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College 

Overwaarde koopsompolis te hoog vastgesteld? 17.1.034 College 

 

Trefwoorden: leenbijstand, koopsompolis, informatieverstrekking 

 

Een man klaagt dat een wethouder niet ingaat op zijn argumenten en zijn voorstel maar slechts verwijst naar eerdere 

correspondentie. In 2005 heeft hij een uitkering aangevraagd en toen is door de sociale dienst een bedrag aan 

overwaarde van zijn koopsompolis vastgesteld. Deze (bruto) overwaarde is in de vorm van leenbijstand verstrekt. Nu 

de koopsompolis vrijkomt, moet hij de leenbijstand terugbetalen. De man stelt dat de sociale dienst destijds van hem 

had moeten verlangen dat hij zijn koopsompolis afkocht dan was de (netto) overwaarde veel lager geweest. Omdat de 

sociale dienst deze fout erkent, vindt de man het bedrag aan terug te vorderen leenbijstand te hoog. De sociale dienst 

zegt met de leenbijstand als schuld rekening te hebben gehouden toen de man een paar jaar later een erfenis ontving. 

De man stelt voor om het teveel aan erfenis terug te betalen als de gemeente uitgaat van de veel lagere overwaarde. 

In meerdere e-mails geven de sociale dienst en later de wethouder aan dat de hoogte van het bedrag aan leenbijstand 

vaststaat en zij hier niet op terug willen komen. Reden voor de man om de ombudsman te raadplegen. 

Uit de door de man overlegde correspondentie van de gemeente blijkt duidelijk wat het standpunt van de gemeente 

is. Nu van gemeentezijde daar van alles over is gezegd, is de uiteindelijke verwijzing naar eerdere correspondentie 

naar oordeel van de ombudsman netjes. Verder merkt de ombudsman op dat er inmiddels 12 jaar is verstreken sinds 

het besluit van 2005 en de rechtmatigheid van de leenbijstand voor iedereen, ook de ombudsman, een gegeven is. Dat 

er eventueel destijds een fout zou zijn gemaakt, is voor de ombudsman gelet op het tijdsverloop niet meer te 

achterhalen. Belangrijker, de ombudsman ziet ook niet dat de man in een financieel nadeliger positie is komen te 

verkeren. 

 

Geen aangifte 17.1.057 College 

 

Trefwoorden: misdrijf, kennis 

 

Een vrouw meldt de ombudsman dat er sprake is van valsheid in geschrifte door de gemeente. Ze zegt daarmee kennis 

te hebben van een misdrijf. Nu ze dit tijdens haar bezoek aan de ombudsman heeft gemeld, stelt ze dat daarmee ook 

de ombudsman kennis heeft van een misdrijf.  

De ombudsman laat haar weten dat dit niet juist is. Of er daadwerkelijk sprake is van een misdrijf, weet de 

ombudsman niet. Zij heeft dat in elk geval niet zelf geconstateerd. En de vraag of er sprake is van een misdrijf, is niet 

aan de ombudsman om te onderzoeken. Degene die dat kan doen, is het Openbaar Ministerie. En hiervoor kan de 

vrouw zelf aangifte doen. 

Gelet op het bovenstaande geeft de ombudsman geen gehoor aan het verzoek van de vrouw om op grond van artikel 

162 Wetboek van Strafvordering aangifte te doen.   

 

Geen vervolg over achterstallig onderhoud en overlast 17.1.061 College 

 

Trefwoorden: openbare ruimte, afspraak, overleg 

 

Twee bewoners van woningen aan een multifunctioneel plein vinden dat het beheer en onderhoud van het plein te 

wensen overlaten. Aan het plein staan woningen, een school en een gymzaal.  

De bewoners klagen daar al 3 jaar over, maar de gemeente en de school verwijzen naar elkaar. Verder is er sprake van 

overlast door hangjongeren.  

In 2015 is er een breed overleg geweest met alle betrokken partijen. De veiligheid van de schoolkinderen stond toen 

centraal. Als gevolg van dat overleg is er een hek geplaatst. Ook is toen afgesproken dat er een nieuw overleg zou 

komen. Maar dat is er nooit gekomen.  

De bewoners willen heel graag zo’n gesprek om over het beheer en onderhoud van het plein te praten en duidelijk te 

krijgen wie waarvoor verantwoordelijk is. De gemeente is namelijk van mening dat het gebied achter het geplaatste 

hek geen openbare ruimte meer is en daarom niet meer door haar wordt onderhouden. 

De ombudsman heeft de klacht over het uitblijvende vervolggesprek voorgelegd aan de wijkwethouder.  

Die laat in zijn reactie weten dat er niet naar behoren onderhoud gepleegd wordt. En dat daarover de laatste 1,5 jaar 

gesprekken zijn gevoerd met de school en met de overkoepelende onderwijsorganisatie. De gemeente zal in de 

komende weken vóór de zomervakantie opnieuw in gesprek gaan met de school en met de onderwijsorganisatie. En 

na de zomervakantie zal er een uitnodiging komen voor een breed overleg met ook de bewoners. Dat moet worden 

afgewacht.  
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Voor de overlast door hangjongeren zal de wethouder het WIJ-team vragen om daar aandacht aan te schenken. Kort 

daarna laat een van beide bewoners weten dat er een bijeenkomst is georganiseerd die zich richt op de 

jongerenoverlast.  

De ombudsman constateert dat de gemeente aan de slag is gegaan met beide klachten en sluit het dossier. 

 

Nog steeds veel overlast 17.1.094 College 

 

Trefwoorden: overlast, handhaving 

 

Een vrouw meldt dat zij nog steeds veel overlast ondervindt vanuit een café in de nabijheid van haar huis. Deze 

overlast is een tijdje minder geweest, maar nu weer op hetzelfde niveau als voorheen. 

De vrouw beklaagt zich over het gedrag van 2 gemeentelijke medewerkers. De ombudsman legt de vrouw uit dat ze 

die klachten eerst bij de gemeente kenbaar moet maken.  

De vrouw vertelt verder dat het bewuste café geen terrasvergunning heeft. Toch heeft de exploitant een terras om 

het café gemaakt.  

Ten aanzien van deze klacht laat de ombudsman weten dat de vrouw een schriftelijk verzoek om handhaving kan 

indienen bij de gemeente. De gemeente moet daar binnen een redelijke termijn op reageren. Tegen een eventuele 

afwijzing staat de mogelijkheid van bezwaar en beroep open.  

Ten slotte benadrukt de ombudsman dat het belangrijk is om de overlast te blijven melden. Met de meldingen kan de 

gemeente een dossier opbouwen. Als er geen of te weinig meldingen zijn, wordt het lastig voor de gemeente om te 

kunnen optreden. 

 

(Wille)keurig opgeruimd 17.1.113 College 

 

Trefwoorden: klachtbehandeling 

 

Een rechtshulpverlener heeft zijn visitekaartjes in de hal van een gemeentelijk gebouw gelegd. Een week later liggen 

ze er niet meer. Maar ander (commercieel) promotiemateriaal ligt er nog wel. 

Als hij daarover een klacht indient, hoort hij niets van de gemeente. 

De ombudsman onderzoekt wat er met de klacht van de man gebeurd is. De klacht blijkt door vakantie niet behandeld 

te zijn. De gemeente zegt toe de klacht dezelfde week nog te zullen afhandelen en de ombudsman te informeren. 

Volgens de richtlijnen van de gemeente mogen commerciële folders niet bij de gemeentelijke balies neergelegd 

worden. Waarom de andere folders dan zijn blijven liggen en de visitekaartjes van de man weggehaald zijn, kan de 

gemeente niet verklaren. De andere folders worden alsnog weggehaald. 

Dat zijn visitekaartjes weggehaald zijn zonder hem daarvan in kennis te stellen, vindt de gemeente onzorgvuldig. Zij 

biedt hiervoor haar oprechte excuses aan. Hier kan de ombudsman mee instemmen. 

 

Toegezegd overleg laat lang op zich wachten 17.1.130 College 

 

Trefwoorden: toezegging, overleg, vertraging 

 

Een vrouw hoort niets van het aangekondigde brede overleg dat na de zomervakantie zou worden gepland. Tijdens 

een eerder klachtenonderzoek van de ombudsman naar het onderhoud van het multifunctioneel plein voor de woning 

van de vrouw, heeft de gemeente dit overleg toegezegd. In september 2017 stapt de vrouw naar de ombudsman. Die 

doet, aan de hand van deze klacht navraag bij de gemeente. De gemeente laat weten dat het noodzakelijke 

(voor)overleg met de onderwijsorganisatie helaas nog niet heeft plaatsgevonden. Dat vindt uiteindelijk pas half 

oktober 2017 plaats. De bedoeling is, zo hoort de ombudsman daarna, dat het breed overleg dan eind 

november/begin december 2017 zal plaatsvinden. Eind november 2017 informeert de ombudsman bij de gemeente 

naar dat toegezegde overleg en krijgt te horen dat het overleg op 10 januari 2018 is gepland. Omdat het overleg toch 

weer langer op zich laat wachten, is wel afgesproken dat de vrouw hierover een brief van de gemeente zal krijgen en 

dat gebeurt. De ombudsman krijgt een kopie. Verder stuurt de gemeente op 19 december 2017 een uitnodigingsbrief 

voor dit brede overleg naar alle omwonenden van het plein. De ombudsman heeft zich daarop nog op de hoogte 

gesteld van de uitkomsten van het overleg en hoort van de gemeente dat er concrete afspraken zijn gemaakt over 

‘hoe de verschillende betrokkenen met verbeteringen aan de slag gaan’. Daarmee kan ook dit klachtenonderzoek van 

de ombudsman worden beëindigd.  

De ombudsman stelt daarbij echter wel vast dat, nadat de gemeente aanvankelijk voortvarend met de eerdere 

klachten over onderhoud en overlast aan de slag is gegaan, het uiteindelijk lang heeft geduurd voor het toegezegde 

bewonersoverleg heeft plaatsgevonden. De vertraging is vooral veroorzaakt doordat een noodzakelijke afspraak van 

de gemeente met de onderwijsorganisatie, die niet (meer) onder de verantwoordelijkheid van de gemeente valt, 

moeizaam en pas na vele interventies van medewerkers van de gemeente en van de ombudsman, tot stand is 

gekomen en werd uitgewerkt.  
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SSC 

Behandeling bezwaar stokt… 17.1.022 Juridisch Zaken 

 

Trefwoorden: behandeling bezwaar, behandel/-reactietermijn, voortvarendheid 

 

Een vrouw heeft samen met haar buren een bezwaarschrift ingediend tegen de exploitatievergunning van een café in 

hun buurt. Sinds de hoorzitting van de bezwaarschriftencommissie 6 maanden geleden, hebben ze van de gemeente 

niets meer gehoord over het bezwaarschrift. En dat is de reden dat de vrouw zich tot de ombudsman wendt. 

De gemeente laat weten dat de behandeling van het bezwaarschrift is aangehouden door de 

bezwaarschriftencommissie. Helaas is de brief hierover door ziekte niet verstuurd. Verder blijkt dat de voorzitter van 

de bezwaarschriftencommissie nog informatie zal leveren en ook dat is nog niet gebeurd. De gemeente heeft de 

voorzitter dan ook tot spoed gemaand om met de informatie te komen.  

De ombudsman stelt vast dat de gemeente het bezwaarschrift niet voortvarend heeft behandeld. Hoewel ziekte een 

verklaring is voor de vertraging in de behandeling is dat geen rechtvaardiging voor het uitblijven van de beslissing op 

het bezwaarschrift. De gemeente heeft dan ook niet correct gehandeld. Inmiddels heeft de gemeente de behandeling 

van het bezwaarschrift weer opgepakt. De informatie van de voorzitter van de bezwaarschriftencommissie moet nu 

worden afgewacht.  

 

Geen schadevergoeding na val op trottoir 17.1.046 Verzekeringen 

 

Trefwoorden: aansprakelijkheid, letselschade, kosten 

 

Een vrouw vertelt de ombudsman dat ze eerder dit jaar is gevallen. Ze viel over een opstaande stoeptegel. Ze heeft 

flinke kneuzingen opgelopen aan haar knieën, een pees van haar rechterhand is beschadigd en ze heeft hoofd- en 

nekklachten. De gemeente heeft via haar verzekeraar de aansprakelijkheid afgewezen. De vrouw heeft daarom geen 

recht op schadevergoeding.  

Naast de lichamelijke klachten heeft de vrouw door het ongeval veel kosten, omdat ze nu niet kan fietsen en daarvoor 

in de plaats de bus of een taxi moet nemen. De vrouw vertelt ook dat ze in de zomer van 2016 de slechte staat van de 

trottoirs bij de gemeente heeft gemeld. Het gevolg was dat de gemeente toen één tegel heeft recht gelegd. Maar na 

haar ongeval zijn alle trottoirs hersteld. Ze vindt dat opvallend, want de gemeente zegt ook dat de trottoirs aan de 

richtlijnen voldeden. 

Na haar bezoek aan de ombudsman stuurt de vrouw nog foto’s van de situatie zoals die in 2016 was.  

De ombudsman laat de vrouw weten dat zij het standpunt van de gemeente dat zij niet aansprakelijk is voor de 

schade, kan voorleggen aan de burgerlijke rechter. Als ze daar hulp bij nodig heeft, kan ze zich wenden tot het 

Juridisch Loket. Voor de ombudsman is ten aanzien van de schade geen rol weggelegd.  

De ombudsman constateert verder dat de gemeente naar aanleiding van de melding in de zomer van 2016 wel heeft 

gereageerd. Of deze reactie van de gemeente adequaat is geweest, kan de ombudsman nu niet meer onderzoeken. 

Doordat het trottoir na het ongeval opnieuw is gelegd, is de feitelijke situatie namelijk veranderd. En de foto’s van 

vorig jaar geven te weinig informatie over de precieze plekken, de datum en de hoogteverschillen. 

 
Fraude tijdens de schuldsanering? 17.1.051 Juridische Zaken 

 
Trefwoorden: bezwaar, fraude, schuldsanering, rechter-commissaris 

 

Een man zat tot voor kort in de wettelijke schuldsanering. Vlak voor het einde daarvan heeft de man te maken 

gekregen met een fraudeonderzoek van de sociale dienst. Nu moet hij € 20.000,- terugbetalen en daarnaast krijgt hij 

nog een boete van € 20.000,-. Ter aflossing van de schuld wordt maandelijks een gedeelte van de uitkering 

ingehouden. 

De man vindt echter dat hij geen fraude heeft gepleegd. Hij heeft een bedrijfje opgezet om zijn zoons van de straat te 

houden, maar daar verdiende hijzelf niets mee. Zijn advocaat heeft bezwaarschriften ingediend, maar de man vindt 

dat de behandeling daarvan te lang duurt. Zijn advocaat heeft al een paar weken geprobeerd contact te krijgen met de 

gemeente, maar dat is tot nu toe nu niet gelukt.  

 

Als de ombudsman bij de gemeente informeert, krijgt zij te horen dat de bezwaarschriften vanwege een onderzoek 

van de rechter-commissaris nog niet kunnen worden afgehandeld. Dit onderzoek is gestart omdat de bewindvoerder 

een verzoek tot ontneming van de schone lei (dit is de succesvolle afronding van de wettelijke schuldsanering) heeft 

ingediend. De schuld aan de sociale dienst is ontstaan tijdens de schuldsanering en de rechter-commissaris moet 

beoordelen of er sprake is van een fraudevordering. Als dat zo is, dan wordt de schone lei opgeheven en blijven de 

terugvordering en de boete in stand. Is er geen sprake van een fraudevordering, dan blijft de schone lei in stand en 

vervallen de terugvordering en de boete. De uitkomst is daarmee van belang voor de vraag of de bezwaren nog moet 
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worden behandeld. De ombudsman deelt de man mee dat het onderzoek van de rechter-commissaris moet worden 

afgewacht. Zij hoopt dat de uitkomst van het onderzoek op korte termijn bekend zal zijn, waarna duidelijk is wat er 

verder gaat gebeuren. Gelukkig voor de man heeft de sociale dienst de inhouding stopgezet, totdat er meer 

duidelijkheid is. 

 

Letselschade door val op straat 17.1.090 Verzekeringen 

 

Trefwoorden: aansprakelijkheid, schadeclaim 

 

Een inwoonster van de binnenstad is in juni 2016 met haar fiets gevallen op natte gele steentjes. Ze heeft daardoor 

letsel opgelopen waarvan ze lang last heeft gehad. De kosten van de fysiotherapiebehandelingen kan ze niet zelf 

betalen. De vrouw vertelt dat haar advocaat de gemeente aansprakelijk heeft gesteld voor de kosten die niet door 

haar ziektekostenverzekering worden gedekt. Maar die claim is afgewezen door de (verzekeraar van de) gemeente. Ze 

vindt dat onterecht en ze voelt zich niet serieus genomen door de gemeente. De ombudsman vraagt het 

schadedossier op bij de gemeente. Na bestudering ervan komt ze tot de conclusie dat het onderzoek dat is uitgevoerd 

naar aanleiding van deze claim, zorgvuldig is gedaan. Omdat de vrouw het niet eens is met de uitkomst, adviseert de 

ombudsman de vrouw om contact met haar advocaat op te nemen. Ze kan dan met hem overleggen of het zinvol is 

om haar zaak aan te kaarten bij de burgerlijke rechter.  

 

Stijging gemeentelijke belastingen door woningsplitsing 17.1.093 Geo 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking, BAG, jongerenhuisvesting, belastingen 

 

Een vrouw van 69 vertelt dat ze bezoek heeft gehad van een inspecteur van de gemeente. Hij kwam in het kader van 

een inventarisatie van jongerenhuisvesting. Als gevolg van het bezoek is de woning van de vrouw gesplitst. De 

gemeente constateerde namelijk dat er ‘3 zelfstandige verblijfsobjecten aanwezig zijn.’ In een ervan woont haar 43-

jarige neef. De wet BAG schrijft voor dat elk verblijfsobject een eigen adres moet krijgen. Er komen dus 2 

huisnummers bij. Toen de vrouw de inspecteur vroeg of de splitsing financiële gevolgen had, zei hij dat dat wel mee 

zou vallen. Maar nu heeft de vrouw ontdekt dat ze ca. € 1.000,- méér belasting moet betalen per jaar. En dan heeft ze 

de aanslag van het waterschap nog niet meegerekend. Ze zou ook haar eigen huisnummer behouden, maar kreeg toch 

een ander nummer. Dat laatste probleem heeft ze gelukkig zelf alweer rechtgezet. De vrouw vindt dat ze niet correct 

is geïnformeerd. En ze begrijpt nog steeds niet wat zij met jongerenhuisvesting te maken heeft. Als de ombudsman de 

stukken heeft bekeken, stelt ze vast dat deze klacht eerst door de gemeente moet worden behandeld. Ze stelt de 

klacht op schrift en stuurt deze daarom door naar de gemeentelijke klachtenfunctionaris en informeert de vrouw 

daarover.  

 

Besluit op bezwaar blijft uit 17.1.117 Juridische Zaken 

 

Trefwoorden: uitkering, besluit op bezwaar, behandeltermijn, betrouwbaarheid 

 

Een man ontvangt een bijstandsuitkering voor zelfstandigen (Bbz) in aanvulling op zijn inkomsten van een 

bloemenkraam. Dan krijgt hij te maken met een fraudeonderzoek en wordt zijn uitkering eind 2013 stopgezet. Ook 

vordert de sociale dienst een fors bedrag van hem terug. Na het voeren van verschillende procedures, wordt hij in 

2015 door de Centrale Raad van Beroep (CRvB) in het gelijk gesteld. De gemeente moet een nieuw besluit nemen. 

Maar ruim 2 jaar later hebben de man en zijn advocaat daar nog steeds niets van gehoord. Er zou in maart 2016 wel 

een brief naar hem zijn gestuurd, waarin staat dat zijn schuld is komen te vervallen. Maar die brief ziet de man pas 

begin 2017 voor het eerst. Eind 2016 heeft de man opnieuw een uitkering aangevraagd en uiteindelijk ook gekregen. 

Toch is de kwestie daarmee voor de man niet afgerond. Door toedoen van de gemeente is hij alles kwijt (zijn 

bloemenkraam en zijn werk) en zit hij nu volledig in de uitkering. De man wil graag dat de gemeente de geleden 

schade vergoedt. De ombudsman wijst de man erop dat hij zijn verzoek om schadevergoeding kan richten aan de 

gemeente.  

De gemeente laat de ombudsman weten dat de sociale dienst destijds 2 besluiten heeft genomen: een besluit waarin 

de (Bbz)uitkering per 1 juli 2011 wordt ingetrokken (besluit 1) en een besluit waarin de (Bbz)uitkering over de periode 

van 1 juli 2011 tot en met 31 augustus 2013 wordt teruggevorderd (besluit 2). De uitspraak van de CRvB gaat over de 

intrekking (besluit1).  

Na de uitspraak van de CRvB heeft de gemeente opnieuw onderzoek gedaan naar het recht op een uitkering vanaf 1 

juli 2011. Dat heeft ertoe geleid dat de gemeente heeft besloten om besluit 1 niet langer te verdedigen. En om de 

schuld te laten vervallen. Naar aanleiding van een e-mail van de advocaat van de man begin 2016 is de gemeente 

daarnaast een onderzoek gestart naar het recht op nabetaling (gaat over besluit 1). Daarvoor heeft de gemeente de 

advocaat verzocht om inkomensgegevens aan te leveren. Toen niet aan dit verzoek werd voldaan, heeft de gemeente 

de man in de brief van maart 2016 meegedeeld dat de schuld was komen te vervallen (gaat over besluit 2). De 
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gemeente erkent dat zij geen nieuw besluit op bezwaar (betreffende besluit 1) heeft genomen. Zij geeft aan dat dit 

niet is gebeurd omdat ‘naar aanleiding van de uitspraak van de CRvB het besluit waartegen het bezwaar is gericht was 

komen te vervallen’ en de man en zijn advocaat in de brief van maart 2016 hierover zijn bericht. 

De ombudsman constateert dat de gemeente is uitgegaan van de onjuiste veronderstelling dat met het laten vervallen 

van de vordering uitvoering is geven aan de uitspraak van de CRvB. Die uitspraak betrof namelijk niet dit besluit 

(besluit 2), maar het intrekkingsbesluit (besluit 1). Verder stelt de ombudsman vast dat de gemeente na de uitspraak 

van de CRvB wél iets van zich heeft laten horen. Zij heeft de advocaat gevraagd om inkomensgegevens aan te leveren. 

Die gegevens zijn nodig om het recht op een bijstandsuitkering vast te kunnen stellen. Maar toen die gegevens niet 

werden ingeleverd, had de gemeente (eventueel na het geven van een hersteltermijn) moeten overgaan tot het 

nemen van een nieuw besluit op bezwaar. En dat is niet gebeurd. Daarmee handelt de gemeente in strijd met de norm 

betrouwbaarheid. 

Als de ombudsman haar bevindingen aan de gemeente voorlegt, erkent de gemeente dat zij nalatig is geweest. De 

gemeente zegt toe dat zij de man nogmaals in de gelegenheid zal stellen om de inkomensgegevens in te leveren. Aan 

de hand van die gegevens zal zij beoordelen of de man nog recht heeft op een nabetaling. En daarmee corrigeert de 

gemeente haar gedraging. 

 

Samenvoeging duo-woningen 17.1.145 Geo 

 

Trefwoorden: BAG, woningsamenvoeging, informatieverstrekking 

 
Het bestuur van een bewonersvereniging stelt dat de gemeente zonder overleg enkele adressen van de zogenaamde 

duo-woningen (eigen voordeur en woonruimte maar gezamenlijk toilet en douche) heeft samengevoegd. Waarbij 

opvalt dat de gemeente 8 van de 12 adressen van de duo-woningen nog niet heeft samengevoegd. Het lijkt daarmee 

willekeurig. Daarnaast heeft de samenvoeging (financiële) gevolgen voor de betrokken bewoners, zoals het wegvallen 

van de huurtoeslag. Door de samenvoeging is er sprake van twee inkomens op één adres. Het bestuur heeft de 

gemeente hierop aangesproken, maar actie van de kant van de gemeente blijft uit. Omdat actie dringend gewenst is, 

stapt het bestuur naar de ombudsman. 

Nadat die het probleem aan de gemeente voorlegt, belegt de gemeente een gesprek met het bestuur, de 

woningbouwvereniging die de duo-woningen verhuurt en de gemeente. In dat gesprek biedt de gemeente direct haar 

excuses aan voor de manier waarop deze situatie is ontstaan en legt het proces tot dan toe uit. Afgesproken wordt dat 

het bestuur bij zijn leden informeert of zij hun onzelfstandige woning zelfstandig willen maken. Als dat namelijk het 

geval is, trekt de gemeente het samenvoegingsbesluit in en wacht de verbouwing af. De leden laten daarop weten dat 

zij instemmen met de verzelfstandiging van hun woning en de woningbouwvereniging gaat over tot actie om de 

verzelfstandiging te verwezenlijken. Zoals afgesproken trekt de gemeente vervolgens de bewuste 

samenvoegingsbesluiten in. Het bestuur vraagt de gemeente nog om een passend gebaar richting een van de 

bewoners die het meest onder deze situatie heeft geleden. De gemeente meldt de ombudsman dat zij dit verzoek 

inmiddels heeft opgepakt. Ten slotte melden zowel het bestuur als de gemeente de ombudsman dat zij blij zijn dat 

deze zaak op een voor alle partijen bevredigende manier is opgelost. En dat is mooi. 
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Publieke Dienstverlening 

 

Van beide zijden fouten 17.1.025 Belastingen 

 

Trefwoorden: klachtbehandeling, invordering, coulance 

 

Omdat een man geen reactie krijgt op zijn klacht, meldt hij zich bij de ombudsman. De inhoudelijke klacht is dat de 

man een deurwaarder aan de deur heeft gehad en hij € 3.400,- moet betalen. Dit vanwege achterstallige betaling van 

parkeerboetes. De man laat weten dat hij al ruim € 5.000,- heeft betaald en dat zijn laatste betaling 2 jaar geleden 

was. Hij leeft in de veronderstelling dat de resterende vordering is vervallen. Hij begrijpt niet dat hij zoveel moet 

betalen terwijl een parkeerpas, die hij destijds niet had, slechts € 250,- kost. De reden dat hij destijds de pas niet heeft 

aangevraagd, had te maken met zijn lichamelijke en mentale gezondheid.  

De gemeente reageert, hoewel laat, alsnog op de klacht. Zij laat weten dat zijzelf 2x fouten heeft gemaakt bij de 

incasso van de schulden. De man heeft echter nagelaten om zoals afgesproken, halverwege 2016 contact met de 

gemeente op te nemen over het restant van schuld. Nu beide partijen iets te verwijten valt, ziet de gemeente 

aanleiding om de invorderingskosten à € 1650,- te laten vervallen onder de voorwaarde dat de man het resterende 

bedrag van bijna € 1750,- uiterlijk binnen een maand betaalt.  

De man laat ruim een week na het verstrijken van de uiterlijke betaaldatum weten niet akkoord te zijn met het 

voorstel. Helaas, want de ombudsman is van mening dat de gemeente zich met dit voorstel coulant opstelt. 

 

Onduidelijkheid WOZ-aanslagen 17.1.033 Belastingen 

 

Trefwoorden: WOZ, aanslagen 

  

Een man en een vrouw hebben een pand met een aantal appartementen in de stad. Ze krijgen verschillende aanslagen 

voor de WOZ voor deze appartementen. Ze snappen niet waarom de aanslagen zo verschillen en waarom een kleiner 

appartement bijvoorbeeld een hogere aanslag krijgt. Ze weten niet hoe ze dit aan hun huurders moeten uitleggen. Ze 

zouden graag een gesprek willen met iemand van de gemeente, maar weten niet bij wie ze moeten zijn. Via de 

ombudsman wordt geregeld dat een medewerker van de afdeling Belastingen telefonisch contact gaat opnemen met 

de man en vrouw voor nadere uitleg.  

 

Niet volgens de regels betaald 17.1.043 Belastingen 

 

Trefwoorden: belastingaanslag, incasso 

 

Een man ontvangt eind juli 2016 een aanslagbiljet afvalstoffenheffing over belastingjaar 2016. Hij moet € 102,48 

betalen. Volgens de toelichting mag de man het aanslagbedrag via automatische incasso (met een machtiging) in 10 

maandelijkse termijnen van minimaal € 10,- betalen. De man geeft zijn bank opdracht om maandelijks € 10,- te 

betalen. Hoewel hij iedere maand keurig betaalt, ontvangt de man in november 2016 een aanmaning voor het nog 

openstaande bedrag. Als hij hierover met de gemeente belt, krijgt hij te horen dat hij het volledige bedrag ineens 

moet betalen. De man kiest er echter voor om door te gaan met de maandelijkse betalingen. Dan krijgt hij te maken 

met de belastingdeurwaarder. De incassokosten lopen hierdoor flink op. Als de man zich in april 2017 bij de 

ombudsman meldt, is het openstaande bedrag volgens de gemeente nog € 68,48. Terwijl de man al € 90,- heeft 

afgelost. Hij begrijpt hier niets van. 

De ombudsman vraagt de gemeente om opheldering. Die legt uit dat betalen in termijnen alléén kan, als daarvoor een 

betalingsregeling met de gemeente wordt afgesproken. Nu de man dat niet heeft gedaan en hij ook geen gebruik 

heeft gemaakt van een machtiging, had het bedrag van € 102,48 uiterlijk op 31 oktober 2016 betaald moeten zijn. Het 

ontbreken van een betalingsregeling ziet de gemeente als niet tijdig betalen, ook al wordt er netjes betaald. 

De gemeente vindt echter ook dat er een betalingsregeling met de man getroffen had moeten worden toen hij over 

de aanmaning belde. Als dat was gebeurd, zou hij niet met extra kosten zijn geconfronteerd. Omdat de man 

bovendien het bedrag volledig heeft betaald binnen de termijn die bij een machtiging zou gelden, neemt de gemeente 

de incassokosten voor haar rekening. En dat vindt de ombudsman netjes.  

 

Rijbewijs gestolen in buitenland. En dan? 17.1.049 Burgerzaken  

 

Trefwoorden: rijbewijs, noodprocedure 

 

Een man mailt de ombudsman vanuit Zuid-Afrika. Zijn tas met paspoort en rijbewijs zijn gestolen. Een nieuw paspoort 

aanvragen kan bij de ambassade in Pretoria. Maar voor een vervangend rijbewijs moet hij naar Groningen komen. 

Want dat is de gemeente waar hij staat ingeschreven. De man moet echter nog enkele maanden werken in Zuid-Afrika 
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en hij heeft zijn rijbewijs daarbij nodig. Naar Nederland komen louter voor een nieuw rijbewijs is erg kostbaar. Er moet 

toch een andere mogelijkheid zijn? Bij de gemeente komt hij niet verder, die verwijst hem naar de regels. Er kunnen 

geen uitzonderingen gemaakt worden.  

De ombudsman gaat op onderzoek uit bij de gemeente. Die laat weten dat de regels inderdaad vereisen dat een 

fysieke handtekening nodig is. Hoe vervelend ook, er is voor dit soort gevallen geen noodprocedure, zoals voor een 

paspoort.  

De gemeente wijst op enkele mogelijkheden die de man ten dienste staan. Hij kan bij de RDW een verklaring opvragen 

dat aan hem een rijbewijs is afgegeven. Met die verklaring en het proces-verbaal van beroving zou hij bij de Zuid- 

Afrikaanse autoriteiten navraag kunnen doen naar de mogelijkheden. Daarbij is het niet verstandig om een Zuid -

Afrikaans rijbewijs te vragen, want dat kan bij terugkeer in Nederland niet worden omgeruild voor een Nederlands 

rijbewijs. Een andere mogelijkheid is om na te gaan of hij snel een nieuw rijbewijs kan halen in Zuid-Afrika. Dat kan hij 

bij terugkeer in Nederland houden naast zijn Nederlandse rijbewijs dat hij dan weer kan aanvragen.  

De gemeente adviseert ook om het proces-verbaal van beroving mee te nemen als hij in Nederland aangifte van 

vermissing komt doen en een nieuw rijbewijs komt aanvragen.  

 

Gemeente op 2 manieren betrokken 17.1.050 Belastingen 

 

Trefwoorden: invordering, bedrijfsongeval 

 

Een echtpaar heeft een flinke schuld bij de gemeente vanwege belastingen, grafrechten en boetes.  Er is een 

betalingsregeling getroffen en er is al ruim € 3.000, - afgelost. Het echtpaar wil van deze schuld af en heeft in sommige 

maanden zelfs meer betaald dan het afgesproken bedrag. Het echtpaar moet de gemeente nog ruim € 6.000,- 

betalen. 

De man is in 2011 gedeeltelijk arbeidsongeschikt geraakt door een bedrijfsongeval bij zijn werkgever, de gemeente 

Groningen. Naar de man nu weet kan hij op korte termijn een schadevergoeding tegemoetzien, maar er wordt nog 

onderhandeld over de hoogte daarvan. Het echtpaar verwacht dat het om een aanzienlijk bedrag gaat en dat de 

onderhandelingen nog 8 tot 10 weken zullen gaan duren. Het echtpaar wil de schadevergoeding gebruiken om de 

schuld af te betalen.  

Het lukt de man en vrouw vanwege gedaalde inkomsten de laatste tijd niet meer om de betalingsregeling goed na te 

komen. Het geld dat zij wel kunnen missen, brengt de vrouw naar de gemeente. Zij krijgt dan van de deurwaarder te 

horen dat de gemeente dit veel lagere bedrag niet accepteert. Hij weigert met haar in gesprek te gaan en wil ook de 

regeling niet opschorten in afwachting van de schadevergoeding.  Hij wil zelfs de stukken die zij heeft meegebracht 

niet aannemen. Dit terwijl zijn collega op de hoogte is van de aanstaande schadevergoeding. Helaas is zij met 

vakantie. Het echtpaar vreest dat de inboedel, waar al beslag op is gelegd, elk moment kan worden verkocht. 

De ombudsman neemt contact op met de gemeente, die haar al snel laat weten dat zij inmiddels met de vrouw heeft 

afgesproken dat zij het lagere bedrag mag betalen tot het moment dat het echtpaar voldoende geld heeft om de 

schuld af te betalen. Het beslag wordt wel voortgezet, maar er volgt geen verkoop van de inboedel. En dat is een hele 

geruststelling voor het echtpaar.  

De ombudsman stelt vast dat de gemeente na haar inmenging rekening wil houden met de financiële situatie van het 

echtpaar en de schadevergoeding die zij op korte termijn zullen ontvangen.  

 

Bij stukjes en beetjes wijs 17.1.053 Burgerzaken   

 

Trefwoorden: rijbewijs, informatievoorziening 

 

Een man is niet tevreden met de afhandeling van zijn klacht. De gemeente geeft alleen maar feiten en gaat niet in op 

zijn klacht. Zijn klacht is dat de informatievoorziening van de gemeente ten aanzien van de omwisseling van 

buitenlandse rijbewijzen niet op orde is. En daardoor heeft hij onnodig kosten gemaakt. 

 

Wat was er aan de hand?  

De man woont al enkele jaren in Nederland en wil zijn Iraanse rijbewijs omwisselen voor een Nederlands rijbewijs. Hij 

gaat daarvoor langs bij de gemeente. Daar wordt hem verteld dat hij moet terugkomen met een gewaarborgde 

vertaling, een pasfoto en een geschiktheidsverklaring. Als de man met deze documenten terugkomt, blijkt dat hij ook 

zijn originele rijbewijs had moeten meenemen. De man meent dat hem dat niet tijdens het eerste gesprek is gezegd. 

Ook blijkt de pasfoto niet aan de voorschriften te voldoen. Als de man voor de 3e keer bij de balie komt, vult hij het 

aanvraagformulier in en betaalt de leges van € 35,-.  

Vervolgens geeft de baliemedewerker aan dat er nog een voorwaarde geldt. En dat hij niet zeker weet hoe die 

voorwaarde precies moet worden uitgelegd. Hij zal daarvoor in de loop van de dag met de RDW bellen en de man 

terugbellen. Ondertussen zoekt de man zelf op internet en komt tot de conclusie dat zijn aanvraag niet met succes zal 

worden afgerond. Hij gaat daarom terug naar het gemeentehuis om zijn aanvraag in te trekken. Eerst wordt gezegd 

dat dit kan, maar even later kan het toch niet.  
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Dan dient de man een klacht in over deze hele gang van zaken en de onnodige kosten die hij heeft gemaakt. Als hij 

goed was geïnformeerd had hij geen geschiktheidsverklaring, correcte pasfoto en leges hoeven betalen.  

De ombudsman legt deze kwestie voor aan de gemeente. Die nodigt de man vervolgens uit voor een gesprek. In het 

gesprek worden excuses aangeboden en een vergoeding voor de onnodige kosten. De man laat weten zeer blij te zijn 

met het gesprek en het resultaat. De ombudsman constateert dat er nu wel naar de man geluisterd is en sluit het 

dossier.   

 

Adres onbekend 17.1.063 Burgerzaken  

 

Trefwoorden: inschrijving, basisregistratie, verhuizing, adresonderzoek 

 

Een student vertelt dat hij op 29 juli 2016 schriftelijk een adreswijziging, die per 1 augustus 2016 zou ingaan, heeft 

doorgegeven aan de gemeente. Maanden later komt hij erachter dat hij geen studiefinanciering meer krijgt. De man 

ontdekt dat dit komt omdat hij nergens meer staat ingeschreven. Dat het enige tijd heeft geduurd alvorens hij 

daarachter kwam, werd veroorzaakt door ziekte waardoor hij niet in staat was zijn zaken te regelen. 

De man is opnieuw ingeschreven, maar de gemeente weigert dit met terugwerkende kracht te doen. Ondanks dat hij 

een huurcontract en regelmatige huurbetalingen kan laten zien.  

 

Uit het onderzoek van de ombudsman blijkt dat de gemeente een adresonderzoek heeft gedaan alvorens de student 

uit te schrijven. Dit na een signaal dat hij niet meer op zijn oude adres woont. De gemeente heeft hem op 21 juli 2016 

niet alleen op zijn oude adres aangeschreven, maar ook via de e-mail. En er is een voicemailbericht ingesproken. Er 

kwam echter geen reactie van hem.  

Op 8 augustus 2016 heeft de gemeente ook het adres van moeder aangeschreven waar de student tot 1 augustus 

2016 tijdelijk verbleef. Maar ook daar kwam geen reactie op.  

De ombudsman stelt vast dat de gemeente de nodige inspanningen heeft gedaan om met de man in contact te treden 

om te komen tot een correcte inschrijving. Verder blijkt de gemeente op 22 mei 2017 een besluit te hebben gestuurd 

waarin zij het verzoek om met terugwerkende kracht ingeschreven te worden, afwijst. Tegen dit besluit kan de man 

binnen 6 weken bezwaar maken. Voor de ombudsman is geen rol weggelegd.  

