kwaliteitseisen Uren 

Welke andere processen heb ik 

nodig om mijn proces tot stand 

te brengen 

  

   

   

4 Output  
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Omschrijving Kwaliteitseisen 

Beschrijving van het 

eindproduct 

De gewenste kwaliteitseisen van het eindproduct 

Het volgende wordt geleverd: 

Afhankelijk van ingediend verzoek 

(bijvoorbeeld opgestelde agenda; 

verlofkaarten gemaakt en uitgereikt; 

bestellingen gedaan; facturen 

ingeboekt)  

 

 

Afhandeling binnen de afgesproken termijn en het eindproduct 

afleveren zoals afgesproken 

 

 

 

 

Relatie met opvolgende 

processen 

 

Secr 1,2 en 3  

  

5 Klanten  

K lanten Eisen en wensen 

Alle medewerkers extern en 

intern 

Interne verzoek afhandelen / informeren binnen 1 dag 

Externe verzoek afhandelen / informeren binnen 2 dagen 
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6 Risico’s 

Risico Omschrijving Beheersmaatregel 

 Welke risico’s zijn er die het proces 

kunnen doen mislukken. Wat 

bedreigt het resultaat 

Welke maatregelen moeten er 

worden getroffen om het risico te 

verminderen 

 Falend techniek 

Miscommunicatie in geval van 

vervanging 

 

d.m.v. leesbevestiging mail 

   

   

7 Kri tische succesfactoren  

Ksf Omschrijving 

 Datgene wat het verschil maakt tussen slagen of falen van het 

proces. Datgene waarin we willen uitblinken in dit proces. 

  

8 Prestatie-indicatoren  

PI Omschrijving 

 Welke prestatie-indicatoren horen bij dit proces 

  

9 Informatievoorziening   

Benodigde informatie Welke informatie heeft het proces persé nodig van andere 

processen 

 n.v.t. 

Beschikbare informatie Welke informatie is er binnen het betreffende proces beschikbaar v 

voor andere processen 

 n.v.t. 

9a Ondersteuning  

Omschrijving Kwaliteitseisen Uren 

 Receptie  

   

10 BBP cyclus   

Beleidsveld Beleidsproduct Afdelingsproduct 

De beleidsvelden, -producten en   
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afdelingsproducten die bij dit 

proces horen 
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Secretarieel proces: telefoon behandelen 

 

 

Binnenkomend
telefoon

Zelf
afhandelen?

Doorverbinden

Doorverbinden
gelukt?

Telefoon
afgehandeld

Zelf afronden of
uitzoeken indien

nodig

nee

ja

nee

ja

SECR
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1 Subproces SECR1 Telefoon behandelen 

Beschrijving Extern en intern binnenkomende telefoontjes beantwoorden  

Doel  Klanten te woord staan en van dienst te zijn 

Voorbeelden Informatieverstrekking of telefonische afspraken maken 

Eigenaar Het afdelingshoofd  

2 Input 

Omschrijving Kwaliteitseisen 

Relatie met voorlopende 

processen 

De kwaliteitseisen van het eindproduct van het voorlopende proces 

SECR n.v.t. 

Waarmee of waardoor start het 

proces 

Van de trigger waarmee of waardoor het proces start 

Inkomende telefoon Duidelijk, verstaanbaar telefoongesprek 

3 Samenhang  

Omschrijving Kwaliteitseisen Uren 

Welke andere processen heb ik 

nodig om mijn proces tot stand 

te brengen 

  

4 Output  

Omschrijving Kwaliteitseisen 

Beschrijving van het 

eindproduct 

De gewenste kwaliteitseisen van het eindproduct 

Telefoon afgehandeld Tevreden klant 

Relatie met opvolgende 

processen 

 

5 Klanten  

K lanten Eisen en wensen 

Intern en externe klanten Afhandelen en of doorverbinden eventueel uitzoeken 

De klant wil dat zijn verzoek correct wordt afgehandeld. Netjes te 

woord staan.  
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6 Risico’s 

Risico Omschrijving Beheersmaatregel 

. Welke risico’s zijn er die het proces 

kunnen doen mislukken. Wat 

bedreigt het resultaat 

Welke maatregelen moeten er 

worden getroffen om het risico te 

verminderen 

 Falend techniek Alles noteren  

7 Kri tische succesfactoren  

Ksf Omschrijving 

 Datgene wat het verschil maakt tussen slagen of falen van het 

proces. Datgene waarin we willen uitblinken in dit proces. 

8 Prestatie-indicatoren  

PI Omschrijving 

 Welke prestatie-indicatoren horen bij dit proces 

9 Informatievoorziening   

Benodigde informatie Welke informatie heeft het proces persé nodig van andere 

processen 

  

Beschikbare informatie Welke informatie is er binnen het betreffende proces beschikbaar 

voor andere processen 

9a Ondersteuning  

Omschrijving Kwaliteitseisen Uren 

Receptie die de aan de 

secretaresse gerichte telefoontjes 

binnenkrijgen en doorgeven 

  

   

10 BBP cyclus   

Beleidsveld Beleidsproduct Afdelingsproduct 

De beleidsvelden, -producten en 

afdelingsproducten die bij dit 

proces horen 
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Secretarieel proces: notuleren 

 

 

Opstellen agenda

Vergaderkamer
reserveren

Uitnodigingen +
vergaderstukken

verzenden

Vergadering

Uitwerken
notuleren

Notulen
accoord?

Notulen
Ja

Nee

SECR
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1 Subproces SECR2 Notuleren 

Beschrijving Het voorbereiden van vergaderingen en notuleren tijdens vergaderingen  

Doel  Het correct weergeven van de besluitvorming tijdens een vergadering inclusief 

actielijst. 