 

Geen paspoort door grensoverschrijdend gedrag?  17.1.067 Burgerzaken 

 

Trefwoorden: paspoort, huisbezoek 

 

Een man belt met de ombudsman omdat hij geen paspoort kan aanvragen. Hij is bedlegerig en kan niet zelf naar het 

gemeentehuis komen. Hij heeft een paspoort nodig voor een operatie in het buitenland. 

Nadat hij dit uitgelegd heeft aan de gemeente blijkt een huisbezoek mogelijk. Hij moet dan echter contant betalen. En 

dat lukt niet, want hij kan ook niet naar de bank. Hoe het nu verder moet, weet hij niet. En hij wordt niet meer 

doorverbonden naar de afdeling Burgerzaken.   

De ombudsman neemt contact op met de gemeente. Dan blijkt dat de man zich tijdens het telefoongesprek nogal 

heeft misdragen tegenover de medewerkster van de gemeente en dat daarom het contact met de man is beëindigd. 

Omdat het klantcontactcentrum de man niet meer doorverbindt, is het voor de man onmogelijk geworden om een 

paspoort aan te vragen. Dat kan niet de uitkomst zijn, nu de man geen andere mogelijkheden heeft. De gemeente zegt 

toe de man te bellen en een afspraak te maken over de betaling en het huisbezoek.  Hij wordt dan wel eerst 

aangesproken op zijn gedrag. Daarin kan de ombudsman zich vinden.  

Later meldden zowel de gemeente als de man dat het huisbezoek heeft plaatsgevonden. De man kan het paspoort 

tegemoetzien. 

 

Aanvraag wordt niet ingenomen 17.1.082 Burgerzaken 

 

Trefwoorden: naturalisatie, documenten 

 

Na de afhandeling van een eerdere klachtzaak in 2016, heeft een vrouw nu alle benodigde papieren verzameld voor 

haar naturalisatieaanvraag.  

Ze heeft daarbij het voorbeeld gebruikt dat ze van de gemeente heeft ontvangen (‘Age estimation board’). Als de 

vrouw dat formulier via haar halfbroer uit Soedan ingevuld heeft teruggekregen, gaat ze weer naar de gemeente. Dan 

blijkt er nog een document nodig. Ook dat formulier heeft de vrouw kunnen krijgen. En als ze weer naar het 

gemeentehuis gaat, wil de gemeente alsnog de papieren niet innemen. De medewerkster meldt de vrouw dat ze zelf 

naar Soedan moet reizen. Dat zei ze in 2016 ook al. Maar dat kan de vrouw om diverse redenen niet. De vrouw weet 

niet wat ze nog meer moet doen om ervoor te zorgen dat haar aanvraag in behandeling wordt genomen. De 

gemeente meent namelijk dat de aanvraag toch zal worden afgewezen door de IND. Maar ook al volgt er een 

afwijzing, de vrouw heeft dat liever want dan kan ze daartegen verdere stappen ondernemen. 
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De ombudsman stelt voor om een gesprek te beleggen met de medewerkster van de gemeente en de vrouw. Dat 

blijkt echter niet meer nodig als ze hierover contact heeft met de gemeente. Er is namelijk een brief onderweg naar de 

vrouw waarin wordt uitgelegd dat het ingediende document kan worden geaccepteerd. En dat de vrouw een afspraak 

krijgt voor het indienen van haar naturalisatieverzoek. Daarmee is de zaak duidelijk en kan de vrouw verder.   

 

DNA onbekend? 17.1.108 Burgerzaken 

 

Trefwoorden: basisregistratie, identiteit 

 

Een uit Irak afkomstige man heeft bij zijn aankomst in Nederland een onjuist geboortejaar opgegeven. Met dit 

geboortejaar staat hij geregistreerd in de Basisregistratie Persoonsgegevens (BRP). Dat wil hij wijzigen en daarover is 

hij al een aantal jaren in contact met gemeente. Hij moet telkens andere documenten inleveren. Nu wil de gemeente 

dat hij een DNA-onderzoek laat doen. De man begrijpt niet wat een DNA-onderzoek te maken heeft met de wijziging 

van zijn geboortejaar. Hij stelt dat de gemeente hem en zijn advocaat hierover geen uitleg geeft. 

Als de ombudsman navraag doet bij de gemeente, krijgt zij te horen dat de gemeente de advocaat van de man een 

aantal weken geleden een afwijzend besluit heeft gestuurd op zijn wijzigingsverzoek. Uit dit besluit leidt de 

ombudsman af dat de door de man gewenste wijziging niet alleen zijn geboortejaar, maar ook zijn geslachtsnaam, 

voornaam en nationaliteit betreft. De man heeft weliswaar een identiteitsbewijs en een nationaliteitsbewijs 

ingeleverd, maar daarmee staat niet vast dat hij degene is die daarin staat vermeld. En ook niet dat de gegevens in de 

BRP onjuist zijn.  

De gemeente geeft de advocaat mee dat de man de mogelijkheid heeft om door DNA-onderzoek alsnog te bewijzen 

wie hij is.  

De ombudsman stelt vast dat de gemeente hiermee netjes heeft uitgelegd waarvoor het DNA-onderzoek is bedoeld.  

 

Geen oordeel mogelijk 17.1.110 Belastingen 

 

Trefwoorden: bejegening, toezegging 

 

Een man heeft met de gemeente een goed gesprek gehad over de WOZ-waarde. Tijdens het gesprek zijn afspraken 

gemaakt en heeft de gemeente beloftes gedaan. De man stelt dat hij de gemeente daarna herhaaldelijk heeft verzocht 

om hem een gespreksverslag te sturen. Maar de gemeente weigert om de afspraken/beloftes op papier te zetten. 

Naar aanleiding van het gesprek belt de man met de Waarderingskamer en de (secretaresse van de) wethouder. Dit 

wordt hem vervolgens door één van de gemeentelijke gesprekspartners verweten.  

Als de ombudsman de klacht van de man aan de gemeente voorlegt, blijkt er inmiddels al een gespreksverslag naar de 

man te zijn verzonden. De gemeente stelt dat er tijdens het gesprek geen duidelijke afspraken zijn gemaakt over het 

opstellen van een verslag. Maar van een weigering is nooit sprake geweest. Wel van vertraging in de verzending als 

gevolg van ziekte.  

De man wendt zich opnieuw tot de ombudsman. Hij stelt dat in het verslag een aantal zaken ontbreken. De 

ombudsman adviseert de man dit aan de gemeente kenbaar te maken. 

Volgens de gemeente komt het verslag in grote lijnen overeen met de punten die de man zelf in zijn reactie op het 

verslag naar voren heeft gebracht. De gemeente geeft nog een nadere toelichting op het verslag. 

Over het gestelde verwijt zegt de gemeente dat de betreffende medewerker slechts zijn verbazing heeft uitgesproken 

over de vervolgstappen van de man. Hij ontkent de man een verwijt te hebben gemaakt. 

De ombudsman deelt de man mee dat zij niet bij het gesprek over de WOZ-waarde aanwezig was en daarom niet kan 

vaststellen of het gespreksverslag een juiste weergave vormt. Ook kan zij geen oordeel geven over het gemaakte 

verwijt, aangezien de versies van de man en de betreffende medewerker tegenover elkaar staan en er geen reden is 

om een van beide verklaringen aannemelijker te achten.  

 

Juistheid adres niet na te gaan 17.1.127 Burgerzaken 

 

Trefwoorden: adresonderzoek, basisregistratie personen, VOG 

 

Een vader en zijn zoon bezoeken het spreekuur van de ombudsman. Ze vertellen dat het gezin vanaf 1999 woonachtig 

is op het huidige adres. In 2016 komt er een brief van de gemeente dat de moeder en zoon niet meer op het adres 

zouden wonen (vader woont inmiddels elders). Ze gaan naar het gemeentehuis en daar krijgen ze te horen dat de 

medewerkers van de gemeente op huisbezoek willen komen. Maar dat staat de familie niet toe, omdat het hen niet 

duidelijk is wat de gemeente komt doen.  

Vervolgens wordt de familie uitgeschreven. In de maanden die volgen is er 4x telefonisch contact met de gemeente 

met het verzoek de uitschrijving ongedaan te maken. Maar dat kan niet.  

Met een huurcontract in de hand wordt de zoon op 4 augustus wel weer ingeschreven. Daarvan stuurt de gemeente 

op 15 augustus een bevestigingsbrief. Vervolgens vraagt hij een paspoort aan.  
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Maar op 7 september stuurt de gemeente de zoon opnieuw een brief dat zijn adres in onderzoek is.  

 

Er is nu een acuut probleem omdat de zoon voor zijn stage een Verklaring omtrent gedrag (VOG) nodig heeft. En dat 

krijgt hij niet omdat zijn adres in onderzoek is. Hij moet een studiejaar overdoen als hij niet binnen een week een VOG 

inlevert bij school.  

In haar reactie laat de gemeente aan de ombudsman weten dat er een langlopend onderzoek gaande is. En dat er 

meerdere redenen voor zijn. Het eerste was een signaal van de Belastingdienst dat het gezin elders zou wonen. Ook is 

er bijvoorbeeld tussen 2013 en 2016 geen energiecontract geweest op het adres en zijn aangetekende brieven niet in 

ontvangst genomen en niet opgehaald bij het postkantoor. De gemeente is meerdere keren (aangekondigd) langs 

geweest om feitelijke bewoning vast te stellen en steeds werd niet opengedaan. De moeder heeft wel per e-mail laten 

weten dat ze geen prijs stelt op huisbezoek. De zoon is op 4 augustus te goeder trouw weer ingeschreven, door een 

baliemedewerker die deze zaak niet kent. Die fout is op 7 september hersteld.  

 

De ombudsman constateert dat de gemeente heeft uitgelegd hoe het komt dat het adres in onderzoek staat. En dat 

daarvoor meerdere signalen van belang zijn geweest, waaronder het feit dat de moeder geen toegang heeft willen 

geven tot de woning. Met de toelichting op de fout, kan de ombudsman deze uitleg volgen. Zij heeft de gemeente 

gevraagd wat de zoon kan doen zodat zijn adres zo snel mogelijk uit onderzoek komt en hij alsnog een VOG kan 

aanvragen.  

De gemeente heeft aangegeven dat de zoon daarvoor langs kan komen en heeft daarvoor een afspraak ingepland. De 

ombudsman laat dit aan de zoon weten en adviseert hem van dit aanbod gebruik te maken. De gemeente meldt later 

dat de zoon niets meer van zich heeft laten horen.  

 

Zoekgeraakt huwelijk 17.1.132 Burgerzaken 

 

Trefwoorden: huwelijksregister, persoonskaart 

 
Een man vertelt de ombudsman dat hij in december 1987 is getrouwd in Groningen met een Israëlische vrouw. Bij het 

huwelijk was ook hun zoon van 1 ½ aanwezig. Ten tijde van de huwelijksvoltrekking woont het gezin in Israël (1984 – 

1988). De man is in 1988 alleen teruggekomen naar Nederland. 

Als de man in 1989 kinderbijslag wil aanvragen voor zijn zoon, krijgt hij te horen dat dit niet mogelijk is. En dat is heel 

vervelend, want hij heeft het geld hard nodig. De man begrijpt het niet, maar gaat verder met zijn leven.   

In 1999 wil de man scheiden om opnieuw te kunnen trouwen. Hij krijgt dan van de gemeente te horen dat dit niet kan. 

Op advies van de gemeente is de man toen naar een advocaat gegaan. Via de advocaat heeft de man van de 

gemeente een uittreksel van de burgerlijke stand gekregen, waarin staat dat hij ongehuwd is. In 2000 is de man 

(opnieuw) getrouwd, ook weer in Groningen. 

 

Begin 2017 komt de zoon vanuit Israël naar Nederland, naar een naburige gemeente. Hij heeft een Nederlands 

paspoort en BSN nodig. Maar daarvoor moet de zoon zijn geboorteakte laten zien. Die heeft hij wel, maar die is in het 

Hebreeuws. Een andere mogelijkheid is het tonen van het trouwboekje, waar de zoon ook in moet staan. Maar de 

man heeft dat boekje niet. Daarom heeft een medewerker van de gemeente van de zoon navraag gedaan bij de 

gemeente Groningen.  

Na 2 ½ maand krijgt de man te horen dat zijn huwelijk met de Israëlische moeder van zijn zoon in Groningen niet 

bekend is. De man begrijpt nu waarom hij geen kinderbijslag kon krijgen en eerst niet kon scheiden.  

De ombudsman kan vanwege het tijdsverloop (30 jaar) en zonder documenten geen onderzoek verrichten.  

 

Maar enige tijd later komt de man terug met het trouwboekje van de gemeente Groningen. Dat is zijn zoon 

toegestuurd door zijn moeder. Daarmee heeft de man bewijs van zijn 1e huwelijk.  

Als de ombudsman hierover vragen stelt aan de gemeente laat die weten dat de huwelijksakte van 1987 wel is 

ingeschreven in het huwelijksregister. Maar omdat het echtpaar in het buitenland verbleef, is het huwelijk niet 

bijgeschreven op de persoonskaart (de voorloper van het GBA en nu BRP). Of de man bij terugkeer geen melding heeft 

gemaakt van zijn huwelijk of dat de gemeente een fout heeft gemaakt, is nu niet meer na te gaan. Wel is het voor de 

zoon nu mogelijk om een BSN en paspoort aan te vragen in zijn gemeente. En daar was het de man om te doen.  

Geen contact met gemeente over onjuist bezwaar 17.1.133 Belastingen 

Trefwoorden: bereikbaarheid, grondslag bezwaar, beroep 

Een bedrijf stuurt de ombudsman een e-mail met een klacht. De klacht is dat er geen contact mogelijk is met de 

gemeente over het volgende. Het bezwaar dat het bedrijf heeft gemaakt tegen een naheffingsaanslag van de 

gemeente is door de gemeente ongegrond verklaard. Maar het bezwaar is niet juist weergegeven. De gemeente heeft 

dan ook niet op de bezwaren gereageerd. Tegen de foutieve beoordeling kan het bedrijf in beroep bij de rechter, maar 
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daaraan zijn ‘flinke’ kosten verbonden. Het bedrijf wil graag dat de beoordelaar van het bezwaarschrift opnieuw naar 

het (juiste) bezwaar kijkt. Omdat er echter geen contactmogelijkheid is met de desbetreffende afdeling legt het bedrijf 

de kwestie voor aan de gemeentelijke ombudsman. 

 

De ombudsman laat het bedrijf het volgende weten. Als de mogelijkheid bestaat om beroep aan te tekenen is een 

ombudsman niet bevoegd. De reden is dat een beroepsprocedure voldoende waarborg biedt. Een klachtenprocedure 

kan daarom niet in de plaats treden van een beroepsprocedure. Als het bedrijf geen gebruik maakt van de 

beroepsmogelijkheid dan staat de rechtmatigheid van de naheffingsaanslag en de beslissing op het bezwaar vast. Ook 

voor een gemeentelijke ombudsman. 

Bij de lezen van de toegestuurde stukken ziet de ombudsman dat er in de beslissing op bezwaar wordt verwezen naar 

een telefoonnummer. Ook wordt er een e-mailadres genoemd. Er zijn dus wel contactmogelijkheden, die zijn 

misschien over het hoofd gezien. Mochten er al pogingen zijn gedaan om contact te leggen, maar zonder het beoogde 

resultaat dan kan de ombudsman alsnog proberen contact tot stand te brengen. In dat geval is er wel meer informatie 

nodig en wordt het bedrijf uitgenodigd deze informatie te verstrekken. De ombudsman hoort echter niets meer, 

waarna het dossier wordt gesloten. 

 

Omvang belastingplicht pas laat duidelijk 17.1.135 Belastingen 

 

Trefwoorden: belastingen, rechtmatig, informatieverstrekking, coulance 

 

Een eigenaar van een bedrijfspand ontvangt begin 2014 een aanslag onroerendezaakbelasting (ozb) eigenaar. Als hij in 

2014 bezwaar maakt tegen de WOZ-waarde stelt de gemeente vast dat het pand, dat is verdeeld in 9 zelfstandige 

gedeelten, als één geheel moet worden aangemerkt. Dit heeft tot gevolg dat de man voor de ozb ook als gebruiker 

van het pand moet worden aangemerkt. Begin 2015 deelt de gemeente de man in de beslissing op het bezwaar mee 

dat hij nieuwe aanslagen ozb zal ontvangen. Hoewel de wijziging dan al bekend is, wordt de belastingaanslag over 

2015 nog steeds gebaseerd op de oude gegevens. Hierdoor wordt de man opnieuw alleen voor het eigenaarsdeel 

aangeslagen. De man maakt weer bezwaar en krijgt te horen dat hij ook voor 2015 een nieuwe aanslag zal ontvangen.  

Pas eind 2016 ontvangt de man een nieuwe aanslag over 2014 en begin 2017 een nieuwe aanslag over 2015. In deze 

aanslagen wordt hij alsnog ook voor het gebruikersdeel aangeslagen. De man stelt dat de gemeente hem er niet van 

op de hoogte heeft gesteld dat dit de consequentie zou kunnen zijn van de vernietiging van de WOZ-beschikkingen. 

Als dat wel op tijd bekend zou zijn geweest, had hij het gebruikersgedeelte bij zijn huurders in rekening kunnen 

brengen. Dat kan nu niet meer. De eigenaar heeft vernomen dat zijn huurders eind 2016 de gebruikersbedragen over 

2014 en 2015 teruggestort hebben gekregen. Aan de huurders is niet verteld dat het gebruikersdeel via de eigenaar 

kan worden geïnd. De man had graag op dat moment het gebruikersdeel direct bij de (voormalige) huurders willen 

innen.  

De man correspondeert hierover uitvoerig met de gemeente, maar die blijft zich op het standpunt stellen dat de 

nieuwe aanslagen rechtmatig zijn opgelegd. Zij heeft namelijk de wettelijke bevoegdheid om aanslagen tot 3 jaar 

geleden op te leggen. Omdat de man van mening is dat de gemeente niet zorgvuldig heeft gehandeld door hem niet 

tijdig te informeren, wendt hij zich tot de ombudsman. 

In het onderzoek van de ombudsman erkent de gemeente dat de nieuwe aanslagen te lang op zich hebben laten 

wachten en dat daarnaast de informatievoorziening niet altijd duidelijk is verlopen. Zo heeft de gemeente begin 2015 

niet gemeld dat de man ook zou worden aangeslagen voor het gebruikersdeel en ook heeft zij hem niet ingelicht over 

de terugbetaling aan de huurders. Voor deze gedragingen wil de gemeente de man tegemoetkomen en zij stelt 

daarom als compromis voor om het gebruikersdeel over 2014 aan de man terug te betalen.  

De ombudsman stelt vast dat de rechtmatigheid van de aanslagen voor haar een gegeven is.  

Aan de constateringen van de gemeente dat zij de man te laat en onvoldoende heeft geïnformeerd heeft zij niets toe 

te voegen. Zij beoordeelt het compromis als een mooi gebaar van coulance. 

Daarnaast zegt de gemeente toe dat zij de man een brief zal sturen, waarmee hij zijn huurders duidelijk kan maken dat 

hij verplicht is (geworden) om het gebruikersdeel 2014 en 2015 te betalen. Deze brief kan hem behulpzaam zijn bij het 

verhalen van de kosten op de voormalige huurders. De ombudsman oordeelt dat de gemeente met dit aanbod laat 

zien dat zij rekening wil houden met de belangen van de man. 

 

Vervolg zoekgeraakt huwelijk 17.1.138 Burgerzaken 

 

Trefwoorden: nietigverklaring, ontbinding, rechter 

 

Nu de man weet dat zijn 1e huwelijk destijds wél is geregistreerd (zie 17.1.132) en vervolgens nooit officieel is 

ontbonden, wil hij graag dat dit alsnog gebeurt. Want zoals het nu lijkt, is zijn huidige (3e) huwelijk niet geldig. De man 

is van mening dat de gemeente hem hierbij moet helpen omdat die een fout heeft gemaakt in 1988- /1989 door zijn 

huwelijk niet op te nemen op zijn persoonskaart.  

De ombudsman stelt vast dat de radeloosheid van de man groot is. Hij weet niet wat hij moet doen.  
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De ombudsman overlegt daarom met de gemeente waar de man momenteel is ingeschreven en met medewerkers 

van de gemeente Groningen. De conclusie luidt dat het om een uitzonderlijke zaak gaat en dat de man dyslectisch is. 

De gemeente waar de man nu woont, is verplicht om een verzoek voor te leggen aan de rechter, tot nietigverklaring 

van het 3e huwelijk. Vervolgens kan het 1e huwelijk ontbonden worden (scheiding kan worden uitgesproken) en 

daarna kan de man weer trouwen met zijn huidige vrouw.  

De ombudsman nodigt de man en zijn vrouw uit voor een gesprek. Daarin legt ze uit wat haar tot dan toe duidelijk is 

geworden. Ze adviseert de man contact op te nemen met het Juridisch Loket voor juridische bijstand.   

 

Briefadres nodig voor ID-kaart 17.1.164 Burgerzaken 

 

Trefwoorden: identiteitsbewijs, briefadres 

 

Een man zonder vaste verblijfplaats bezoekt het spreekuur van de ombudsman. Hij is al 3,5 jaar dakloos, maar hij wil 

nu graag huisvesting gaan regelen. Daarvoor heeft hij echter een ID-kaart nodig, maar die kan hij niet krijgen omdat hij 

niet staat ingeschreven. De gemeente heeft hem verwezen naar het slaaphuis voor een briefadres. Maar hij wil niet 

naar het slaaphuis. En het lukt hem ook niet om op andere wijze aan een briefadres te komen. En dus ook niet om aan 

een ID-bewijs te komen.  

Als de ombudsman navraag doet bij de gemeente, laat die weten dat de man bij de gemeente een formulier kan 

ophalen. De man kan vragen naar een bepaalde medewerker die van zijn vraag op de hoogte is. Met het formulier 

moet hij naar de opvang aan de Kostersgang om toestemming te vragen voor een briefadres. De man hoeft dus niet te 

slapen in de opvang. Hij hoeft er alleen maar heen voor toestemming. Als hij deze toestemming heeft verkregen, kan 

hij weer terugkomen naar de balie van de gemeente voor inschrijving en de aanvraag van zijn ID-kaart.  

De ombudsman adviseert de man dit direct te gaan regelen, omdat de medewerker nu op de hoogte is van zijn 

situatie. De man is blij met de uitleg en gaat er direct werk van maken.  

 

Huwelijk niet geregistreerd? 17.1.165 Burgerzaken 

 

Trefwoorden: huwelijksregister, burgerlijke stand, basisregistratie personen 

 

Een in Dubai woonachtige man schrijft de ombudsman dat hij 7 weken eerder is getrouwd in het stadhuis van 

Groningen. Hij heeft een aantal malen gecheckt in mijnoverheid.nl of zijn burgerlijke status is gewijzigd, maar dat is 

nog steeds niet het geval. Hij heeft hierover contact opgenomen met de gemeente Groningen. Die verwees hem naar 

het RNI, de registratie voor niet-ingezetenen. Het RNI verwees hem echter door naar het Nederlandse consulaat in 

Dubai. Het consulaat kan hem echter ook niet helpen en zei dat dit de taak van de gemeente Groningen is. De man 

zou graag zijn huwelijk officieel geregistreerd zien, maar weet niet hoe hij dit nu moet regelen. 

De gemeente laat de ombudsman in haar reactie weten dat het huwelijk van betrokkene formeel is geregistreerd in 

de registers van de burgerlijke stand van de gemeente Groningen. Naast de burgerlijke stand bestaat de 

Basisregistratie personen (BRP).  Het is belangrijk om deze 2 registraties van elkaar te onderscheiden.  

Voor de Basisregistratie (het vroegere GBA) wordt namelijk een onderscheid gemaakt tussen ingezetenen en niet-

ingezetenen. De gemeente Groningen houdt voor de ingezetenen de gegevens bij (o.a. huwelijksgegevens). Door het 

vertrek van de man naar het buitenland is hij automatisch opgenomen in de registratie niet-ingezetenen (RNI). De 

verantwoordelijkheid en de bijhouding daarvan ligt bij het Ministerie van Binnenlandse zaken. De Minister heeft bij 

het oprichten van de RNI wettelijk aangegeven dat er maar een beperkt aantal gegevens van niet-ingezetenen wordt 

bijgehouden. De huwelijksgegevens zijn hier geen onderdeel van. Dit heeft tot gevolg dat het huwelijk van de man pas 

in de BRP wordt opgenomen op het moment dat hij weer ingezetene zal zijn van Nederland. Mocht de man intussen 

aan instanties willen/moeten aantonen dat hij gehuwd is dan kan dit met een afschrift van de huwelijksakte.  
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Maatschappelijke Ontwikkeling 

Waarom is dezelfde zorg zoveel duurder? 17.1.013 DMO 

 

Trefwoorden: WMO-voorziening, informatieverstrekking/communicatie, uurtarief 

  

Een vrouw vertelt dat haar man 2 dagdelen per week dagbesteding heeft in een instelling. Ze betalen daarvoor een 

eigen bijdrage. Dat deze eigen bijdrage is verhoogd, kan de vrouw volgen. De korting voor chronisch zieken en 

gehandicapten is afgeschaft en haar inkomen is een beetje hoger geworden. Haar vraag is echter waarom de 

zorgkosten zo enorm zijn gestegen terwijl de zorg exact hetzelfde is gebleven. Blijkens 2 overzichten is het uurtarief op 

17 februari 2015  € 14,-en op 4 augustus 2016 € 46,. 

De vrouw heeft de vraag aan het WIJ-team gesteld. Ze kreeg verschillende antwoorden o.a. dat het met haar inkomen 

te maken heeft. Maar dat begrijpt de vrouw niet. Omdat ze toch graag opheldering wil over de grote verhoging van 

het tarief voor dezelfde zorg, heeft ze zich tot de ombudsman gewend. 

Ook de ombudsman moet de vraag enkele keren stellen alvorens een adequaat antwoord te ontvangen. De gemeente 

laat weten dat de € 14,- die cliënt betaalde niet de werkelijke kosten voor de zorg waren maar een wettelijk 

vastgestelde bijdrage in de kosten. Op 1 januari 2015 is deze regeling ingetrokken. In 2015 was er sprake van een 

overgangsjaar. En vanaf 2016 worden de daadwerkelijke kosten in rekening gebracht. De gemeente betreurt het dat 

de vrouw bij het WIJ-team niet de juiste informatie heeft gekregen en dat er niet de moeite is genomen om een en 

ander uit te zoeken. Zij biedt de vrouw daarvoor oprechte excuses aan. Ook laat zij weten dat de WIJ-manager dit in 

het team heeft besproken en de medewerkers erop heeft gewezen dat hier niet juist is gehandeld.  

De ombudsman stelt vast dat de vrouw met deze verklaring maanden later uiteindelijk een antwoord heeft op haar 

vraag. Ook stelt ze vast dat de gemeente het boetekleed aantrekt en haar excuses aanbiedt. Uit de reactie van de 

gemeente begrijpt de ombudsman dat de gemeente maatregelen heeft getroffen om dit in de toekomst te 

voorkomen. En dat is netjes. 

 

Geduld is een schone zaak 17.1.065 DMO 

 

Trefwoorden: reactietermijn 

 

Een man beklaagt zich bij de ombudsman dat hij bij verschillende instanties tegen een muur aanloopt. Hij vraagt 

financiële steun voor het vervoer van speelgoed naar scholen in Groningen. 

De man vertelt dat hij hierover ook contact heeft gehad met medewerkers van de gemeente. Maar dat hij al lang op 

een reactie wacht. Hij stelt als ultimatum dat hij de eerstvolgende vrijdag stopt met zijn vrijwilligerswerk als hij geen 

geld krijgt van de gemeente. 

 

Als de ombudsman navraag doet bij een van de genoemde medewerkers blijkt dat deze regelmatig, ook diezelfde dag 

nog, per e-mail en telefonisch, contact met de man heeft. De gemeentelijke medewerker heeft de man gezegd dat hij 

bezig is met het vinden van een oplossing.  

De ombudsman constateert dat de gemeente de vraag van de man serieus neemt, maar dat het zoeken naar een 

oplossing tijd nodig heeft. De man zal de uitkomst hiervan moeten afwachten. Voor de ombudsman is op dit moment 

dan ook geen rol weggelegd.   

 

Tegemoetkoming onder bewind? 17.1.081 DMO 

 

Trefwoorden: meerkostenregeling, aanvraagformulier, bewind, postblokkade  

 

Een vrouw klaagt dat de gemeente het aanvraagformulier voor de tegemoetkoming aannemelijke meerkosten voor 

chronisch zieken en beperkten 2017 naar haar bewindvoerder heeft gestuurd. En niet naar haarzelf. Deze 

tegemoetkoming is volgens haar geen inkomen. Haar bewindvoerder heeft daar dus niets mee te maken. Zij is het er 

ook niet mee eens dat de tegemoetkoming op een rekening van de bewindvoerder is gestort. Naar aanleiding van 

haar klacht stelt de gemeente dat zij vanwege het bewind verplicht is alle gemeentelijke post naar de bewindvoerder 

te sturen. De vrouw zegt dat er geen sprake is van een postblokkade en stapt naar de ombudsman. 

Uit onderzoek van de ombudsman blijkt dat in het gemeentelijk systeem is aangetekend dat alle post voor de vrouw 

naar haar bewindvoerder moet worden gestuurd. Op dit punt handelde de gemeente dan ook correct. Uit het bij de 

gemeente opgevraagde aanvraagformulier blijkt dat de vrouw dat zelf heeft ondertekend. Daarmee ging zij dus 

akkoord met de gegevens op het formulier, zoals het rekeningnummer van de bewindvoerder waarop de 

tegemoetkoming gestort moest worden. Dat de gemeente dat heeft gedaan, is correct. Of de tegemoetkoming al dan 

niet als inkomen gezien moet worden, is iets tussen de vrouw en haar bewindvoerder. Als zij met haar bewindvoerder 

hier niet uitkomt dan kan ze terecht bij de kantonrechter die het bewind heeft opgelegd. 
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Stadjerspas ook mogelijk zonder e-mailadres 17.1.109 DMO 

 

Trefwoorden: participatie, privacy, digitalisering 

 

Een vrouw met een bijstandsuitkering wil graag gebruik maken van de gratis Stadjerspas. Om gebruik te kunnen 

maken van de Stadjerspas moet zij over een account en een e-mailadres beschikken en dat heeft ze niet. De gemeente 

heeft aangeboden om haar hierbij te helpen, maar dat lost het probleem niet op want ze heeft geen computer. Zij is 

niet van plan om deze van haar bijstandsuitkering aan te schaffen. 

De vrouw wil ook helemaal geen e-mailadres. Zij is bang voor de schending van haar privacy als zij in de bibliotheek 

moet inloggen. Verder is zij van mening dat de gemeente niet hoeft te weten wanneer en waarvoor zij de Stadjerspas 

gebruikt. De vrouw wil haar post gewoon in de brievenbus ontvangen. Zij begrijpt niet waarom de Stadjerspas niet 

gewoon bij een balie kan worden aangevraagd. 

Als de ombudsman de klacht van de vrouw voorlegt aan de gemeente laat deze weten dat de gemeente voor de 

Stadjerspas gebruik maakt van een (zeer goed beveiligd) digitaal systeem. En dat voor de registratie een e-mailadres 

nodig is. Het bedrijf dat de website beheert beschikt niet over persoonlijke gegevens. Deze worden versleuteld naar 

de gemeente verstuurd. Na afronding van de aanvraag werkt de gemeente alleen nog met pasnummers. De gemeente 

heeft echter begrip voor de wens van de vrouw om een Stadjerspas te ontvangen, zonder dat zij daarvoor een e-

mailadres moet aanmaken. Zij biedt aan om een werkend account aan te maken en de vrouw een geactiveerde 

Stadjerspas toe te sturen. De vrouw kan dan niet de nieuwsbrief ontvangen en zij moet zelf bijhouden welke 

aanbiedingen zij heeft gebruikt. 

Haar gegevens moeten wel door de gemeente worden opgeslagen, maar dat zou ook het geval zijn bij een papieren 

aanmelding. Als de vrouw gebruik wil maken van dit aanbod, kan zij contact opnemen met de gemeente. 

De ombudsman stelt vast dat de gemeente hiermee laat zien dat zij rekening wil houden met de belangen van de 

vrouw. En dat vindt zij netjes. 
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WIJ-teams 

Wat is een crisis? 17.1.004 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: crisismelding, communicatie, contactpersoon 

 

Een vrouw belt met het WIJ-team dat ze ten einde raad is en direct hulp nodig heeft voor haar kinderen. Dit omdat zij 

al maanden in onzekerheid verkeert of haar kinderen in aanmerking komen voor kinderopvang. In plaats van 

uitsluitsel over haar aanvraag staan begin van de avond de gemeente en Jeugdbescherming bij haar op de stoep. De 

vrouw stelt uitdrukkelijk dat haar kinderen op geen moment onveilig waren en dat de gemeente niet goed naar haar 

roep om hulp heeft geluisterd. De crisismelding is volgens de vrouw verkeerd opgepakt. 

Niet tevreden met de afhandeling van haar klacht hierover door de gemeente gaat de vrouw naar de ombudsman. Die 

arrangeert daarop een gesprek met de betrokken partijen om de behandeling van de noodkreet van mevrouw te 

bespreken. Het gesprek verloopt in een prettige sfeer en er is begrip voor de positie van de ander. De vrouw voelt zich 

gehoord. In het gesprek komt voren dat de gemeente de telefonische melding anders heeft geïnterpreteerd dan de 

vrouw heeft bedoeld. Wat nodig is, is een vaste contactpersoon die de vrouw kent en haar meldingen/signalen beter 

kan inschatten. Om die reden krijgt de vrouw een casemanager toegewezen en volgt direct aansluitend op het 

gesprek een kennismakingsgesprek met deze contactpersoon. Daarmee krijgt de vrouw weer vertrouwen in het WIJ-

team. Onder dankzegging voor de constructieve medewerking van de vrouw en de gemeente aan het onderzoek sluit 

de ombudsman het dossier. 

 

Probleem niet (h)erkend  17.1.007 WIJ-teams  

 

Trefwoorden: dienstbetoon, communicatie, OCO, hulpvraag  

 

Een man vertelt dat hij zich in de afgelopen periode 5 of 6 keer bij het WIJ-team heeft gemeld met een hulpvraag. Na 

het faillissement van TSN heeft hij hulp nodig bij het vinden van een nieuwe huishoudelijke hulp. Daarnaast moet hij, 

nadat onlangs is vastgesteld dat hij het syndroom van Asperger heeft, op zoek naar een andere PGB-coach. In zijn 

zoektocht(en) wil de man graag ondersteund worden door een onafhankelijke cliëntondersteuner (OCO). Het lukt hem 

echter niet om dit voor elkaar te krijgen. Hij krijgt steeds te maken met andere medewerkers en moet steeds opnieuw 

zijn verhaal doen. Met zijn beperking is dat een te grote opgave. Hij wil graag een vaste contactpersoon en heeft 

behoefte aan een duidelijke werkwijze/protocol.  

De gemeente laat de ombudsman weten dat er een gesprek is geweest vanuit het WIJ-team met betrokkene. De 

gemeente erkent dat het verzoek om een OCO niet goed is opgepakt door het betreffende WIJ-team. Ook geeft zij aan 

dat WIJ nog in een leerproces zit. Maar voor iemand met de stoornis van de man, is de werkwijze te ongestructureerd. 

Met de stoornis van de man is te weinig rekening gehouden. De man aanvaardt de aangeboden excuses van de WIJ-

manager en is blij dat het is uitgesproken. De man mag voortaan rechtstreeks contact opnemen met de manager van 

het WIJ-team.  

 

Wat kost een traplift? 17.1.010 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: WMO-voorziening, eigen bijdrage 

 

Een vrouw heeft in 2011 een traplift in bruikleen gekregen van de gemeente. Zij beklaagt zich erover bij de 

ombudsman dat de gemeente niet heeft gereageerd op haar vraag hoe lang ze de eigen bijdrage voor de traplift nog 

moet betalen. Ze heeft van de gemeente gehoord dat ze de traplift niet kan kopen. 

De ombudsman leest in de wet dat er nooit meer aan eigen bijdragen gevraagd mag worden dan de kostprijs van een 

voorziening. Zij vraagt de gemeente om inzicht te geven in wat de traplift heeft gekost, welk bedrag de vrouw al heeft 

betaald en welk bedrag zij nog moet betalen.  

De gemeente legt daarop uit dat de kostprijs van de traplift is opgebouwd uit de aanschafkosten, de verlengde 

garantie en de onderhoudskosten. Voor het vaststellen van de eigen bijdrage gaat de gemeente uit van een 

gemiddelde levensduur van 15 jaar.  

Alleen als de vrouw de traplift 15 jaar gebruikt, betaalt zij de volledige kostprijs. Besluit zij om het gebruik eerder te 

stoppen (om bijvoorbeeld zelf een traplift aan te schaffen), dan stopt vanaf dat moment de eigen bijdrage en hoeft zij 

geen restbedrag te betalen. Uitgaande van een gebruiksduur van 15 jaar, zal de vrouw de eigen bijdrage uiterlijk tot 

eind 2026 moeten betalen.  

Of dat daadwerkelijk zo is, hangt af van de levensduur van de traplift en hoe lang zij de traplift blijft gebruiken.  

Het is nog niet duidelijk wat er gaat gebeuren als de vrouw de traplift ná 15 jaar nog steeds kan en wil gebruiken. De 

gemeente werkt een voorstel daarvoor uit, dat naar verwachting in mei 2017 wordt vastgesteld.  

Voor de betaalde eigen bijdragen verwijst zij haar naar het Centraal Administratie Kantoor (CAK). De gemeente heeft 

namelijk geen toegang tot de gegevens.  
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De ombudsman stelt vast dat de gemeente nu wel inzichtelijk heeft gemaakt wat de kostprijs van een traplift is en hoe 

lang de vrouw de eigen bijdrage zal moeten betalen. Zij kan de uitleg van de gemeente volgen en constateert dat de 

gemeente handelt in overeenstemming met de regelgeving. Zij vraagt de gemeente om haar op de hoogte te stellen 

van het nieuwe beleid, zodat zij de vrouw daarover te zijner tijd kan informeren.  

 

Geen onderbouwing pandverbod 17.1.014 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: contactmaatregel, belangenafweging, motivering, dossiervorming 

 

Een vrouw heeft een pandverbod voor een jaar opgelegd gekregen. De gemeente zegt dat ze ‘onacceptabele mails en 

tweets’ heeft gestuurd en een van de medewerkers op het werk en thuis heeft lastiggevallen. De vrouw ontkent dit 

uitdrukkelijk. Ze vraagt de gemeente om de mails en tweets. Ook wil ze graag uitleg wanneer en op welke wijze ze de 

medewerker onheus heeft bejegend. Omdat zij die informatie niet krijgt, stapt zij naar de ombudsman. 

De ombudsman stelt voorop dat de gemeente en haar burgers elkaar netjes dienen te bejegenen. Als een burger zich 

niet netjes gedraagt, mag de gemeente hier iets van zeggen. En zo nodig maatregelen treffen, zoals een pandverbod. 

Een pandverbod is echter een ingrijpende beslissing en vereist een zorgvuldige belangenafweging. 

Op de vraag van de ombudsman wanneer en hoe de vrouw zich onheus heeft gedragen, stelt de gemeente dat de 

vrouw wel 20 keer is aangesproken op haar gedrag en steeds is gewaarschuwd. De ombudsman heeft om een 

onderbouwing van de beschuldigingen gevraagd, maar dat blijkt niet mogelijk. De gemeente constateert dat de 

incidenten niet correct zijn bijgehouden en daardoor niet betrouwbaar herleidbaar zijn tot data, voorvallen en 

waarschuwingen. Hiervoor biedt de gemeente haar excuses aan. 

De ombudsman stelt vast dat door het ontbreken van een dossier niet meer getoetst kan worden of het besluit 

zorgvuldig tot stand is gekomen. De gemeente kan de redelijkheid van haar besluit niet aantonen en derhalve 

concludeert de ombudsman dat de gemeente jegens de vrouw niet behoorlijk heeft gehandeld. 

De ombudsman doet de gemeente de aanbeveling incidenten en waarschuwingen goed te registreren. Zo kan een 

dossier worden opgebouwd dat de basis kan zijn voor een maatregel. En kan nadien getoetst worden of het besluit 

zorgvuldig tot stand is gekomen. 

 

Samenloop onderzoeken 17.1.024 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: privacy 

 

De gemeente heeft de vragen die een vrouw eind vorig jaar heeft ingediend na een eerdere klacht beantwoord. Deze 

vragen betroffen de bescherming van de privacy van haar gezin. Ook heeft de gemeente gegevens verstrekt waar de 

vrouw om had verzocht.  

De vrouw is het echter op een aantal punten niet eens met de beantwoording en zij stuurt een brief met opmerkingen 

en klachten aan de gemeente. De ombudsman krijgt een kopie toegezonden met de opmerking van de vrouw dat zij 

de bevindingen van de ombudsman afwacht. Ook de Autoriteit Persoonsgegevens (AP) krijgt van de vrouw een kopie 

van de brief.  

De ombudsman laat de vrouw weten dat zij het onderzoek van de AP afwacht. Dit vanwege de constatering dat de 

nieuwe vragen en klachten van de vrouw verband houden met het onderzoek van de AP en om te voorkomen dat er 

verschillende procedures over hetzelfde onderwerp door elkaar gaan lopen. Aan de vrouw wordt gevraagd zich 

opnieuw te melden als er na afronding van het onderzoek van de AP actie van de ombudsman wordt verwacht. In 

afwachting daarvan wordt het dossier gesloten. 

 

Briefgeheim 17.1.026 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking/communicatie, privacy 

 

Een man krijgt van zijn hulpverlener en van zijn moeder te horen dat zijn schoonzus een brief over hem naar de 

gemeente heeft gestuurd. Hij kent de inhoud van de brief niet, maar hij vermoedt dat er onjuiste informatie in staat. 

Hij vraagt de brief op bij de gemeente, maar die weigert hem de brief te geven. Als reden wordt gegeven dat daarmee 

de privacy zou worden geschonden. De man is bang dat de brief terechtkomt bij zijn zorgverlener. Omdat de 

onzekerheid over de inhoud schadelijk is voor zijn gezondheid, wil de man de brief toch graag ontvangen. Daarom 

wendt hij zich tot de ombudsman. 

De gemeente laat de ombudsman weten dat zij een brief heeft ontvangen die betrekking heeft op de man. De inhoud 

van de brief bleek echter niet voor de gemeente bestemd te zijn. Dat is aan de afzender teruggekoppeld en de 

gemeente heeft de brief vernietigd. Ter bescherming van de privacy van de afzender mag de gemeente verder geen 

mededelingen over de brief of de afzender doen.  
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De ombudsman deelt de man mee dat zij dit standpunt kan volgen. De brief is niet door de gemeente doorgestuurd, 

maar vernietigd. Daarmee is voorkomen dat de informatie terechtkomt bij medewerkers van de gemeente of de 

zorgverlener. 

 

Is er een fout gemaakt? 17.1.028 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking, aanvraag, hulp 

 

Om hulp te krijgen bij het aanvragen van een aanvullende inkomensvoorziening voor ouderen (AIO) op zijn AOW gaat 

een man naar het WIJ-team. De aanvulling moet per 1 november ingaan. Eind november merkt de man dat hij geen 

AIO-aanvulling heeft gekregen. Daarom neemt hij contact op met de SVB, die hem vervolgens een aanvraagformulier 

stuurt. Nadat hij dit formulier heeft ingevuld en teruggestuurd, krijgt de man alsnog de AIO-aanvulling. Maar pas vanaf 

eind november. 

De man meent dat hij een flink bedrag is misgelopen doordat een medewerker van het WIJ-team een fout heeft 

gemaakt. Hij neemt hierover verschillende keren contact op met het WIJ-team. Daarvan krijgt hij wel excuses, maar 

niet het geld. 

Uiteindelijk wendt de man zich tot de ombudsman. Hij vertelt dat een medewerker van het WIJ-team de aanvraag 

heeft ingevuld op zijn laptop. Wanneer dat was en wie hem heeft geholpen, kan de man zich niet herinneren. Hij 

vermoedt dat zijn bezoek in augustus is geweest. Van de medewerkers die hem hebben geholpen kan hij alleen een 

summiere beschrijving geven. Een kopie van de aanvraag of ander bewijsstuk heeft hij niet gekregen. 

De ombudsman informeert eerst bij de SVB en krijgt te horen dat zo’n aanvraag niet digitaal kan worden ingediend. 

Wel kan op de website een vragenlijst worden ingevuld, waarna de SVB een aanvraagformulier toestuurt. In het 

systeem van de SVB is te zien dat het formulier eind november is opgevraagd. Van een eerdere aanvraag voor 

toezending van het formulier is niets bekend. 

Vervolgens doet de ombudsman navraag bij de gemeente. Die laat weten dat het eerste contact met het WIJ-team 

altijd via het Entreeteam loopt. Dit team doet geen aanvragen vóór iemand, maar laat altijd de persoon zelf een 

aanvraag invullen. Verder worden in principe alle contacten geregistreerd. Dat gebeurt zeker als het gaat om 

aanvragen waarvoor persoonlijke gegevens nodig zijn. Er is geen bezoek van de man in augustus, september of 

oktober geregistreerd. Aan de hand van de beschrijving van de man is navraag gedaan bij de medewerkers van het 

Entreeteam, maar de gemeente kan niet achterhalen wie de man destijds heeft geholpen en waarbij. Daardoor kan zij 

ook niet meer nagaan of er een fout is gemaakt. 

De ombudsman constateert dat de gemeente veel moeite heeft gedaan om uit te zoeken wat er tijdens het bezoek 

van de man is gebeurd. Nu de man weinig concrete informatie heeft gegeven, is niet vast komen te staan dat de 

medewerkers van het WIJ-team hem hebben geholpen bij het opvragen van het aanvraagformulier. En ook niet dat zij 

daarbij een fout hebben gemaakt.  

 

Hulp is dringend nodig 17.1.035 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: communicatie, schulden, onafhankelijk cliëntondersteuner 

 

Een vrouw komt ten einde raad bij de ombudsman. Haar man is ernstig ziek en zelf is ze beperkt mobiel. Het echtpaar 

heeft al 2 jaar geen verwarming en warm water meer. De vrouw verzorgt haar man, maar dat wordt haar te veel. 

Daarom heeft ze huishoudelijke hulp nodig. Ook zou zij vanwege al het werk willen verhuizen naar een kleinere 

woning. Zij komt daar niet voor in aanmerking omdat zij volgens de woningbouwvereniging een huurschuld zou 

hebben. Hoe het hiermee zit, weet de vrouw niet. Zij betaalt wel steeds de huur, maar dit kan fout zijn gegaan door 

een aantal wisselingen van verhuurder. Ze wordt geregeld door een deurwaarder benaderd. De vrouw heeft dringend 

hulp nodig bij het regelen van de zorg en het op orde brengen van haar financiën. Hierover heeft ze al contact gehad 

met medewerkers van het WIJ-team, maar zij wordt niet teruggebeld. 

De ombudsman neemt contact op met het WIJ-team. Dan blijkt dat de vrouw al meerdere jaren door verschillende 

instanties hulp aangeboden heeft gekregen, maar dat dit steeds stuk is gelopen. Zij heeft nu contact met twee 

medewerkers het WIJ-team. Helaas is er door ziekte en vakantie enige vertraging ontstaan. Het WIJ-team stelt de 

vrouw voor om met haar in gesprek te gaan, waarbij de vrouw wordt bijgestaan door een onafhankelijk 

cliëntondersteuner. De vrouw laat de ombudsman weten dat zij hiermee akkoord gaat. Daarmee eindigt de 

bemoeienis van de ombudsman. 

 

Lang wachten op extra hulp voor moeder 17.1.036 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: reactietermijn, Wmo-voorziening, contactpersoon 

 

Een dochter zorgt voor haar moeder. Moeder is een groot deel van haar leven al gehandicapt. De laatste jaren begint 

moeder, die nu 86 is, ook te dementeren. En dat is de reden dat de dochter extra zorg heeft aangevraagd. De dochter 
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wil die zorg zelf leveren, want haar moeder verdraagt geen wisselende professionals om haar heen. Dochter heeft 

haar eigen activiteiten hiervoor op een laag pitje gezet. Over de indicatie, de aanpassing van haar auto en over de 

huishoudelijke hulp heeft de dochter al 5 maanden contact met het WIJ-team. Maar ze krijgt wisselende informatie 

van haar contactpersoon en hij reageert ook niet altijd op haar e-mails. De dochter vindt het allemaal veel te lang 

duren en ze wil een andere contactpersoon.  

De ombudsman richt zich naar aanleiding van de klacht met een aantal vragen tot het WIJ-team.  

Onder aanbieding van excuses voor de trage afhandeling wordt binnen 2 weken geregeld dat er met terugwerkende 

kracht tot 1 januari een indicatie voor de benodigde urenuitbreiding wordt afgegeven. Nog een week later is ook het 

budget daarvoor overgemaakt. De dochter laat weten blij te zijn met dit resultaat. Ze wil de onderwerpen 

huishoudelijke hulp en aanpassing van de auto nu verder laten rusten. De autovoorziening gaat ze zelf betalen. Wél 

wil ze nog steeds een andere contactpersoon. De gemeente zegt haar toe dat ze niet meer met haar oorspronkelijke 

contactpersoon te maken zal krijgen.  

 

Nog net op tijd duidelijkheid 17.1.040 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: reactietermijn, indicatie, verlenging 

 

Acht dagen voor afloop van haar indicatie voor Wmo-begeleiding en hulp bezoekt een vrouw de ombudsman. Ze 

vertelt dat ze over het hoofd heeft gezien dat ze uiterlijk 8 weken vóór de afloop van haar indicatie een melding had 

moeten doen. De vrouw vertelt dat dit komt omdat ze de afgelopen tijd nogal met ziekte te kampen heeft gehad. Ze is 

o.a. voor staar geopereerd en dat heeft ervoor gezorgd dat ze een tijdje slecht kon lezen.  

Toen ze in de gaten kreeg dat ze iets moest doen, is ze direct naar het WIJ-team gegaan. De vrouw heeft gesproken 

met een medewerker, die aantekeningen heeft gemaakt in een schrijfblokje. Deze medewerker heeft tegen haar 

gezegd dat ze in het systeem zou komen. De vrouw heeft daarop vertrouwd en is weer weg gegaan. Vervolgens 

hoorde ze echter niets meer.  

 

Enkele weken later is de vrouw daarom opnieuw naar het WIJ-team gegaan. Toen hoorde ze dat ze niet in het systeem 

staat. De vrouw vernam nu dat ze op een wachtlijst zou staan. Ze heeft er onvoldoende vertrouwen in dat het goed 

komt. Eerder had ze ook al gebeld, maar toen is de vrouw niet teruggebeld zoals haar was toegezegd. Ze wil graag 

weten of haar hulp vanaf 1 april 2017 gecontinueerd wordt en dat is de reden dat ze zich tot de ombudsman heeft 

gewend.  

 

Binnen enkele dagen laat de gemeente (nog net voor 1 april) weten dat het persoonsgebonden budget voor 5 uur 

lichte ondersteuning per week met 3 maanden is verlengd. Dat is een hele geruststelling voor de vrouw. Ook kondigt 

de gemeente aan dat ze binnenkort op huisbezoek komt voor een beoordeling van de indicatie. Het definitieve besluit 

over de indicatie kan de gemeente daarmee voor afloop van de verlengde termijn nemen.  

De gemeente erkent dat zij de oorspronkelijke melding van de vrouw heeft aangenomen, maar heeft verzuimd deze 

door te geven aan het aanmeldteam van WIJ. Ook heeft de gemeente daarna niet gereageerd op haar 

terugbelverzoek. De gemeente biedt voor beide feiten haar excuses aan en dat is netjes. 

 

Grote problemen, wie helpt? 17.1.042 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: informatievoorziening, ondersteuning  

 

Een dove moeder vertelt de ombudsman met behulp van haar maatschappelijk werker en een doventolk over de 

grote financiële problemen die ze heeft. Deels worden deze problemen veroorzaakt omdat ze veel uitgaven doet voor 

haar uit huis geplaatste dochter. Ze vindt dat dit bij haar moederrol hoort. Ze krijgt wel kinderbijslag, maar geen 

kindgebonden budget. De belastingdienst gaat uit van een co-ouderschap, maar die is er niet. Ook krijgt ze geen 

jonggehandicaptenkorting, waar ze wel recht op zou hebben. De maatschappelijk werker is haar voor enkele uren per 

week toegewezen, maar heeft geen tijd om alle problemen met en voor de vrouw te doorgronden. Hij moet al mee 

naar de vele gesprekken die de vrouw moet voeren.  Een sociaal raadsman heeft kwijtschelding van de belastingen 

2013 en 2014 gevraagd, maar die aanvragen zijn recent afgewezen. De vrouw moet nu binnen 10 dagen ruim € 8.000,- 

betalen, maar die heeft ze niet. Haar vertrouwen in de sociaal raadsman is weg, maar de belastingdienst maakt 

volgens de vrouw fouten. Omdat de gemeentelijke ombudsman niet bevoegd is voor klachten over de (Rijks) 

belastingdienst, draagt ze de zaak met spoed over aan de Nationale ombudsman vanwege de korte termijn waarop 

invordering kan starten.  

 

Om de belastingkwesties verder goed uit te zoeken, heeft de vrouw hulp nodig. Na overleg met MEE laat de 

ombudsman de vrouw weten dat zij bij het WIJ-team een verzoek kan doen voor onafhankelijke cliënt ondersteuning. 

Zodra deze aanvraag is toegewezen kan MEE helpen om een oplossing te zoeken.  
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De vrouw klaagt verder dat ze geen korting meer krijgt op grond van de Wet tegemoetkoming chronisch zieken en 

gehandicapten. De ombudsman legt haar uit dat deze regeling enkele jaren geleden is afgeschaft. De vrouw wist dat 

niet, maar begrijpt nu uit het gesprek dat dit zo is. Ze had dit niet door, want uit de stukken blijkt dat ze over 2016 al 

wel een tegemoetkoming op grond van de nieuwe meerkostenregeling heeft ontvangen. Voor 2017 moet ze haar 

aanvraag nog indienen. Ten slotte gaat de vrouw met haar maatschappelijk werker bespreken of ze een aanvraag gaat 

doen voor meer uren begeleiding. Ook die aanvraag kan bij het WIJ-team van de gemeente worden gedaan.   

Het valt de ombudsman op dat de communicatie zowel van de vrouw als van haar gesprekspartners veel moeite en 

geduld vergt. Des te bewonderenswaardiger is het dat de vrouw haar zaken zelf wil regelen en voor het voetlicht wil 

brengen.  

 

Wachten op een besluit dat niet komt 17.1.069 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: voorziening, melding, indicatie, verslag, dossiervorming, toezegging 

 

Een vrouw komt in mei met haar hulpverlener op het spreekuur. Ze vertelt dat er tot dat moment nog geen besluit is 

genomen op haar aanvraag om een indicatie voor huishoudelijke hulp (HH2) van december 2015. Ook heeft er nog 

geen herindicatie plaatsgevonden voor individuele begeleiding. De oude indicatie is reeds een jaar verlopen. De vrouw 

vertelt dat ze al die tijd wel huishoudelijke hulp en begeleiding heeft gehad en in afwachting van een 

persoonsgebonden budget (PGB), de kosten eerst zelf heeft betaald. Vanwege het uitblijven van een PGB komt ze nu 

in de financiële problemen en kan de vrouw de voor haar noodzakelijke zorg niet meer betalen. Om die reden is er 

dringend actie gewenst.  

Verder stelt ze nooit een verslag van het keukentafelgesprek van maart 2016 te hebben ontvangen. De Wmo-

consulenten die dat keukentafelgesprek met haar hebben gevoerd zijn ook niet meer op de bewuste afdeling 

werkzaam. De toezegging van een van die Wmo-consulenten dat ze met terugwerkende kracht zal worden 

geïndiceerd, wordt niet nagekomen. En de ‘nieuwe’ Wmo-consulenten kennen die toezegging niet en stellen dat haar 

dossier bij de gemeente zoek is. 

 

Als de ombudsman de nagezonden stukken heeft bestudeerd, legt zij de klacht voor aan de gemeente. Die laat in haar 

reactie daarop weten dat zij in juli 2016 een brief aan de vrouw heeft gestuurd met de boodschap dat haar melding 

niet verder wordt behandeld, omdat de vrouw de gevraagde stukken niet heeft aangeleverd. De gevolgen van de brief 

zijn de vrouw echter, gezien haar klacht, ontgaan. In ieder geval is het zo dat er op basis van deze melding geen besluit 

meer zal worden genomen. Als de vrouw tóch een indicatie voor huishoudelijke hulp en individuele begeleiding wil, 

zal ze een nieuwe melding moeten doen. 

Van het keukentafelgesprek blijkt geen verslag te zijn gemaakt. De gemeente geeft aan dat dit niet de correcte 

werkwijze is en biedt daarvoor haar verontschuldiging aan. 

Van een toezegging dat de indicatie met terugwerkende kracht zal worden toegekend, is niet gebleken uit de stukken.  

Dat het dossier van de vrouw zou zijn zoekgeraakt is volgens de reactie van de gemeente niet juist. Het is gebruikelijk 

dat als een melding wordt afgesloten, het dossier wordt vernietigd en dat is ook in dit geval gebeurd. Dit heeft wel tot 

gevolg dat de vrouw bij een nieuwe melding opnieuw informatie zal moeten aanleveren, die ze mogelijk al eerder 

heeft ingeleverd.  

De gemeente geeft aan dat zij samen met de vrouw en haar hulpverlener de mogelijkheden voor ondersteuning 

opnieuw wil bekijken. Dat is mooi. De ombudsman kan de vrouw alleen maar adviseren om dit vanwege haar 

financiële nood zo spoedig mogelijk te doen. Mocht haar hulpverlener haar hierbij niet kunnen ondersteunen, dan kan 

de vrouw om een onafhankelijk cliëntondersteuner vragen. 

 

Geen verwijzing naar Voedselbank 17.1.071 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: klachtbehandeling, besluit, informatieverstrekking 

 

Een chronisch zieke man is door het WIJ-team afgewezen voor de Voedselbank. Hij vindt de afwijzing niet terecht en 

wil een besluit ontvangen zodat hij bezwaar kan maken. Omdat hij dat niet krijgt, dient de man een klacht in. In de 

reactie op de klacht legt de gemeente uit dat een aanvraag geen zin heeft omdat de man niet voldoet aan de criteria 

voor een voedselpakket. Het budget dat hij vrij kan besteden is te hoog. Omdat hij echter nog steeds geen besluit 

krijgt, stapt de man naar de ombudsman.  

De ombudsman stelt vast dat de gemeente in haar reactie op de klacht wel uitlegt waarom zij geen aanvraag zal 

indienen, maar niet waarom de man hierover geen besluit ontvangt. Tijdens het klachtonderzoek legt de gemeente 

alsnog uit dat haar weigering om een aanvraag door te sturen geen besluit is. De verantwoordelijkheid om iemand tot 

de Voedselbank toe te laten ligt uiteindelijk bij de Voedselbank. De Voedselbank is geen onderdeel van de gemeente. 

Als de man vindt dat de gemeente de criteria van de Voedselbank verkeerd uitlegt, kan hij zich rechtstreeks tot de 

Voedselbank wenden. De gemeente merkt daarbij op dat een (negatieve) beslissing van de Voedselbank echter ook 

geen besluit is waartegen bezwaar en beroep openstaat. 
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Verzoeker stelt verder dat hij niet is gehoord door de klachtenfunctionaris. Anders had hij de gemeente erop kunnen 

wijzen dat anderen met dezelfde chronische ziekte wél zonder inkomenstoets hulp van de Voedselbank krijgen. De 

ombudsman stelt vast dat de man in zijn drie contacten met de klachtenfunctionaris voldoende gelegenheid had om 

een toelichting op zijn klacht te geven. Daarnaast is de verwijzing naar vergelijkbare situaties voor de gemeente geen 

reden om anders te oordelen. Zij doet alleen een inkomenstoets. En of dat correct is (gedaan), kan de man dus aan de 

Voedselbank voorleggen.  

 

Klagen heeft zin 17.1.076 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: Wmo-voorziening, vertrouwen, toezegging, organisatie 

 

Een vrouw meldt de ombudsman dat ze een aanvraag bij het WIJ-team heeft gedaan voor huishoudelijke hulp. Omdat 

ze na 4 weken nog niets heeft gehoord, belt ze. Er wordt gezegd dat ze diezelfde week teruggebeld zal worden. Dat 

gebeurt echter niet. De vrouw vindt dat heel erg vervelend omdat ze al die tijd niet bij de telefoon weg durft te gaan 

omdat ze bang is het telefoontje te missen. Vervolgens heeft haar dochter uit Middelburg een mail gestuurd aan de 

gemeente. De week daarop wordt de vrouw teruggebeld door een medewerkster van het WIJ-team. Deze 

medewerkster vertelt de vrouw dat het WIJ-team geen tijd heeft. En ze zegt tot 2x toe tegen haar: “als u vervuilt, dan 

sturen we de GGD”.  Dat vindt de vrouw erg ongepast en haar vertrouwen in het WIJ-team is weg.  

De gemeente laat de ombudsman in haar reactie weten dat ze direct op huisbezoek zijn gegaan en er inmiddels een 

toekenningsbesluit is. Daarin wordt de benodigde huishoudelijke hulp toegekend voor maximaal 2,5 uur in de week. 

Dat is fijn voor de vrouw.  

De ombudsman stelt vast dat de organisatie van het WIJ-team is tekortgeschoten. De WIJ-manager heeft dat gelukkig 

ingezien en de vrouw gebeld en haar excuses aangeboden, die door de vrouw zijn aanvaard.  

 

De klacht dat de vrouw niet correct te woord is gestaan door een medewerkster is door de ombudsman niet nader te 

onderzoeken omdat niet duidelijk is geworden wie er heeft gebeld. Dat is vervelend, omdat dit juist veroorzaakte dat 

de vrouw het vertrouwen in het WIJ-team verloor. Wel heeft de WIJ-manager dit in het team besproken. Ook 

daardoor is de klacht zinvol geweest. 

 

Wordt de privacy voldoende beschermd? 17.1.078 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: privacy, WIJ-team 

 

Een vrouw merkt na haar eerdere klacht over het gebrek aan privacy in de centrale ruimte van het WIJ-team, dat er 

nog steeds privacygevoelige gesprekken aan de tafel in de huiskamer worden gevoerd. Terwijl de gemeente heeft 

gezegd dat er drie spreekkamers zijn. Ook staat er een laptop die voor algemeen gebruik is. De vrouw vraagt zich af of 

hier privacygevoelige gegevens op staan en of eventuele dossiers kunnen worden geraadpleegd. Daarnaast maakt de 

vrouw zich zorgen over de inzet van vrijwilligers. Zij wil graag weten hoe de privacy is geregeld in het protocol en wie 

toegang heeft tot persoonlijke informatie.  

Ten slotte is de vrouw van mening dat het WIJ-team niet laagdrempelig is. Zij moet (met haar kind) door een deur die 

ook toegang geeft tot de opvang voor verslaafden. Dit belemmert haar om hulp te vragen. 

De ombudsman neemt contact op met de gemeente. Die legt uit dat gesprekken in principe in de spreekkamers 

worden gevoerd. Bij wijze van uitzondering en alleen met toestemming van de betreffende persoon vindt het gesprek 

aan de tafel plaats. De medewerkers zijn er alert op dat anderen daar niets van horen. De gemeente geeft aan dat zij 

blijft werken aan verbeteringen en dat zij ook de burgers hierbij wil betrekken. De laptop in de huiskamer wordt niet 

gebruikt om privacygevoelige gegevens op te verwerken. 

Over de inzet van vrijwilligers deelt de gemeente mee dat zij zich richten op vraagverheldering en dat zij een 

verklaring omtrent het gedrag hebben moeten overleggen. De vrijwilligers werken met een eigen systeem, waarin zij 

een beperkt aantal niet tot de persoon herleidbare gegevens registreren. Zij hebben geen toegang tot de 

privacygevoelige gegevens in het registratiesysteem van de professionals. De gemeente vindt dat de locatie geen 

belemmering mag zijn om hulp te vragen. De vrouw mag ook naar een ander WIJ-team gaan. Daarvoor kan zij contact 

opnemen met de manager van het eerste WIJ-team. De ombudsman vindt dit een mooi aanbod. Ook is zij van oordeel 

dat de gemeente inzichtelijk heeft gemaakt hoe het WIJ-team omgaat met privacygevoelige gegevens en hoe de inzet 

van vrijwilligers werkt.    

 

Wmo-aanvraag niet behandeld 17.1.084 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: ingebrekestelling, klachtbehandeling, reactietermijn, informatieverstrekking 

 

Een hulpverlener dient namens zijn cliënte een aanvraag in voor hulp bij financiën door hem. Omdat hij niets hoort, 

stuurt hij na het verstrijken van de behandeltermijn een ingebrekestelling. Maar ook daarna blijft een reactie uit. 
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Daarnaast dient de hulpverlener bij de gemeente een klacht in over de verslaglegging van een gesprek met onder 

andere het WIJ-team. Omdat hij ook hierop geen reactie ontvangt, vraagt hij de ombudsman om een onderzoek. 

De gemeente stuurt de ombudsman een kopie van de gemeentelijke reactie op de klacht. De ombudsman stelt vast 

dat de reactie tijdig is en naar het juiste adres is gestuurd. Waarom de hulpverlener die niet zou hebben ontvangen, is 

voor de ombudsman niet te achterhalen. Wel stelt ze vast dat de reactie tegemoetkomt aan de klacht en de door de 

hulpverlener aangekaarte punten in het verslag zijn gecorrigeerd.  

Anders is het wat betreft de reactie op de aanvraag en de ingebrekestelling. De gemeente laat weten geen reactie 

naar de hulpverlener te hebben gestuurd en erkent dat dit niet correct is. Verder vertelt de gemeente de aanvraag 

van de hulpverlener als melding te hebben opgevat en hierover contact met de cliënte te hebben gezocht. Echter 

zonder de hulpverlener als gemachtigde hierbij te betrekken. Naar aanleiding van dit contact is een aanvraag 

ingediend en een beschikking afgegeven voor onder andere begeleiding bij financiën/administratie door een ander. 

Waarom de hulpverlener deze begeleiding niet mag doen, vermeldt de beschikking niet. Ook naar aanleiding van de 

klacht geeft de gemeente hierover geen informatie. Voor de ombudsman daarom reden om een aanbeveling richting 

de gemeente te doen om de hulpverlener alsnog dit inzicht te verschaffen.  

 

Signaal voor de gemeente 17.1.085 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: Wmo-aanvraag, bezwaar 

 

Een vader wil een signaal afgeven. Hij en zijn dochter zijn van mening dat de Wmo-aanvraag van de dochter 

onzorgvuldig is afgehandeld. Bij de behandeling van de Wmo-aanvraag is er volgens vader sprake van een 

aaneenschakeling van niet nagekomen afspraken en discontinuïteit in betrokkenheid van medewerkers. Dat is voor 

zijn dochter volstrekt niet te volgen. Inmiddels is zijn dochter verhuisd naar een buurgemeente. Maar ook de 

toegezegde overdracht van de gemeente Groningen naar de buurgemeente is niet goed verlopen, waardoor dochter 

het al geruime tijd zonder ondersteuning moet stellen.  

 

De ombudsman bestudeert de meegestuurde stukken en constateert dat de dochter crisisperiodes kent en dat ze dan 

ondersteuning nodig heeft. Ook ziet ze dat de dochter een bezwaarschrift heeft ingediend. Maar ook weer heeft 

ingetrokken, omdat ze de energie mist om het allemaal uit te zoeken. Wel meldt ze de gemeente dat ze een klacht 

indient bij de ombudsman. Van die klacht zegt vader dat deze niet hoeft te worden afgehandeld, omdat ze hun 

energie liever gebruiken op het goed inregelen van de zorg in de nieuwe gemeente. Wel vindt hij het belangrijk om 

een signaal af te geven. De ombudsman laat de man weten dat zij zonder hoor en wederhoor geen beoordeling kan 

geven van de zaak. De man laat in zijn reactie weten dat ze het dan hierbij laten. Het kost te veel energie.  

 

Klacht ingebracht in bezwaarprocedure; geen rol ombudsman 17.1.087 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: PGB, bezwaar, informatievoorziening 

 

Een vader beklaagt zich erover dat zijn dochter, die in Groningen woont, flink is gekort op haar PGB. De woongroep 

waar de dochter woont, wordt door de gemeente niet erkend en te duur bevonden. De dochter moet maar naar een 

instelling, want daar kan men goedkoper werken. Vader heeft bezwaar gemaakt, maar dat is ongegrond verklaard. Hij 

gaat nu in beroep tegen de beslissing van de gemeente. Los daarvan beklaagt de vader zich over de late 

informatievoorziening door de gemeente. Als de ombudsman de meegestuurde stukken heeft bestudeerd, laat zij de 

man weten dat deze klacht, ingebracht in de bezwaarprocedure, nu onderdeel uitmaakt van de lopende 

beroepsprocedure. Er is voor de ombudsman dan geen rol weggelegd.  

 

Zonder tillift geen dagbesteding 17.1.095 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: dagbesteding, toiletgang, tillift, klachtbehandeling 

 

De moeder van een man krijgt maar geen dagbesteding op grond van de Wmo, terwijl hij 7 dagen per week, 24 uur 

per dag voor haar moet zorgen. Dat valt hem erg zwaar. Volgens de gemeente kan dagbesteding wel, maar alleen als 

bij de toiletgang gebruik gemaakt mag worden van een tillift. En de gemeente heeft begrepen dat de moeder hier 

bang voor is. De man zegt dat dit niet klopt. Daarnaast is een tillift niet nodig. Zijn moeder heeft er zelf een, maar 

gebruikt hem nog niet. De man vindt dat de gemeente duidelijk te weinig onderzoek heeft gedaan. Omdat de 

dagbesteding vanwege een niet bestaande angst maar uitblijft, wendt de man zich tot de ombudsman. Een week later 

meldt de man de ombudsman dat zijn moeder inmiddels voor een periode van 3 maanden dagbesteding heeft 

gekregen, maar dat zijn moeder daarna onder de Wet langdurige zorg (Wlz) valt. De man is het hier ook niet mee 

eens. Naast dat de kosten hoger zijn en het heel veel werk is om dit allemaal goed geregeld te krijgen, is de situatie 

van zijn moeder niet veranderd. 
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De gemeente meldt de ombudsman dat dagbesteding steeds mogelijk was, maar alleen als de toiletgang kon worden 

uitgevoerd met een tillift. Dat de moeder van de man bang zou zijn voor de tillift zegt de gemeente van een van zijn zusters 

te hebben gehoord. Dit is echter niet de reden waarom de dagbesteding niet doorging. De ombudsman stelt vast dat de 

gemeente dit wel in eerste instantie als reden had opgegeven en dus op dat punt niet correct heeft gehandeld. De 

gemeente legt nu uit dat de instelling waar eventueel de dagbesteding zou plaatsvinden bij de man en zijn moeder op 

huisbezoek is geweest en zag dat de man zijn moeder zonder tillift naar het toilet bracht. Daarbij gaf de man aan dat er 

voor zijn moeder geen tillift mocht worden gebruikt. Dat is voor de instelling echter geen optie. Naast dat het voor de 

medewerkers fysiek te zwaar is, wordt de groep dan te lang alleen gelaten waardoor er onvoldoende toezicht op de groep 

is. Met deze verklaring wordt naar oordeel van de ombudsman voldoende inzicht gegeven waarom het gebruik van de 

tillift nodig is.  

Inmiddels krijgt de moeder tijdelijke dagbesteding op grond van de Wmo en dat is mooi. Of zijn moeder onder de Wlz valt, 

zal de man moeten afwachten. Mocht de voorziening op grond van de Wlz worden toegekend dan bestaat de mogelijkheid 

daartegen bezwaar te maken. Hierin heeft de ombudsman verder geen bemoeienis. 

 

Regisseur gezocht 17.1.102 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: schuldsanering, uitkering, toeslag, coördinatie 

 

Een moeder zit in nood. Ze vertelt dat ze een meerderjarige zoon heeft met een beperking die aan de buitenkant niet 

te zien is. Hij is vorig jaar vertrokken uit begeleid wonen. Nadat hij een tijdje heeft rondgezworven heeft de moeder 

haar zoon in huis genomen. Omdat haar zoon geen uitkering heeft en de moeder in de schuldsanering zit, moeten zij 

al 4 maanden rondkomen van € 40,- in de week. En nu zijn haar uitkering en de huurtoeslag verlaagd omdat haar zoon 

bij haar inwoont. Haar budgetbeheerder heeft laten weten dat daardoor de vaste lasten ook niet allemaal meer 

betaald kunnen worden. 

 

De ombudsman constateert na het verhaal van de moeder over haar frustraties dat er vele betrokkenen zijn bij haar 

situatie. Naast haar zoon, zijn dat in ieder geval de bewindvoerder van de zoon, de budgetbeheerder van haarzelf, een 

advocaat, iemand van WIJ die probeert woonruimte te regelen voor de zoon en de sociale dienst die zich met de 

uitkering(en) bezighoudt. Vanuit de gedachte één familie – één plan – één regisseur heeft de ombudsman de situatie 

voorgelegd aan de WIJ manager. Die wil met de moeder in gesprek in een multidisciplinair overleg. Dan kan alles bij 

elkaar op tafel komen. De moeder vindt dat een goed idee. De ombudsman rondt hiermee haar bemoeienissen af.  

 

Waarom zoveel moeizamer dan in 2016? 17.1.103 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: Wmo-aanvraag, bezwaar, dossier, privacy 

 

Een vrouw vertelt de ombudsman dat ze al zo’n 7 jaar een PGB heeft. Eind 2016 heeft ze een nieuwe aanvraag 

gedaan. Op 19 januari 2017 heeft ze een plan PGB ingediend. Op 23 januari werd er vervolgens een huisbezoek 

afgelegd door 2 Wmo-consulenten. In maart/april moest de vrouw opnieuw een PGB-plan indienen. Dat heeft ze 

gedaan, maar ze maakt zich zorgen waar dat eerste plan gebleven is. Er staan privacygevoelige gegevens in. Omdat de 

vrouw daarna nog niets hoorde, heeft ze op 1 mei een klacht ingediend. Op 29 mei werd de aanvraag afgewezen 

onder verwijzing naar een plan PGB van 26 mei, dat niet bestaat. De vrouw gaat tegen deze afwijzing bezwaar maken.  

Inmiddels heeft ze ook een reactie op haar klacht, maar daar is ze volstrekt niet tevreden over. Hoewel de klacht 

gegrond is verklaard en er een boeket bloemen bij haar is bezorgd. Ze heeft immers nog steeds geen hulp én geen 

geld. Ze begrijpt niet wat er is veranderd, want in 2016 verliep het veel beter. En daar komt nog eens bij dat ze al jaren 

een PGB heeft. De ombudsman laat de vrouw na bestudering van de achtergelaten stukken weten dat de uitkomst van 

een klachtonderzoek niet zal kunnen zijn dat alsnog een PGB wordt toegekend. Daarvoor is er de bezwaarprocedure 

en vanwege de financiële nood kan de vrouw op dat moment ook een voorlopige voorziening aanvragen bij de 

rechtbank. Aan de erkenning van de gemeente dat het proces niet goed is verlopen kan een klachtenonderzoek door 

de ombudsman niets meer toevoegen. De vrouw heeft al excuses en bloemen gehad. Wel kan de ombudsman 

onderzoek doen naar het zoekgeraakte PGB-plan. Of de vrouw dat wil, wordt ook bij navraag niet duidelijk. De 

ombudsman sluit daarom het dossier.  

 

Zwervend, zonder uitkering 17.1.121 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: uitkering, woonadres, regie 

 

Een vrouw zonder eigen woonadres vertelt dat ze enkele maanden geleden is gevallen en daarbij haar enkel brak en 

geopereerd is. Daardoor heeft ze sinds een paar maanden een uitkering nodig, maar krijgt die niet. Ze is onder andere 

al 3x bij de sociale dienst geweest en bij het WIJ-team maar ze wordt steeds weer verwezen. Ze verblijft bij kennissen 
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maar kan daar niet worden ingeschreven, want dat willen haar kennissen niet. De vrouw voelt zich van het kastje naar 

de muur gestuurd en wil graag hulp.  

De ombudsman legt deze vraag om hulp voor bij het WIJ-team. Twee medewerkers gaan op bezoek bij de vrouw, 

maar bij de 2e afspraak is de vrouw er echter niet. Het WIJ-team concludeert vervolgens, dán niets te kunnen doen. De 

ombudsman stelt daarop een gesprek voor bij haar op kantoor. Op die uitnodiging wordt echter, ondanks diverse 

pogingen tot contact, niet gereageerd door de vrouw. Dan meldt een kennis van de vrouw zich. Als hij hoort dat de 

vrouw niet reageert, neemt hij het op zich om haar op het afgesproken tijdstip naar de afspraak bij de ombudsman te 

brengen.  

In het gesprek dat daarop plaatsvindt, wordt geconstateerd dat het vinden van woonruimte hoogste prioriteit heeft. 

Maar de vrouw staat niet ingeschreven bij Woningnet. Ze zal zich moeten richten op een kamer of op een woning in 

omliggende gemeenten. Zodra ze woonruimte heeft, kan ze dit melden aan de sociale dienst, die voor een voorschot 

kan zorgen. Voor het verkrijgen van een uitkering is het verder van belang dat de vrouw een bankrekening opent. Ten 

slotte wordt afgesproken dat ze goed in contact moet blijven met haar contactpersoon van het WIJ-team om zo 

gezamenlijk regie te voeren over de situatie van de vrouw. Een week later wordt duidelijk dat de vrouw een kamer 

aangeboden heeft gekregen.   