Voorbeelden Werkoverleg, informatief overleg 

Eigenaar Het afdelingshoofd  

2 Input 

Omschrijving Kwaliteitseisen 

Relatie met voorlopende 

processen 

De kwaliteitseisen van het eindproduct van het voorlopende proces 

Secr n.v.t 

Waarmee of waardoor start het 

proces 

Van de trigger waarmee of waardoor het proces start 

Verzoek opstellen agenda Een week voor de vergadering agenda + stukken toezenden (bij 

reguliere overleggen) i.o.m. voorzitter eerder of later 

3 Samenhang  

Omschrijving Kwaliteitseisen Uren 

Welke andere processen heb ik 

nodig om mijn proces tot stand 

te brengen 

  

A lle processen binnen de 

organisatie 

Doorgeven van verzoeken door de 

afdelingshoofden om agenda op te stellen; 

vergaderkamer te reserveren 

nihil 

4 Output  

Omschrijving Kwaliteitseisen 

Beschrijving van het 

eindproduct 

De gewenste kwaliteitseisen van het eindproduct 

Notulen Akkoordverklaring voorzitter vergadering 

Relatie met opvolgende 

processen 

 

n.v.t. n.v.t. 

 

5 Klanten  
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Klanten Eisen en wensen 

Voorzitter + agendaleden ter informatie interne 

medewerkers en eventueel externe medewerkers 

Notulen binnen een week conceptklaar 

6 Risico’s 

Risico Omschrijving Beheersmaatregel 

. Welke risico’s zijn er die het proces 

kunnen doen mislukken. Wat 

bedreigt het resultaat 

Welke maatregelen moeten er 

worden getroffen om het risico te 

verminderen 

 Falen techniek Papier + 2 pennen meenemen 

 Stukken te laat of niet aanleveren bij de 

secretaresse voor desbetreffende 

vergadering 

Agendapunt doorschuiven naar de 

volgende vergadering 

7 Kri tische succesfactoren  

Ksf Omschrijving 

 Datgene wat het verschil maakt tussen slagen of falen van het 

proces. Datgene waarin we willen uitblinken in dit proces. 

8 Prestatie-indicatoren  

PI Omschrijving 

 Welke prestatie-indicatoren horen bij dit proces 

9 Informatievoorziening   

Benodigde informatie Welke informatie heeft het proces persé nodig van andere 

processen 

 Agendapunten en eventueel agendastukken 

Beschikbare informatie Welke informatie is er binnen het betreffende proces beschikbaar 

voor andere processen 

 Vastgestelde notulen 

9a Ondersteuning  

Omschrijving Kwaliteitseisen Uren 

Receptie Direct vastleggen van een vergaderkamer ????? 

10 BBP cyclus   

Beleidsveld Beleidsproduct Afdelingsproduct 

De beleidsvelden, -producten en 

afdelingsproducten die bij dit 

proces horen 
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Secretarieel proces : correspondentie 

 

 

 

Inkomende post

Gerigistreerde
post?

Antwoord
nodig

Zelf doen

Opstellen brief

Nummer
aanvragen

Checken/
verbeteren en
ondertekenen

Kopiëren en
verzenden

ja

ja

ja

Verdelennee

Archiverennee

nee

Verzonden brief

SECR

I5.4
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1 Subproces SECR3 Correspondentie 

Beschrijving Het verzorgen van post en correspondentie 

Doel  Correct omgaan/ afhandelen binnegekomen post 

Voorbeelden  

Eigenaar Afdelingshoofd  

2 Input 

Omschrijving Kwaliteitseisen 

Relatie met voorlopende 

processen 

De kwaliteitseisen van het eindproduct van het voorlopende proces 

Secr n.v.t. 

Waarmee of waardoor start het 

proces 

Van de trigger waarmee of waardoor het proces start 

Inkomende post Post 2 x per dag verdelen, correspondentie het liefst op de dag van 

ontvangst verzenden 

3 Samenhang  

Omschrijving Kwaliteitseisen Uren 

Welke andere processen heb ik 

nodig om mijn proces tot stand 

te brengen 

  

DIV Interne post om 10.00 uur op het secretariaat  

4 Output  

Omschrijving Kwaliteitseisen 

Beschrijving van het 

eindproduct 

De gewenste kwaliteitseisen van het eindproduct 

Archiveren 

Een eindproduct is ook de 

verzonden brief 

Brief wordt gearchiveerd zoals aangegeven in proces I5 van DIV. 

De brief is ondertekend en genummerd. Kopie is verstuurd naar het archief 

Relatie met opvolgende 

processen 

 

DIV (I5.4) Zorgvuldige archivering 

5 Klanten  

K lanten Eisen en wensen 

Intern en extern Post 2 x per dag verdelen, correspondentie zelfde dag verzenden 

 I.o.m. opdrachtgever termijn afspreken wanneer de brief verzonden moet 
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worden.  
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6 Risico’s 

Risico Omschrijving Beheersmaatregel 

. Welke risico’s zijn er die het proces 

kunnen doen mislukken. Wat 

bedreigt het resultaat 

Welke maatregelen moeten er 

worden getroffen om het risico te 

verminderen 

 Falen techniek  

 N iet goed gearchiveerde brief Controle door DIV  

7 Kri tische succesfactoren  

Ksf Omschrijving 

 Datgene wat het verschil maakt tussen slagen of falen van het 

proces. Datgene waarin we willen uitblinken in dit proces. 

8 Prestatie-indicatoren  

PI Omschrijving 

 Welke prestatie-indicatoren horen bij dit proces 

9 Informatievoorziening   

Benodigde informatie Welke informatie heeft het proces persé nodig van andere 

processen 

 Post/ brieven 

Beschikbare informatie Welke informatie is er binnen het betreffende proces beschikbaar 

voor andere processen 

 Archief 

9a Ondersteuning  

Omschrijving Kwaliteitseisen Uren 

Bodes en DIV Tijdige verwerking post en archiveren 

correspondentie 

????? 

   

10 BBP cyclus   

Beleidsveld Beleidsproduct Afdelingsproduct 

De beleidsvelden, -producten en 

afdelingsproducten die bij dit 

proces horen 

  

 



 
 

 63 

XI I . Basis dienstverleningsovereenkomst 

 

Dienstverleningsovereenkomst 

 

1 ALGEMEEN 

Deze dienstverleningsovereenkomst (DVO) is opgesteld om de dienstverlening en 

relatie te formaliseren tussen afnemer de belastingorganisatie en leverancier het 

waterschap. De doelstelling van deze DVO is inzicht te krijgen in de te leveren 

capaciteit en kwaliteit binnen de relatie, alsook de voorwaarden waaronder en de 

prijzen waarvoor deze diensten worden geleverd. 