 

Extra informatie nodig na uitgebreid huisbezoek 17.1.123 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: bejegening, indicatie, reactietermijn, OCO 

 

Een vrouw bezoekt het spreekuur van de ombudsman en vertelt dat ze 2 klachten heeft die te maken hebben met het 

huisbezoek van een WIJ-medewerker. Dit huisbezoek heeft 5 kwartier geduurd en daarin heeft de hulp van de vrouw 

het hele huis laten zien aan de WIJ-medewerker. Nu wordt om extra informatie gevraagd. De vrouw begrijpt niet dat 

na dit uitvoerige gesprek nog extra informatie nodig is. Bovendien is het voor de vrouw heel lastig om deze informatie 

schriftelijk te geven, omdat ze slecht ziet. En ze heeft nog maar 10 dagen de tijd.  

Haar 2e klacht gaat over de wijze van optreden van de WIJ-medewerker waarvan ze verschillende voorbeelden geeft.  

 

Over de aanlevering van extra informatie laat de gemeente al snel weten dat er meer tijd wordt gegeven om de 

benodigde informatie aan te leveren.  Daar komt bij dat de vrouw hulp gaat krijgen van een onafhankelijk 

cliëntondersteuner (OCO) die haar hierbij kan helpen.  

 

Over de wijze van optreden door de medewerker wil de manager van het WIJ-team graag met de vrouw in gesprek. 

Tijdens het bemiddelingsgesprek constateert de ombudsman dat de WIJ-manager goed luistert naar de voorbeelden 

van de vrouw en haar hulp. Ook spreekt ze haar verontschuldigingen uit voor de wijze waarop het gesprek is 

overgekomen bij de vrouw. En ze legt uit dat de vragen zakelijk kunnen overkomen, hoewel het de bedoeling is deze 

altijd op vriendelijke wijze te stellen. Ten slotte legt de WIJ-manager uit dat de gemeente richtlijnen heeft gegeven 

aan het WIJ-team. Die richtlijnen staan in een Indicatiewijzer. En wat er in die Indicatiewijzer staat, probeert de 

medewerker in het gesprek te vertellen. Verder gaat de medewerker het huis rond om een indruk te krijgen. Op basis 

van het gesprek (thuis), het onderzoek en het ondersteuningsplan geeft de Indicatiewijzer dan een indicatie van het 

aantal benodigde uren. Als de vrouw het later met de indicatie niet eens is, kan ze daartegen bezwaar maken. Met 

deze extra uitleg en verontschuldigingen is de vrouw tevreden.  

 

Het wachten op de OCO duurt echter langer dan gedacht. Dat is de reden dat de ombudsman bij het WIJ-team 

nogmaals om een latere datum verzoekt om de gegevens aan te mogen leveren. Die wordt toegekend en uiteindelijk 

laat de vrouw weten dat de OCO is langs geweest. De ombudsman rondt hiermee haar bemoeienissen af.  

 

Huishoudelijke hulp te duur 17.1.140 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: Wmo-voorziening, eigen bijdrage 

 

Een vrouw krijgt sinds 2016 geen vergoeding meer voor de eigen bijdrage voor haar huishoudelijke hulp. Deze 

vergoeding van haar zorgverzekering (€ 400,-) heeft zij nodig. Met alleen een AOW kan zij namelijk haar 

huishoudelijke hulp niet betalen. Ook vindt ze het niet kunnen dat de gemeente haar maatwerkvoorziening (3 uur 

huishoudelijke hulp HH1) zomaar heeft omgezet in een algemene voorziening van 2 ½ uur (met een tegemoetkoming 

huishoudelijk hulp HHT). In dat kader stelt de vrouw dat er ook nooit iemand van de gemeente bij haar is geweest om 

de wijziging en de inperking in uren te bespreken. Omdat zij maar geen contact krijgt met het WIJ-team, dient de 

vrouw een klacht bij de gemeente in. De gemeente reageert in algemene zin door uit te leggen wat de regels zijn, 

maar gaat niet in op de specifieke situatie van de vrouw. Om deze reden wendt zij zich tot de ombudsman. 

De ombudsman stelt aan de hand van de website van haar zorgverzekering vast dat die eigen bijdragen voor 

algemene voorzieningen niet vergoedt, wel voor maatwerkvoorzieningen. Omdat de zorgverzekering geen onderdeel 

is van de gemeente, kan de ombudsman geen klacht daarover onderzoeken. 
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Van de gemeente ontvangt de ombudsman verschillende brieven die zij de vrouw in 2015 heeft gestuurd.  Daarin leest 

de ombudsman dat de gemeente de vrouw heeft geïnformeerd over de veranderingen in de Wmo en de wijziging van 

de maatwerkvoorziening in een algemene voorziening. Ook blijkt er in mei 2015 iemand van de gemeente bij de 

vrouw op huisbezoek te zijn geweest om te kijken of zij zelf in staat is de huishoudelijke hulp te regelen. 

Geconcludeerd is toen dat de vrouw daartoe in staat is en er geen noodzaak is voor een maatwerkvoorziening. De 

ombudsman constateert echter dat de gemeente de vrouw niet heeft geïnformeerd over de inperking van de uren. In 

november 2015 krijgt de vrouw in een algemene informatiebrief te horen dat de algemene voorziening 2 ½ uur is. Hoe 

dit zich verhoudt met het feit dat een half jaar eerder tijdens het huisbezoek uitdrukkelijk is vastgesteld dat de vrouw 

3 uur huishoudelijke hulp nodig heeft, legt de gemeente niet uit. De vrouw heeft hier destijds geen bezwaar tegen 

gemaakt. Integendeel, zij heeft voor 2016 en 2017 een tegemoetkoming huishoudelijk hulp (HHT) aangevraagd en 

daardoor lijkt het alsof zij zich destijds in de inperking in de uren kon vinden. 

De gemeente laat de ombudsman weten dat als 2 ½ uur onvoldoende is er gekeken kan worden of een 

maatwerkvoorziening mogelijk is. De gemeente biedt aan om samen met de vrouw naar de mogelijkheden te kijken in 

verband met haar (financiële) situatie. De vrouw kan hiervoor contact opnemen met het WIJ-team. De ombudsman 

stelt vast dat de vrouw zelf al diverse pogingen heeft ondernomen om in contact met het WIJ-team te komen en dat 

dit maar niet lukte. In dat kader vindt de ombudsman het jammer en van onvoldoende dienstbetoon getuigen dat de 

gemeente/het WIJ-team hierin niet zelf het initiatief neemt. De ombudsman doet dan ook een aanbeveling om alsnog 

contact met de vrouw op te nemen. 

 

Eindverantwoordelijke voor verwijzing 17.1.158 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking, klachtbehandeling 

 

Een man stelt dat hij sinds 2011 zonder hulpverlening zit. Hij dient daarover een klacht in bij de gemeente. In de 

klachtafhandelingsbrief wordt hij doorverwezen naar een medewerker van Lentis. Terwijl de man geen indicatie heeft. 

De man wil weten wie eindverantwoordelijke is voor het feit dat hij zonder hulpverlening en zonder indicatie steeds 

naar Lentis wordt verwezen.  

Als de ombudsman dit voorlegt aan de gemeente, krijgt zij te horen dat de man ruim een jaar geleden een brief heeft 

gehad van de manager van het WIJ-team. En in die brief is verwezen naar de betreffende medewerker van Lentis. 

Daarmee is duidelijk wie verantwoordelijk is.  

Ook wordt uit de brief duidelijk dat de man voor advies, ondersteuning en begeleiding een beroep kan doen op deze 

medewerker. Een andere hulpvraag kan hij voorleggen aan het WIJ-team. De ombudsman stelt de man op de hoogte 

van haar bevindingen. 

 

Geen casemanager vanwege onderzoek 17.1.159 WIJ-teams 

 

Trefwoorden: klachtafhandeling, informatieverstrekking 

 

Een moeder is niet tevreden over de afhandeling van haar klacht. Met name niet over het feit dat ze geen 

casemanager meer heeft en die ook niet meer krijgt bij haar huidige WIJ-team. Terwijl het WIJ-team haar ongeveer 6 

weken geleden nog heeft gemaild dat ze die wel zou krijgen. Ook laat het WIJ-team haar weten het onderzoek door de 

Raad voor de Kinderbescherming af te wachten. De vrouw vraagt zich af waarom dat is, want het onderzoek door de 

Raad richt zich toch tot haar en niet tot het WIJ-team.  

 

De gemeente laat aan de ombudsman weten dat de inhoud van de mail van het WIJ-team helaas niet klopt. Dat heeft 

te maken met het ontstane gebrek aan samenwerking tussen de vrouw en het WIJ-team. Om die reden heeft WIJ 

inmiddels een verzoek tot onderzoek (VTO) gedaan aan de Raad voor de Kinderbescherming. De gemeente laat verder 

weten dat een VTO een onafhankelijk onderzoek is waarbij met alle betrokken partijen wordt gesproken, dus in ieder 

geval ook met het WIJ-team en het gezin/de opvoeders.  

De uitkomst kan zijn dat de Raad voor de Kinderbescherming van mening is, dat er geen hulpverlening noodzakelijk is. 

Het kan ook zijn dat de Raad van mening is, dat hulpverlening noodzakelijk is, maar dit vanuit het vrijwillige kader kan 

worden geboden. Een andere mogelijkheid is dat de Raad van mening is dat hulpverlening noodzakelijk is, dit 

onvoldoende van de grond komt in het vrijwillige kader en dat de Raad dan bij de kinderrechter een verzoek doet voor 

een Onder Toezichtstelling (O.T.S.). Het resultaat van het onderzoek moet worden afgewacht.  

Dat het wachten op de uitslag van het onderzoek een spannende tijd is voor de vrouw, wordt door het WIJ-team en 

de ombudsman erkend. Er is wel een contactpersoon aangewezen voor de vrouw, zodat ze zich met vragen te allen 

tijde tot het WIJ-team kan wenden. Maar een casemanager is nu niet aan de orde.  
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Stadsbeheer 

Overlast door gemeentelijke bomen 17.1.003 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: overlast, beoordeling, schade, communicatie, toezegging  

 

Een vrouw ervaart overlast van de opdrukkende wortels van de 4 gemeentelijke bomen naast haar woning. Deze 

bomen zijn geplant toen de woning er al stond. De vrouw en haar echtgenoot hebben de woning 14 jaar geleden 

gekocht en moeten iedere 4 jaar de wortels kappen en de oprit opnieuw bestraten. Nu ontstaat ook schade aan de 

overige bestrating en begint de garage te verzakken. De vrouw vindt dat de gemeente verantwoordelijk is en voor het 

herstel moet zorgen. Maar die doet dat niet.  

De ombudsman constateert dat in het beleid van de gemeente staat dat als je op je eigen erf last hebt van de 

boomwortels van een ander erf, je deze wortels mag weghakken (wortelkaprecht). Zo kun je als eigenaar vervolgens 

de oprit herstellen. Als dit niet (meer) kan zonder dat de boom doodgaat, moet de gemeente onderzoeken of de 

bomen gekapt moeten worden.  

De ombudsman stelt vast dat de gemeente aan de hand van een beoordelingsformulier heeft onderzocht of de 4 

bomen moesten worden gekapt. Op deze wijze oordeelt de gemeente of de overlastwaarde hoger is dan de 

boomwaarde. Als dat zo is, is er sprake van ‘onevenredige overlast’. Dat is hier niet het geval. 

De gemeente biedt aan om, als de vrouw de oprit open heeft liggen, haar van advies te dienen bij het kappen van de 

wortels. Als de wortels goed worden gekapt zal het over het algemeen langer duren voordat de oprit weer herstraat 

moet worden. Verder wijst zij de vrouw op de mogelijkheid om bij de gemeente een schadeclaim in te dienen. In dat 

geval zal een schade-expert bepalen wat de mate van schade is en of de gemeente aansprakelijk is voor de gemaakte 

kosten. 

Over de communicatie met de vrouw laat de gemeente weten dat zij een standaardbrief heeft gestuurd waarin zij niet 

inging op het verzoek om herstel van haar oprit. De gemeente zegt toe dit in de toekomst anders te gaan doen. Ook 

ontbrak een toelichting bij het beoordelingsformulier. Die toelichting is tijdens de klachtprocedure alsnog gegeven. De 

ombudsman constateert ten slotte dat de gemeente een toezegging niet is nagekomen. Die toezegging was dat een 

vaktechnisch medewerker contact met de vrouw zou opnemen. De gemeente erkent dit en zal in dit in de toekomst 

anders doen.  

 

Ombudsman niet bevoegd 17.1.009 Stadsbeheer 

 
Trefwoorden: gerechtelijke procedure 

  

Een vader beklaagt zich over het volgende. Zijn dochter heeft in 2015, op verzoek van haar toenmalige verhuurder, de 

milieudienst van de gemeente ingeschakeld om een rattenplaag te laten vaststellen. De rekening is naar het 

toenmalige adres van zijn dochter gestuurd. Zij heeft de rekening echter nooit gezien, omdat zij kort na deze inspectie 

is verhuisd. Volgens vader had de gemeente de nota naar de verhuurder moeten sturen. Hij weigert daarom de nota 

te betalen. Inmiddels zijn de kosten opgelopen en heeft de gemeente de vordering voorgelegd aan de rechter. De 

vader wil dat de gemeente de zaak binnen een week intrekt.  

De ombudsman deelt de man mee dat zij niet bevoegd is om zich met de nota te bemoeien, nu de rechter daarover 

zal gaan oordelen. 

 

Vuilnis op straat 17.1.011 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: melding, adreslabels, aangetekende brief, organisatie 

 

Een vrouw treft op vrijdagochtend iets na 8.30 uur naast de ondergrondse vuilcontainers in haar straat enkele 

vuilniszakken aan. En op de stoep ligt de inhoud van misschien nog wel 2 vuilniszakken. Om 10.30 uur ziet ze dat de 

vuilniszakken zijn weggehaald. Al het losse huisvuil ligt er echter nog. De vrouw verzoekt de gemeente telefonisch om 

de rommel weg te halen. Op zaterdagochtend om 9.30 uur ziet de vrouw dat het losse huisvuil er nog steeds ligt. 

Daarover dient ze een klacht in. Ze ontvangt daarop een automatisch verstuurd bericht dat ze binnen 5 werkdagen 

bericht zal ontvangen. Ze hoort echter niets. 

Enkele dagen later stuurt haar partner een aangetekende brief naar de stadsdeelcoördinator. Bij deze brief zijn de 

adreslabels gevoegd die de vrouw op zaterdagochtend in het afval heeft gevonden. In de brief staat ook dat de 

adreslabels horen bij eerdergenoemde klacht. Zij verzoekt de stadsdeelcoördinator om passende maatregelen te 

nemen tegen de betreffende bewoners. Ook op deze brief komt geen reactie. En dat is de reden dat de vrouw zich tot 

de ombudsman wendt.  

Uit het onderzoek dat dan volgt, komt naar voren dat een boa (bijzonder opsporingsambtenaar) op ambtseed heeft 

verklaard dat hij op vrijdag gedumpt afval heeft gezien. Hij trof echter geen adreslabels meer aan. En dat is belangrijk 
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omdat alleen dan de overtreder kan worden opgespoord en een boete kan worden uitgedeeld. Nu kon dat niet en 

heeft de boa aan Stadsbeheer gemeld dat het gedumpte afval kon worden opgeruimd. 

 

De vrouw laat weten dat de reactie van de gemeente niet klopt, omdat zij pas op zaterdagochtend de adreslabels 

heeft gepakt. Voor de ombudsman is op dat moment niet meer na te gaan wat er in de periode na het bezoek van de 

boa op vrijdag en de constatering op zaterdagochtend is gebeurd. Zij houdt het er dan ook op dat beide versies juist 

zijn. 

 

Verder erkent de gemeente dat de vrouw geen reactie heeft ontvangen op haar klacht. Zij wijt dit aan het feit dat de 

klacht door ziekte per abuis voor een melding is aangezien. Dit had niet gemoeten, want de gemeente reageert anders 

op een klacht dan op een melding. De gemeente biedt haar excuses aan. En zegt toe te bespreken hoe de vervanging 

bij ziekte beter geregeld kan worden, waardoor een klacht niet meer voor een melding wordt aangezien. 

 

De ombudsman constateert dat de aangetekende brief wel door de gemeente is ontvangen, maar niet is aangekomen 

bij de persoon aan wie de brief was gericht. De gemeente vindt dat vervelend en neemt daarom de portokosten voor 

haar rekening.  

 

De hele dag schaduw 17.1.015 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking, motivering, aanbeveling  

 

Een man ondervindt overlast van bomen rondom zijn woning. Het gaat om platanen aan de zijkant en een wilg aan de 

achterzijde. De platanen staan langs een doorgaande weg. Door alle bomen tezamen heeft hij constant schaduw, 

waardoor hij weinig van de zon kan genieten, er geen gras wil groeien in zijn tuin, er groene aanslag ontstaat op de 

tegels en hij last heeft van schimmelvorming op de muren. De man wil graag dat de platanen worden gesnoeid 

(getopt) en de wilg wordt gekapt. Hij dient daarom een verzoek in bij de gemeente. Na een e-mail en zeven 

telefoontjes, krijgt hij ruim 2 maanden later te horen dat de bomen niet zullen worden gekapt. 

 

Een kapvergunning moet aangevraagd worden door de eigenaar van een boom. Nu de gemeente eigenaar is van de 

betreffende bomen, kan de man geen kapvergunning aanvragen en staat de bezwaarmogelijkheid voor hem niet 

open. Hij kan daarom alleen een klacht indienen. 

De ombudsman doet onderzoek naar de klacht en oordeelt dat de gemeente niet adequaat heeft gereageerd op 

verzoekers vele contacten. Van het verstrekken van goede informatie was dan ook geen sprake. De ombudsman 

constateert verder dat de gemeente het verzoek tot toppen van de platanen gelijkstelt aan een verzoek om te kappen. 

Desondanks heeft de gemeente geen gebruik gemaakt van het gebruikelijke beoordelingsformulier. Het verzoek is 

afgewezen, zonder dat de gemeente aan de man heeft kenbaar gemaakt aan welke criteria moet worden voldaan om 

de bomen, die tot de hoofdstructuur behoren, te kunnen toppen. Daarmee handelde de gemeente niet volgens de 

norm goede motivering.  

Voor de beoordeling van de wilg heeft de gemeente het beoordelingsformulier wél gebruikt, maar niet toegelicht. 

Zonder toelichting is de beoordeling echter niet te volgen. Van een goede motivering is ook hier geen sprake. 

De ombudsman doet de aanbeveling aan de gemeente om de afwijzing van het verzoek alsnog nader te 

onderbouwen, waarbij wordt ingegaan op de door verzoeker aangedragen argumenten. 

 

De gemeente wil in de toekomst afwijzingen beter toelichten. Ook zal ze onderzoeken of, en zo ja hoe, de 

beleidsregels duidelijker geformuleerd kunnen worden. Daarbij zal de wijze van toepassing van het 

beoordelingsformulier worden meegenomen. 

Naar het oordeel van de ombudsman doet de afzonderlijke beoordeling van de bomen geen recht aan een situatie 

met meerdere bomen. Waarbij er per boom wellicht weinig schaduw is, maar door het opschuiven van de schaduw 

direct zonlicht volledig kan ontbreken. De gemeente zegt toe ook dit aspect mee te nemen bij de herziening van het 

beleid.  

 

Grafsteen terecht vernietigd? 17.1.029 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: begraafplaats, toezegging  

 

Een vrouw vraagt de gemeente in februari 2017 of zij het graf van haar ouders en broertje opnieuw voor 10 jaar kan 

huren. Zij krijgt te horen dat de vorige rechthebbende in april 2015 afstand heeft gedaan van de grafrechten. Hierdoor 

is het graf op naam van de gemeente overgeboekt en is de grafsteen verwijderd. Er is wel een foto van de steen 

gemaakt. De gemeente biedt de vrouw aan dat zij het graf opnieuw mag huren. Tot het moment dat zij een nieuwe 

grafsteen laat plaatsen hoeft zij geen onderhoudskosten te betalen.  
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De vrouw stelt dat de gemeente haar in 2015 heeft toegezegd dat zij geïnformeerd zou worden als haar zus, met wie 

zij geen goed contact heeft, de huur niet zou verlengen. Volgens de vrouw is daar destijds zelfs een aantekening van 

gemaakt. De gemeente meldt haar echter dat dit nooit wordt gedaan. 

De vrouw laat de ombudsman weten dat zij het een wrange en kwetsende situatie vindt om de grafhuur te verlengen, 

terwijl de gemeente de grafsteen heeft vernietigd. Zij wil graag dat de gemeente haar tegemoetkomt door een 

gelijksoortige grafsteen op het graf te plaatsen. 

De ombudsman krijgt van de gemeente te horen dat de zus van de vrouw als rechthebbende de gemeente in 2015 

heeft meegedeeld dat zij de huurtijd van het grafrecht niet wilde verlengen en dat de grafsteen vernietigd mocht 

worden. De gemeente heeft de zus vervolgens bericht dat de grafsteen in 2017 zou worden vernietigd. De door de 

vrouw gestelde aantekening heeft de gemeente niet kunnen vinden. 

De ombudsman concludeert dat de gemeente op basis van de mededeling van de zus gerechtigd was om de grafsteen 

te vernietigen. De gemeente was niet verplicht om de overige nabestaanden te raadplegen. De ombudsman heeft niet 

kunnen vaststellen of de gemeente in 2015 wel of niet heeft toegezegd dat de vrouw op de hoogte zou worden 

gesteld. Het aanbod dat de gemeente de vrouw heeft gedaan vindt de ombudsman netjes. 

 

Hinder van boom 17.1.031 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: boomwortels, bestrating, veiligheid 

 

Een man vertelt over de hinder die hij en zijn buren ervaren van een boom die op de parkeerplaats direct voor hun 

woningen staat. Ze hebben hierover al veelvuldig contact gehad met de gemeente, maar dat heeft niet geleid tot een 

oplossing voor hun probleem. De man en enkele van zijn buren zijn slecht ter been. De bestrating rondom de boom 

wordt opgedrukt, waardoor dit stuk straat niet goed begaanbaar is. De man vertelt dat de gemeente wel 2x per jaar 

bezig is met de bestrating, maar daardoor komt deze ook steeds hoger te liggen. Als de ombudsman ter plaatse gaat 

kijken, vertelt de man ook nog dat het met name bij glad weer en als er bladeren liggen, erg link is. Er is ook geen 

stoep om naar uit te wijken.  

De gemeente laat de ombudsman in eerste instantie weten dat er ondanks de ervaren problemen geen reden is om 

de betreffende boom te kappen. De bestrating kan nog steeds hersteld worden met behoud van de boom. Nadat het 

probleem ook nog eens tijdens een bewonersbijeenkomst aan de orde is gesteld, laat de gemeente weten dat er een 

alternatief is. Het blijkt technisch mogelijk om deze boom te verplaatsen. Dat zal komende winter (november 2017 – 

maart 2018) gaan gebeuren. De man liet telefonisch weten erg blij te zijn met deze uitkomst.  

 

Scheve en zieke bomen niet preventief gekapt 17.1.032 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: bomen, informatieverstrekking/communicatie 

 

Omwonenden maken zich zorgen dat bij een storm een scheve plataan en een zieke kastanje tegenover hun woningen 

op hun huizen zullen vallen. De gemeente wil de bomen echter niet preventief kappen. De gemeente geeft aan dat zij 

de situatie in de gaten houdt, maar meldt omwonenden ook dat hun dossier is gesloten. Dit stelt de omwonenden 

niet gerust. Daarnaast zijn zij bang dat als de boom op hun huis terecht komt, een deel van de schade voor hun 

rekening komt. 

 

Tijdens het onderzoek van de ombudsman blijkt de gemeente de plataan jaarlijks te controleren en de zieke kastanje 

zelfs drie keer per jaar. Wat de gemeente heeft gesloten is de melding, niet de controles. Tot op heden heeft de 

gemeente vastgesteld dat de bomen geen gevaar vormen. De gemeente legt verder uit dat het ook niet te voorspellen 

is wanneer dat gevaar zou kunnen optreden. Hoewel duidelijk is dat de kastanje de kastanjebloedingsziekte niet zal 

overleven, is niet te voorzien op welke termijn dat zal gebeuren. Dat kan nog wel 20 jaar duren. Mocht er echter 

sprake zijn van een secundaire aantasting, bijvoorbeeld zwam, dan zal een kapvergunning worden aangevraagd.  

 

De ombudsman constateert dat het besluit om al dan niet tot kap van een boom over te gaan aan de gemeente is. De 

ombudsman mag niet toetsen of het besluit juist is. Wel kan de ombudsman oordelen of het besluit deugdelijk is 

onderbouwd. En dat is het geval.  

 

De gemeente geeft verder aan begrip te hebben voor de zorg van omwonenden en juist daarom voert zij regelmatige 

controles uit. Mocht echter onverhoopt een (gemeentelijke) boom toch schade veroorzaken, dan is de gemeente de 

aansprakelijk te stellen partij. De ombudsman stelt vast dat de gemeente er bovenop zit en hoopt dat met de gegeven 

uitleg en de toezegging van de controles de zorgen van omwonenden zijn verminderd. 
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Lantaarnpaal in de tuin 17.1.041 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: verlichting, gedogen, koopcontract, uitleg 

 

Bewoners willen dat de gemeente de in hun tuin aanwezige lantaarnpaal verplaatst naar gemeentegrond. De 

gemeente wil dit wel doen, maar op kosten van de bewoners. Dat lijkt hun niet correct. De gemeente verwijst daarop 

naar hun koopcontract. De bewoners lezen daarin echter niets over een lantaarnpaal en stappen naar de ombudsman. 

Die ziet in het koopcontract ook niet dat de bewoners de aanwezigheid van een lantaarnpaal in hun tuin zouden 

moeten dulden. De ombudsman vraagt de gemeente om een nadere uitleg. Die geeft de gemeente. Ten tijde van het 

opstellen van het koopcontract was de gemeente nog eigenaar van het elektriciteitsnet. En in het contract is voor de 

elektriciteitsvoorziening, waarvan de bewuste lantaarnpaal onderdeel is, vastgelegd dat de koper de aanwezigheid 

daarvan zal gedogen. Daarmee legt de gemeente alsnog de aanwezigheid van de lantaarnpaal in de tuin inzichtelijk 

uit. De lantaarnpaal kan dus verplaatst worden, maar wel op kosten van de bewoners. 

 

Aansluiting op riolering blijft uit 17.1.048 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: woonschip, riolering, informatieverstrekking, interventie 

 

Een man is al sinds 2010 met de gemeente in de weer over aansluiting van zijn woonschip op de riolering. Na veel 

contacten met de gemeente heeft de man geen vertrouwen meer in een goede afloop. Hij vraagt de ombudsman om 

naar het dossier te kijken. Na bestudering van de correspondentie neemt de ombudsman contact op met de 

gemeente. De gemeente legt de situatie uit en vertelt de ombudsman dat de kwestie met de aansluiting bijna 

opgelost lijkt te zijn. Zij wil er graag samen met de man uitkomen. Dit positieve geluid heeft de ombudsman bij de man 

neergelegd en die bevestigt dat er inmiddels schot in de zaak lijkt te zijn gekomen. Hoewel hij nog steeds vindt dat de 

gemeente in het proces steken heeft laten vallen, heeft hij weer vertrouwen dat het goed zal komen. En daarmee 

beëindigt de ombudsman haar bemoeienissen in deze zaak. 

 

Late, niet onderbouwde afwijzing kapverzoek 17.1.060 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: bomen, voortvarendheid, motivering 

 
Een man en zijn beide buren ervaren overlast van 3 gemeentelijke bomen voor hun huizen. Na bestudering van de 

gemeentelijke regels hebben de man en zijn buren een verzoek opgesteld om deze drie bomen te kappen. Ter 

onderbouwing van hun verzoek hebben ze het gemeentelijk scoreformulier als basis gebruikt. Aan de hand van dat 

formulier komen ze tot een waarde van de houtopstand/bomen van 40 punten en is de overlast gewaardeerd op 75 

punten. In het verzoek is uitgebreid gemotiveerd hoe ze tot dit puntenaantal zijn gekomen. 

De man beklaagt zich bij de ombudsman over de lange behandeling van hun verzoek, zeker in relatie tot de weinig 

inhoudelijke, afwijzende reactie. De belangrijkste klacht is echter dat zij serieus onderzoek hebben gedaan naar de 

gemeentelijke regelgeving ten aanzien van bomen. En dat ze uitgebreid hebben beargumenteerd hoeveel punten aan 

de verschillende aspecten van de houtopstand en de overlast toegekend zouden moeten worden. Maar in de 

gemeentelijke reactie wordt daar op geen enkele wijze op ingegaan. De man voelt zich door de gemeente niet serieus 

genomen. 

 

Ten aanzien van de behandelduur constateert de ombudsman dat de gemeente in haar ontvangstbevestiging een 

reactie binnen 6 à 8 weken in het vooruitzicht stelt. Omdat de behandeltermijn begint te lopen vanaf de datum van 

ontvangst betekent dit dat de gemeente een maand te laat heeft gereageerd en pas ná een telefoontje van de man. 

Met de erkenning niet correct te hebben gehandeld en de excuses daarvoor corrigeert de gemeente haar niet 

behoorlijke gedraging op dit punt.  

Ten aanzien van het gebrek aan onderbouwing van de afwijzing van het kapverzoek is de ombudsman van oordeel dat 

dit een niet behoorlijke gedraging is. De gemeente moet haar handelingen en besluiten duidelijk uitleggen aan de 

burger en daarvan is hier geen sprake. De gemeente geeft aan te willen leren van deze klacht. Ze zegt dat zij naar 

aanleiding van deze en eerdere klachten tot de conclusie is gekomen dat de huidige werkwijze niet voldoet. De 

informatie op het scoreformulier is zonder toelichting niet voldoende duidelijk. Ook ontbreekt een toelichting op het 

gemeentelijk bomenbeleid. Momenteel bekijkt de gemeente hoe zij de procedure en de informatieverstrekking kan 

verbeteren [zie ook 17.1.015].  

Tijdens het klachtenonderzoek heeft de gemeente alsnog verduidelijkt hoe zij het kapverzoek van de man en zijn 

buren heeft beoordeeld. 
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Bomen nemen zonlicht weg 17.1.068 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: bomen, snoeien 

 

Een vrouw ondervindt veel overlast van de grote bomen achter haar woning. Ze hangen over haar tuin en nemen alle 

zon weg uit haar huis. Ook geven ze andere overlast, zoals blad en vogelpoep. De vrouw heeft de gemeente in de 

afgelopen jaren meerdere malen gevraagd om de bomen te snoeien. In het voorjaar heeft zij van een 

wijkpostmedewerker te horen gekregen dat snoeien alleen mogelijk is als het water in de vijver waaraan haar tuin en 

de bomen grenzen, bevroren is. Later heeft de gemeente haar meegedeeld dat er wel zou worden gesnoeid. Ondanks 

het aanbod van de vrouw om via haar huis toegang te geven tot de tuin en de daarachter staande bomen, heeft de 

gemeente de bomen echter nog steeds niet gesnoeid. De vrouw heeft veel last van de situatie en wil graag een 

oplossing. 

De gemeente laat de ombudsman weten dat zij graag naar een oplossing wil zoeken voor de bomen die inderdaad erg 

groot zijn geworden. Zij legt uit dat de bomen niet drastisch kunnen worden gesnoeid. De enige manier waarop de 

gemeente de vrouw tegemoet kan komen is door de bomen zodanig te snoeien, dat zij maximaal 20% van hun 

bladmassa verliezen. Er zal dan echter nog steeds weinig zon in de tuin komen. De gemeente biedt aan om de bomen 

alsnog op korte termijn zo maximaal mogelijk te snoeien.    

De ombudsman stelt vast dat de gemeente inzichtelijk heeft uitgelegd dat een verdergaande oplossing niet mogelijk 

is. Met het aanbod laat zij zien dat zij de door de vrouw ervaren overlast serieus neemt.  

De gemeente heeft de ombudsman gemeld dat de vrouw gebruik maakt van het aanbod. 

 

Wie helpt bij ongedierte? 17.1.089 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: adressering, steenmarter 

 

Een inwoner van Groningen meldt zich bij de ombudsman omdat hij niets heeft gehoord op zijn e-mails. Hij heeft via 

info@meldpuntongedierte.nl melding gemaakt van overlast door steenmarters die het isolatiemateriaal onder de 

dakpannen wegvreten.  

De ombudsman gaat op onderzoek uit en constateert dat het betreffende e-mailadres niet van de gemeente 

Groningen is. Er kan wel bij de gemeente een melding wording gedaan van overlast door ongedierte. Na contact met 

de gemeente stuurt de ombudsman de klacht door naar het juiste adres 

https://milieudienst.groningen.nl/particulieren/ongediertebestrijding-particulieren 

 

Klacht ondanks toezegging reactie op vragen 17.1.098 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: klachtbehandeling 

 

Een man is al jaren in contact met de gemeente over zijn aansluiting op de riolering. In dat kader heeft hij vragen 

gesteld aan een gemeentelijk medewerker. Als antwoord meldt de medewerker hem dat ‘hij alleen antwoord kan 

geven als de man vragen heeft’. Na 7 jaar uitblijven van informatie is dit voor de man de spreekwoordelijke druppel. 

Hij wendt zich tot de ombudsman met het verzoek om zijn klacht voor behandeling naar de gemeente door te sturen.  

De ombudsman ziet in de meegestuurde correspondentie echter dat de leidinggevende van de medewerker heeft 

aangegeven alsnog de vragen te willen beantwoorden en dat de man hier niet afwijzend tegenover staat. Het lijkt de 

ombudsman daarom passend om die beantwoording af te wachten. De man wil echter niet langer wachten en 

verzoekt de ombudsman zijn klacht toch door te sturen.  

Voor een goede klachtbehandeling maakt de ombudsman daarop op basis van de correspondentie een chronologisch 

overzicht van het 7 jaar durende proces. Dit uitgebreide overzicht stuurt zij samen met de klacht door naar de 

gemeente voor behandeling. De gemeente die met de beantwoording van de openstaande vragen bezig is, verbaast 

zich over de klacht. Na uitleg van de ombudsman is de gemeente echter duidelijk wat de man wil en pakt de 

gemeente de beantwoording van de vragen en de klachtbehandeling gezamenlijk op. De man en de gemeente houden 

daarop de ombudsman regelmatig op de hoogte van de voortgang. Uiteindelijk handelt de gemeente de klacht netjes 

binnen de termijn af. Van de man hoort de ombudsman daarna niets meer. 

 

Le Roy-gebied 17.1.099 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: groenonderhoud, openbare ruimte 

 

Een man beklaagt zich erover dat de gemeente haar verantwoordelijkheid niet neemt ten aanzien van het 

groenonderhoud in een zogenoemd Le Roy-gebied. De bomen bij een brug in Lewenborg belemmeren met hun 

laaghangende takken een goede doorgang van de openbare weg en moeten worden gesnoeid. Hiervoor dient de 

gemeente volgens hem zorg te dragen. Maar die doet dat niet. De man merkt op dat de gemeente het ene jaar wel 
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snoeit om het volgende jaar weer door te verwijzen naar de stichting Le Roy. Hij voelt zich afgewimpeld en niet serieus 

genomen. De man vraagt om een structurele oplossing.   

De ombudsman legt deze zaak voor aan de gemeente. Die legt uit hoe de regeling tussen haar en de stichting Le Roy 

eruitziet. De stichting is in eerste instantie verantwoordelijk voor het onderhoud van de bomen, maar er is ook een 

gezamenlijke verantwoordelijkheid van de gemeente en stichting Le Roy voor het naar behoren uitvoeren van het 

onderhoud. 

In de praktijk betekent dit dat de gemeente de meldingen over het Le Roy-gebied doorstuurt naar de stichting. 

Vervolgens zorgt de stichting ervoor dat deze meldingen worden afgehandeld.  

De gemeente erkent dat zij daar mogelijk niet goed over gecommuniceerd heeft. Ook constateert de gemeente dat zij 

de meldingen niet heeft gecontroleerd. Zij gaat over de bewaking en de afhandelingstermijn van meldingen in gesprek 

met de stichting. Met als doel om vergelijkbare klachten in de toekomst te voorkomen.  

Ook laat de gemeente weten dat zij, in afwijking van de afspraken met de stichting Le Roy, de betreffende bomen gaat 

snoeien. Daarmee is naar verwachting de overlast van de overhangende takken op korte termijn weggenomen.  

 

BANKroet? 17.1.115 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: onderhoud, openbare ruimte 

 

Een man beklaagt zich bij de ombudsman over het slechte onderhoud aan de bankjes in het Stadspark. Hij heeft 

daarvan meerdere meldingen gedaan bij de gemeente, maar er gebeurt niets mee. Hij ziet dat er geld genoeg is voor 

grote infrastructurele zaken, maar niet voor een beetje onderhoud aan het straatmeubilair. Hij vraagt zich af of de 

Plantsoenendienst bankroet is.  

Als de ombudsman navraag doet, laat de gemeente weten dat het om historische bankjes gaat die de 

monumentenstatus hebben. De restauratie daarvan is deels handwerk en daardoor tamelijk complex en tijdrovend. 

Het kan niet ter plaatse worden gedaan. Omdat het monumenten zijn, kunnen ze niet worden vervangen door 

kunststof exemplaren die ‘hufterproof’ zijn. In de winter (‘17-’18) zal gestart worden met de restauratie.  

 

Niet geveld 17.1.126 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: bomen, kap, snoei, scoreformulier, informatievoorziening 

 

Een vrouw vertelt de ombudsman dat zij en haar buren overlast ondervinden van een eik voor hun appartementen. 

Een jaar geleden hebben ze de gemeente gevraagd om de boom te verwijderen. Dat verzoek is toen afgewezen met 

een verwijzing naar een scoreformulier. Maar de schaduwoverlast is intussen alleen maar toegenomen, want de boom 

wordt steeds groter ondanks dat de eik in 2014 flink is gesnoeid. Ook binnen is het donker, zeker op een sombere dag. 

De vrouw heeft in de zomer op een zonnige dag maar 5 kwartier zon. De vrouw beklaagt zich over de afwijzing door 

de gemeente omdat niet is meegenomen dat ook de buren overlast ondervinden. Verder gaat het scoreformulier uit 

van een tuin, maar ze heeft helemaal geen tuin. Ten slotte gaat de beoordeling alleen over kap, maar een flinke snoei 

mag ook. 

De gemeente laat in haar reactie weten dat het aantal mensen dat overlast ervaart geen afwegingscriterium is voor 

het verwijderen van een boom. De gemeente vindt het wel belangrijk om te weten dat ook buren overlast ervaren. In 

die gevallen is de gemeente namelijk bereid om met deze groep bewoners in gesprek te gaan en een toelichting te 

geven op het beleid.  

Uit de uitleg die de gemeente tijdens de klachtenprocedure over het scoreformulier geeft, blijkt dat zij is uitgegaan 

van de tuin van het complex waar de vrouw woont. Uit de verdere uitleg volgt dat de boom een grotere waarde heeft 

dan dat die overlast geeft. Dat is de reden dat de gemeente niet overgaat tot kap of verdere snoei.  

De afweging om al dan niet over te gaan tot het kappen of snoeien van bomen is aan de gemeente. De ombudsman is 

niet bevoegd een kap- of snoeibesluit te nemen. Wel kan de ombudsman oordelen of de motivering deugdelijk is. En 

daarvan is in dit geval sprake, ook al is de vrouw niet blij met de uitkomst.  

 

Niet de dupe van traagheid 17.1.150 Stadsbeheer 

 

Trefwoorden: toezegging, behandeltermijn 

 

Een man heeft eerder een klacht ingediend over een uitblijvende offerte van de gemeente. Na de afhandeling van die 

klacht laat de man aan de ombudsman weten dat de gemeente wederom in gebreke blijft. Een medewerker heeft 

namelijk toegezegd uiterlijk de week ervoor een factuur te sturen en dat is niet gebeurd. De ombudsman doet navraag 

bij de gemeente. Die laat weten dat er een vertraging is ontstaan met het versturen van facturen als gevolg van een 

systeemstoring. 
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De gemeente laat ook weten dat er inmiddels contact met de man is geweest en dat hem is toegezegd dat hij de 

factuur binnen een week alsnog ontvangt. De man neemt weer contact op als hij de factuur heeft ontvangen. Hij wil 

nu weten waarom hij deze pas 6 dagen na de afstempeldatum heeft ontvangen.  

De vertraging blijkt ditmaal te zijn veroorzaakt door de postbezorger van de gemeente. De gemeente zal hierover 

contact opnemen met de postbezorger.  

De gemeente laat op de vraag van de ombudsman weten dat de man een extra week krijgt om te kunnen betalen. Dat 

betekent dat de vervaldatum van de factuur een week is verschoven. Zo ondervindt de man geen nadelig effect van 

het feit dat de factuur 6 dagen onderweg is geweest. 
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Stadstoezicht 

Parkeerprobleem 17.1.020 Stadstoezicht 

 

Trefwoorden: parkeren, boete, gehandicaptenparkeerkaart  

 

Een invalide vrouw wil haar auto parkeren bij de Aldi aan het Hoornsediep. Ze heeft een gehandicaptenparkeerkaart, 

maar er is geen gehandicaptenparkeerplaats. Volgens de vrouw is er dichtbij de Aldi ook geen vrije parkeerplek 

beschikbaar. Omdat ze niet meer dan 20 meter kan lopen parkeert ze de auto op het trottoir. Van de politie heeft de 

vrouw gehoord dat dit in zo’n geval mag, als er maar genoeg ruimte overblijft voor voetgangers en het overige verkeer 

in de straat. Toch treft ze op haar auto een kennisgeving van de gemeente aan, waarin staat dat ze een boete krijgt. 

De vrouw is het niet met de boete eens en wil hier iets tegen ondernemen. Ze vraagt bij de gemeente foto’s op, maar 

krijgt ze niet. Verder wil ze graag van de gemeente horen hoe ze in situaties als deze dan wél moet parkeren. 

De ombudsman vraagt de foto’s op bij de gemeente en wijst de vrouw op de mogelijkheid om in beroep te gaan bij 

het Centraal Justitieel Incassobureau (CJIB). Verder legt de ombudsman de vraag van de vrouw voor aan de gemeente. 

Die legt uit dat met de gehandicaptenparkeerkaart op het trottoir geparkeerd mag worden als het echt niet anders 

kan, alle andere parkeerplaatsen bezet zijn én voetgangers hiervan geen hinder ondervinden. In dat geval wordt 

‘coulancetijd’ gegeven voor korte duur, dit ter beoordeling van de verbalisant. De vrouw heeft echter geen 

‘coulancetijd’ gekregen omdat de verbalisant heeft vastgesteld dat er vrije parkeerruimte tegenover de Aldi was, waar 

de vrouw had moeten parkeren. De ombudsman kan niet meer nagaan of de verbalisant de situatie juist heeft 

beoordeeld. Hierover kan de vrouw wellicht in de beroepsprocedure duidelijkheid krijgen. 

De afdeling Stadstoezicht deelt de ombudsman mee een verzoek neer te zullen leggen bij de verkeersadviseurs van de 

gemeente om ter hoogte van de Aldi aan het Hoornsediep een extra gehandicaptenparkeerplek te creëren. 

 

Interne klacht blijkt toch niet opgelost 17.1.055 Stadstoezicht 

 

Trefwoorden: boa, klachtafhandeling, hoorgesprek 

 

Een man hoort na een gesprek bij de gemeente niets meer op zijn klacht over de informatievoorziening door de boa’s. 

Hij wendt zich tot de ombudsman. Die neemt contact op met de gemeente. De gemeente dacht dat de klacht met het 

gesprek was opgelost. Nu dat niet het geval blijkt, wil de gemeente alsnog de klacht afhandelen. De wettelijke 

afhandelingstermijn van 6 weken is inmiddels verstreken. Maar omdat de gemeente een reactie binnen een week 

toezegt, krijgt zij die gelegenheid. Met het stroomlijnen van dit proces eindigen de bemoeienissen van de 

ombudsman. 

 

Aangevraagde locatie wijkt niet af van vergunde locatie 17.1.066 Stadstoezicht 

 

Trefwoorden: vergunning, standplaats, communicatie 

 

Een man wil graag een vergunning voor een bloemenkraam. Hij vraagt bij de gemeente een standplaatsvergunning 

aan en levert daarbij foto’s in van de gewenste plek en van een alternatieve plek. Zijn aanvraag wordt afgewezen en 

de man maakt hiertegen bezwaar. Dan krijgt hij een e-mail waarin de gemeente hem meedeelt dat de locatie toch 

akkoord is. Vervolgens verleent de gemeente een vergunning. De man vraagt daarnaast een ontheffing van het 

bestemmingsplan aan en ook daarvoor levert hij foto’s in. Als hij met zijn bloemenkraam op de door hem gewenste 

plek gaat staan, wordt hij weggestuurd omdat hij op particuliere grond staat. Dan blijkt dat op de tekening die bij de 

standplaatsvergunning hoort, een andere locatie is aangeven. De man zegt dat hij dit eerder niet heeft gezien. Hij stelt 

dat hij bij zijn aanvraag digitaal de gewenste locatie heeft moeten aangeven met een punaise. Volgens hem was het 

niet mogelijk om de punaise exact op de juiste locatie te plaatsen. De man klaagt erover dat de communicatie met de 

medewerkers van de gemeente niet goed is verlopen. Daarnaast vindt de man het niet redelijk dat hij de gemeente 

nog huur moet betalen voor een standplaats die hij nooit heeft kunnen innemen. Hij wil dit graag afstrepen tegen de 

investeringen die hij (voor niets) heeft gedaan.  

De ombudsman neemt de klacht in onderzoek en vraagt de gemeente om de invordering van de openstaande schuld 

tijdens haar onderzoek stop te zetten. Dat doet de gemeente. 

Uit het onderzoek van de ombudsman blijkt dat de locatie die de man in zijn aanvraag aanwijst niet de door hem 

gewenste plek is. De ombudsman constateert tevens dat het wel mogelijk is om de punaise op de gewenste plek te 

plaatsen. De ombudsman stelt verder vast dat de foto’s van de gewenste locatie die de man bij haar heeft ingeleverd, 

van een latere datum zijn dan de aanvraag. Ze zijn door de man voor het eerst overgelegd in de bezwaarprocedure. 

Verder constateert de ombudsman dat uit de bewoordingen die de man heeft gebruikt in het bezwaarschrift in 

combinatie met de bijgevoegde foto’s niet blijkt dat het hem ging om de door hem gewenste standplaats. De 

ombudsman leest in het bezwaar dan ook geen wijziging van de aanvraag. En de gemeente had dit naar haar oordeel 

ook niet als zodanig hoeven opvatten. De ombudsman stelt voorts vast dat de man in de procedure betreffende de 
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ontheffing wél de door hem gewenste standplaats heeft genoemd. De ombudsman constateert echter dat het feit dat 

de man een ontheffing voor een andere locatie aanvraagt niet automatisch betekent dat zijn eerdere aanvraag voor 

een standplaatsvergunning wijzigt. Ook is de ombudsman niet gebleken dat de man de afdeling die zijn 

standplaatsvergunning behandelde op enig moment heeft gemeld dat hij de locatie wilde wijzigen.  

In het huurcontract dat de man na het verlenen van de vergunning en de ontheffing heeft ondertekend, wordt 

evenmin de gewenste plek vermeld, maar een andere plek in de buurt. Dat blijkt ook nog eens op de bij het contract 

gevoegde tekening. 

Op basis van het onderzoek stelt de ombudsman vast dat de vergunde locatie overeenkomt met de aangevraagde 

locatie. De man had bovendien kunnen weten dat de door hem ingenomen standplaats geen gemeentegrond betrof. 

Bij het indienen van de aanvraag heeft hij van de gemeente een plattegrond meegekregen, met daarop geel gearceerd 

wat gemeentegrond is.  

De ombudsman concludeert dat de gemeente conform de behoorlijkheidsnorm goede motivering heeft gehandeld. De 

gemeente heeft duidelijk gemaakt van welke feiten zij is uitgegaan bij het verlenen van de standplaatsvergunning. 

Met betrekking tot de te betalen huur constateert de ombudsman dat de man op grond van de door hem 

ondertekende overeenkomst verplicht was de huur te betalen totdat de overeenkomst door hem of de gemeente 

schriftelijk werd opgezegd of de vergunning werd ingetrokken. Nu de man niet heeft opgezegd, loopt de verplichting 

om huur te betalen door tot het moment van de intrekking van de vergunning door de gemeente. De ombudsman 

concludeert dat de invorderingsacties van de gemeente voor de verschuldigde huur terecht zijn. Zij concludeert dat de 

gemeente transparant heeft gehandeld. 

De gemeente laat de ombudsman vervolgens weten dat zij de invorderingsacties gaat hervatten. 

 

Digitaal registreren verplicht 17.1.100 Stadstoezicht 

 

Trefwoorden: tweedehandsgoederen, registratie, privacy, informatie, boa 

 

De gemeente stelt voor de inkoop en verkoop van tweedehandsgoederen het zogenaamde Digitaal Opkopers Register 

(DOR) verplicht. Een handelaar vraagt zich af waar de gemeente dit op baseert en vraagt hierover informatie op. Hij 

ontvangt enkele wetsartikelen, maar volgens de handelaar is deze informatie niet volledig. Daarnaast wil hij ook 

weten hoe in het systeem de privacy van zijn opkopers en kopers gewaarborgd is. De gemeente stelt dat als hij zich 

aanmeldt bij het DOR hij deze informatie kan krijgen. Dat lijkt de handelaar de verkeerde volgorde. Als hij na een 

klacht bij de gemeente nog steeds de gewenste informatie niet krijgt, vraagt de handelaar de ombudsman om een 

onderzoek. 

De ombudsman bestudeert de bewuste wetsartikelen waarnaar de gemeente verwijst en constateert dat die alleen 

gaan over de verplichtstelling van het DOR voor de verkoop van tweedehandsgoederen. Niet blijkt dat het DOR ook 

verplicht is voor de inkoop van die goederen. De verstrekte informatie is dan ook gebrekkig. Tijdens het 

klachtenonderzoek ontvangt de ombudsman van de gemeente een kopie van een aanwijzingsbesluit waarin het DOR 

is aangewezen voor in- en verkoop van tweedehandsgoederen. De gemeente merkt daarbij op dat er een fout in de 

publicatie is gemaakt, waardoor het besluit niet leek te gelden voor de inkoop. Die fout is tijdens het 

klachtenonderzoek van de ombudsman hersteld, door het besluit opnieuw te publiceren.  

Wat de privacy betreft, constateert de ombudsman dat ook de informatieverstrekking hierover niet adequaat was. 

Tijdens het klachtenonderzoek legt de gemeente echter uit dat de bestanden van het DOR niet gekoppeld zijn. Dat er 

niets gebeurt met de registratie, tenzij er sprake is van een gestolen goed. Daarbij stelt de gemeente dat een 

zogenaamde ‘hit’ niet gekoppeld is aan een naam, maar aan een product. Daarnaast legt de gemeente inzichtelijk uit 

wie er op grond van de wet toegang tot het systeem heeft. De verkregen informatie geeft voldoende inzicht hoe de 

privacy van opkoper en koper is gewaarborgd. Er is naar het oordeel van de ombudsman geen reden om op voorhand 

onderzoek te doen naar mogelijk toekomstig misbruik. Dat is pas aan de orde als er een concreet vermoeden bestaat 

van misbruik. De Autoriteit Persoonsgegevens is dan echter de daarvoor aangewezen instantie. 

Ten slotte geeft de handelaar aan dat hij zich overvallen voelde door de vele bezoeken van de buitengewoon 

opsporingsambtenaren (boa’s). De gemeente stelt dat zij uit goed gastheerschap persoonlijk bij de opkopers is 

langsgegaan om een informatiepakket over het DOR af te geven. De ombudsman stelt echter vast dat de latere 

bezoeken van de boa’s toch een ander doel hadden, namelijk om de handelaar te bewegen zich aan te melden bij het 

DOR. En daarvoor wilde de handelaar juist eerst informatie krijgen. Aangezien hij dat bij verschillende bezoeken 

aangaf maar niet kreeg, was er niet goed geluisterd naar de burger. 

 

Vuilnis op straat (2) 17.1.114 Stadstoezicht 

 

Trefwoorden: melding, adreslabels, foto’s, toezichthouders  

 

Nadat de ombudsman een klacht van een vrouw over losliggend huisvuil heeft afgehandeld, herinnert de vrouw zich 

dat de toezichthouders van de gemeente die zij op vrijdag heeft gesproken, foto’s hebben gemaakt. Op die foto’s 

zouden adreslabels te zien moeten zijn. Tijdens het eerdere onderzoek (17.1.011) heeft de gemeente aangegeven dat 
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de boa later die dag wel huisvuil, maar geen adreslabels heeft aangetroffen. De vrouw zegt dat dit niet kan kloppen. 

De gemeente suggereert hier volgens haar mee dat zij de adreslabels vrijdag zou hebben weggehaald. Zij heeft de 

adreslabels echter zaterdag aangetroffen. De vrouw stuurt de ombudsman de door haar gemaakte digitale foto’s, die 

zijn voorzien van de datum van de betreffende zaterdag.  

De ombudsman organiseert een gesprek met de vrouw, haar partner en de betrokken toezichthouders en boa. Tijdens 

dit gesprek laat de gemeente de foto’s zien die de toezichthouders op vrijdag hebben genomen. Daarop zijn dezelfde 

adreslabels te zien als op de foto’s die de vrouw zaterdag heeft genomen. Ook is duidelijk dat er na de 

toezichthouders een boa ter plaatse is geweest. De aanwezige boa herinnert zich de zaak echter niet. Mogelijk heeft 

hij de adreslabels niet meegenomen maar er alleen een foto van gemaakt. Dat kan verklaren dat de adreslabels er de 

volgende dag nog steeds lagen en door de vrouw zijn gefotografeerd. Uit het systeem van de gemeente kan niet meer 

worden achterhaald wat er die vrijdag precies is gebeurd.    

De ombudsman constateert dat de gemeente haar in eerste instantie onjuiste informatie heeft verschaft door te 

zeggen dat de boa geen adreslabels heeft aangetroffen.  

De gemeente erkent dat de behandeling van de klacht niet goed is verlopen en biedt excuses aan. Door de foute 

aanname met betrekking tot de adreslabels kreeg de vrouw eerder het advies dat ze deze voortaan beter kon laten 

liggen. Daarmee kreeg ze ten onrechte de ‘zwarte piet’ toegespeeld. De vrouw heeft daarvoor een boeket bloemen 

gekregen van de gemeente. 

 

De gemeente deelt de ombudsman mee dat in de loop van het jaar een nieuw systeem in gebruik wordt genomen, 

waarin meldingen over losliggend huisvuil later altijd terug te vinden zijn. 

De gemeente laat de ombudsman verder weten dat het losliggend huisvuil er op zaterdag nog steeds lag, omdat de 

chauffeur van de vuilniswagen op vrijdag bij een verkeerde container huisvuil heeft opgeruimd. Hij had alleen de 

naam van de wijk gekregen. 

De ombudsman doet de aanbeveling er zorg voor te dragen dat een melding concreet is qua plaatsaanduiding, zodat 

in toekomstige gevallen het bedoelde afval wordt opgeruimd. 

 

Klacht over evenementenvergunning niet goed behandeld? 17.1.119 Stadstoezicht 

 

Trefwoorden: klachtbehandeling, reactietermijn, vergunningen, fair play 

 

Een vrouw is van mening dat de vergunning voor Noorderzon telkens te laat wordt verleend. Noorderzon is namelijk al 

afgelopen zonder dat belanghebbende burgers een bezwaarprocedure hebben kunnen doorlopen. De vrouw vindt ook 

dat de gemeente haar klacht over de vergunningverlening voor Noorderzon niet op de juiste wijze heeft behandeld. 

Haar klacht is namens B&W afgehandeld en dat had niet gemogen, omdat de klacht gericht was aan de burgemeester. 

Híj verleent de vergunningen voor Noorderzon. Ook is ze het er niet mee eens dat de klacht niet in behandeling is 

genomen, omdat ze niet heeft aangegeven welk probleem de late verlening van de vergunning voor haar oplevert. 

Ten slotte is de vrouw het er niet mee eens dat haar klacht niet is afgehandeld door een onafhankelijke 

klachtenfunctionaris.  

 

Over de klachtafhandeling stelt de ombudsman na onderzoek vast dat de klacht door de contactpersoon van de vrouw 

is afgehandeld. Hij is haar contactpersoon voor álle gemeentelijke aangelegenheden behalve gebruikelijke 

burgerzaken. Dat heeft de burgemeester de vrouw in 2010 per brief meegedeeld.  

Volgens de wet moet een klacht worden behandeld door een persoon die niet bij de gedraging waarop de klacht 

betrekking heeft, betrokken is geweest.  Haar contactpersoon is niet betrokken geweest bij de vergunningverlening 

voor Noorderzon. Daarmee is voldaan aan de eis die de wet stelt. 

Ook constateert de ombudsman dat klachtbehandeling valt onder de verantwoordelijkheid van het college van B&W. 

De beantwoording namens het college is daarmee correct. Het zou naar het oordeel van de ombudsman wel 

zorgvuldig zijn geweest als de contactpersoon aan de vrouw zou hebben gevraagd om de benodigde toelichting te 

geven. En de vrouw erop te wijzen dat hij de klacht zonder die toelichting niet verder kan behandelen. Daarmee heeft 

hij onvoldoende recht gedaan aan de klachtenprocedure en dat is niet correct. 

 

Over het tijdstip van vergunningverlening wijst de gemeente op het bestaan van de Evenementenkalender. Op deze 

kalender staan alle activiteiten in de gemeente Groningen waarvoor een evenementenvergunning is aangevraagd. In 

de kalender wijst de gemeente op de mogelijkheden om op de hoogte te blijven van evenementenaanvragen. Aldus 

kunnen mensen zien of voor het betreffende evenement waar hij of zij in geïnteresseerd is, een vergunning is 

verleend. Met deze instrumenten kan de vrouw de aanvraag en vergunningverlening dus zelf in de gaten houden. In 

dit geval is de vergunning waar de vrouw op doelt (niet zijnde de evenementenvergunning), 5 weken voor aanvang 

van Noorderzon bekendgemaakt. In deze periode heeft betrokkene de mogelijkheid om een bezwaarschrift en 

daaraan gekoppeld een verzoek om een voorlopige voorziening in te dienen. Daarmee geeft deze periode een reële 

mogelijkheid om iets tegen de vergunningverlening te ondernemen. De gemeente heeft in dit geval niet gehandeld in 

strijd met de behoorlijkheidsnorm fair play. 
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Welke toezegging wordt bedoeld? 17.1.129 Stadstoezicht 

 

Trefwoorden: toezegging, gesprek, beroepstermijn, bezwaar 

 

Een man beklaagt zich erover dat de gemeente een toezegging niet nakomt.  

De toezegging is dat de gemeente ná de beroepstermijn met de man in gesprek zou gaan. Als de man zich na het 

verstrijken van deze beroepstermijn bij de gemeente meldt en zegt dat hij niet in beroep gaat, laat de gemeente 

weten niet meer met de man in gesprek te willen. De man vindt dat de gemeente hem door deze handelwijze een 

beroepsmogelijkheid heeft onthouden.  

 

De ombudsman bestudeert de mailwisseling tussen de man en de gemeente. Zij constateert dat er geen relatie is 

gelegd tussen de beroepstermijn en het gesprek. De gemeente heeft juist ruimschoots voor afloop van de 

beroepstermijn een duidelijke splitsing aangebracht.  

Over het inhoudelijke geschil heeft de gemeente gewezen op de mogelijkheid om in beroep te gaan. En over een 

voorstel van de man tot minnelijke schikking gaf de medewerker van de gemeente aan dat ze dat met haar 

afdelingshoofd wilde overleggen zodra hij terug zou zijn van vakantie, ruim een week later. Enkele weken later neemt 

de man contact op met de gemeente en hoort dan dat er geen gesprek komt over een minnelijke schikking. De 

ombudsman concludeert dat de weigering van de gemeente om in gesprek te gaan zijn beroepsmogelijkheid niet 

heeft belemmerd. 

Als de ombudsman de man over de uitkomst van haar onderzoek informeert, laat hij weten dat dit zijn klacht niet is. 

Hij wijst op een andere toezegging, deze gaat om een afspraak om het proces te bespreken. 

De ombudsman onderzoekt de stukken op basis van deze nieuwe klacht nogmaals en constateert dat de gemeente 

eerder inderdaad een andere toezegging heeft gedaan. Dit gesprek heeft nog niet plaatsgevonden. 

De ombudsman wijst de gemeente hierop. Daarop stuurt de gemeente de man een e-mail met uitleg over het proces. 

Ook biedt de gemeente in deze e-mail aan om in gesprek te gaan met de man als de uitleg nog onduidelijkheden 

bevat. De ombudsman concludeert dat hiermee de eerdere toezegging is nagekomen en sluit het dossier.  
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Stadsontwikkeling 

 

Stroomlijnen proces 17.1.001 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: klachtbrief, doel, communicatie 

 

Een man verzoekt de gemeente om binnen 14 dagen haar toezegging uit 2014 na te komen en alle woonboten in de 

woonschepenhaven naar hun oorspronkelijke plaats terug te brengen. Als de gemeente hem meldt 6 weken nodig te 

hebben om de klacht uit te zoeken, stapt de man naar de ombudsman.  

De ombudsman stelt vast dat de gestelde termijn volgens de regels is, maar komt erachter dat de man met zijn 

brieven eigenlijk duidelijkheid wil krijgen over de verplaatsing van een illegale woonboot direct naast hem. Hem was 

in een eerder klachtenonderzoek van de ombudsman in 2016 ook toegezegd dat hij over de situatie rond de illegale 

woonboot op de hoogte zou worden gehouden. De man zegt dat als de gemeente uitdrukkelijk aangeeft dat de 

verplaatsing naast hem slechts een tijdelijke aangelegenheid is, hij dat voorlopig kan accepteren. De ombudsman stelt 

echter vast dat dit niet in de brieven staat. De verplaatste illegale woonboot wordt in het geheel niet genoemd. Met 

toestemming van de man heeft de ombudsman daarop contact opgenomen met de gemeente en onder verwijzing 

naar de toezegging van 2016 duidelijk gemaakt wat de man met zijn brieven wilde. Daarmee staan alle neuzen weer in 

dezelfde richting. 

 

Een wirwar aan procedures 17.1.005 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: café, vergunning, informatieverstrekking, coördinatie, contactpersoon 

 

Omwonenden van een café vinden dat de gemeente hen als belanghebbenden niet heeft meegenomen in het 

langdurige en ingewikkelde vergunningsproces met betrekking tot het café. Er is onder andere sprake van omgevings-, 

drank en horeca- en exploitatievergunningen, bezwaren, voorlopige voorzieningen, opgeschorte vergunningen, 

ingetrokken vergunningen, een uitgebreide voorbereidingsprocedure met ontwerpvergunningen en zienswijzen, 

informatieverzoeken en klachten. 

Na onderzoek stelt de ombudsman vast dat de gemeente niet transparant heeft gehandeld waardoor omwonenden 

niet zijn meegenomen in het proces. Omdat procedures door elkaar heen lopen, verband met elkaar hebben en elkaar 

beïnvloeden ontbreekt het bij de omwonenden aan inzicht waarom de gemeente handelt zoals zij doet. Hierdoor kan 

(ten onrechte) een beeld ontstaan dat de gemeente alleen oog heeft voor de belangen van het café. De gemeente 

stelt dat met deze klacht het belang van goede informatieverstrekking en communicatie naar voren is gekomen en 

daarvan te hebben geleerd. Een oplossing ziet de gemeente onder andere in afspraken met betrokkenen om het 

aantal contactmomenten te reguleren en af te spreken wie de woordvoerders zijn. Daar voegt de gemeente aan toe 

dat zij bij complexe aanvragen wil zorgen voor een gecoördineerde aanpak waarbij belanghebbenden te maken 

hebben met één gemeentelijke contactpersoon.  

De ombudsman constateert dat de gemeente met de verschillende aangedragen oplossingen haar 

verantwoordelijkheid neemt om zorg te dragen dat burgers in de toekomst inzicht zullen hebben in de verschillende 

procedures en de stand van zaken daarvan. 

Verder stellen de omwonenden dat het café bijna een jaar zonder omgevingsvergunning open is en dat handhaving 

van de gemeente hierop ten onrechte uitblijft. De ombudsman stelt vast dat het café inderdaad een jaar zonder de 

benodigde vergunningen open is. Desalniettemin is de gemeente niet bevoegd te handhaven. In de bewuste periode 

is er namelijk sprake van legalisatie en opschorting van intrekkingsbesluiten. De behoorlijkheidsnorm 

betrouwbaarheid is door de gemeente hiermee niet geschonden. 

De omwonenden klagen ook dat zij niet direct een uitspraak op hun bezwaren hebben gekregen, ondanks een 

afspraak met de bezwaarschriftencommissie hierover. Als zij die uitspraak uiteindelijk krijgen is de behandeling van de 

aanvraag omgevingsvergunning al zo ver gevorderd dat het intrekkingsbesluit exploitatievergunning (onderwerp 

bezwaar) wordt opgeschort. Als eerder was beslist dan zou dat niet zijn gebeurd en was volgens de omwonenden het 

café gesloten. Tijdens het onderzoek van de ombudsman blijkt dat de gemeente weliswaar niet voortvarend heeft 

gehandeld, maar dat de omwonenden ook niet in hun belangen zijn geschaad. Sluiting van het café zou namelijk 

voorbarig geweest omdat het café uiteindelijk de benodigde vergunningen kreeg. Ook zijn in de bewuste periode 

geluidsmetingen gedaan die uitwijzen dat de normen niet worden overschreden. In zijn reactie laat het college weten 

dat op dit punt onvoldoende aandacht is geschonken aan de communicatie met belanghebbenden. 

Ten slotte hebben de omwonenden verschillende e-mails gestuurd naar de bouwaccountmanager van de gemeente. 

Met de omwonenden stelt de ombudsman vast dat daarop niet is gereageerd en daarmee geen sprake is van goede 

informatieverstrekking. Het college kan zich daarin vinden. Wel wil het college benadrukken dat het geen onwil van de 

medewerker is, maar een combinatie van hoge werkdruk en de veelheid van informatieverzoeken. Op dat moment 

had de gemeente op die afdeling een tekort aan capaciteit, maar dat is inmiddels opgelost.  
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Dakterras op dakopbouw, een té bijzonder plan 17.1.006 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: omgevingsvergunning, bureaucratisch, coördinatie, informatieverstrekking, meedenken 

 

Een vrouw wil aan de achterkant van haar woning, bovenop haar dakopbouw een dakterras realiseren. Zij gaat zelf 

voor een simpel hekje maar de gemeente denkt daar in eerste instantie toch anders over. In de periode daarna krijgt 

de vrouw te maken met de voorbehandeling van haar plan, twee handhavingsprocedures, één bezwaarprocedure en 

een aanvraagprocedure waarin de welstandscommissie steeds meer (architectonische) eisen stelt aan haar bouwplan. 

Na 13 maanden heeft de vrouw een gesprek met de stadsbouwmeester en blijkt het gewenste eenvoudige hekwerk 

tóch mogelijk. De vrouw krijgt dan eindelijk een omgevingsvergunning. De vrouw stelt tijdens dit proces onduidelijke 

brieven van de gemeente te hebben ontvangen met onjuiste en onvolledige informatie. Daarnaast reageerde de 

gemeente niet op verschillende van haar brieven. Ten slotte beklaagt de vrouw zich over de niet meedenkende 

houding en het niet tijdig ingrijpen van de gemeente waardoor het proces zo uit de hand heeft kunnen lopen. De 

vrouw vraagt de ombudsman om dit te onderzoeken. 

 

Na onderzoek constateert de ombudsman dat de gemeente niet altijd op de vragen van de vrouw heeft gereageerd of 

inzichtelijke informatie heeft verstrekt. En dat komt het inzicht in dit ingewikkelde proces niet ten goede. De 

gemeente erkent dat door het elkaar heen lopen van de verschillende procedures de situatie niet eenvoudiger werd. 

Zij moet deze procedures echter volgen. Op de vraag van de ombudsman of de gemeente de vrouw niet meer ‘bij de 

hand’ had moeten nemen, erkent de gemeente dat de procedures richting betrokkene beter gecoördineerd hadden 

moeten worden. Op die manier had de gemeente de procedures en correspondentie vanuit de gemeente kunnen 

stroomlijnen en zou de vrouw bij een aangewezen contactpersoon met haar vragen terecht kunnen. De ombudsman 

kan zich vinden in deze constatering. Omdat dit voor de gemeente echter geen aanleiding lijkt te zijn om maatregelen 

te nemen om het probleem in de toekomst te voorkomen, doet de ombudsman een aanbeveling. 

Verder geeft de gemeente tijdens het onderzoek van de ombudsman aan dat de uiteindelijke vergunning het resultaat 

is van meedenken. Hoewel er op verschillende momenten tijdens het proces correcties plaatsvonden en een schets 

ter verduidelijking is gemaakt, stelt de ombudsman vast dat er (ook op die momenten) onvoldoende aandacht is 

geweest voor de omgeving van het plan. Dat gebeurde pas bijna een jaar later toen de stadsbouwmeester zelf naar 

het plan keek en oordeelde dat, gezien de omgeving een eenvoudig hekwerk voldeed. Gelet op het lange tijdsverloop 

kan naar het oordeel van de ombudsman dan ook niet gesproken worden van meedenken. De gemeente biedt haar 

excuses hierover aan en dat is netjes.  

Daarnaast laat de gemeente weten dat er met betrekking tot de advisering over bouwplannen en uitleg van adviezen 

inmiddels een zogenaamde Kiosk is ingericht. Doel is om integraal en sneller te adviseren zodat er in kortere tijd 

goede besluiten kunnen worden genomen. Met belangstelling zal de ombudsman deze ontwikkeling volgen. 

Ten slotte geeft de gemeente aan bereid te zijn om de kosten voor het aanpassen van de ontwerptekeningen te 

vergoeden en daarover contact met de vrouw op te nemen. Met dit gebaar laat de gemeente zich naar het oordeel 

van de ombudsman alsnog van haar goede kant zien. 

 

Terugplaatsing gietijzeren lantaarnpalen 17.1.016 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: toezegging, communicatie, excuses 

 

Een bewoner meldt dat na de herinrichting van zijn straat de gemeente slechts een deel van de oude gietijzeren 

lantaarnpalen terug heeft geplaatst. Voor het overige zijn moderne lantaarnpalen geplaatst. Dat is volgens de man 

niet de afspraak. Hij schrijft en belt met de gemeente maar krijgt geen antwoord. Om deze reden gaat hij naar de 

ombudsman.  

Die achterhaalt dat de verantwoordelijke medewerker langdurig ziek is en de vraag van de man helaas niet bij zijn 

vervangers is terechtgekomen. Daarvoor biedt de gemeente haar excuses aan. De gemeente legt verder uit dat een 

aantal ‘oude’ palen te slecht is om te kunnen worden teruggeplaatst. Hiervoor zijn nieuwe gietijzeren lantaarnpalen 

besteld en de gemeente verwacht de levering en plaatsing vóór de zomer. Met deze toezegging sluit de ombudsman 

het dossier. 

 

Aanvraag alleen als alle eigenaren willen 17.1.021 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: bomen, kapvergunning, eigendom, voorbereiding, bewonersbrief 

 

Een man klaagt dat de gemeente zijn buurvrouw ten onrechte een kapvergunning voor zijn boom heeft verleend. Daar 

komt hij pas achter als de boom wordt gekapt. Omdat alleen met toestemming van alle eigenaren een aanvraag mag 

worden ingediend, verwijt de man de gemeente dat zij onvoldoende onderzoek heeft gedaan naar de eigendom van 

de boom. De gemeente zegt dat op basis van de aanvraag, een brief van het Kadaster en een onderzoek ter plaatse 

geen twijfel bestond dat de buurvrouw de (enige) eigenaar was van de boom. De man betwist dat. Als hij later een 
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gemeentelijke basiskaart en een Kadastertekening ontvangt die zijn stelling bevestigen, wendt hij zich tot de 

ombudsman. 

De ombudsman is ook bij de man thuis geweest en ziet dat een deel van de overgebleven stam midden in de heg staat 

die de erfafscheiding vormt tussen de tuinen van de man en zijn buurvrouw. Dit duidt op een gedeelde eigendom. 

Daarnaast stelt de ombudsman vast dat de brief van het Kadaster waar de gemeente naar verwijst voor meerdere 

interpretaties vatbaar is en dat de interpretatie van de gemeente niet aansluit op de feitelijke situatie. Er is naar 

oordeel van de ombudsman dan ook reden voor twijfel over de eigendom. Van een goede voorbereiding van het 

besluit (de kapvergunning) is dan ook geen sprake, nu de gemeente daar geen verder onderzoek naar heeft gedaan. 

De gemeente erkent dit en geeft in reactie op het onderzoek van de ombudsman aan dat achteraf geconcludeerd kan 

worden dat de vergunning niet verleend had mogen worden zonder de toestemming van de man. Zij betreurt deze 

gang van zaken. 

De gemeente meldt de ombudsman dat zij voortaan bij aanvragen voor kapvergunningen bij bomen op of nabij de 

erfgrens structureel gebruik zal maken van de gemeentelijke basiskaart c.q. gegevens. De gemeente hoopt daarmee 

situaties als deze in de toekomst te voorkomen. 

Tijdens het klachtonderzoek heeft de ombudsman gezien dat de gemeente zich ook beroept op een brief waarin zij 

omwonenden op de hoogte stelt van de voorgenomen kap van ‘een’ boom. Hoewel de gemeente hiertoe niet 

verplicht is, is het mooi dat de gemeente dit doet. De ombudsman stelt echter vast dat de informatieverstrekking niet 

volledig is. Wegens het ontbreken van nadere gegevens (er wordt alleen gesproken over een boom) en omdat het ook 

over andere bomen in de tuin van de buurvrouw kon gaan, ging de man er begrijpelijkerwijs van uit dat het niet zijn 

(gedeeltelijk) eigendom betrof. Hij ondernam daarom geen actie. Om deze verwarring in de toekomst te voorkomen, 

meldt de gemeente de ombudsman dat zij in vervolg een locatieomschrijving in de bewonersbrief zal opnemen.  

 
Invalidenparkeerplaats blijft bestaan 17.1.023 Stadsontwikkeling 

  

Trefwoorden: parkeren, gehandicaptenzaken 

 

Een man die lijdt aan een progressieve ziekte beschikt over een voor zijn huis gelegen invalidenparkeerplaats op 

kenteken. Als de man wordt opgenomen in een zorginstelling en daar ook staat ingeschreven, krijgt zijn vrouw van de 

gemeente te horen dat de parkeerplaats niet gehandhaafd kan blijven. Het adres van inschrijving is namelijk bepalend. 

Omdat haar man ieder weekend en soms ook door de week thuiskomt, blijft de vrouw de invalidenparkeerplaats 

nodig hebben. 

De ombudsman heeft de kwestie met spoed voorgelegd aan de gemeente. Die laat de ombudsman daarna snel weten 

dat de parkeerplaats blijft bestaan. De gemeente heeft dit inmiddels aan de vrouw meegedeeld en in het dossier 

aangetekend dat de plek niet wordt ingetrokken. 

 

Lang zult u wonen 17.1.038 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: privacy, geheimhouding, persoonsgegevens 

 

Een inwoner van de stad ontvangt een uitnodiging van de gemeente voor een ‘Lang zult u wonen’ informatiemarkt. 

Omdat de man dit een ongevraagde inmenging in zijn privéleven vindt, dient hij een klacht in bij de gemeente. Zijn 

persoonsgegevens in de Basisregistratie Personen hadden niet gebruikt mogen worden om hem te selecteren voor de 

uitnodiging. De gemeente laat de man weten dat dit is toegestaan en wijst op een wettelijke bepaling. De man kan 

zich in dit antwoord niet vinden en wendt zich daarom tot de ombudsman. Die kan de verwijzing naar de bewuste 

bepaling ook niet volgen. 

De gemeente laat de ombudsman weten dat ze niet de juiste wettelijke bepaling heeft genoemd en biedt de man 

hiervoor haar excuses aan. Het is een verordening waarin is bepaald dat zogenaamde binnengemeentelijke afnemers 

gegevens uit de basisregistratie personen (BRP) mogen ontvangen. 

Met deze correctie herstelt de gemeente naar het oordeel van de ombudsman de eerdere gebrekkige motivering. 

Als de man in de toekomst niet meer te maken wil hebben met dergelijke acties wijzen de gemeente en de 

ombudsman hem op de mogelijkheid om een officieel verzoek om geheimhouding van zijn persoonsgegevens aan te 

vragen. Nadere informatie hierover kan de man vinden op https://gemeente.groningen.nl/geheimhouding-

persoonsgegevens-aanvragen 

 

De gemeente luistert (niet) 17.1.039 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: communicatie, bruikleenovereenkomst, veiligheid 

 

Een man is al enige tijd met de gemeente in gesprek over een onveilige situatie die een gemeentelijke groenstrook 

aan de achterzijde van zijn woning met zich meebrengt. Uiteindelijk heeft de man ervoor gekozen om de grond in 

bruikleen te nemen. Hij wil daarop een hek/palen met prikkeldraad plaatsen, zodat insluipers worden tegengehouden. 
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De gemeente heeft hem een bruikleenovereenkomst gestuurd, waarin staat dat er geen bouwwerk mag worden 

geplaatst. Ook is een stuk gemeentegrond aan de zijkant van de woning, dat de man al jaren gebruikt, in de 

bruikleenovereenkomst opgenomen. Dit was niet de bedoeling van de man. Hij vindt dat de gemeente niet goed naar 

hem heeft geluisterd. 