 

Partijen 

Afnemer van de nader te omschrijven diensten is de belastingorganisatie van 

de waterschappen Vallei en Eem, Veluwe en Zuiderzeeland. Uit overwegingen 

van focus en efficiency huurt de belastingorganisatie een belangrijk deel van 

haar back office en secundair proces in bij de drie waterschappen.  

 

Leverancier van de hierna benoemde diensten is waterschap Vallei en Eem/  

waterschap Veluwe/ waterschap Zuiderzeeland 

 

 Looptijd 

Deze DVO gaat in op 1 juli 2007 en heeft een looptijd die eindigt op 31 

december 2009.  De inspanning en resultaten worden één keer per half jaar 

geëvalueerd. Deze evaluatie kan eventueel leiden tot bijstelling van deze 

overeenkomst. Bij voortijdige beëindiging van dit contract  geldt voor de 

opzeggende partij volledige schadeloosstelling van de andere partij voor de 

duur van deze overeenkomst. 

 

 Contactpersonen 

 
De contactpersonen voor deze DVO zijn: 

 

 

Namens afnemer:   
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Namens leverancier:   

 

 
 

Ondertekening 

 
 

Namens Afnemer    Namens Leverancier 

  

Naam     Naam     

 

Functie     Functie   

 

Datum     Datum    

 

 

Handtekening:    Handtekening: 
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2 AFNAME 

 
Dit hoofdstuk geeft aan welke diensten door de leverancier aan de afnemer worden 

geleverd, hetgeen ook geldt voor de kwantiteit (of capaciteit) en kwaliteit van deze 

diensten. De diensten in kwestie worden in de hoofdcategorieën uitgewerkt, te 

weten:  

·  algemeen bestuurlijke juridisch advies; 

·  communicatie 

·  financiën 

·  control 

·  P&O 

·  I&O (technisch applicatiebeheer) 

·  facilitaire zaken 

 

Daarbinnen worden diensten in de vorm van activiteiten en/ of deliverables 

omschreven, waar mogelijk volgens zogenaamde SMART-criteria (Specifiek, 

Meetbaar, Aanvaardbaar, Realistisch, Tijdgebonden). 

 
 A lgemeen bestuurlijk juridisch advies 

Het verzorgen van bestuurlijk juridisch advies in geval de afnemer zelf niet in 

staat is tot een afgewogen bestuurlijk juridische keuze te komen. 

 

Communicatie 

Het verzorgen van de:  

1. interne communicatie waaronder  intranet, personeelsblad, werkoverleg, 

inrichting communicatiestromen, huisstijl e.d. 

2. externe communicatie waaronder het verzorgen van de inhoud op internet 

en  extranet, contact met de media, advertenties. Onder externe 

communicatie wordt ook de handhavingscommunicatie verstaan 

3. de bijsluiter 

 

Financiën 

1 het verzorgen van financieel advies aan het management van afnemer 

omtrent reserves voorzieningen en afschrijvingen; 
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2 het voeren van de salarisadministratie voor alle werknemers van 

afnemer, inclusief het (laten) aanmaken en verspreiden van loonstroken, 

het maken van salarisberekeningen en het tijdig verzorgen van aangiftes 

loonbelasting en de afdracht van premies; 

3 het bewaken van de volledige verzekeringsportefeuille van afnemer, 

inclusief het monitoren van (nieuwe) polissen en het afhandelen van 

eventuele claims; 

4 het verzorgen van de volledige debiteuren- en crediteurenadministratie 

van afnemer, het aanmaken en verzenden van facturen en het 

incassobeheer daarbij inbegrepen; 

5 het afhandelen van het algehele betalingsverkeer van afnemer en alle 

daarmee samenhangende zaken; 

6 het verzorgen van de integrale  boekhouding van afnemer, inclusief het 

budgetbeheer, het vertalen in een (meerjaren) begroting, jaarrekening en 

jaarverslag;  

7 het ondersteunen van de afnemer bij de (financiële) maandrapportages; 

8 het verzorgen van de treauryfunctie.  

 

Control 

1 het verzorgen van de management- en bestuursrapportage  

2 het uitvoeren van interne controles  

3 het jaarlijks uitvoeren van interne audits in het primaire en secundaire 

proces; 

4 het actualiseren van procesbeschrijvingen van de afnemer indien 

wijzigingen zich voordoen. 

 

P&O 

1. het adviseren van  en begeleiden van het management van de afnemer bij 

het opzetten van: 

·  de organisatiestrategie en het integraal personeelsbeleid;  

·  het integrale opleidingenplan; 

·  de medezeggenschap (OR); 

·  het resultaatgericht beoordelen (incl. 360 gr. Feedback) 

·  de in- door- en uitstroom van medewerkers; 
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2. advisering aan medewerkers over primaire en secundaire 

arbeidsvoorwaarden; 

3. het implementeren van  arbo en verzuimbeleid, bedrijfshulpverlening e.d. 

4. het uitvoeren van de personeelsadministratie van afnemer, waaronder het 

naleven van bepalingen als PEMBA, Ziektewet, WAO, Wet Poortwachter 

etc; 

 

I&O diensten 

1. I-diensten 

·  Ict-advisering en projecten; 

·  Informatievoorziening/ gegevensbeheer inclusief beleid, GIS en 

informatiebeveiliging 

·  Automatisering (programmatuur, apparatuur, netwerk); 

2. Kantoorautomatisering, kantoorautomatiseringsdiensten kunnen 

opgesplitst worden in: 

·  Netwerkdiensten, zoals toegang tot het netwerk en internet 

·  Server-, printer en opslagdiensten 

·  Autorisatie- en beveiligingsdiensten zoals het inregelen van toegangs- 

en handelingsrechten, antivirus, antispam, antispyware 

·  Dienst email-/ agenda, adresboek 

·  Servicedesk, gebruikersondersteuning 

·  Werkplekdiensten zoals gebruikersondersteuning, installatie en 

onderhoud van programmatuur/ apparatuur op lokatie 

3. Procesondersteunende applicaties, diensten t.b.v procesondersteunende 

applicaties kunnen opgesplitst worden in: 

·  Programmatuurdiensten met andere woorden beschikbaarstelling van 

ondersteunende toepassingen Belastingen 

·  GIS-diensten 

·  Hosting-diensten (websites) 

4. IBS 

·  Diensten t.b.v beschikbaarstelling IBS Belastingen 

·  Digitale aangifte 

·  Diensten t.b.v beschikbaarstelling digitale aangifte Belastingen 

 
 Facilitaire zaken 
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·  het instandhouden van afdoende reproductiefaciliteiten en het voorzien in 

kantoorbenodigdheden ten behoeve van afnemer; 

·  het voorzien in adequate catering ten behoeve van werknemers en gasten 

van afnemer, inclusief de voorziening van koffie en thee gedurende 

kantoortijden.  
·  het afhandelen van het wagenparkbeheer van afnemer 
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Prestatieafspraken 

Voor alle in hoofdstuk 2 genoemde diensten geldt dat het serviceniveau in 

termen van kwaliteit, kwantiteit en/ of frequentie per dienst wordt uitgewerkt 

op grond van de volgende prestatie-indicatoren: 

1. juistheid; 

·  levering overeenkomstig kwaliteitseisen, wet- en regelgeving; 

·  levering overeenkomstig gemaakte afspraken 

2. tijdigheid; 

·  levering op afgesproken datum   

·  levering overeenkomst wettelijke termijnen 

3. volledigheid; 

·  levering overeenkomstig afgesproken SMART-geformuleerde 

afspraken 

4. zorgvuldigheid. 

·  De levering overeenkomstig afgesproken SMART-geformuleerde 

afspraken 

 

Bovenstaande generieke prestatie-indicatoren betekent dat de leveranciers 

tenminste moeten voldoen aan onderstaande specifieke prestatie-indicatoren 

en normen. 

 

A lgemeen bestuurl i j ke juridisch advies; 

·  Realisatie klachtenafhandeling conform de procedure klachtafhandeling; 

·  Voorbereiden van 2 AB en 4 DB vergaderingen per jaar; 

·  Adequaat anticiperen op algemeen bestuurlijk juridische vragen. 

 

Communicatie 

·  actueel intranet wekelijks bijgewerkt; 

·  zorg voor juiste uitvoering van de huisstijl, onder andere door middel van 

een jaarlijkse check; 

·  actueel internet; wekelijks bijgewerkt; 

·  4 personeelsbladen per jaar. 
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Financiën 

·  verwerking van salaris voor 75 medewerkers; 

·  verwerking van 750 facturen binnen 4 weken betaald; 

·  realisatie van één jaarverslag/ - jaarrekening voor 1 april volgend jaar met 

goedkeurende accountantsverklaring 

·  zorg voor een actuele verzekeringsportefeuille, onder andere door middel 

van een jaarlijkse doorlichting 

·  één begroting gereed voor 1 juli voorafgaand aan het begrotingsjaar 

 

control  

·  drie managementrapportages 

·  drie bestuursrapportages, waaronder de jaarrekening 

·  verzorgen van twaalf operationele maandrapportages  

·  zorgdragen voor actuele procesbeschrijvingen 

·  verzorgen van tenminste één interne audit 

 

P& O 

·  consultatie 75 medewerkers 

·  jaarlijks opleidingsplan 

·  per kwartaal actuele personeelsoverzichten 

·  medewerkerstevredenheidsonderzoek per 2 jaar 

·  opstellen arbo- en, verzuimbeleid, alsmede BHV 

·  1 dagdeel per week spreekuur op locatie 

 

I& O (technisch appl icatiebeheer) 

·  beschikbaarheid/ continuïteit:  

·  op voor Belastingen kritische momenten moet IBS beschikbaar zijn. 

Indien dit niet het geval is moet daar de nodige prioriteit aan kunnen 

worden gegeven. In minder kritische perioden moet een redelijke 

mate van zekerheid aanwezig zijn over het functioneren van IBS; 

·  op voor Belastingen kritische momenten moet de digitale aangifte 

beschikbaar zijn; idem aan vorig onderdeel; 

·  op voor Belastingen kritische momenten moeten de basisregistraties 

beschikbaar zijn; idem aan vorig onderdeel. 
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·  toekomstvast (/ schaalbaarheid): 

A ls belastingen besluit over te stappen naar 1 IBS, 1 database voor 

Belastingheffing en invordering, 1 digitale aangifte moet de omgeving 

hiervoor voldoende capaciteit hebben, voldoende schaalbaar zijn en een 

goede toekomstvaste waarde. 

·  moet passen in beheerprocessen (bijvoorbeeld back up/ restore, capacity 

management, informatiebeveiliging), core-business of 

uitvoeringsvermogen (kennis en ervaring) van de leverancier/ waterschap 

·  moet met simpele afspraken werkbaar zijn, bijvoorbeeld: technisch beheer 

is aan I&O/ I&A, functioneel applicatiebeheer is aan Belastingen 

 

faci l i tai re zaken 

·  beheer contracten schoonmaak en catering 

·  beheer kantoor 
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3 DOORBELASTING 

Dit hoofdstuk bevat de afspraken die tussen leverancier en afnemer zijn gemaakt 

met betrekking tot kosten, doorbelasting en betaling. Afgesproken is dat de in deze 

overeenkomst vastgestelde dienstverlening met gesloten beurs wordt gerealiseerd 

door waterschap Zuiderzeeland/ Veluwe en Vallei en Eem. 

 

Waterschappen Zuiderzeeland/ Veluwe en Vallei en Eem. belast alle externe kosten 

die voortkomen uit de dienstverlening door aan de belastingorganisatie Rijn-

midden.  

 

Eventueel specificeren 

 

 
4 MONITORING 

Dit hoofdstuk geeft aan welke rapportages op welk moment door leverancier aan 

afnemer worden geleverd, alsook wanneer partijen in het kader van deze DVO 

voortgangsoverleg plegen.  
 

Rapportages 

Met betrekking tot deze overeenkomst zal leverancier in navolgende, 

schriftelijke rapportages voorzien, waarbij de volgende frequenties en 

(sub)onderwerpen aan de orde zijn: 

 

dienst frequentie vorm 

Algemeen bestuurlijke juridisch advies; marap  

Communicatie marap  

Financiën maandelijks  

Control marap  

P&O maandelijks  

I&O  maandelijks  

Facilitaire zaken marap  

Frontoffice marap  

apllicatiebeheer maandelijks  
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Bij calamiteiten en/ of ernstige afwijkingen van de afspraken zoals in deze 

overeenkomst benoemd, is leverancier gehouden tot directe, mondelinge 

rapportage aan afnemer. Desbetreffende melding wordt nadien ook schriftelijk 

door leverancier aan afnemer verstrekt. 