De ombudsman neemt zijn klacht in onderzoek. Als het onderzoek bijna is afgerond, gaat de gemeente nogmaals met 

de man in gesprek. De man laat de ombudsman daarop weten dat er een oplossing in de maak is. In afwachting 

hiervan schort de ombudsman haar onderzoek op. Na enige tijd deelt de man de ombudsman mee dat de kwestie in 

goed overleg is opgelost. Van de gemeente krijgt de ombudsman daarna te horen dat er een nieuwe 

bruikleenovereenkomst is opgesteld. Daarin is opgenomen dat er in dit geval bij wijze van uitzondering een klein 

hekwerk mag worden geplaatst. De grond aan de zijkant is uit de bruikleenovereenkomst gehaald. De gemeente heeft 

de man meegedeeld dat de bruikleenovereenkomst bij de geplande verkoop van zijn woning overgaat op de nieuwe 

eigenaar. De gemeente heeft vernomen dat de man inmiddels paaltjes met prikkeldraad heeft geplaatst. 

De ombudsman is van oordeel dat de gemeente met deze oplossing heeft laten zien dat zij uiteindelijk goed naar de 

man heeft geluisterd.  

 

Soms toch geen nakoming toezegging 17.1.047 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: toezegging 

 

Een man beklaagt zich erover dat de gemeente haar toezegging niet nakomt. De gemeente heeft in 2014 beloofd dat 

alle bewoners na de uitvoering van het project Revitalisering Woonschepenhaven weer op dezelfde ligplaats komen. 

En dat is niet gebeurd. De man wil dat de ombudsman hierin een standpunt inneemt. 

Die laat de man weten dat de gemeente in beginsel moet doen wat ze zegt. Er kunnen echter omstandigheden zijn 

waarom niet meer van de gemeente verlangd kan worden dat zij haar afspraken nakomt. De gemeente legt de man in 

haar reactie op zijn klacht inzichtelijk uit waarom uiteindelijk niet alle eigenaren zijn teruggekeerd naar hun 

oorspronkelijke ligplaats. De ombudsman stelt daarbij vast dat de gemeente heeft gezorgd dat de eigenaren bij de 

herschikking niet in een nadeliger positie zijn komen te verkeren. Naar oordeel van de ombudsman zijn de in 2014 

gemaakte afspraken achterhaald. 

 

Geduld heeft zijn grenzen 17.1.062 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: aanvraag, invalidenparkeerplaats, behandeltermijn 

 

Een man klaagt over de lange behandeling van zijn aanvraag voor een invalidenparkeerplaats. Die vraagt hij in 

september 2016 aan en krijgt van de gemeente te horen dat die tot januari 2017 de tijd heeft om te reageren. Omdat 

hij niets hoort, neemt de man in januari contact op met de gemeente. Daar blijkt zijn aanvraag niet bekend te zijn. Na 

onderzoek komt de gemeente erachter dat de aanvraag zonder behandeling al naar het archief is gestuurd. De 

gemeente biedt hiervoor haar excuses aan en zegt toe de aanvraag met spoed te zullen oppakken. In april meldt de 

gemeente hem dat hij de invalidenparkeerplaats krijgt. Wederom krijgt hij excuses dat het zo lang heeft geduurd, 

maar de gemeente belooft de man dat de plek binnen twee weken zal worden ingericht. Dat gebeurt echter niet. 

Weer biedt de gemeente haar excuses aan, maar nu accepteert de man die niet meer. Hij vraagt de ombudsman om 

een onderzoek naar de gang van zaken. 

 

Tijdens het onderzoek blijkt de gemeente uit te gaan van een behandeltermijn van een half jaar. Als de ombudsman 

vraagt naar de wettelijke basis komt de gemeente daarop terug. De behandeltermijn is slechts acht weken. 

Uiteindelijk kan de man de invalidenparkeerplaats half mei gebruiken en ontvangt hij eind mei 2017 het officiële 

besluit. De gemeente overschrijdt de behandelingstermijn met bijna zeven maanden. De gemeente constateert net als 

de ombudsman dat zij in deze zaak niet correct heeft gehandeld. Naast het aanbieden van excuses laat de gemeente 

ook zien van haar fouten te willen leren. Er zijn betere werkafspraken gemaakt met de afdelingen die zich met een 

aanvraag voor een invalidenparkeerplaats bemoeien. En verder geeft de gemeente aan te zullen onderzoeken hoe in 

dit proces efficiënter gewerkt kan worden. De ombudsman zal dit met belangstelling volgen. 

 

Werk in uitvoering 17.1.074 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: overlast, contactpersoon, schade  

 

Een man vertelt de ombudsman dat hij door werkzaamheden in zijn straat verschillende malen niet bereikbaar was 

voor de mensen die hem helpen. Vanwege lichamelijke beperkingen kan hij door de opengebroken straat namelijk zelf 

de deur niet uit. De man vertelt dat hij hierover meerdere keren met de uitvoerder heeft gesproken. Maar met hem 

komt hij er niet uit. Omdat de werkzaamheden in opdracht van de gemeente worden uitgevoerd, probeert de man 
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ook in contact te komen met iemand van de gemeente die hierover gaat. Helaas lukt dat niet, mede omdat de man 

niet weet wie dat is. Ook wil hij graag contact vanwege schade die hij heeft opgelopen aan zijn woning.  

 

De ombudsman doet navraag binnen de gemeente en laat de man vervolgens weten wie hij kan benaderen over de 

werkzaamheden in zijn straat. Dit staat overigens ook te lezen in de bewonersbrief die de gemeente aan de bewoners 

van de straat heeft gestuurd. De ombudsman stuurt een afschrift daarvan mee naar de man.  

De gemeente laat de ombudsman weten dat de man eventuele schade kan melden bij de gemeente. Zoals ook in de 

bewonersbrief te lezen is, is er voorafgaand aan de werkzaamheden bij alle huizen een foto vooropname gemaakt van 

de buitenkant. Hierbij is de binnenkant niet vastgelegd. Eventuele inpandige schade kan, nadat de man daarover een 

schadeclaim indient, door een schade-expert worden beoordeeld. 

 

De ‘verdwenen’ bouwaanvraag 17.1.077 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: klachtbehandeling 

 

Een man klaagt over de toon van de reactie van de gemeente op zijn klacht over een verdwenen bouwaanvraag. Wat 

was er aan de hand? 

Op de gemeentelijke website werd half 2015 melding gemaakt van een aanvraag voor een bouwplan. Omdat dit 

bouwplan zijn woonomgeving kon beïnvloeden, volgde de man de ontwikkeling. Eind 2015 stond de bouwaanvraag 

niet meer op de website vermeld en dacht de man dat de aanvraag was ingetrokken. Dat bleek niet het geval. Daar 

kwam hij achter toen men begin 2016 bezig ging met de daadwerkelijke bouw. In de reactie op zijn klacht laat de 

gemeente hem weten dat de aanvraag niet is verdwenen. Het adres van het bouwplan is tijdens het proces gewijzigd 

en de vergunning is onder vermelding van het nieuwe adres op de website gepubliceerd. De man krijgt het gevoel dat 

de gemeente hem verwijt dat hij niet beter heeft opgelet en wendt zich tot de ombudsman. 

Die bestudeert de uitgebreide reactie van de gemeente op de klacht. De ombudsman constateert dat de gemeente 

netjes en inzichtelijk uitlegt waarom het adres is gewijzigd en waarom de vergunning onder vermelding van dit adres 

is gepubliceerd. De gemeente laat daarbij weten dat ook de rectificatie had moeten worden gepubliceerd. Dat is de 

gebruikelijke procedure in dit soort situaties. Zij biedt de man haar excuses aan dat dit niet is gebeurd. De 

ombudsman ziet geen verwijt aan het adres van de man. Omdat het na anderhalf jaar geen zin meer heeft om alsnog 

rectificeren, kan de gemeente niet meer doen dan excuses aanbieden. De reactie is naar oordeel van de ombudsman 

dan ook netjes.  

 

Geen actie tegen illegale situatie 17.1.080 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: ligplaatsvergunning, illegaal, handhaven, legaliseren, informatieverstrekking 

 

Sinds begin 2016 wordt naast de woonboot van een man een ligplaats ingenomen zonder dat die boot daarvoor een 

vergunning heeft. De gemeente is op de hoogte van deze illegale situatie, maar doet niets. De man krijgt van de 

gemeente te horen dat er sprake is van een zogenaamde legalisatieprocedure. Anderhalf jaar later is de situatie echter 

onveranderd. De man begrijpt niet waarom er nog steeds een illegale woonboot naast hem ligt. Van de gemeente 

krijgt hij geen informatie en derhalve wendt hij zich tot de ombudsman. 

De gemeente legt de ombudsman uit waarom er nog steeds sprake is van een legalisatieprocedure en waarom zij 

vanwege deze procedure niet kan handhaven. Daarbij geeft de gemeente aan dat dit standpunt inmiddels getoetst 

wordt in een bezwaarprocedure. Een andere woonbootbewoner heeft namelijk een officieel handhavingsverzoek 

ingediend. En na de afwijzing daarvan bezwaar aangetekend. Nu de legalisatieprocedure onderwerp is van een 

bezwaarprocedure, is de ombudsman niet bevoegd daarover een oordeel te geven. De man zal de uitkomst van de 

bezwaarprocedure moeten afwachten. Wil de man het echter in eigen hand houden dan zal hij zelf een officieel 

handhavingsverzoek moeten indienen. Met deze informatie is de man op de hoogte van de stand van zaken en zijn 

mogelijkheden. 

 

Wel gesplitste huisnummers, maar geen woonbestemming 17.1.083 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: verwachting, handhaving, bestemming 

 

Een bedrijfspand met woning is na inspectie door de gemeente gesplitst in meerdere huisnummers. Er zijn twee 

bewoonde appartementen geconstateerd. De eigenaar meent daardoor dat de bewoning in het bedrijfsdeel nu is 

toegestaan door de gemeente. Maar bij de verkoop van zijn bedrijf(spand) blijkt dat de aspirant-koper van de 

gemeente te horen heeft gekregen dat er geen woonbestemming rust op het gehele pand. Er is een inspecteur van de 

gemeente langs geweest en die heeft dit bevestigd. De huurders moeten uit het pand. De man komt radeloos bij de 

ombudsman. Financieel gezien staat het water hem aan de lippen. Zijn pand heeft namelijk 10 jaar te koop gestaan en 

tijdens de economische recessie heeft hij het hoofd boven water kunnen houden door 2 gedeeltes van het pand te 
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verhuren als appartement. De man heeft vanwege zijn leeftijd zijn bedrijf beëindigd. Hij en zijn vrouw hebben al een 

goedkope woning gehuurd. En nu lijkt de koop niet door te kunnen gaan en moeten de huurders ook weg.  

 

De gemeente erkent dat het besluit om 2 extra huisnummers toe te kennen, verwarring kan hebben veroorzaakt bij de 

man. Maar de man was al langer op de hoogte van het feit dat bewoning in het bedrijfspand niet is toegestaan. Hij 

heeft daartoe in het verleden al meerdere malen contact gehad met de gemeente. De gemeente biedt aan om met de 

man in gesprek te gaan over de mogelijkheden die er wel zijn. De ombudsman vindt dat netjes. De betrokken 

afdelingen gaan met elkaar in overleg om dit soort verwarring in de toekomst te voorkomen.  

 

Geen ruimte voor fietsers 17.1.104 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: verkeersveiligheid, parkeren 

 

Een man maakt zich zorgen over de veranderde verkeerssituatie aan de Helper Brink. Van een tweerichtingsweg is het 

stuk tussen de Verlengde Hereweg en de Coendersweg eind 2016 een eenrichtingsweg voor auto’s geworden. Aan 

beide zijden mag nu worden geparkeerd. Voor fietsers is het een tweerichtingsweg gebleven. Als er een lange rij 

auto’s voor de verkeerslichten bij de Verlengde Hereweg staat, hebben fietsers, die vanaf de Coendersweg komen, 

onvoldoende ruimte om door te kunnen fietsen naar de verkeerslichten. De automobilisten laten geen ruimte over 

tussen hun auto en de aan de rechterkant geparkeerde auto’s. Omdat fietsers niet door kunnen rijden gaan zij of over 

het trottoir of halen de auto’s links in. Op het trottoir hinderen zij voetgangers. Als zij de auto’s links inhalen hinderen 

zij de tegemoetkomende fietsers. De man vindt dit een verkeersonveilige situatie, maar de gemeente onderneemt 

geen actie.  De man voelt zich in zijn zorgen niet serieus genomen. Zijn voorstel is om de nieuwe parkeerplaatsen aan 

de rechterkant weer op te heffen.  

In het klachtonderzoek van de ombudsman geeft de gemeente alsnog uitleg waarom gekozen is voor parkeerplaatsen 

aan beide zijden van de straat. Het opheffen van parkeerplaatsen zoals de man voorstelt zal volgens de gemeente juist 

leiden tot een verkeersonveiliger situatie omdat de auto’s dan harder zullen gaan rijden. Met de parkeerplaatsen aan 

beide zijden kan het voorkomen dat er voor fietsers geen ruimte is om de rij auto’s die voor het stoplicht staat te 

wachten te passeren. Dit is voor de gemeente geen aanleiding om nadere maatregelen te treffen. De inrichting van dit 

weggedeelte voldoet aan de regels voor wegbreedte. De gemeente vindt dat fietsers net als de automobilisten in een 

dergelijke situatie netjes zullen moeten wachten totdat er wel voldoende ruimte komt om elkaar te passeren. Waarbij 

de gemeente nog opmerkt dat dit enkel tijdens bepaalde piekmomenten voorkomt. Voor de gemeente is er dan ook 

geen sprake van een onveilige situatie. De ombudsman vindt dat de gemeente alsnog inzichtelijk uitlegt waarom de 

verkeerssituatie aan de Helper Brink is zoals zij is. Dat de gemeente de oplossing om parkeerplaatsen op te heffen niet 

overneemt, doet hieraan niet af.  

 

Tweede kans goed opgepakt 17.1.105 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: klachtbehandeling, vakantie, horen 

 

Een man dient via de ombudsman op 1 mei 2017 bij de gemeente een klacht in. Hij klaagt over het niet nakomen van 

een toezegging. De gemeente heeft voor het project sanering wegverkeerslawaai Groningen een adviesbureau in de 

arm heeft genomen. Dit adviesbureau heeft in april 2017 toegezegd dat een aannemer langs zou komen, maar dat is 

niet gebeurd. Inmiddels is hij al 5 jaar bezig om zijn huis vanwege het wegverkeerslawaai geïsoleerd te krijgen.  

Na ontvangst van de klacht vraagt de gemeente de man om contact met haar op te nemen. Na 6 weken heeft zij nog 

niets van de man gehoord. Omdat de gemeente van het adviesbureau heeft begrepen dat er al wel een aannemer bij 

de man is geweest, meldt de gemeente de man ervan uit te gaan dat de klacht adequaat is opgepakt.  

Twee weken later komt de man weer bij de ombudsman. Hij is op reis geweest en kon daarom geen contact met de 

gemeente opnemen. Het adviesbureau was hiervan op de hoogte. Hij begrijpt niet dat de gemeente niet even heeft 

kunnen wachten. Hij wacht namelijk al 5 jaar. Daarnaast vindt hij zijn klacht niet adequaat opgepakt. De bevindingen 

van de aannemer, die is langs geweest, kloppen niet. Hij wil een serieuze oplossing voor de door hem ondervonden 

geluidsoverlast door het verkeerslawaai. De ombudsman heeft daarop weer contact opgenomen met de gemeente, 

die de interne klachtbehandeling direct weer oppakt. Ditmaal naar tevredenheid van de man. Twee weken later meldt 

de man de ombudsman dat hem een voorstel is gedaan waar hij zich in kan vinden. 

 

Ligplaats tijdelijk niet ingevuld 17.1.116 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: woonschip, ligplaatsen, opheffen, informatieverstrekking 

 

De gemeente stelt dat er in de Woonschepenhaven geen ligplaatsen verloren zijn gegaan. Dat klopt volgens een man niet. 

Op een van de steigers zijn namelijk 2 ligplaatsen opgeheven. En als het daar kan, begrijpt hij niet waarom de al jarenlang 

niet ingevulde ligplaats aan zijn steiger ook niet is opgeheven. Dan hadden alle woonboten op zijn steiger netjes 5 meter 
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van elkaar kunnen liggen. De man stapt naar de ombudsman. 

De gemeente legt de ombudsman uit dat er aan de andere steiger sprake was van een nijpende situatie (boten lagen tegen 

elkaar aan). Hierdoor was het niet mogelijk om de boten aan deze steiger een halve meter te verplaatsen en dat was nodig 

voor de realisatie van de noodzakelijke nieuwe damwand. Om deze reden zijn de 2 kleinste woonboten ertussen 

uitgehaald en verplaatst naar onder andere de lege ligplaats aan de steiger van de man. De ligplaatsen zijn echter niet 

vervallen, maar tijdelijk niet ingevuld. Als in de toekomst de grote boten aan deze steiger worden vervangen door kleinere 

dan komt er weer ruimte vrij om deze 2 ligplaatsen in te vullen. Ten slotte stelt de gemeente dat de verplaatsing van een 

van de woonboten naar de lege ligplaats niet heeft geleid tot benadeling van de reeds aanwezige woonboten aan die 

steiger. Naar oordeel van de ombudsman is deze uitleg van de gemeente voldoende inzichtelijk.  

 

Opslagruimte gezocht 17.1.118 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: behandeltermijn 

 

Een vrouw beklaagt zich erover dat de werkzaamheden bij haar aan de kade ‘extreem lang’ duren. Daardoor laat de 

plaatsing van een nieuwe schuur ook op zich wachten. En nu moet haar woonschip (verplicht) gekeurd worden. De 

spullen uit de oude schuur die ze al een aantal maanden in de boot heeft opgeslagen, moeten er dan uit. De gemeente 

geeft echter aan dat de nieuwe schuur voorlopig nog niet komt. Er moet zelfs nog een omgevingsvergunning voor 

worden aangevraagd. De vrouw weet niet waar ze met haar spullen naar toe moet. Ze laat de ombudsman ook weten 

dat haar buurvrouw zelf een container heeft geregeld en dat de kosten daarvan door de gemeente worden betaald.  

Enkele dagen later ontvangt de ombudsman een kopie van een e-mail waarin de vrouw de gemeente laat weten dat 

ze zelf een container heeft laten plaatsen. En dat ze ervan uitgaat dat dit op dezelfde basis kan als de container van de 

buurvrouw.  

De dag erna laat de gemeente de vrouw weten dat zij met enkele aanvullende afspraken akkoord is met de plaatsing 

van de container totdat de schuurtjes worden neergezet. En dat de gemeente de huursom voor haar rekening neemt. 

De ombudsman constateert dat hiermee het probleem is opgelost.   

 

Een klein bedrag met grote betekenis! 17.1.122 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: gehandicaptenparkeerkaart, leges, restitutie, informatieverstrekking 

 

Een man met een laag inkomen vraagt een gehandicaptenparkeerkaart aan en betaalt daarvoor € 46,50 aan leges. Dat 

moet, zegt een baliemedewerkster. Dat hij met zijn inkomen restitutie kan krijgen, vertelt zij echter niet. Dat hoort hij 

later van een buurman. Hij vraagt daarop direct om teruggave van het legesbedrag, maar krijgt het niet. Hij is te laat, 

zegt de gemeente. Hij had dit binnen 3 maanden moeten indienen, ‘tenzij er gerede grond bestaat om daarvan af te 

wijken’. De man dient vervolgens een klacht in dat hij door de baliemedewerkster niet correct is geïnformeerd. In de 

reactie stelt de gemeente dat het wel eens voorkomt dat er informatie wordt vergeten, maar dat men altijd een folder 

meekrijgt. En in die folder staat dat men in aanmerking kan komen voor kwijtschelding van leges als men een inkomen 

heeft op of rond het bijstandsniveau. De man zegt de folder niet te hebben ontvangen. Zijn bezwaar dat hij hierop 

heeft ingediend, wordt niet-ontvankelijk verklaard omdat hij ook hiervoor te laat is. Ten einde raad stapt de man naar 

de ombudsman. Die vraagt de gemeente of er geen gerede twijfel was om af te wijken van de drie maanden termijn. 

De gemeente legt uit dat er geen bijzondere omstandigheden waren. De ombudsman is echter van mening dat het 

niet verstrekken van informatie reden kan zijn voor het toepassen van de hardheidsclausule. En stelt vast dat de 

gemeente geen onderzoek heeft verricht naar de door de man gestelde gebrekkige informatieverstrekking. Ook niet 

naar aanleiding van zijn klacht en zijn bezwaarschrift. 

Verder stelt de ombudsman vast dat zowel in de klachten- als de bezwaarschriftenprocedure verschillende fouten zijn 

gemaakt. Zo is de man niet gehoord, ontbreekt een verwijzing naar de ombudsman, is de ondertekening van de 

reactie niet juist en is de bezwaarschriftencommissie niet bij de behandeling van het bezwaar betrokken. De 

gemeente erkent de fouten en biedt de man haar excuses aan. En besluit de leges alsnog kwijt te schelden. De man is 

heel blij met deze uitkomst. Met zijn minimuminkomen kan hij het bedrag van € 46,50 goed gebruiken. 

 

Obstakels bieden geen veiligheid 17.1.131 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: terras, voortvarendheid, veiligheid 

 

De eigenaresse van een café verzoekt de gemeente een grens aan te brengen tussen haar terras en de straat, 

bijvoorbeeld door betonnen palen. Na het versturen van 2 herinneringen wordt haar verzoek na 3 maanden 

afgewezen. De gemeente geeft als reden dat het plaatsen van palen niet afdoende is als middel om te voorkomen dat 

een vrachtauto het terras op kan rijden. Het beperken van risico’s kan volgens de gemeente alleen structureel door in 

de nabijheid van het terras geen autoverkeer meer toe te staan. En dat is niet de bedoeling van de gemeente. 
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Vervolgens wendt een man zich namens de vrouw tot de ombudsman. Hij beklaagt zich over de lange afhandeltermijn 

van het verzoek. Verder vindt hij dat de gemeente de afwijzing onvoldoende heeft gemotiveerd. De gemeente lijkt 

ervan uit te gaan dat het gaat om verzoek om het gebied ontoegankelijk te maken voor vracht- en autoverkeer en dat 

klopt niet. De vrouw wil dat met het plaatsen van halfronde betonnen obstakels een veilige(r) omgeving wordt 

gecreëerd. 

De gemeente laat de ombudsman weten dat zij niet tijdig op het verzoek heeft gereageerd en biedt hiervoor haar 

excuses aan. Daarnaast legt de gemeente uit dat zij het verzoek heeft afgewezen, omdat de gevraagde obstakels geen 

bescherming zullen bieden tegen het verkeer dat het terras op rijdt. Op de momenten dat er geen terras is geplaatst 

zullen de obstakels juist extra gevaar opleveren voor mensen die slecht ter been of visueel gehandicapt zijn of gebruik 

maken van een rolstoel. Ook bestaat het risico op beschadigde auto’s. De gemeente merkt ook op dat de 

verkeersveiligheid is meegenomen als criterium bij het verlenen van de terrasvergunning. Een onveilige situatie zou 

destijds hebben geleid tot afwijzing van de aanvraag en niet tot het plaatsen van obstakels. 

De ombudsman concludeert dat de gemeente met deze aanvulling haar beperkte motivering verbetert. Zij kan de 

uitleg volgen en is van oordeel dat de motivering nu wel toereikend is. De man deelt de ombudsman vervolgens mee 

dat hij tevreden is met de uitleg en dat hij de zaak verder zal laten rusten.   

 

Geen invalidenparkeerplek meer 17.1.142 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking, toezegging, fouten, leges  

 

Een man beklaagt zich over de informatieverstrekking door de gemeente met betrekking tot de ‘verhuizing’ van zijn 

gehandicaptenparkeerplaats. Hierdoor is de parkeerplaats te vroeg opgeheven. Zelfs eerder dan de gemeente in haar 

brief had aangegeven. En ondanks meerdere toezeggingen van de gemeente dit terug te draaien, kwam de 

invalidenparkeerplek niet meer terug. Verder begrijpt de man niet waarom hij opnieuw een medische keuring moest 

ondergaan. Zijn medische situatie was niet veranderd. Daar komt nog bij dat de gemeente hem niet heeft 

geïnformeerd dat zij al enkele maanden eerder heeft vastgesteld dat de parkeerdruk bij zijn nieuwe woning minder 

dan 85% was en hij om die reden niet meer in aanmerking zou komen voor een invalidenparkeerplaats. Hij had zich de 

kosten van een medische keuring dan (voorlopig) kunnen besparen. Tenslotte begrijpt de man niet waarom anderen 

wel een invalidenparkeerplaats bij de flat hebben gekregen. 

 

De gemeente laat in haar reactie op deze klachten weten dat een gehandicaptenparkeerplaats niet automatisch 

meeverhuist bij een verhuizing. Er komt alleen een gehandicaptenparkeerplaats bij het nieuwe woonadres, als de 

gemiddelde parkeerdruk, gemeten binnen de maximale loopafstand van de houder van de plaats, hoger is dan 85%.  

Dit criterium wordt gehanteerd om het aantal gehandicaptenparkeerplaatsen te kunnen reguleren. Is de gemiddelde 

parkeerdruk lager dan 85% dan is het aannemelijk dat er binnen de maximale loopafstand doorgaans een vrije 

parkeerplaats beschikbaar is. De parkeerdruk wordt gemeten vanaf de voordeur van de aanvrager van een 

gehandicaptenparkeerplaats, binnen zijn of haar maximale loopafstand. Dit is voor ieder geval anders. Om die reden 

kan het voorkomen dat er voor bewoners uit dezelfde straat een ander besluit is genomen. 

 

In dit geval is een aantal zaken misgegaan. Het verwijderen van de bebording voordat de man daadwerkelijk was 

verhuisd, had niet mogen gebeuren. Daarnaast is het bord door interne miscommunicatie niet teruggeplaatst. De 

gemeente laat weten dit te betreuren. Verder legt de gemeente uit dat de exacte loopafstand van de houder van de 

gehandicaptenparkeerplaats cruciaal is om te kunnen beoordelen of hij in aanmerking komt voor een parkeerplaats. 

Uit ervaring weet zij dat de loopafstand van deze doelgroep in de tijd vaak verslechtert. Dat is de reden dat de man 

een nieuw medisch onderzoek moest ondergaan.   

Voor dit medisch onderzoek hadden hem echter geen leges in rekening mogen worden gebracht. Dat gebeurt alleen 

bij nieuwe of verlengingsaanvragen. De gemeente zal hem de betaalde leges á € 78,40 terugbetalen.  

 

Tegen de weigering om de parkeerplaats te vergunnen heeft de man bezwaar gemaakt. Het bezwaar is op het 

moment van afronding van het klachtonderzoek in behandeling bij de gemeente.  

 
Ondanks urgentiepunten geen woning 17.1.146 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: huisvesting, woningtoewijzing, medische urgentie 

 

Een vrouw heeft vanwege haar gezondheidssituatie en in verband met de komst van een kindje dringend een grotere 

woning nodig. De 48 punten die zij heeft, is te weinig. Zij krijgt een medische urgentie. Dat betekent dat zij nu 100 

punten heeft om op het woningaanbod op Woningnet te reageren. Ook dit puntenaantal blijkt echter veel te laag om 

in aanmerking te komen voor een betaalbare woning met minimaal 2 slaapkamers. Ze mag namelijk per keer maar op 

2 woningen reageren en ondanks haar urgentiepunten blijkt ze steeds op plaats 15, 17 of 18 op de lijst van 

belanghebbenden terecht te komen. Daarbij maakt het niet uit waar de woning is gelegen. Op Woningnet wordt bij 
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bijna iedere woning aangegeven dat haar puntenaantal te laag is. Van de enkele woning waarvoor dat niet geldt, is óf 

de huur te hoog voor haar inkomen, óf de woning te klein. De vrouw vindt het urgentiesysteem dan ook een wassen 

neus. Moedeloos neemt zij contact op met de ombudsman. En ook haar vriend en hun hulpverlener bellen 

afzonderlijk met de ombudsman vanwege de urgente situatie. 

 

Die doet daarop onderzoek of de gemeente een rol speelt bij de woningtoewijzing met urgentie. Volgens de 

Huisvestingsverordening bepaalt het college het maximaal aantal urgentiepunten. Uit informatie over het 

urgentiesysteem blijkt dit maximum een aanvulling tot 100 punten is (200 als het een gezin met 2 of meer kinderen 

betreft). De ombudsman heeft via Woningnet een uitdraai gemaakt van woningen die de afgelopen maand zijn 

verhuurd. Dat blijken er 21 te zijn, waarvan slechts 2 naar een woningzoekende zijn gegaan met 100 punten of 

minder. En van die woningen was er één eventueel geschikt voor de vrouw. Vanwege de geboorte van haar kind heeft 

de vrouw de afgelopen maand echter niet meer kunnen reageren en is de periode van 3 maanden waarvoor de 

urgentie geldt, opgeschort tot half januari 2018. Verder constateert de ombudsman dat de gemeente samen met de 

woningcorporaties de toewijzingssystematiek gaat evalueren. De vraag is in hoeverre het urgentiesysteem daarbij 

betrokken worden. Nu de ombudsman na vooronderzoek vaststelt dat de gemeente bij de totstandkoming van het 

urgentiesysteem is betrokken, heeft die de klacht en het signaal van de vrouw over het volgens haar niet werkende 

urgentiesysteem voor behandeling doorgestuurd naar de gemeente. 

 

Gesprek over verplaatsing taxi’s 17.1.147 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking, taxistandplaatsen 

 

Een omwonende verneemt dat de gemeente van plan is om de taxistandplaatsen van de Grote Markt te verplaatsen 

naar het Kwinkenplein. Hij maakt zich zorgen over het rustig wonen en slapen aan het Kwinkenplein. Direct aan het 

plein liggen namelijk de 55 slaapkamers van hem en zijn buren. Daarom stuurt de man de gemeente een e-mail, met 

het verzoek om het plan bespreekbaar te maken. Omdat hij niets hoort, stuurt de man na 3 maanden een herinnering. 

Een dag later reageert de gemeente alsnog. De man wordt verwezen naar de website ‘ruimtevoorjou.groningen.nl’. 

De man treft daar echter geen informatie aan over het bespreekbaar maken van het plan. Dat laat hij de gemeente 

per e-mail weten. Hij vraagt de gemeente om een duidelijk antwoord en het daadwerkelijk bespreekbaar maken van 

zijn zorgen. Op die e-mail en een herinneringsmail van 2½ maand later reageert de gemeente niet. De man is bang dat 

hij plotseling geconfronteerd gaat worden met de nieuwe taxistandplaats. 

De gemeente laat de ombudsman weten dat zij de man heeft verwezen naar de website omdat hier informatie is te 

vinden over de herinrichting van het Kwinkenplein, maar dat de daadwerkelijke planvorming nog niet is gestart. De 

ombudsman constateert dat uit de informatie op de website niet blijkt wanneer de planvorming wordt gestart en 

wanneer de plannen bespreekbaar gemaakt zullen worden. En dat is wat de man graag wil weten. De ombudsman 

stelt vast dat de gemeente geen goede informatie heeft verstrekt.   

Voor de late reactie op de eerste e-mail van de man biedt de gemeente haar excuses aan. Over de 2 laatste e-mails 

zegt de gemeente dat die bij haar niet bekend zijn. De man blijkt één van de e-mails niet aan de gemeente te hebben 

gericht. Waarom de andere e-mail (met een juiste adressering) niet bij de gemeente bekend is, blijft onduidelijk. De 

gemeente geeft aan dat zij met de man in gesprek zou zijn gegaan als de e-mails wel bekend zouden zijn geweest. 

Daarom biedt zij aan om de planvorming en de wijze waarop de man en zijn medebewoners hierin kunnen 

participeren met de man te bespreken. De gemeente zal de man hiervoor benaderen. En daar was het de man om te 

doen. Daarmee corrigeert de gemeente haar gedraging. 

 

Net te laat op de hoogte 17.1.152 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: communicatie, informatieverstrekking 

 

Een man beklaagt zich over de gebrekkige informatievoorziening van de gemeente. Hij vertelt de ombudsman dat hij 

in april 2015 een huis heeft gekocht in de Oosterpoort dat hij verhuurt aan zijn zoon en 2 vrienden. Op het moment 

van koop was het niet nodig om een vergunning aan te vragen voor een studentenhuis met 3 bewoners. Een paar 

maanden later zijn de regels echter veranderd zodat ook studentenhuizen met 3 bewoners onder de vergunningplicht 

vallen. Er is een overgangsregeling afgesproken waarbij huiseigenaren 2 jaar de tijd krijgen (tot 1 juli 2017) om alsnog 

een onttrekkingsvergunning aan te vragen. De man heeft achterhaald dat de gemeente aan alle huiseigenaren van 

huizen waar op 1 juli 2015 3 bewoners (met een verschillende achternaam) geregistreerd stonden, een brief heeft 

gestuurd met de mededeling dat ze een vergunning moeten aanvragen. Enkele tientallen mensen blijken de brief niet 

te hebben gekregen. De gemeente weet niet waarom dat zo is.  De man meldt dat hij zelf niet in Groningen woont, 

waardoor hij de berichtgeving via de lokale media niet heeft meegekregen. Hij ontdekt pas begin augustus 2017 dat 

hij een onttrekkingsvergunning had moeten aanvragen. Hij heeft direct actie ondernomen om te proberen alsnog voor 

zo’n onttrekkingsvergunning in aanmerking te komen. Hij schrijft de wethouder een brief en hij doet alsnog een 

aanvraag en meldt zich bij de ombudsman. 
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De ombudsman doet navraag bij de man wanneer hij de brief heeft gestuurd. Dat blijkt nog maar een week geleden. 

Zij laat de man vervolgens weten dat de gemeente tijd moet krijgen om te kunnen reageren. Als hij na een redelijke 

termijn (van maximaal 8 weken) nog niets heeft gehoord, kan hij zich weer tot de ombudsman wenden.  

De ombudsman laat de man ook weten dat hij een besluit zal krijgen op zijn aanvraag. En dat hij daartegen bezwaar 

en beroep kan maken. In dit traject is geen rol weggelegd voor de ombudsman. Daarop laat de man weten dat de 

gemeente hem heeft gevraagd of hij echt wil dat zijn aanvraag wordt behandeld, want dat kost hem € 620,- leges. Dat 

vindt de man te gortig en hij vraagt de ombudsman wat wijsheid is.  Die kan alleen herhalen dat dit de enige 

mogelijkheid is om zijn argumenten uiteindelijk aan een onafhankelijke instantie, in dit geval de rechter, voor te 

leggen. 

 

Bezoekersvergunning niet automatisch verlengd 17.1.155 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: parkeren, bezoekersparkeervergunning, incasso, digitalisering 

 

Een vrouw klaagt dat sinds eind 2017 de bezoekersparkeervergunning niet meer automatisch wordt verlengd. Ze moet 

nu via de gemeentelijke website en met haar Digid aangeven dat zij haar vergunning wil verlengen. De vrouw is het 

niet eens met deze extra handeling. Ze had toch een machtiging voor een automatische incasso afgegeven en wil net 

als voorgaande jaren dat haar vergunning automatisch wordt verlengd en betaald. De gemeente zegt dat anderen 

klachten hadden over deze automatische verlenging. De vrouw wil echter niet de dupe worden van anderen die de 

verlenging vergaten stop te zetten. En het argument dat de gemeente door de nieuwe werkwijze minder administratie 

heeft, kan zij niet volgen. Volgens de vrouw lijkt er zelfs sprake van extra werk omdat de gemeente na verlenging van 

een bezoekersparkeervergunning eerst moet checken of er een automatische machtiging is verleend, die namelijk wel 

blijft bestaan. De vrouw gaat naar de ombudsman. 

Die constateert dat de gemeente in 2017 de regeling voor (o.a.) bezoekersparkeervergunningen heeft gewijzigd. De 

vergunningsduur was voor onbepaalde tijd en is nu bepaald op maximaal één jaar. Een verordening is door de 

gemeenteraad vastgesteld en kan door de ombudsman niet worden getoetst. De gemeente stelt dat er een verschil is 

tussen de verlenging van een vergunning en de betaling ervan. Ook al is er sprake van een automatische incasso voor 

onbepaalde tijd dan zal vanwege de looptijd van de vergunning (1 jaar) ieder jaar aangegeven moeten worden of men 

die verlengd wil hebben. Zodra men dat doet dan zal, als er sprake is van een automatische incasso, de verlenging 

automatisch worden betaald. De gemeente hoopt met het nieuwe systeem minder werk te hebben van het 

verlengen/opzeggen van de parkeervergunningen en het incasseren van de parkeergelden. Of dat het geval is, zal 

blijken uit een evaluatie. De gemeente zegt toe de situatie van de vrouw daarin mee te nemen. Dat is mooi, want 

daarmee is haar klacht zinvol geweest.  

Ten slotte heeft de gemeente de vergunning van de vrouw bij wijze van uitzondering voor het jaar 2018 verlengd. Dat 

is attent van de gemeente, hoewel het om een eenmalige actie gaat en dat niet het beoogde doel van de klacht was. 

Of dat doel wordt bereikt, moet worden afgewacht. 
 

Puin(hoop?) 17.1.160 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: handhaven, bezwaar- en beroepsprocedures 

 

Namens een ondernemer bezoekt een man de ombudsman. Hij vertelt dat de ondernemer een al jaren slepend 

probleem heeft met de gemeente. Volgens de gemeente zou de ondernemer verontreinigd puin op zijn bedrijfsterrein 

hebben liggen. De man stelt dat het maar de vraag is of het puin verontreinigd is. Volgens hem heeft de gemeente 

hiernaar geen onderzoek gedaan. Maar zij heeft hem wel een last onder dwangsom opgelegd. Daartegen heeft de 

ondernemer bezwaar gemaakt en de hoorzitting heeft 2 weken voor het bezoek aan de ombudsman plaatsgevonden. 

De man stelt dat de ondernemer het puin niet mag weghalen, maar het ook niet mag laten liggen. Hij vraagt zich af 

hoe dit probleem kan worden opgelost. 