 
Periodiek overleg 

Naast de schriftelijke rapportages zullen partijen eenmaal per kwartaal 

mondeling overleg plegen omtrent de overeengekomen dienstverlening in het 

algemeen. De agenda van dit overleg omvat tenminste: terugblik afgelopen 

kwartaal, vooruitblik komend kwartaal, tekortkomingen en verbeterpunten 

dienstverlening, ontwikkelingen en afspraken, financiën. Planning en 

verslaglegging is in handen van leverancier, waarbij tenminste de 

contactpersonen van beide partijen aanwezig zijn. 
 

5 OVERIGE BEPALINGEN 

Dit afsluitende hoofdstuk van de DVO voorziet onder andere in een 

arbitrageregeling die van toepassing is bij eventuele geschillen tussen leverancier 

en afnemer, alsook in ontbindende voorwaarden.  

 
Indexering 

Alle bedragen in deze overeenkomst zijn gebaseerd op het prijspeil per juli 

2007. Deze vergoedingen worden jaarlijks aangepast op basis van de wijziging 

van het prijsindexcijfer, gepubliceerd door het Centraal Bureau voor de 

Statistiek (CBS). 
 

 Arbitrage 

Indien enigerlei bepaling in deze overeenkomst de inzet vormt van een geschil 

tussen partijen, hebben zowel afnemer als leverancier het recht desbetreffende 

kwestie ter bindende arbitrage voor te leggen aan de arbitragecommissie, 

bestaande uit????. Indien en voor zover de arbitragecommissie niet tot 

uitspraak kan komen, worden eventuele geschillen die voortvloeien uit deze 

overeenkomst voorgelegd aan de Arrondissementsrechtbank te. 
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Ontbindende voorwaarden 

Indien een der partijen zijn verplichtingen niet of niet volledig nakomt en niet 

adequaat reageert op formele klachten van de andere partij of bindende uitspraken 

van de arbitragecommissie, waarbij sprake is van grove schuld en/ of ernstige 

nalatigheid, is de andere partij niet langer verplicht tot naleving van zijn 

verplichtingen. Alsdan wordt onderhavige overeenkomst in overleg met de 

arbitragecommissie feitelijk ontbonden.    
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XI I I . Varianten organisatiestructuur 

 

Bij elke variant worden de belangrijke voor- en nadelen benoemd, inclusief een 

conclusie omtrent de haarbaarheid.  

 

Voordelen 

1. Eenvoudige organisatiestructuur; 

 

Nadelen 

1. Afdeling Aanslagregeling is een factor 3 keer groter dan afdeling 

Invordering; 

2. Bij afdeling Aanslagregeling zullen teamleiders toegevoegd moeten 

worden, dit brengt een onevenwichtige opbouw van de organisatie 

teweeg. Bovendien betekent dit een extra managementlaag. 

 

Conclusie 

De inrichting van de organisatie is dermate grof dat geen directe aansluiting 

wordt gevonden bij het WIA-proces. Bovendien leidt deze variant tot een 

onevenwichtige opbouw qua fte tussen de twee afdelingen, waardoor een 

extra managementlaag en teams bij Aanslagregeling noodzakelijk zijn. 

Hierdoor voldoet deze variant niet aan het uitgangspunt “ slanke platte 

organisatie” .  

 

Variant 2

Ondersteuning
(incl. applicatiebeh.)

Heffingstechnologie Gegevensbeheer Aanslagregeling
Bezwaar/beroep

 F.O. *

Invordering

Directeur

Variant 1

Ondersteuning
(incl. applicatiebeh.)

Aanslagregeling Invordering

Directeur
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* F.O. = afhandelen telefoon /  email, kassiersfunctie, receptie, postverwerking 

(incl. scannen en archiveren) 

 

Voordelen 

1. Bezwaar en beroep kunnen op deze manier efficiënt worden afgehandeld, 

omdat medewerkers dezelfde competenties en kennis hebben over 

aanslagregeling en bezwaar/ beroep; 

2. Afwisselende werkzaamheden waardoor groter draagvlak ontstaat bij 

medewerkers; 

3. Heffingstechnologie is een aparte ‘tak van sport’. Wordt door een aantal 

betrokkenen als positief ervaren om dit te scheiden (veelal specialisten); 

 

Nadelen 

1. Er is geen aansluiting met het WIA-proces. De organisatie is ingericht op 

basis van een mix van kennis en deskundigheid versus procesgericht; 

2. Bezwaar en beroep zijn niet organiek gescheiden van aanslagregeling 

volgens functiescheiding;  

3. Er vindt geen integratie plaats van Heffingstechnologie met 

Aanslagregeling.  

 

Conclusie 

Volgens het WIA-proces valt Heffingstechnologie onder Aanslagregeling en is het 

verwerken van bezwaren en beroepen een aparte processtap. Hiermee voldoet deze 

variant niet aan het uitgangspunt van “ Inrichting conform een procesgerichte 

organisatie” . 
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Ondersteuning
Applicatiebeheer

Front Office

Gegevensbeheer Aanslagregeling
(incl. Heff.Tech)

Bezwaar/beroep
Verzoeken

Invordering

Directeur

Variant 3

 
 

* F.O. = afhandelen telefoon /  email, kassiersfunctie, receptie, postverwerking 

(incl. scannen en archiveren) 

 

Voordelen  

1. Deze variant is conform het WIA-proces; 

2. Deze variant volgt meer de waardeketen door de scheiding van 

aanslagregeling met bezwaar en beroep; 

3. Heffingstechnologie is geïntegreerd met Aanslagregeling waardoor het 

proces efficiënt en kwalitatief optimaal op elkaar kan worden afgestemd. 

 

Nadelen 

1. De spreiding van competenties en kennis over de verschillende afdelingen 

(aanslagregeling en bezwaar/ beroep hebben dezelfde competenties en 

kennis nodig) kan als nadelig worden ervaren; 

2. De strikte functiescheiding tussen Aanslagregeling en Bezwaar / beroep 

vergt aanvullende maatregelen om de werkzaamheden efficiënt uit te 
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voeren en de aantrekkelijkheid van de functies voor medewerkers te 

waarborgen. 

3. Ondersteuning wordt vrij omvangrijk qua personele bezetting  

 

Conclusies 

Deze variant voldoet aan de uitgangspunten voor een procesgerichte 

organisatie en volgt de waardeketen door de scheiding van Aanslagregeling 

en Bezwaar/ beroep. 
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Aangepaste variant 3 

 

* exclusief 3 fte tijdelijke formatie gedurende het eerste jaar. 

 

In deze variant  is het afhandelen van ingekomen verzoeken voor alleenwonende  

ondergebracht bij de afdeling Gegevensbeheer. De afdeling Bezwaar/ Beroep beperkt 

zich tot de daadwerkelijke bezwaar- en beroepschriften. Qua personele omvang is deze 

afdeling weliswaar beperkt, deze afdeling is kwalitatief echter relatief zwaar bezet. 

 

Voordeel 

 

·  Deze organisatie voldoet in hogere mate aan de vastgestelde uitgangspunten van de 

waardeketen. 

·  De structurele bezetting bij de afdeling Gegevensbeheer en bij de afdeling 

Bezwaar/ beroep past beter bij de werkbelasting, waardoor het “ schuiven”  van 

personeel wordt beperkt tot 4 fte van de afdeling Aanslagregeling naar de afdeling 

Bezwaar/ beroep in de maanden mei t/ m juli 

·  Minder afstemmingsoverleg van de managers 

 

In de eerste variant 3 blijkt dat dit leidt tot een aanmerkelijke verschuiving van personeel 

in de loop van het jaar. In totaliteit ca. 30 % van het personeelsbestand krijgt hiermee te 

maken. Afhankelijk van de “ seizoenen” ,  kan dit 1 tot enkele formatieplaatsen betreffen, 

Ondersteuning
Applicatiebeheer

Front Office
9,4 fte*

Gegevensbeheer
Verzoeken

14.1 fte

Aanslagregeling
(incl. Heff.Tech)

15.9 fte

Bezwaar/beroep
7 fte

Invordering
11.3 fte

Directeur
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maar in bepaalde maanden kan dit oplopen tot maximaal 17 medewerkers in de 

“ piekmaanden” . 

 

Voor de aansturing van de organisatie wordt de mate van “ verschuiving”  niet optimaal 

geacht. In bepaalde perioden kunnen n.l. afdelingen te maken krijgen met een zeer 

beperkte werkdruk en daarbij behorende personele bezetting, terwijl andere afdelingen 

dan een hoge werkdruk en dus ook hoge personele bezetting krijgen. 

 

Verder is geconstateerd dat het combineren van “ verzoeken”  met “ bezwaar en beroep”  in 

1 afdeling niet volledig in overeenstemming is met de “ waardeketen-gedachte” .  

Immers tegen een afwijzing op een verzoekschrift voor alleenwonende kan ook bezwaar 

worden aangetekend.  

 

Daarom wordt voorgesteld om het wia-proces verzoekschriften onder te brengen bij de 

afdeling gegevensbeheer in plaats van de eerder voorgestelde combinatie met bezwaar- 

en beroepschriften. 

Dit heeft tot gevolg dat 2 formatieplaatsen worden overgeheveld van de afdeling 

bezwaar/ beroep naar gegevensbeheer. 

Het “ schuiven”  van formatieplaatsen blijft dan beperkt tot 4 formatieplaatsen in de 

piekmaanden. 

 

In de eerste  opzet werd voor de bezetting van de afdeling Invordering uitgegaan van een 

personele bezetting bij deze afdeling van 13,3 fte. Bij hiervoor vermelde heroverweging 

van het organogram en de bijbehorende personele bezetting is gebleken dat een 

alternatief voor de afdeling Invordering mogelijk is. Door in piektijden meer personeel in 

te huren is het mogelijk om in korte tijd veel werk te verrichten. Hierdoor kan inkomende 

correspondentie van heffingsplichtigen, zoals verzoeken om kwijtschelding sneller 

worden afgehandeld.  

In bovenstaand model is er mee gerekend dat dit zover als mogelijk wordt opgevangen 

middels het spreiden van werkzaamheden.  

Indien de structurele personele bezetting van de afdeling Invordering wordt verlaagd 

met 2 fte en tegelijk het budget voor “ inhuur in piekperioden”  met eenzelfde budget 

wordt verhoogd ontstaat een beter evenwicht. 

Zo kunnen dan b.v. de omslagen 1 maand eerder worden opgelegd en kan beter worden 

gegarandeerd dat inkomende post snel wordt afgehandeld.
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* F.O. = afhandelen telefoon /  email, kassiersfunctie, receptie, postverwerking 

(incl. scannen en archiveren) 

 
Voordelen 

1. Dezelfde competenties en kennis niet verspreid over twee afdelingen; 

2. Heffingstechnologie is geïntegreerd met Aanslagregeling waardoor het 

proces efficiënt en kwalitatief optimaal op elkaar kan worden afgestemd;  

3. Voorwaarden zijn aanwezig om de werkzaamheden efficiënt uit te voeren 

en de aantrekkelijkheid van de functies voor de medewerkers te 

waarborgen.  

 

Nadelen 

1. Er is geen directe aansluiting met het WIA-proces; 

2. Er is geen organieke aansluiting met de waardeketen doordat 

aanslagregeling en bezwaar/ beroep niet organiek zijn gescheiden; 

3. Bij de afdeling aanslagregeling e.a. zullen teamleiders toegevoegd moeten 

worden, dit betekent een onevenwichtige opbouw van de organisatie. 

Bovendien betekent dit een extra managementlaag. 

 

Conclusies 

Deze variant voldoet aan het uitgangspunt voor een procesgerichte 

organisatie, maar spoort niet met de waardeketen aangezien Aanslagregeling 

Variant 4

Ondersteuning
(incl. applicatiebeh.)