De ombudsman bestudeert de stukken die de man heeft meegebracht en het duimendikke dossier dat zij daarna bij 

de gemeente heeft opgevraagd. Zij constateert dat de vraag wat er met het puin op het bedrijfsterrein moet gebeuren 

onderwerp is geweest van meerdere bezwaarprocedures in de afgelopen jaren. En tegen het meest recente besluit op 

bezwaar, dat tijdens het vooronderzoek van de ombudsman is genomen, kan de ondernemer nog beroep instellen bij 

de rechtbank. Omdat bezwaar- en beroepsprocedures de rechten van burgers voldoende waarborgen, is er geen rol 

meer voor de ombudsman weggelegd. De ombudsman ziet in de stukken die de man heeft aangeleverd geen 

aanknopingspunten voor een recente concrete gedraging, die zij wél zou kunnen onderzoeken. 
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Paaltjes (in de) weg 17.1.163 Stadsontwikkeling 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking, onderzoek, project 

 

Een man vindt de paaltjes aan het einde van de Visserstraat, bij het Hoge der A gevaarlijk voor fietsers. Van 

omwonenden hoort hij dat er wekelijks meerdere ongelukken gebeuren. De man maakt zich zorgen dat dit ook zijn 

(klein)kinderen overkomt. Hij wil graag dat de paaltjes worden weggehaald. Nu de rosse buurt niet meer bestaat, kan 

dat volgens hem omdat de paaltjes het autoverkeer niet meer hoeven tegen te houden. De man vraagt al 5 jaar 

aandacht hiervoor van de gemeente. In 2016 heeft hij van de gemeente gehoord dat er wordt gewerkt aan een nieuw 

verkeersplan voor de wijk. Omdat hij daar niets meer van verneemt, kaart hij het probleem opnieuw bij de gemeente 

aan. Hij stelt de gemeente voor om de paaltjes bij wijze van proef te verwijderen. Na het verzenden van 2 

herinneringsmails, krijgt hij 5 maanden later te horen dat de medewerker die hij in 2016 sprak, dringend verzocht zal 

worden om contact met hem op te nemen. Daarna blijft het weer stil. 

De man komt bij de ombudsman. Die krijgt in haar onderzoek te horen dat de gemeente niet weet van ongelukken de 

laatste jaren. De kwestie is ingebracht in het circulatieonderzoek voor het A-kwartier. De paaltjes zijn in het voorjaar 

bij wijze van experiment weggehaald. Vanwege de overlast die daardoor ontstond, zijn de paaltjes in de zomer weer 

teruggeplaatst. Aan het eind van het jaar heeft het circulatieonderzoek geleid tot de conclusie dat de paaltjes nog 

steeds een functie hebben, namelijk het tegenhouden van ongewenst autoverkeer in de Visserstraat. De gemeente 

deelt verder mee dat in 2018 het project herinrichting A-kwartier wordt uitgevoerd. In het kader van dit project wordt 

de bestrating van het Hoge der A aangepakt en wordt de Visserstraat opnieuw ingericht. Daarbij zet de gemeente in 

op verwijdering van de paaltjes. Dat is dan wel mogelijk omdat de hele straat kan worden veranderd en iedereen 

daarna gespitst is op de nieuwe situatie. De gemeente overlegt nog met de omwonenden over de plannen. 

De gemeente erkent dat zij niet op de e-mails van de man heeft gereageerd en hem daarmee niet heeft geïnformeerd 

over de stand van zaken. Zij stelt dat dit komt door de werkdruk, het feit dat meerdere medewerkers bij verschillende 

plannen betreffende het gebied betrokken waren en het feit dat de vraag al was ingebracht bij de projectgroep 

herinrichting van het A-kwartier. Zij biedt haar verontschuldigingen aan. 

De ombudsman oordeelt dat de gemeente hiermee niet zorgvuldig heeft gehandeld. De omstandigheden geven een 

verklaring voor het uitblijven van een reactie, maar geen rechtvaardiging. Het aanbieden van excuses vindt zij netjes. 

Verder constateert de ombudsman dat de gemeente de man tijdens haar onderzoek alsnog op de hoogte heeft 

gesteld van de stand van zaken. Wellicht komt de gemeente tegemoet aan de wens van de man, maar dat zal hij nog 

even moeten afwachten. 

 

Stadsdeelcoördinatie 

Beschuldiging van bedreiging (on)terecht? 17.1.064 Stadsdeelcoördinatie 

 

Trefwoorden: beschuldiging, tegengestelde visies, getuigen, geen oordeel 

 

Een man zegt dat hij ten onrechte door een gemeentelijke medewerkster wordt beschuldigd haar te hebben bedreigd. 

Door deze beschuldiging heeft hij een pandverbod opgelegd gekregen. Over de onterechte beschuldiging, heeft de 

man bij de gemeente een klacht ingediend. De gemeente stelt dat zij over de klacht geen oordeel kan uitspreken. Het 

verhaal van de man en de medewerkster over de inhoud van het gesprek staan lijnrecht tegenover elkaar en er zijn 

geen getuigen van het bewuste gesprek. De man is het hier niet mee eens, want het is volgens hem overduidelijk dat 

de beschuldiging niet kan kloppen. Hij vraagt de ombudsman dan ook zijn klacht te onderzoeken. 

De ombudsman heeft bij de man en de gemeente alle op de zaak betrekking hebbende stukken opgevraagd en een 

verklaring van de medewerkster wat er volgens haar is gebeurd. Na bestudering stelt ook de ombudsman vast dat de 

visies van de man en de medewerkster over het gesprek lijnrecht tegenover elkaar staan. De stukken geven geen 

aanknopingspunten dat aan de ene visie meer gewicht zou moeten worden toegekend dan aan de andere. Er zoals de 

gemeente aangaf waren er geen getuigen bij het gesprek aanwezig. Ook de ombudsman kan over deze kwestie geen 

oordeel uitspreken. De man heeft veel moeite om zich hierbij neer te leggen. 
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Economische Zaken 

 

Wanneer is het genoeg? 17.1.008 Economische Zaken 

 

Trefwoorden: aanvraag, duidelijkheid, uitleg 

 

Met geld van zijn neef heeft een man een café overgenomen. Omdat de benodigde vergunningen ontbreken, moet 

het café worden gesloten van de gemeente. Daarop heeft de café-eigenaar direct de benodigde vergunningen 

aangevraagd. Tot 3 keer toe zelfs. Steeds worden er aanvullende stukken gevraagd, waarvoor hij 2 weken tijd krijgt 

om die aan te leveren. Maar dat lukt hem niet. En dan wordt de aanvraag niet verder behandeld. Na 4 maanden heeft 

de café-eigenaar nog geen nieuwe vergunningen. En daardoor mist hij inkomsten. De ombudsman constateert dat de 

man geen inzicht heeft in het proces. Niet in de reden van de vraag naar steeds weer nieuwe stukken en niet in de tijd 

die de gemeente nodig heeft. De ombudsman vraagt de gemeente om een gesprek te plannen met de behandelend 

ambtenaar en de café-eigenaar. Dan kan de benodigde uitleg worden gegeven. Ruim een week later wordt het 

gesprek gepland. Daarmee houden de bemoeienissen van de ombudsman op.  

 

Terras verplaatst? 17.1.018 Economische Zaken 

 

Trefwoorden: vergunning, zienswijze, informatievoorziening 

 

Een uitbater van een horecabedrijf heeft van de gemeente te horen gekregen dat de vergunning voor zijn terras aan 

de overkant van de straat wordt ingetrokken. De terrassen in de straat worden namelijk opnieuw ingedeeld. Ter 

compensatie heeft de gemeente hem een ander terras aangeboden. De man is het hier absoluut niet mee eens en wil 

hier iets tegen ondernemen. Daarvoor heeft hij de verslagen van de bijeenkomsten met de gemeente nodig. Ook wil 

hij graag weten wanneer het intrekkingsbesluit zal worden genomen. 

De ombudsman krijgt te horen dat de gemeente geen verslagen heeft, omdat de bijeenkomsten informeel waren. Dat 

is jammer voor de man. De gemeente legt uit dat het haar inzet was om in alle openheid en vertrouwen plannen met 

de ondernemers te bespreken om het verblijfsklimaat in de straat te verbeteren. De gemeente laat verder weten 

wanneer zij het voornemen tot intrekking bekend zal maken. De uitbater krijgt daarna de gelegenheid zijn zienswijze 

te geven. Pas daarna wordt het officiële intrekkingsbesluit genomen. Hiermee heeft de man de gevraagde 

duidelijkheid over het besluit, en kan hij er iets tegen ondernemen. 

 

Werkmaatschappijen 

Kunstleen gewaardeerd 17.1.128 Centrum voor beeldende kunst 

 

Trefwoorden: kunstleen, collectietegoed, coulance, motivering 

 

Het collectietegoed van € 240,- dat een vrouw heeft opgebouwd door kunst te lenen bij het Centrum voor Beeldende 

Kunst (CBK), is niet meer geldig. Zij heeft namelijk niet tijdig voor de vervaldatum gereageerd. De vrouw legt het CBK uit 

dat door zware familieomstandigheden het lenen van kunstwerken helaas geen prioriteit had en vraagt om coulance. Nu 

wil ze weer verder lenen om haar tegoed verder op te bouwen om uiteindelijk een mooi kunstwerk te kopen. Het CBK blijft 

er echter, ook na het verzoek om coulance, bij dat het tegoed niet meer geldig is en er geen uitzondering gemaakt kan 

worden. Teleurgesteld zoekt de vrouw de ombudsman op. Omdat een onderbouwing ontbreekt waarom er geen 

uitzondering mogelijk is, vraagt de ombudsman het CBK om een motivering. Hierop reageert het CBK dat het daartoe 

weliswaar niet verplicht is, maar het toch, gezien de omstandigheden, tegemoet wil komen aan de wens van de vrouw. Als 

de vrouw twee jaar lang onafgebroken leent, zal het CBK het vervallen tegoed alsnog bij het (in de komende twee jaar) 

opgebouwde tegoed storten. Met dit aanbod komt het CBK naar oordeel van de ombudsman alsnog tegemoet aan de 

door de vrouw gevraagde coulance. De vrouw is erg blij met dit voorstel en gaat op het aanbod in. 
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Werk 

2 jaar pensioenopbouw voor 6 jaar werken. Hoe zit dat? 17.1.092 Werk 

 

Trefwoorden: informatievoorziening, Weerwerk, banenpool, premie 

 

Een vrouw heeft de pensioengerechtigde leeftijd bereikt. Ze heeft in het verleden 6 jaar bij Weerwerk gewerkt. Ze 

blijkt echter maar over 2 jaar pensioen te hebben opgebouwd. Ze heeft hierover navraag gedaan en te horen 

gekregen dat Weerwerk 2 jaar premies voor haar heeft afgedragen. Ze wil graag weten hoe het zit, maar bij de 

gemeente kunnen ze haar niet verder helpen. De vrouw zou worden teruggebeld, maar dat is niet gebeurd. De 

ombudsman gaat navraag doen bij wie de vrouw terecht kan met haar vragen. Als dat duidelijk is laat de ombudsman 

de vrouw weten door wie ze zal worden teruggebeld. Inmiddels heeft de vrouw zelf ook nog speurwerk gedaan en 

ontdekt dat ze in haar tijd als banenpooler geen pensioen heeft opgebouwd. Alleen in de periode dat ze WIW*-er was. 

En dat was maar 2 jaar. Van de gemeente krijgt de ombudsman te horen dat het om een landelijke regeling gaat. 

Omdat de vrouw vindt dat haar en anderen hierdoor onrecht is aangedaan, beraadt ze zich op stappen richting de 

politiek. Daar kan de ombudsman haar verder niet mee helpen.  

 

* WIW= wet inschakeling werklozen 

 

VCA-verlenging nodig om aan het werk te blijven 17.1.134 Werk 

 

Trefwoorden: traject, bijzondere bijstand, vertrouwen 

 

Een man vertelt de ombudsman dat zijn VCA-certificaat (VCA staat voor Veiligheid Gezondheid Milieu Checklist 

Aannemer) verlengd moet worden. Dit certificaat heeft hij nodig voor zijn werkzaamheden in de industriële 

schoonmaak. Deze verlenging kost ongeveer € 230,- en dat kan de man niet zelf betalen. Hij zou daarom net als een 

aantal jaren geleden bijzondere bijstand willen aanvragen. Maar de man vertelt ook dat hij een moeizame relatie 

heeft met de gemeente. Hij zegt zelf niet altijd aardig te zijn, maar voelt zich in zijn contacten met de gemeente snel in 

een hoek gezet. Om deze reden durft hij niet te vragen om bijzondere bijstand. Hij is bang dat het mis gaat, en zonder 

VCA kan hij niet werken.  

De ombudsman legt aan de gemeente de vraag voor hoe deze man een aanvraag voor bijzondere bijstand voor zijn 

VCA-verlenging kan indienen. De gemeente laat enkele dagen later weten dat de afdeling Werk de aanvraag in 

behandeling kan nemen. Het VCA is een door de afdeling Werk ingekocht traject waar geen bijzondere bijstand voor 

wordt verleend. De gemeente zegt toe een afspraak met de man te maken. De ombudsman stelt vast dat de 

gemeente voortvarend heeft gehandeld, nu de man op heel korte termijn een afspraak over de verlenging van zijn 

VCA-certificaat heeft. Hoewel bijzondere bijstand niet mogelijk is, heeft hij met dit gesprek de gelegenheid om de 

financiering ervan met de gemeente te bespreken. Met haar voortvarende aanpak heeft de gemeente ook laten zien 

dat zij het signaal dat de man er niet veel vertrouwen in heeft, serieus neemt. En dat is netjes. 

 

Gegevens pas na herhaalde verzoeken afgemeld 17.1.136 Werk 

 

Trefwoorden: reactietermijn, dienstbetoon, privacy 

 

Een man meldt zich aan bij het project Flextensie, een werkgelegenheidsproject van de gemeente. 

Omdat hij in de 3 maanden na zijn inschrijving nooit is benaderd voor een passende vacature, meldt de man een 

medewerkster van de sociale dienst per e-mail dat hij uitgeschreven wil worden. Enkele uren later reageert de 

medewerkster op zijn e-mail. Hoewel ze zijn teleurstelling kan begrijpen, stelt ze hem voor om zijn inschrijving toch 

voor te zetten. Mogelijk komt er een passende klus voorbij. De man meldt haar een half uur later dat hij geen 

vertrouwen meer heeft in het project en hij verzoekt haar om zijn gegevens te verwijderen. Dan probeert de 

medewerkster meteen de man telefonisch te bereiken. Zij krijgt echter geen contact. Wel mailt de man haar daarna 

dat hij niet zou weten waarom de medewerkster hem zou willen spreken. Hij vindt dat hij in zijn vorige e-mail duidelijk 

genoeg is geweest. De man verzoekt haar nogmaals om zijn gegevens per direct te verwijderen. Na een half uur meldt 

de medewerkster de man dat hij per direct is uitgeschreven bij het project en dat zijn gegevens zijn verwijderd. De 

man vindt dat de medewerkster hem op zijn eerste verzoek had moeten uitschrijven. Hij vermoedt dat zij een 

persoonlijk belang heeft bij de verlenging van zijn inschrijving. Hij denkt namelijk dat haar baan komt te vervallen als 

er minder mensen staan ingeschreven bij Flextensie. De man dient een klacht in bij de gemeente, maar hij is niet 

tevreden met de reactie. Dit laat hij de gemeente weten in een brief. Als hij hierop geen reactie ontvangt, wendt de 

man zich tot de ombudsman. De man stelt dat de medewerkster geen respect heeft getoond voor zijn keuze. Het gaat 

om privacygevoelige informatie en die had op zijn eerste verzoek moeten worden verwijderd. 

De ombudsman is van oordeel dat de reactie van de gemeente op de eerste e-mail van de man zorgvuldig was. Maar 

toen hij een herhaald verzoek om uitschrijving deed en de reden daarvan vermeldde, had de medewerkster hiertoe 
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direct behoren over te gaan. Door nogmaals contact met de man op te nemen, heeft de medewerkster laten blijken 

dat zij niet goed naar hem heeft geluisterd. De ombudsman stelt vast dat de medewerkster wel voortvarend heeft 

gehandeld door snel op de e-mails van de man te reageren, met als eindresultaat dat zijn gegevens nog dezelfde dag 

zijn verwijderd.  

 

Vragenlijst te laat, toch ingeschreven 17.1.143 Werk 

 

Trefwoorden: traject, informatievoorziening, privacy 

 

Een man vertelt de ombudsman dat hij in september een informatiebijeenkomst ‘Bijstand op maat’ heeft bezocht. 

Tijdens die bijeenkomst werd een vragenlijst uitgedeeld. Om deel te nemen aan het project moest die worden 

ingevuld. Hoewel de man mee wil doen aan het project, heeft hij moeite met de privacygevoelige vragen. Hij neemt 

de vragenlijst daarom mee naar huis. Hij had nog even de tijd om erover na te denken. Uiteindelijk besluit de man dat 

hij de vragenlijst toch gaat invullen, omdat hij graag wil meedoen met het project. Een week voor de sluitingsdatum 

wordt de man gebeld door iemand van het project. Zij wil weten of de man nog wil meedoen met het project. Dat is 

het geval. In dat telefoongesprek vraagt de man 2 keer of hij nu is ingeschreven voor het project. Beide keren zegt de 

medewerkster dat dit het geval is. Om die reden stuurt de man de vragenlijst niet meer op.  

Als de man een week voor de start van het project zelf belt met de gemeente, krijgt hij te horen dat hij niet is 

aangemeld. Hij is daar boos over, te meer omdat hem wordt gezegd dat er nog aanmeldingsformulieren 

binnendruppelen. De man meldt zich op dat moment bij de ombudsman. Die doet met spoed navraag bij de gemeente 

en stuurt het ingevulde aanmeldingsformulier dat de man bij zich had, mee. Binnen enkele dagen laat de gemeente 

weten dat de man alsnog is aangemeld voor het traject. De man is daar blij mee. De gemeente meldt dat ze niet heeft 

kunnen achterhalen door wie de man is gebeld.  

  



51 

 

Inkomen 

 
Privé-afspraak gemeenteambtenaar gaat voor sollicitatiegesprek 17.1.002 Inkomen 

 

Trefwoorden: sollicitatiegesprek, privé-afspraak, privacy, bejegening, klachtbehandeling 

 

Een man gaat naar een sollicitatiegesprek bij de gemeente. Het afdelingshoofd met wie hij het gesprek voert heeft zijn 

cv niet gelezen. Na tien minuten wordt het hoofd gebeld dat zijn privé-afspraak eerder is gekomen en zijn auto niet 

kwijt kan. Het hoofd rondt daarop het gesprek af. Een dag later hoort de man van het uitzendbureau, dat hem heeft 

voorgedragen, dat hij het niet is geworden omdat hij ‘te aardig’ zou zijn voor de functie. Tijdens het korte gesprek is 

dit echter op geen enkele manier aan de orde geweest. Als de man over deze gang van zaken een klacht indient, 

beklaagt het hoofd zich hierover bij het uitzendbureau. De man stelt dat het hoofd zijn privacy heeft geschonden en 

voegt dit toe aan zijn klacht.  

Pas na 4 maanden krijgt de man van de gemeente een reactie op zijn klacht. Hij is hier niet tevreden mee en stapt 

naar de ombudsman. 

De gemeente meldt de ombudsman dat het sollicitatiegesprek een kennismakingsgesprek was. Het feit dat de man is 

voorgedragen, betekent volgens de gemeente al dat hij gekwalificeerd is. Het cv speelt dan minder een rol en voor 

een kennismaking is niet veel tijd nodig. De ombudsman oordeelt dat als de man dit van tevoren was gemeld, hij zijn 

verwachtingen had kunnen bijstellen. Het handelen van het hoofd was niet transparant. Of het hoofd verzoeker heeft 

gemeld een telefoontje te verwachten, daarover verschillen partijen van mening. Wel geeft het hoofd aan dat hij zich 

door het voortijdig aandienen van zijn privé-afspraak genoodzaakt voelde het sollicitatiegesprek sneller af te ronden 

en dat is niet respectvol richting de sollicitant. Of de man ‘te aardig’ voor de functie is, is aan het hoofd/de gemeente 

om te bepalen. Tijdens het sollicitatiegesprek is dit echter niet aan de orde geweest. En ondanks herhaaldelijke vragen 

van de man daartoe legt de gemeente niet uit hoe zij tot deze kwalificatie is gekomen. En dat is niet correct. 

Tijdens het onderzoek is komen vast te staan dat het hoofd contact heeft opgenomen met het uitzendbureau. Echter 

niet om zich te beklagen dat de man een klacht over hem heeft ingediend. Maar om te melden dat de man het hoofd 

privé heeft benaderd en dat hij daar niet van gediend is. Nu de man de privacy van het hoofd heeft geschonden, 

handelt het hoofd behoorlijk door dit te melden bij het uitzendbureau die de man immers naar het sollicitatiegesprek 

heeft gestuurd.  

Ten slotte constateert de ombudsman dat de gemeente de klacht van de man niet voortvarend heeft afgehandeld. 

Ook heeft ze geen vertragingsberichten gestuurd. Het doel van een verkenningsgesprek tijdens de klachtenprocedure 

is daarnaast naar oordeel van de ombudsman onvoldoende uitgelegd.  

 

Het onderzoek is met een rapport afgerond. Het college kan zich vinden in het oordeel van de ombudsman. Alleen op 

het punt van het verkenningsgesprek stelt de gemeente dat de man hierover destijds adequaat is geïnformeerd. Wel 

geeft de gemeente aan dat het klachtenprotocol niets zegt over een eventueel verkenningsgesprek en meldt dat dit 

bij de actualisering van het protocol zal worden aangevuld. 

 

Geen zicht op nieuwe bril 17.1.012 Inkomen 

 

Trefwoorden: bijzondere bijstand, aanvraagformulier, omstandigheden 

 

Een vrouw vraagt bijzondere bijstand aan voor een bril. Daarvoor moet ze een formulier invullen. Op dit formulier en 

ook tijdens het gesprek dat daarop volgt, is de vrouw niet gevraagd naar bijzondere omstandigheden of specifieke 

redenen voor de nieuwe bril. Ook is niet gevraagd of er medische bewijsstukken zijn. Haar aanvraag is grotendeels 

afgewezen. De vrouw heeft vervolgens een bezwaarschrift ingediend. Tijdens het telefoongesprek naar aanleiding van 

het bezwaar vertelt de medewerker van de gemeente dat de gemeente nooit bijzondere bijstand mag geven voor een 

bril. Ook ditmaal is niet gevraagd naar bijzondere omstandigheden.  

Enkele maanden nadat de vrouw het besluit op bezwaar heeft ontvangen, heeft ze van een medewerker van de 

gemeente gehoord dat de procedure niet juist is geweest. De gemeente had haar in de gelegenheid moeten stellen 

om aan te tonen waarom de bril nodig en onvoorzien was. Met deze klacht komt de vrouw bij de ombudsman. De 

gemeente laat de ombudsman in haar reactie op de klacht weten dat de vrouw een nieuwe aanvraag kan doen. Deze 

aanvraag zal dan aan de hand van alle relevante informatie beoordeeld worden.  

De gemeente zegt toe te zullen overwegen om het aanvraagformulier aan te passen, zodat er in de toekomst wel 

gevraagd wordt naar bijzondere omstandigheden. De ombudsman wacht de uitkomst daarvan af.  
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Verdwenen post 17.1.017 Inkomen 

 

Trefwoorden: brief/e-mail, uitkering 

 

Een vader klaagt erover dat de sociale dienst 2 brieven per gewone post en niet per e-mail of aangetekend naar zijn 

dochter heeft gestuurd. Zijn dochter heeft de brieven niet ontvangen. De vader stelt dat dit komt omdat zijn dochter 

woont in een portiek met meerdere brievenbussen, waar het vaker gebeurt dat de post verkeerd wordt bezorgd. Het 

gevolg is dat zijn dochter de in de brieven gevraagde informatie niet aan de sociale dienst heeft gegeven. Om die 

reden is haar uitkering beëindigd en heeft zij een boete gekregen.  

Verder beklaagt hij zich erover dat de gemeente zegt het bezwaarschrift van zijn dochter tegen het beëindigings- en 

het boetebesluit niet te hebben ontvangen. Volgens de man heeft zijn dochter het bezwaarschrift bij haar nieuwe 

uitkeringsaanvraag meegestuurd. 

De ombudsman ontvangt van de sociale dienst uit het digitale dossier van de dochter kopieën van de brieven en stelt 

vast dat deze correct zijn geadresseerd en zijn voorzien van een verzenddatum. Zij constateert ook dat de sociale 

dienst een eenduidige procedure volgt voor het opstellen en verzenden van brieven. Daarmee heeft de sociale dienst 

aannemelijk gemaakt dat de brieven daadwerkelijk zijn verzonden. Vervolgens beoordeelt zij of aan de ontvangst 

redelijkerwijs moet worden getwijfeld. Daarvoor gaat zij de situatie op het adres van de dochter bekijken. Zij ziet dat 

de dochter een brievenbus in haar voordeur heeft en dat het huisnummer duidelijk zichtbaar is. Op basis hiervan en 

omdat de sociale dienst heeft aangetoond dat de dochter eerdere brieven wel heeft ontvangen, komt zij tot het 

oordeel dat er redelijkerwijs niet hoeft te worden getwijfeld aan de ontvangst van de 2 brieven.  

De gemeente laat de ombudsman weten dat er navraag is gedaan naar de ontvangst van het bezwaarschrift bij de 

medewerker die de aanvraag van de dochter heeft behandeld en bij de afdeling die alle post registreert, maar dat er 

geen bezwaarschrift bekend is. Omdat de dochter geen kopie meer heeft van het bezwaarschrift en ook niet meer 

weet aan wie ze de brief heeft gericht, heeft de vader niet aannemelijk gemaakt dat het met de juiste adressering is 

verzonden of ingeleverd. De ombudsman stelt vast dat ervan uit moet worden gegaan dat de gemeente geen 

bezwaarschrift heeft ontvangen. 

 

Niet dakloos maar toch verwijzing naar slaaphuis 17.1.019 Inkomen 

 

Trefwoorden: uitkering, dak- en thuislozen, woonsituatie, informatieverstrekking 

 

Een thuisloze man probeert al twee jaar een uitkering te krijgen. De sociale dienst wil die alleen verstrekken als hij 

naar het slaaphuis gaat. Vanwege psychische en lichamelijke problemen kan hij dat niet. Bovendien heeft hij al 

onderdak bij zijn vriendin. Daar mag hij zich echter niet inschrijven. De sociale dienst geeft echter ook geen 

toestemming voor een postadres waarop de man zich wel zou kunnen inschrijven. Ten einde raad bezoekt de man het 

spreekuur van de ombudsman. 

Tijdens haar onderzoek meldt de sociale dienst de ombudsman dat de woonsituatie van de man lange tijd onduidelijk 

is. Het is zelfs een periode onduidelijk of hij wel in Groningen verbleef. Dit is de reden waarom hij naar het slaaphuis 

wordt verwezen. Uiteindelijk noemt de man het adres van zijn vriendin, maar die blijkt in een begeleid wonen traject 

te zitten. De man mag om die reden helemaal niet bij zijn vriendin verblijven. Een uitkering op basis van deze 

woonsituatie is dan ook niet mogelijk. De man komt vervolgens met een kamer. Maar omdat hij daarvan geen sleutel 

heeft, kan de sociale dienst de situatie niet controleren. De sociale dienst geeft aan dat de informatie van de man niet 

altijd volledig of duidelijk is en soms zelfs niet klopt. Hierdoor gaat de sociale dienst twijfelen aan het verhaal van de 

man en dat kan de ombudsman zich voorstellen. De ombudsman heeft de man hierop gewezen en vervolgens voor 

hem zijn woonmogelijkheden op een rijtje gezet: nachtopvang, verschillende logeeradressen die hij vooraf kenbaar 

maakt of een eigen kamer/woning. En aangegeven wat de sociale dienst van hem verwacht als hij van een van deze 

mogelijkheden gebruik maakt. De sociale dienst meldt de ombudsman nog de man samen met een maatschappelijk 

werker voor een gesprek te zullen uitnodigen om te onderzoeken wat er binnen de richtlijnen mogelijk is. Daarmee 

laat de sociale dienst zich van zijn goede kant zien. 

 

Lagere uitkering door pensioen 17.1.027 Inkomen 

 

Trefwoorden: uitkering, berekening 

 

Een vrouw ontvangt sinds december 2016 een lagere uitkering dan voorheen, omdat zij pensioen ontvangt. De vrouw 

denkt dat de berekening van de uitkering niet klopt. Zij is van mening dat het pensioenbedrag niet van de uitkering 

afgehaald mag worden. Zij is een aantal keren bij de sociale dienst geweest, maar krijgt geen opheldering. 

De ombudsman bestudeert de door de vrouw ingeleverde stukken en komt tot de conclusie dat de sociale dienst 

correct handelt door het pensioen dat de vrouw vanaf 1 december 2016 ontvangt, van haar uitkering af te trekken. 

Dat dit moet staat namelijk in de Participatiewet. Ook stelt de ombudsman vast dat de sociale dienst de uitkering juist 

heeft berekend door iedere maand uit te gaan van het bedrag dat de vrouw op haar bankrekening heeft gekregen. De 
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ombudsman wijst de vrouw erop dat zij aan de hand van haar bankrekening kan controleren of de sociale dienst het 

juiste pensioenbedrag in de berekening heeft meegenomen. 

 

Eigen huis, maar geen verblijfplaats 17.1.030 Inkomen 

 

Trefwoorden: uitkering, verblijf, adres 

 

Een man vraagt een uitkering aan. Tijdens het gesprek daarover voelt hij zich genoodzaakt om zijn aanvraag in te 

trekken. Het woord fraude wordt namelijk gebruikt en daar wil de man absoluut niet van beticht worden. Omdat de 

gemeente de klacht over het gesprek nog niet kent, stuurt de ombudsman zijn klacht door naar de gemeentelijke 

klachtenfunctionaris.  

De man vraagt zich echter ook af hoe hij, gelet op zijn omstandigheden nu wel een uitkering kan aanvragen. De man 

heeft namelijk een eigen huis, maar dat wordt door de bank verkocht vanwege een eerdere bedrijfsbeëindiging. 

Omdat hij het huis moet ontruimen, woont de man niet meer op zijn officiële adres. Hij verblijft deels bij zijn ouders in 

een andere gemeente en deels bij zijn broer in Groningen. De gemeente laat de ombudsman weten dat de man een 

uitkering kan aanvragen in de gemeente waar hij feitelijk verblijft. Als dat meer dan de helft van de week bij zijn 

ouders is, dan kan hij daar een aanvraag doen. Is hij meer in Groningen, dan kan hij in Groningen zijn aanvraag doen. 

Hij zal dan wel moeten aantonen waar hij feitelijk verblijft. Dan kan de gemeente nagaan of dit juist is.  

 

Besluit is al genomen 17.1.037 Inkomen 

 

Trefwoorden: uitkering 

 

Een man vraagt begin februari een uitkering aan. Hij krijgt een voorschot, maar daarna hoort hij niets meer van de 

sociale dienst. Hij doet enkele keren navraag maar krijgt bij de balie telkens een ander verhaal te horen. Als hij na ruim 

6 weken zijn huur en zorgverzekering niet meer kan betalen, meldt de man zich bij de ombudsman. 

Deze legt de man uit dat de sociale dienst maximaal 8 weken mag doen over de behandeling van zijn aanvraag. 

Vervolgens informeert zij bij de gemeente wanneer er een besluit genomen gaat worden en of de man een tweede 

voorschot kan aanvragen.  

De gemeente laat weten dat er al in februari een besluit is verstuurd. De aanvraag van de man is niet verder in 

behandeling genomen omdat hij de gevraagde stukken niet op tijd heeft ingeleverd. De ombudsman legt deze 

informatie voor aan de man. Die stelt dat hij de betreffende brieven niet heeft ontvangen. De ombudsman adviseert 

de man om de brieven op te vragen bij de sociale dienst en bezwaar te maken als hij het er niet mee eens is. Ook wijst 

zij de man op zijn belang om zo spoedig mogelijk een nieuwe aanvraag in te dienen. De uitkering kan namelijk niet 

eerder ingaan dan op de datum van de aanvraag. 

 

Informatie over logeeradres 17.1.044 Inkomen 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking, woonsituatie, uitkering 

 

Een man vertelt dat hij gedurende vier weken geen bijstandsuitkering heeft gehad. Dit omdat de gemeente zijn 

woonsituatie onduidelijk vindt. Daar is de man het niet mee eens en maakt bezwaar. Hij verstrekt 2 verklaringen van 

mensen bij wie hij in de periode heeft gelogeerd. De gemeente zegt echter dat hij daar nu te laat mee is want achteraf 

kan niet gecontroleerd worden of de man daadwerkelijk op zijn logeeradressen heeft gewoond. De man beklaagt zich 

erover dat de gemeente hem dat niet heeft verteld toen hij destijds aangaf uit zijn kamer te zijn gezet. En stapt naar 

de ombudsman. 

Uit het onderzoek van de ombudsman komt naar voren dat de sociale dienst het niet heeft gehad over het eventueel 

verstrekken van verklaringen van de eigenaren van logeeradressen. Dat was echter ook niet aan de orde nu de man 

zelf had aangegeven bij iemand te logeren maar ondanks aandringen het adres niet wilde opgeven. Hij is namelijk als 

ontvanger van een uitkering verantwoordelijk voor het verstrekken van informatie die van belang is voor zijn 

uitkering. Om zijn uitkering toch veilig te stellen, heeft de sociale dienst hem nog verwezen naar de nachtopvang. De 

man wilde daar echter niet naar toe, want hij logeerde immers bij een vriend. Van wie hij echter het adres niet wilde 

doorgegeven. Nu de woonsituatie van de man onduidelijk was en hij daar ook geen inzicht in wilde geven, kon zijn 

recht op uitkering daardoor niet vastgesteld worden. Inmiddels heeft de man een nieuwe kamer en vanaf dat moment 

weer een uitkering. 
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Aanvraag compleet? 17.1.045 Inkomen 

 

Trefwoorden: informatievoorziening 

 

Een man krijgt al enkele jaren bijzondere bijstand in de vorm van woonkostentoeslag. Jaarlijks moet hij een nieuwe 

aanvraag doen en daar de nodige stukken voor aanleveren. In het verleden moest hij dat steeds voor 1 januari doen. 

Maar dan kon hij zijn documenten nog niet compleet hebben. Sommige gegevens zijn namelijk pas in maart 

beschikbaar. Daarom is naar aanleiding van een eerder klachtonderzoek de aanvraagdatum verschoven van 1 januari 

naar 1 april. Op 29 maart 2017 heeft de man alle stukken compleet en dient direct die dag zijn aanvraag in.  

Bijna 4 weken later neemt de man telefonisch contact op met de sociale dienst omdat hij nog niets heeft gehoord. Hij 

wil vooral weten of zijn aanvraag in behandeling is genomen en of hij toch nog aanvullende stukken moet aanleveren. 

De man krijgt alleen te horen dat zijn aanvraag binnen is. Maar of deze compleet is en wanneer hij een besluit 

tegemoet kan zien, wil de medewerker aan de telefoon niet zeggen. Ook niet of de man eventueel een voorschot kan 

krijgen. Omdat de man geen antwoord krijgt op zijn vragen, stapt hij naar de ombudsman. Die neemt gelijk contact op 

met de sociale dienst. 

Enkele dagen later ontvangt de man een besluit waarin de bijzondere bijstand wordt toegekend. De sociale dienst 

constateert in het besluit dat er inderdaad nog wat stukken ontbreken, maar stelt voor deze documenten alsnog in te 

leveren. De ombudsman stelt vast dat de sociale dienst met deze oplossing voorkomt dat hij nog langer op zijn 

woonkostentoeslag moet wachten. Wel kan de hoogte van de woonkostentoeslag na herberekening nog enigszins 

variëren. De man krijgt van de ombudsman het advies daar rekening mee te houden.  

Ten slotte legt de sociale dienst in zijn besluit uit welke gegevens nodig zijn voor een aanvraag woonkostentoeslag. Zo 

wil de gemeente voorkomen dat de man volgend jaar -buiten zijn schuld- weer een incomplete aanvraag indient en 

dat is netjes. 

 

Huisbezoek voorbarig 17.1.052 Inkomensdienstverlening 

 

Trefwoorden: (voor)onderzoek, huisbezoek, informatieverstrekking 

 

Een man moet met zijn bankafschriften naar de sociale dienst komen. Dat doet hij en krijgt dan te horen dat de sociale 

dienst een anonieme tip heeft ontvangen dat hij zwart werkt. De man ontkent dit uitdrukkelijk. De sociale dienst wil 

echter direct na het gesprek de loods die hij huurt bezichtigen en op huisbezoek gaan. De man heeft dit toegelaten 

maar stelt achteraf vast dat er geen reden was voor een huisbezoek.  

Tijdens het administratief vooronderzoek vindt de sociale dienst geen bewijs van zwart werk. Volgens de man had het 

onderzoek toen beëindigd moeten worden in plaats van doorgezet naar fase 2. Daarnaast waren er in fase 2 naast het 

inwinnen van informatie bij de verhuurder van zijn loods en waarnemingen door de sociale dienst nog andere minder 

in zijn privacy ingrijpende controlemiddelen voorhanden (subsidiariteitsbeginsel). Ook blijkt uit het fase 2 onderzoek 

geen sprake van zwart werk en had het onderzoek toen zonder huisbezoek afgerond moeten worden. Ten slotte kan 

de man zich een bezoek aan de loods nog wel voorstellen, maar een huisbezoek in verband met werkzaamheden die 

hij bij anderen zou verrichten niet. Hij vindt het huisbezoek dan ook niet proportioneel. 

De man dient hierover een klacht in bij de sociale dienst. In de reactie hierop kan hij zich niet vinden. Op verzoek van 

de man doet de ombudsman een onderzoek. Haar bevindingen zet zij in een rapport. 

De ombudsman stelt vast dat de sociale dienst in zijn rapportage vooronderzoek (fase 1) niet duidelijk maakt waarom 

de zaak wordt doorgezet naar fase 2. De informatievoorziening is op dat punt gebrekkig. Tijdens het 

klachtenonderzoek legt de sociale dienst alsnog uit dat bij vermoeden van zwart werk in combinatie met een 

gedetailleerde tip een administratief onderzoek onvoldoende is en om die reden altijd wordt doorgezet naar fase 2. 

Met deze uitleg geeft de sociale dienst naar het oordeel van de ombudsman alsnog inzicht. 

Verder constateert de ombudsman dat de man de sociale dienst verschillende malen heeft gevraagd wat de reden 

was om bij hem op huisbezoek te gaan. En dat hij die inzicht gevende reden niet heeft gekregen. Tijdens het 

klachtenonderzoek van de ombudsman geeft de gemeente alsnog dat inzicht, althans wat betreft het bezoek aan de 

loods. De anonieme tip stelt namelijk dat de man daar een werkplaats had en daarom is een bezoek aan de loods 

noodzakelijk. Met betrekking tot het huisbezoek blijft de gemeente erbij dat ‘op basis van de beschikbare feiten en 

omstandigheden terecht is besloten een huisbezoek af te leggen’. Uit deze mededeling blijkt echter niet waarom de 

gemeente in deze specifieke situatie heeft gehandeld zoals zij heeft gehandeld. En daardoor handelde de gemeente 

niet transparant. 