F.O.*

Gegevensbeheer Aanslagregeling
(incl. Heff.Tech)
Bezwaar/beroep

Verzoeken

Invordering

Directeur
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en Bezwaar/ beroep niet organiek gescheiden zijn. Bovendien leidt dit tot een 

onevenwichtige personele opbouw.  
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XIV. Varianten publ iekrechtel i j ke samenwerk ing 

 

1. Openbaar lichaam 

Bij het openbaar lichaam wordt een orgaan in het leven geroepen dat beschikt 

over rechtspersoonlijkheid. Het gevolg van deze rechtspersoonlijkheid is dat 

het openbaar lichaam personeel in dienst kan hebben, over onroerende zaken 

kan beschikken en kan deelnemen in het private rechtsverkeer. Het orgaan valt 

hiërarchisch niet onder één van de waterschappen en heeft eigen 

beslissingsbevoegdheid. Daarnaast kunnen aan het openbaar lichaam 

verordenings- en beschikkingsbevoegdheden en bevoegdheden van regeling 

en bestuur worden overgedragen. Wel is hier een gemeenschappelijk besluit 

van alle betrokken partijen voor nodig. Het bestuur van een openbaar lichaam 

moet bestaan uit een algemeen bestuur, een dagelijks bestuur en een 

voorzitter. In de Wgr zijn regels vastgelegd met betrekking tot de inhoud van 

de gemeenschappelijke regeling. Aan een openbaar lichaam worden in de Wgr 

de meeste eisen gesteld (zwaarste variant). In de praktijk blijkt dat het 

openbaar lichaam veelal wordt toegepast bij uitvoerende taken. 

 

2. Gemeenschappelijk orgaan 

Een tweede samenwerkingsverband dat in de Wgr wordt genoemd, is het 

gemeenschappelijk orgaan. Net als bij het openbaar lichaam betreft het hier 

een geheel eigenstandig samenwerkingsverband. Verschillen zijn dat het 

gemeenschappelijk orgaan geen rechtspersoonlijkheid bezit en dat aan het 

gemeenschappelijk orgaan geen regelgevende bevoegdheden kunnen worden 

overgedragen. Consequenties van het bovenstaande zijn dat dit orgaan geen 

eigen personeel in dienst kan hebben, geen privaatrechtelijke overeenkomsten 

kan aangaan en alleen beschikkingsbevoegdheid heeft. Het opstellen van 

algemeen verbindende voorschriften behoort niet tot de bevoegdheden van 

het gemeenschappelijk orgaan, met als consequentie dat het 

gemeenschappelijk orgaan geen belastingverordeningen kan vaststellen. Wel 

kunnen de betrokken partijen krachtens een gemeenschappelijke regeling 

bevoegdheden van regeling en bestuur overdragen aan het gemeenschappelijk 

orgaan. Met betrekking tot het functioneren van bestuursleden en het opstellen 

van de begroting gelden dezelfde regels als bij een openbaar lichaam. Het 

gemeenschappelijk orgaan heeft geen onderverdeling in een algemeen en 
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dagelijks bestuur en een voorzitter. Het gemeenschappelijk orgaan is zelf het 

bestuur dat bestaat uit leden van de betrokken partijen. Het 

gemeenschappelijk orgaan wordt vaak toegepast bij overleg- of adviessituaties 

en minder bij uitvoerende taken. 

 

3. Centrum-constructie 

Samenwerking kan via de publiekrechtelijke weg ook plaatsvinden door 

middel van een centrum-constructie. Volgens deze variant worden conform 

een opgestelde regeling bepaalde bevoegdheden van een bestuursorgaan van 

de ene partij uitgeoefend door een bestuursorgaan van de andere partij. 

Concreet zou dit dus kunnen inhouden dat de bevoegdheid tot het opstellen 

van de belastingverordeningen (en heffing en invordering) door de 

waterschappen wordt overgedragen aan het bestuursorgaan van één van hen. 

Er is sprake van een mandaat van bevoegdheden, het ene waterschap oefent 

bepaalde bevoegdheden voor het andere waterschap uit, zonder dat die 

bevoegdheden zelf overgaan. Bij deze constructie hoeft er geen apart orgaan 

opgericht te worden. Er bestaat bij deze variant geen gelijkwaardigheid tussen 

de betrokken partijen. Daarnaast kent de centrum-constructie geen 

rechtspersoonlijkheid. Deze variant wordt met name gebruikt voor het 

uitw isselen van ambtenaren. 

 

4. Regeling zonder meer (lichte gemeenschappelijke regeling) 

Het laatste samenwerkingsverband uit de Wgr is de regeling zonder meer. Er 

is sprake van een regeling zonder meer als er een overeenkomst wordt 

aangegaan op grond van de Wgr, waarbij geen van de hiervoor genoemde 

vormen ingesteld wordt. Deze vorm staat dus niet specifiek genoemd in de 

Wgr. Het betreft een zeer lichte variant, waaraan door de betrokken partijen 

(waterschappen) geen taken of bevoegdheden kunnen worden overgedragen 

(niet gedelegeerd of gemandateerd kan worden). De samenwerkingsvorm 

regeling zonder meer bezit geen rechtspersoonlijkheid. Er gelden voor deze 

variant weinig vormvereisten. Daarnaast zijn de deelnemende partijen niet 

gebonden zijn aan de besluiten die door de regeling zonder meer genomen 

worden. Voor een gezamenlijk beleid is daarom gelijke besluitvorming (een 

convenant) van de afzonderlijke partijen noodzakelijk. Deze constructie wordt 

in de praktijk met name gebruikt als overlegstructuur.  
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XV. Cri teria vestigingsplaats 

 

Cri teria plaatsgebonden Ermelo Harderwijk Nijkerk Putten Zeewolde 

1e priori tei t       

Bij huur      

Gunstige huurprijs - + + + - 

€  (indicatie)  € 135 € 114 € 125  

Arbeidsmarkt3 +/ - ++ + - +/ - 

Goed bereikbaar met OV (incl. NS-station) + + + + - 

Kortste afstand van huidige vestiging        

in km©s over de weg  + ++ + ++ - 

* Apeldoorn 30 34 41 29 45 

* Lelystad 31 24 42 36 28 

* Leusden 36 34 14 28 33 

Totaal km 97 92 97 93 106 

Goed bereikbaar via snelweg (A1 /  A 28) + + + - - 

Goed bereikbaar met OV vanuit huidige +/ - ++ + +/ - - 

vestgingen      

Subtotaal 1e prioriteit 2 9 6 2 -5 

 +/ - ++ + +/ - - 

      

2e priori tei t       

Bij koop      

Hypotheekbedrag per m² *  - + - - - 

Veiligheid (gevoeligheid i.v.m. brand, braak,  +/ - - + ++ +/ - 

vernieiling e.d.) 30 37 15 10 29 

Subtotaal 2e prioriteit -1 0 0 1 -1 

      

Score4 1,5 9 6 2,5 -5,5 

Conclusie 4 1 2 3 5 

* Op basis van steekproef in funda.nl, ©-© betekent dat er geen panden te koop/ huur 

werden aangeboden. 

                                                           
3 Op basis van omvang bestand werkzoekende werklozen van het CWI. 
4 Verhouding 2:1 bij 1e en 2e prioriteit 
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XVI . Reisti jden 

 

 

Naar5 Stationsstr - 

Ermelo 

Stationsplein - 

Harderwijk 

Stationswg. - 

Nijkerk  

Stationsstr. - 

Putten 

Horsterwg. - 

Zeewolde 

Van        

Apeldoorn Aankomst6 1:25 1:29 1:29 1:25 2:01

 Vertrek7 1:29 1:20 1:34 1:20 2:09

 Gemiddelde tijd 1:27 01:24,5 1:31,5 01:22,5 2:05

 Ranking 3 2 4 1 5

       

Leusden Aankomst 1:12 1:09 0:52 1:08 1:27

 Vertrek 1:08 1:05 0:51 1:07 1:29

 Gemiddelde tijd 1:10 1:07 00:51,5 01:07,5 1:28

 Ranking 4 2 1 3 5

       

Lelystad Aankomst 0:58 0:41 1:01 1:02 1:19

 Vertrek 1:04 0:41 1:07 1:16 1:20

 Gemiddelde tijd 1:01 0:41 1:04 1:09 1:19,5

 Ranking 2 1 3 4 5 

       

Totalen Ranking 9 5 8 8 15

 Tijd 3:38 3:12,5 3:27 3:39 4:52,5

       

Rangschikking op basis van gemiddelde reistijd vanaf waterschappen:    

  4 1 2 2 5 

       

Rangschikking op basis van totale gemiddelde reistijd waterschappen samen:   

  3 1 2 4 5 

 

                                                           
5 Er is gekozen voor een willekeurige bestemming in de betreffende plaatsen. 
6 De reistijd is vastgesteld op de kortst mogelijk reistijd bij een aankomst tussen 7.00 uur 

en 9.00 uur. 
7 De reistijd is vastgesteld op de kortst mogelijke reistijd bij een vertrek tussen 16.00 uur 

en 18.00 uur. 



 
 

 89 

XVI I . Projectbegroting 

 

Rubriek Toelichting Raming 

   

Personeel    

Kosten BGO Betreft ondersteuning BGO 5.000 

Adviseur OR3 De OR3 heeft extern adviseur om hen te begeleiden 10.000 

Functiebeschrijving een 

waardering 

Opstellen beschrijvingen en waardering cf FU-

Water 

25.000 

Werving management Stelpost 25.000 

Kennismakingsbijeenkomsten Geraamd wordt twee bijeenkomsten 10.000 

Kosten directeur Ervan uitgaande dat de directeur al medio 2007 in 

functie is 

60.000 

   

Projectbegeleiding   

Projectleiding Geraamd wordt 1,5 dag per week; gedurende1e 

halfjaar en 0,75 dag de rest van het jaar 

105.000 

Assistentie Geraamd wordt 1 dag per maand 20.000 

   

Huisvesting   

Adviseur huisvesting Betreft makelaar ed om juiste lokatie te zoeken 10.000 

Verhuiskosten Betreft verhuizing dossiers ed 15.000 

Huur Betreft huur vanaf 1-7-2007; 6 mnd x (€ 140.000/ 12) 70.000 

   

Overige kosten   

Communicatie  Ontwerpen huisstijl + naamgeving 20.000 

Drukwerk, folders ed Stelpost  10.000 

Vergaderkosten Stelpost; externe vergaderingen 5.000 

Eigen uren PM Pm 

Onvoorzien en afronding 30.000 

   

Totaal   420.000 

   

 Aandeel  per waterschap 140.000 
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XVI I I . Investeringsbegroting 

 

  Bedrag per 

eenheid 

Eenheden Investering   

    2007/ 2008 2009 2010 

Verbouwing, inrichting, meubi l i r etc.      

       

Gebouw Verbouwing 2007incl inrichting/ aankleding 100.000 1 100.000   

    0   

Kantoormeubulair Werkplek configuratie Bureau (incl cpu houder) 980 75 73.700   

 Werkplek configuratie Stoel 475 75 35.510   

 Werkplek configuratie Ladenblok 455 75 34.170   

 Werkplek configuratie Kast 1.080 75 81.070   

       

Apparatuur Kantorapparatuur/ machines/ audio 5.000 3 15.000   

 Totaal   339.450   

       

ICT       

Apparatuur Telefoon- & faxcentrale, incl telefoons 60.000 1 60.000   

 Call centre functionaliteit 40.000 1 40.000   

       

Kantoorapplicaties Software Licenties 750 75 50.250   

 BO 1.600 12 19.200   

 Firewall etc 25.000 1 25.000   

 DMS systeem 200.000    200.000 

       

Belastingsystemen IBS Heffingen 2.000.000 1   2.000.000 

 IBS Invorderingen 1.000.000 1   1.000.000 

 Intwis BAS (incl implementatiekosten) 150.000 1  150.000  

 migratie IBS 60.000 1 60.000   

 migratie digitale aangifte naar e-formulier 100.000    100.000 

 migratie naar 1 database pm  pm   

       

Hardware Werkplek configuratie (PC & Beeldscherm, etc) 1.500 15 22.500   
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 idem Thin client 1.000 60 60.000   

 servers, san, vmware, ups en backup 125.000 1 125.000   

 VPN, LAN & WAN  30.000 1 30.000   

 switches en kabels 19.000 1 19.000   

 ontwerp en realisatie netwerk 45.000 1 45.000   

       

Software Extra licenties ondersteuning o.a. Financieel pakket  75.000 1 75.000   

 citrix 75.000 1 75.000   

 GBA/ LRD 5.000 1 5.000   

 beheertools 10.000 1 10.000   

 thuiswerkplekken 15.000 1 15.000   

 onvoorzien 80.000 1 80.000   

 Totaal ICT   815.950 150.000 3.300.000 

       

 Totaal   1.155.400 150.000 3.300.000 

       

 