Ten slotte stelt de ombudsman vast dat er minder ingrijpende controlemiddelen voorhanden lijken dan een 

huisbezoek zoals bevragen van de huurbaas, het bevragen van de gemeentelijke medewerkers die enkele maanden 

daarvoor nog op huisbezoek zijn geweest en het doornemen van bankafschriften. Ondanks verzoeken daartoe maakt 

de sociale dienst niet duidelijk waarom zij deze middelen niet heeft benut. 

Ook verschaft de sociale dienst geen inzicht waarom voor het onderzoek naar eventuele inkomsten het noodzakelijk is 

om op huisbezoek te gaan. Nu de gevraagde informatie ontbreekt, kan de ombudsman niet beoordelen of er sprake is 
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van evenredig handelen. De ombudsman stelt dan ook vast dat de informatievoorziening van de sociale dienst ook op 

dit punt gebrekkig is. 

 

Wie betaalt de tandarts? 17.1.056 Inkomen  

 

Trefwoorden: uitkering, toezegging 

 

Een man heeft volgens zijn huisarts dringend tandheelkundige hulp nodig. Hij ontvangt een bijstandsuitkering en wil 

zijn vakantiegeld gebruiken om de tandarts te betalen. In de voorgaande jaren is zijn vakantiegeld niet uitbetaald 

omdat er beslag op zijn uitkering lag. De man wil graag weten of het vakantiegeld dit jaar wél naar hem wordt 

overgemaakt.  

Daarnaast heeft hij geprobeerd om via Humanitas en de MJD financiële hulp te krijgen van de Stichting Urgente 

Noden (SUN).  Zij wilden hem daarbij echter niet helpen.  

Als de ombudsman op onderzoek uitgaat, laat de sociale dienst weten dat het vakantiegeld ook dit jaar niet wordt 

uitbetaald. Dit is de man inmiddels ook al verteld. Daarbij is hij gewezen op de mogelijkheid om bijzondere bijstand 

voor de tandartskosten aan te vragen. De ombudsman adviseert de man om dat eerst te doen. 

 

Moeder is ten einde raad 17.1.058 Inkomen WIJ-teams 

 

Trefwoorden: crisissituatie, woningdelerskorting, Beschermd wonen  

 

Een moeder vertelt dat haar meerderjarige zoon ongeveer 8 maanden geleden uit zijn Beschermd wonen omgeving is 

gezet. Sindsdien heeft hij geen adres en daardoor ook geen uitkering meer. Hij heeft maandenlang op straat geleefd. 

De gemeente heeft haar zoon laten weten dat hij een uitkering kan aanvragen als hij naar de nachtopvang gaat. Maar 

moeder zegt dat dit in zijn geval niet kan vanwege zijn stoornis. Die is aan de buitenkant niet te zien, zodat de sociale 

dienst daar geen rekening mee houdt.  

Toen moeder hoorde van de mogelijkheid van crisisopvang, heeft zij haar zoon in huis genomen. Ze had begrepen dat 

dit 3 maanden zou mogen, zonder dat ze op haar uitkering zou worden gekort. Moeder zit namelijk in de 

schuldsanering en heeft maar € 40,- leefgeld per week. Toch lijkt ze nu op haar uitkering te worden gekort en dat is de 

reden dat ze naar de ombudsman gaat.  

De gemeente laat in haar reactie weten dat het bij crisisopvang moet gaan om een crisis bij degene die de opvang 

nodig heeft. In dit geval haar zoon. Maar omdat hij al maanden leeft zonder uitkering is de gemeente van mening dat 

er geen sprake is van een acute crisis. Nu hij bij zijn moeder woont, kan hij zich op dat adres laten inschrijven en een 

uitkering aanvragen. Dan vindt er weliswaar een woningdelerskorting plaats, maar dat zijn de wettelijke regels. Haar 

zoon heeft dan wel weer een inkomen, waarmee de korting van zijn moeders inkomen kan worden opgevangen.  

Met die uitleg is er toekomstperspectief voor moeder en zoon. De zoon heeft zich inmiddels op moeders adres 

ingeschreven.  

De ombudsman heeft bij het WIJ-team de vraag neergelegd of de situatie van moeder en zoon in samenhang kan 

worden beoordeeld. Dat wordt toegezegd door het WIJ-team, dat hen gaat begeleiden in het zoeken naar passende 

begeleiding en een adequate woonsituatie voor de zoon.   

 

Groeiende geldnood 17.1.070 Inkomen 

 

Trefwoorden: aanvraag, post, uitkering 

 

Na afhandeling van zijn eerdere klacht (17.1.037) heeft een man opnieuw een uitkering aangevraagd. Ruim 2 

maanden na indiening van deze aanvraag, meldt de man zich opnieuw bij de ombudsman. Hij heeft niets meer 

gehoord over zijn aanvraag. En hij zit in geldnood. Met name zijn huurbaas is het wachten na ruim 5 maanden beu.  

Als de ombudsman contact opneemt met de sociale dienst, blijkt dat de man weer geen stukken heeft ingeleverd en 

dat zijn aanvraag daarom opnieuw niet in behandeling is genomen. Als de ombudsman dit uitlegt aan de man begint 

hij te vermoeden dat het met de post in zijn huis niet goed gaat. Er wonen daar namelijk meerdere personen. De 

ombudsman vraagt de sociale dienst om met de man in gesprek te gaan om te bekijken of er iets gedaan kan worden 

aan zijn financiële nood. Dat gesprek vindt op heel korte termijn plaats. De medewerker van de gemeente laat de 

ombudsman weten een goed gesprek te hebben gehad met de man. Die heeft intussen een baan en hij heeft 

aangegeven geen belang meer te hebben bij een uitkering. Hoe het zit met de geldnood van de afgelopen periode 

wordt niet duidelijk. De ombudsman laat de man daarom weten dat hij over de afgelopen periode alsnog een 

uitkering kan aanvragen. Hij zal dan wel goed zijn post in de gaten moeten houden, om te bewaken dat hij tijdig de 

benodigde stukken aanlevert. De ombudsman adviseert om hulp te vragen van een bekende. Die kan dan met de man 

in de gaten houden of zijn aanvraag nu wel goed verloopt en uitmondt in een besluit.  
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De behandeltermijn is nog niet verstreken 17.1.072 Inkomen 

 

Trefwoorden: klachtbehandeling, termijn 

 

Een man verzoekt de ombudsman op 30 mei 2017 om een onderzoek omdat de sociale dienst na 6 weken nog niet 

heeft gereageerd op zijn klacht van 6 maart 2017. De ombudsman legt de man na bestudering van de stukken 

meerdere malen uit dat zijn klacht pas van 3 mei 2017 is. Weliswaar zocht de man op 6 maart voor het eerst contact 

met de ombudsman maar was toen onduidelijk wat zijn klacht precies inhield. Pas na verschillende e-mails over en 

weer kwam die helderheid (26 april 2017). Er was sprake van 5 concrete klachten en die stuurde de ombudsman op 3 

mei 2017 door naar de sociale dienst voor interne klachtbehandeling. Nu de behandeltermijn pas op 14 juni 2017 

verstrijkt, zal de man deze termijn toch eerst moeten afwachten. De ombudsman gaat daarom niet in op het verzoek 

van de man.  

 

Ten onrechte spoed 17.1.075 Inkomen 

 

Onderwerp: uitkering, spoed 

 

Een man heeft, nadat hij is gestopt met zijn opleiding, al enkele maanden geen inkomen. Hij heeft een uitkering 

aangevraagd, maar zijn aanvraag is niet in behandeling genomen. Tegen dat besluit loopt een bezwaarprocedure. 

Omdat de man geen inkomen meer had, kon hij zijn huur niet meer betalen en is hij uit zijn woning gezet. Nu woont 

hij samen met zijn vriendin en kind tijdelijk bij een tante. Zij hebben een woning aangeboden gekregen, maar 

daarvoor moet de man eerst zijn inkomen op orde hebben. De man heeft inmiddels opnieuw een uitkering 

aangevraagd en om een voorschot gevraagd. Volgens de sociale dienst heeft hij geen recht op een voorschot.  

Omdat de man een paar dagen na zijn bezoek aan de ombudsman een afspraak heeft met de verhuurder van de 

aangeboden woning, brengt de ombudsman het belang van een spoedige behandeling bij de sociale dienst onder de 

aandacht. Die zegt toe dat de aanvraag met spoed zal worden bekeken.  

De sociale dienst deelt de ombudsman nog dezelfde dag mee dat de man, net als bij zijn eerste aanvraag, een 

uitkering voor een alleenstaande heeft aangevraagd. Maar omdat hij nog samen met zijn vriendin en kind op zijn 

vorige adres staat ingeschreven, merkt de sociale dienst hem aan als gezin en niet als alleenstaande. Om die reden zal 

zijn tweede aanvraag worden afgewezen. Bovendien heeft zijn vriendin een inkomen. 

De ombudsman deelt dit aan de man mee en krijgt dan van hem te horen dat hij bij zijn eerste aanvraag geen 

alleenstaande was, maar nu wel. Het is niet zijn bedoeling om bij zijn vriendin en kind te gaan wonen. Hij zoekt een 

kamer. Zijn vriendin heeft inmiddels iets met de verhuurder kunnen regelen en kan de sleutel ophalen. 

Aangezien deze nieuwe informatie sterk afwijkt van het eerdere verhaal, nodigt de ombudsman de man uit op het 

spreekuur om te bespreken wat de juiste feiten zijn.  De man komt echter niet. Hierdoor kan de ombudsman niet 

beoordelen of er nog reden bestaat om de klacht verder in onderzoek te nemen. Daarmee houdt haar bemoeienis op.    

 

Vakantiegeld blijft uit 17.1.079 Inkomen 

 

Trefwoorden: uitkering, vakantiegeld, vorderingen 

 

In tegenstelling tot 2016 ontvangt een man met een uitkering in 2017 geen vakantiegeld. Uitleg over de reden krijgt 

de man niet. Ook ziet hij op de uitkeringsspecificatie een schuld bij de sociale dienst staan. Hij is van mening dat zijn 

schulden al 6 jaar geleden na een schuldsanering zijn afgelost. Omdat hij maar geen informatie krijgt van de 

gemeente, roept de man de hulp van de ombudsman in.  

De ombudsman krijgt van de sociale dienst te horen dat die in 2010 vijf vorderingen op de man had. Daarop loste de 

man de afgelopen jaren echter netjes af. Er staan dan ook nog maar 2 vorderingen open. Dat heeft de sociale dienst 

de man nog in 2016 in verschillende brieven gemeld. Verder blijkt uit de gegevens bij de sociale dienst dat de man 

onder bewind heeft gestaan, maar dat is in 2013 beëindigd. Een schuldsanering is de sociale dienst niet bekend. Nu 

ook de man daar geen nadere gegevens over verstrekt, mag aangenomen worden dat de invordering correct is. Het 

vakantiegeld 2017 wordt gebruikt bij de aflossing. Dat had in 2016 ook gemoeten, constateert de sociale dienst. 

Waarom dat niet is gebeurd, weet de sociale dienst niet. Maar dit foutje zal geen gevolgen hebben voor de man. 

 

Stroomlijnen rommelig proces 17.1.086 Inkomen 

 

Trefwoorden: uitkeringsaanvraag, voorschot, jongere  

 

Een juridisch dienstverlener, verder de man, beklaagt zich erover dat aan zijn cliënt geen voorschot op een uitkering 

wordt verstrekt. De cliënt is jonger dan 27 jaar en heeft een maand na zijn 1e digitale melding voor een uitkering, een 

2e melding gedaan. De man vindt dat nu een voorschot verstrekt moet worden, maar de gemeente doet dat niet. 

Omdat de man het hier niet mee eens is, schrijft hij een aantal mails aan het Instroomteam van de gemeente en 
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tevens aan de ombudsman. De ombudsman ziet in de mailwisseling dat de gemeente bezig is de regels uit te leggen 

die voor jongeren onder de 27 jaar gelden. Ze laat de man weten dat er op dat moment voor de ombudsman geen rol 

is weggelegd. De man is het echter oneens met de gemeente en nu ook met de ombudsman omdat zij de zaak niet 

oppakt. De man wendt zich vervolgens expliciet tot de ombudsman met het verzoek zijn klachten in onderzoek te 

nemen. De ombudsman legt de klachten zoals zij die uit de eerdere correspondentie haalt, aan de man voor met de 

vraag of het om een correcte weergave ervan gaat. Na enige tijd laat de man weten dat hij nog een aanvulling heeft. 

Pas dan kan de ombudsman de klachten voor afhandeling doorsturen naar de gemeentelijke klachtenfunctionaris. Ze 

stelt de man daarvan op de hoogte en ook dat de gemeente 6 weken de tijd heeft om de klachten te behandelen. 

Daar is de man het ook niet mee eens, maar zo zijn de wettelijke regels nu eenmaal.  

 

Geen pre-starterskrediet 17.1.088 Inkomen 

 

Trefwoorden: zelfstandige, aanvraag, klachtenprocedure 

 

Een inwoonster van een buurgemeente wendt zich tot de ombudsman van Groningen. Zij beklaagt zich over de onwil 

van haar gemeente en het Werkplein. De onwil bestaat eruit dat haar tijdens een voorbereidend jaar geen pre-

starterskrediet wordt verstrekt voor het starten van haar onderneming. Ze klaagt met name over een medewerker 

van de gemeente Groningen die het Werkplein van advies heeft gediend. De ombudsman verwijst de vrouw voor haar 

klacht over de medewerker van Groningen naar de klachtenfunctionaris van de sociale dienst. De vrouw laat daarop 

weten dat zij daar onlangs al een klacht heeft ingediend. De afhandeling daarvan moet dan eerst worden afgewacht.  

Voor het overige blijkt uit de correspondentie van de vrouw niet of zij een officiële aanvraag voor een pre-

starterskrediet heeft ingediend. De ombudsman vraagt daarom nadere informatie op bij de vrouw, om haar zodoende 

goed te kunnen verwijzen. De vrouw laat in haar reactie weten dat bij het Werkplein informatie over het pre-

starterskrediet ontbreekt. En dat ze daarom geen aanvraag heeft kunnen indienen.  

Daarop meldt de ombudsman haar dat ze altijd een aanvraag kan indienen, ook als er geen aanvraagformulier is. En 

dat ze tegen een eventuele afwijzing ervan bezwaar kan maken. Over het door de vrouw gestelde informatiegebrek 

kan ze een klacht indienen bij het Werkplein. De vrouw bedankt de ombudsman voor haar ‘verhelderende bericht’.  

 

Het wordt te veel 17.1.091 Inkomen 

 

Trefwoorden: onafhankelijk cliëntondersteuner, bezwaar, betalingsregeling, uitkering 

 

Een vrouw heeft een kunstopleiding gedaan, maar daarmee geen betaald werk kunnen vinden. Ze krijgt daarom al 

jaren een uitkering van de sociale dienst. Enige tijd geleden heeft ze in ruil voor het mogen gebruiken van de 

lithografieruimte met een instelling afgesproken dat ze daar wat schoonmaakwerkzaamheden doet. Dit gebeurt met 

gesloten beurzen. Onlangs is gebleken dat de sociale dienst dit ziet als verzwegen inkomsten. Daarom krijgt de vrouw 

binnenkort een terugvorderingsbesluit en heeft ze een waarschuwing gekregen.  

De vrouw is hiervan erg geschrokken, maar ze begrijpt het ook niet goed. Ze is in de war en onrustig over het vervolg 

omdat ze het niet breed heeft. Ze heeft namelijk ook veel zorgkosten. Het wordt haar allemaal te veel. 

De ombudsman zet voor de vrouw op een rij wat ze kan doen.  

Tegen het terugvorderingsbesluit kan ze bezwaar maken als ze dat wil. Voor de inhouding van € 300,- in één maand 

kan ze een betalingsregeling aanvragen bij de sociale dienst. Ook is het belangrijk dat de vrouw in de toekomst actief 

meldt wat ze doet, want anders riskeert ze een boete. De vrouw mag er niet vanuit gaan, wat ze tot nu toe deed, dat 

de gemeente het wel weet. Voor de hoge zorgkosten kan ze een aanvraag doen voor de meerkostenregeling van de 

gemeente. Voor hulp bij het aanvragen kan ze naar het WIJ team gaan. Ook kan ze daar vragen om een onafhankelijk 

cliëntondersteuner, die haar kan helpen bij alle procedures en regelingen. 

 

Vakantiegeld is lager dan verwacht 17.1.096 Inkomen 

 

Trefwoorden: uitkering, vakantiegeld, schone lei 

 

Een man ontvangt een bijstandsuitkering en zit al enige tijd in de schuldsanering (WSNP). Begin 2017 stelt de sociale 

dienst vast dat de man in de periode van maart 2015 tot en met januari 2017 geen recht had op een uitkering. Als 

gevolg daarvan ontstaat er een schuld aan de sociale dienst. Vanaf februari 2017 ontvangt hij wel weer een 

bijstandsuitkering. In 2017 krijgt de man minder vakantiegeld dan waar hij op had gerekend. In plaats van over juni 

2016 tot en met mei 2017, ontvangt hij vakantiegeld over februari 2017 tot en met mei 2017. Van de sociale dienst 

krijgt hij te horen dat de rest van het vakantiegeld is opgenomen in de ‘schone lei’. Een schone lei wordt door de 

rechter verstrekt en betekent dat schuldeisers het restant van schulden niet meer kunnen opeisen. 

De man begrijpt de mededeling van de sociale dienst niet. Een ‘schone lei’ betekent toch dat alle vorderingen zijn 

afgedaan? En dat het vakantiegeld dus niet meer hoeft te worden gebruikt voor de aflossing van een schuld? 
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De ombudsman doet navraag bij de gemeente. Die laat de ombudsman weten dat het vakantiegeld over de periode 

van 2 maart 2015 tot en met 31 mei 2016 al was uitbetaald en daarom is meegenomen in het terug te betalen bedrag 

(= schuld). Het gereserveerde vakantiegeld over de periode van 1 juni 2016 tot en met 31 januari 2017 is niet 

uitbetaald, omdat de man in deze periode geen recht op een uitkering had en dus ook niet op het vakantiegeld.  

Nadat de sociale dienst in het schuldsaneringsregister had gezien dat de WSNP op 28 februari 2017 met een ‘schone 

lei’ is beëindigd, is de schuld (net als andere nog openstaande schulden) afgeboekt. 

Vanaf februari 2017 had de man wel weer recht op vakantiegeld. Dat is gereserveerd en in mei 2017 uitbetaald. Deze 

uitleg waarom het vakantiegeld dus een lager bedrag was dan de man dacht, kan de ombudsman volgen. 

 

Betaling kan niet zomaar worden stopgezet 17.1.107 Inkomen 

 

Trefwoorden: uitkering, premie ziektekosten 

 

Een man met een uitkering heeft een schuld aan zijn ziektekostenverzekeraar. De sociale dienst maakt iedere maand 

de verplichte ziektekostenpremie over naar het College voor Zorgverzekeringen (CVZ). Als de man van de deurwaarder 

te horen krijgt dat zijn schuld aan de verzekeraar is afgelost, meldt hij dat tot 5 keer toe bij de sociale dienst. Toch 

blijft de sociale dienst de premie naar het CVZ overmaken. Terwijl hij nu minder premie hoeft te betalen.  

Omdat de man graag wil dat de sociale dienst hiermee stopt, wendt hij zich tot de ombudsman. 

Die krijgt van de sociale dienst te horen dat de betaling aan het CVZ alleen kan worden gestopt als het CVZ meldt dat 

dit mag. Die moet wel van de verzekeraar hebben gehoord dat de schuld is afgelost. En dat is nog niet gebeurd. De 

sociale dienst erkent dat zij de man hierover beter had moeten informeren.  

De ombudsman adviseert de man om zijn verzekeraar te vragen om het CVZ alsnog te berichten dat zijn schuld is 

afgelost. 

 

Bewind duurt voort 17.1.111 Inkomen 

 

Trefwoorden: bewind 

 

Een man verzoekt de GKB herhaaldelijk om te stoppen met de uitvoering van het bewind. 

Omdat de GKB dit weigert, meldt de man zich bij de ombudsman. Volgens de man heeft hij van de GKB te horen 

gekregen dat het bewind 2 jaar geleden door de rechter is beëindigd. Die uitspraak heeft hij zelf nooit gezien, omdat 

die naar de GKB is gestuurd. En de GKB wil hem de uitspraak niet geven. Ondanks de beëindiging van het bewind, 

moet de man de GKB nog steeds om leefgeld vragen. 

De gemeente laat de ombudsman weten dat de man nog steeds onder bewind staat. Er is geen rechterlijke uitspraak. 

Als die er zou zijn geweest, zou de man hierover zelf ook bericht hebben ontvangen. 

Nu de man geen rechterlijke uitspraak heeft waaruit de beëindiging van het bewind blijkt, kan de ombudsman niet 

anders dan concluderen dat de GKB de uitvoering van het bewind terecht voortzet. De man krijgt daarom nog steeds 

leefgeld.  

 

Zonder pas geen leefgeld 17.1.112 Inkomen 

 

Trefwoorden: bewind, budgetbeheer 

 

Een man staat onder bewind. Hij merkt op maandag dat de pas waarmee hij zijn wekelijkse leefgeld kan opnemen, 

niet werkt. Als hij contact opneemt met de GKB, krijgt de man te horen dat hij nog dezelfde dag een vervangende pas 

kan ophalen. Maar even later wordt hij teruggebeld. Dan wordt hem verteld dat hij zijn pas vanwege een pandverbod 

niet kan komen ophalen. De pas zal aangetekend worden verstuurd. Hij zal de pas de volgende dag ontvangen. 

Dinsdag wacht de man de komst van de postbode af, maar hij ontvangt geen pas.  

Omdat de man dan niet meer met de GKB kan bellen - dat mag tot 11 uur en bovendien heeft hij geen beltegoed - 

wendt hij zich diezelfde dag ten einde raad tot de ombudsman. Hij vertelt dat hij vanaf zondag geen geld meer heeft 

om eten te kopen. 

Vanwege de acute noodsituatie en de onbereikbaarheid van de GKB neemt de ombudsman meteen contact op met de 

gemeente om te vragen of de pas verzonden is. De gemeente laat weten dat de pas maandagmiddag aangetekend is 

verstuurd en dat de man deze dinsdagmiddag of woensdagochtend zal ontvangen. Dit zal de man moeten afwachten. 

 

IOAW-uitkering wordt vastgesteld op jaarbasis 17.1.120 Inkomen 

 

Trefwoorden: IOAW-uitkering, jaarbasis, informatieverstrekking 

 

Een vrouw ontvangt samen met haar man een IOAW-uitkering, in aanvulling op haar WW-uitkering. Vanaf juni is hun 

maandelijkse inkomen lager dan de bijstandsnorm. Volgens de vrouw maakt de sociale dienst een fout bij de 
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berekening. Zij stelt dat de WW-uitkering maandelijks netto moet worden aangevuld tot de bijstandsnorm. Dit zou 

een medewerker van de sociale dienst in een e-mail aan haar hebben bevestigd. Van een andere medewerker krijgt zij 

later te horen dat de gemeente het echtpaar niet kan garanderen dat zij maandelijks een bedrag uitgekeerd krijgen op 

bijstandsniveau. De vrouw neemt hier geen genoegen mee, nu zij op de website van de rijksoverheid heeft gelezen 

dat de IOAW het totale inkomen tot bijstandsniveau aanvult. Zij dient eerst een klacht in bij de gemeente. Omdat zij 

niet tevreden is met de klachtafhandeling, wendt zij zich vervolgens tot de ombudsman. 

De gemeente laat de ombudsman weten dat zij het echtpaar meerdere keren uitleg heeft gegeven over de 

systematiek van de IOAW. De IOAW-uitkering is een bruto-uitkering, waarop de bruto-inkomsten in mindering worden 

gebracht. Terwijl een bijstandsuitkering een netto-uitkering is. 

Dat hun maandelijkse uitkering lager is dan het normbedrag van de bijstandsuitkering heeft te maken met de 

loonheffingskorting en de vakantiegeldreservering. Bij de jaarlijkse uitbetaling van het vakantiegeld wordt een deel 

van het verschil rechtgetrokken. Daarnaast kan een teruggave van te veel betaalde loonheffing van de Belastingdienst 

worden gevraagd. Die teruggave kan aan het eind van het jaar plaatsvinden, maar het echtpaar kan ook kiezen voor 

een voorlopige teruggave. Daarmee wordt het inkomen maandelijks met € 125,- verhoogd.  

De ombudsman constateert dat de vrouw niet op maandbasis maar op jaarbasis moet beoordelen of zij en haar man 

de bijstandsnorm ontvangen. De uitleg die zij heeft gekregen van de verschillende medewerkers is hiermee in 

overeenstemming en wijkt niet van elkaar af. En ook niet van de tekst op de website van de rijksoverheid, waarin niet 

wordt vermeld dat het gaat om een maandelijkse aanvulling. 

De gemeente meldt de ombudsman verder dat zij een onderzoek heeft gedaan naar de betalingen vanaf januari. 

Daaruit is naar voren gekomen dat de gemeente de loonheffingskorting niet juist heeft toegepast. Hierdoor heeft het 

echtpaar te veel uitkering ontvangen en is er door de gemeente te weinig belasting afgedragen. Maar omdat de 

gemeente een fout heeft gemaakt, hoeft het echtpaar dit niet terug te betalen. Als het echtpaar vanwege de te weinig 

afgedragen belasting toch nog een belastingaanslag krijgt, kan het zich melden bij de sociale dienst. Die zal dan 

bekijken of zij het tekort alsnog moet aanvullen tot de bijstandsnorm. De ombudsman vindt dit netjes. 

 

Hoe lang nog aflossen? 17.1.124 Inkomensdienstverlening/SSC 

 

Trefwoorden: informatieverstrekking, terugvordering, brutering, beslagvrije voet, klachtbehandeling 

 

Een man krijgt maar geen antwoord op zijn vragen en zijn klacht. Zo ontvangt de man van de sociale dienst in april en 

in juni overzichten van een vordering uit 2011 waarop hij aflost. In het ene overzicht is het bruteringsbedrag € 770, in 

het andere € 1372. Ook is het openstaande vorderingsbedrag in de beide overzichten verschillend. Hij wil dan ook een 

actueel overzicht van de nog openstaande vorderingen. Verder vraagt de man zich af hoe de sociale dienst de 

beslagvrije voet heeft berekend. En ziet de man in een van de andere overzichten die hij in juni ontving dat de sociale 

dienst een tegoed toch weer heeft ingehouden op zijn uitkering. Ook blijkt er in juni opeens sprake van een vordering 

gedateerd 8 augustus 2013. De man kent deze vordering niet en heeft die in april bij het inzien van zijn dossier ook 

niet gezien. Om die reden denkt de man dat de bewuste vordering pas ná april is aangemaakt en geantidateerd. Ten 

slotte heeft de man een klacht ingediend over een tweet van de sociale dienst waarin een beeld wordt geschetst dat 

mensen met een uitkering lui zijn. Op zijn vragen om verduidelijking en zijn klacht krijgt de man, ook na 

herinneringsmails geen antwoord. Hij stapt naar de ombudsman. Naast dat hij zich door de sociale dienst niet serieus 

genomen voelt, meldt hij de ombudsman daarbij dat de sociale dienst hem het werken onmogelijk maakt. Steeds 

beëindigt de sociale dienst zijn uitkering nádat zijn tijdelijke baan is opgehouden. Daardoor moet hij een nieuwe 

uitkering aanvragen en zit hij 8 weken zonder inkomsten met alle financiële problemen van dien. Hij heeft geen 

vertrouwen meer in de sociale dienst. 

Brutering 

De sociale dienst meldt de ombudsman wel degelijk op de vraag over de verschillende bruteringsbedragen te hebben 

gereageerd. De reactie kan de sociale dienst echter niet overleggen en ook lukt het de sociale dienst niet om tijdens 

het klachtenonderzoek alsnog met een goede en volledige uitleg te komen. Wel constateert de sociale dienst tijdens 

het klachtenonderzoek dat de man al heel lang aan het aflossen is en hij gelet op deze periode in aanmerking komt 

voor kwijtschelding van de vordering van 2011. Een andere nog openstaande vordering wordt uit coulance 

kwijtgescholden. Met dit gebaar kan de ombudsman instemmen. Het overzicht van april vindt de ombudsman niet 

duidelijk. Na een eigen berekening stelt zij vast dat de bedragen wél kloppen maar dat je wel moet weten welk 

uitgangspunt de sociale dienst bij de berekening hanteert. Dat inzicht ontbrak. Een actueel overzicht van de 

openstaande vorderingen is niet meer nodig, nu die vorderingen zijn kwijtgescholden. 

Beslagvrije voet 

Wat de beslagvrije voet betreft, stelt de ombudsman vast dat de sociale dienst in verschillende reacties steeds voorbij 

gaat aan de vraag hoe de sociale dienst die zelf heeft berekend. Want volgens de man heeft de sociale dienst 

bepaalde vaste lasten daarin ten onrechte niet meegenomen. Uiteindelijk blijkt de sociale dienst een dergelijke 

berekening nooit te hebben gemaakt. Ze wil wel een draagkrachtberekening maken (een berekening hoeveel de man 

gelet op zijn vaste lasten kan aflossen) als de man erom vraagt. En dat heeft hij nog niet, aldus de sociale dienst. 

Misschien niet letterlijk constateert de ombudsman, maar zijn verzoeken hadden wel steeds deze intentie. Van 
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luisteren naar de burger was er volgens de ombudsman dan ook geen sprake. Nu de vorderingen zijn kwijtgescholden 

lijkt de man echter geen belang meer te hebben bij een berekening. 

Inhouding tegoed 

De sociale dienst legt de ombudsman tijdens het klachtenonderzoek uit dat het tegoed van de man niet alsnog op zijn 

uitkering is ingehouden. Het overzicht waarnaar de man verwijst laat de technische afhandeling zien hoe het tegoed is 

overgemaakt en zonder toelichting is dat niet te volgen. De ombudsman ziet echter dat de sociale dienst deze vraag in 

een eerder stadium al netjes heeft beantwoord. 

Vordering 8-8-‘13 

De man stelt dat de door de sociale dienst gestelde vordering van 8 augustus 2013 pas later is aangemaakt en dus is 

geantidateerd. Tijdens het klachtenonderzoek heeft de sociale dienst uiteindelijk bewijs overlegd dat de vordering 

niet in 2017 maar in 2013 is aangemaakt. De bewuste vordering van 8 augustus 2013 wordt namelijk expliciet 

genoemd in een in 2013 afgeronde bezwaarschriftenprocedure tegen een andere vordering.  

Tweet 

Wat deze klacht betreft, blijkt die niet bij de sociale dienst maar een andere gemeentelijke afdeling terecht te zijn 

gekomen. Uit navraag bij die afdeling blijkt die niet op de klacht te hebben gereageerd. Hiervoor biedt de gemeente 

haar excuses aan en geeft alsnog een reactie. Namelijk dat het niet de intentie van de gemeente is om 

bijstandsgerechtigden als lui te bestempelen, maar om mensen te wijzen op de mogelijkheid van een participatiebaan, 

workshops en cursussen. De gemeente geeft aan dat de klacht van de man ertoe heeft geleid dat zij in de toekomst 

haar woorden nog zorgvuldiger zal kiezen. Daarmee neemt de gemeente naar het oordeel van de ombudsman de 

klacht van de man serieus. 

Werken onmogelijk 

Ten slotte moet de sociale dienst erkennen dat het in het verleden bij de man niet goed is gegaan in de overgang van 

tijdelijk werk naar weer een uitkering. De sociale dienst biedt hiervoor haar excuses aan en dat is netjes. Hoewel de 

ombudsman ervan uitgaat dat de sociale dienst hiervan heeft geleerd, adviseert zij de man, mocht het in de toekomst 

toch weer misgaan, direct aan de bel te trekken. Bij de sociale dienst of de ombudsman. 
 

Foute tenaamstelling uitkering heeft grote gevolgen 17.1.137 Inkomen 

 

Trefwoorden: communicatie, bereikbaarheid 

 

Een man krijgt in april van het UWV te horen dat hij in de periode 2009 tot en met 2011 een uitkering van de sociale 

dienst zou hebben ontvangen. Hij heeft in die periode echter geen uitkering gehad. Ook heeft hij geen geld van de 

sociale dienst op zijn bankrekening gekregen. Als de man contact opneemt met de gemeente wordt bevestigd dat hij 

een uitkering heeft gehad. De persoon met wie de man spreekt, wil echter niet zeggen op welke bankrekening die 

uitkering is overgemaakt. Hij maakt zich grote zorgen wat dit betekent en of dit gevolgen kan hebben, zoals een 

terugvordering. 

Omdat de man er daardoor emotioneel slecht aan toe is, bezoekt zijn vrouw in mei de ombudsman, die haar erop 

wijst dat haar man zijn bijstandsdossier kan inzien om te achterhalen wat er is gebeurd. 

 

Het echtpaar heeft vervolgens het dossier ingezien en contact gehad met een medewerker van de sociale dienst. 

Uiteindelijk schrijft deze medewerker in augustus dat een uitkering destijds ten onrechte op naam van de man is 

geboekt.  

De man stelt dat hij hierdoor over de periode 2009 tot en met 2011 te veel belasting heeft betaald. In zijn brief van 

augustus stelt de sociale dienst dat hier mogelijk een vergoeding tegenover staat. 

Als de man de benodigde bewijzen heeft verzameld, probeert hij weer contact op te nemen met de betreffende 

medewerker. Verschillende pogingen daartoe lopen op niets uit.  

Daarom benadert het echtpaar de ombudsman in oktober opnieuw. Die constateert dat vanwege de grote zorgen van 

de man een gesprek op korte termijn erg belangrijk is om daarmee de zaak af te kunnen handelen. De ombudsman 

legt daarom een verzoek om een gesprek voor aan de klachtenfunctionaris van de gemeente. Nog dezelfde dag laat de 

gemeente weten dat de man een nabetaling van € 8.000,- krijgt. Als de vrouw laat weten dat het probleem daarmee is 

opgelost, beëindigt de ombudsman haar bemoeienissen.  

 

Laptop nodig voor school 17.1.139 Inkomensdienstverlening 

 

Trefwoorden: bijzondere bijstand, laptop, toezegging, omstandigheden  

 

Een moeder doet een beroep op de laptopregeling van de gemeente. Haar zoon met leerproblemen gaat namelijk 

naar de brugklas en om mee te kunnen komen heeft die een laptop nodig. Vanwege haar lage inkomen kan de 

moeder de laptop echter niet betalen. Haar eerste aanvraag wordt door onbekende omstandigheden niet verder 

behandeld. Vervolgens wijst de sociale dienst de tweede aanvraag af omdat de vrouw te laat is. Ze moet het volgende 

schooljaar maar terugkomen. Dat doet de vrouw, maar nu wordt de aanvraag afgewezen omdat haar zoon niet meer 
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in de brugklas zit. De vrouw gaat daarop naar Stichting Leergeld die contact opneemt met de sociale dienst. De sociale 

dienst laat weten dat de gemeente ‘nooit simpelweg afwijst, maar ook kijkt naar de bijzondere omstandigheden’. En 

zegt toe de zaak alsnog te bekijken. Omdat het ondanks herinneringsmails en -telefoontjes daarna stil blijft, gaat de 

vrouw naar de ombudsman. Die stelt vast dat de sociale dienst zijn toezegging niet is nagekomen en dat is niet 

correct. Nadat de ombudsman de sociale dienst op de toezegging wijst, onderneemt die gelijk actie. De sociale dienst 

stelt vast dat er in deze zaak voornamelijk schriftelijk contact is geweest. Als er mondeling contact met de vrouw was 

opgenomen dan had de sociale dienst geweten van de bijzondere individuele omstandigheden. En had de zoon allang een 

laptop gehad. De aanvraag is daarop opnieuw in behandeling genomen en de laptop is toegekend. De vrouw meldt de 

ombudsman heel blij hiermee te zijn. 

Geen rol voor de ombudsman 17.1.148 Inkomen 

Trefwoorden: klachtbehandeling, uitkering 

Een man vindt dat een medewerker van de sociale dienst hem schofferend te woord heeft gestaan. Hij wil dat deze 

medewerker wordt ontslagen. Verder is hij het niet eens met de uitbetaling van zijn vakantiegeld aan de deurwaarder. 

Hij dient hierover een klacht in bij de gemeente. Die stelt dat de versies die de man en de medewerker hebben van 

het gesprek zodanig verschillend zijn, dat zij niet kan beoordelen aan welke versie de meeste waarde toegekend kan 

worden. Voor de uitbetaling van het vakantiegeld verwijst zij naar een nog lopende beroepsprocedure over deze 

kwestie. Omdat hij niet tevreden is met de reactie van de gemeente, wendt de man zich tot de ombudsman. 

De ombudsman ziet in de klacht van de man geen aanknopingspunten om ten aanzien van zijn klacht over de 

medewerker tot een ander oordeel te komen. Daarvoor is zijn beschrijving van de gedraging onvoldoende concreet. 

Verder deelt zij de man mee dat het door hem gewenste ontslag niet in een klachtenprocedure kan worden 

bewerkstelligd. Aangezien het gaat om een arbeidsrechtelijke verhouding mag de ombudsman daarover geen oordeel 

geven.   

Verder stelt de ombudsman vast dat de klacht over de uitbetaling van het vakantiegeld inderdaad onderwerp is van 

de beroepsprocedure en dat daarmee de verwijzing van de gemeente correct is. Gelet op de bemoeienissen van de 

rechter is er voor de ombudsman geen rol weggelegd.  

 

Klacht moet wel worden behandeld 17.1.154 Inkomen 

 

Trefwoorden: klachtbehandeling, wettelijke termijn 

 

Een man merkt eind september dat zijn bijstandsuitkering over die maand nog niet aan hem is uitbetaald. Terwijl hij 

begin september wel een formulier opgave inkomsten bij de sociale dienst heeft ingeleverd. De man dient een klacht 

in bij de gemeente. Hij wil betaling van zijn uitkering. Ook wil hij een antwoord op de vraag of de gemeente correct 

heeft gehandeld door 14 dagen te wachten met betalen of een blokkade op de uitkering te zetten zonder hem 

daarover te informeren. Daarna dient de man een bezwaarschrift in tegen (de weigering van) de besluiten over zijn 

uitkering van de maanden augustus en september. 

Vervolgens deelt de gemeente de man bijna 8 weken na indiening van zijn klacht pas mee dat ze zijn klacht niet 

inhoudelijk in behandeling neemt. De gemeente zegt dat ze daartoe niet verplicht is omdat de klacht betrekking heeft 

op een gedraging waartegen door de klager bezwaar gemaakt had kunnen worden’. Volgens de man is dit niet juist. 

De ombudsman bestudeert de stukken die zij van de man en van de gemeente heeft ontvangen. Zij stelt vast dat de 

man 3½ week na het indienen van de klacht een bezwaarschrift heeft ingediend, dat er in het kader van de 

bezwaarprocedure een hoorzitting is geweest en dat de gemeente de man daarna heeft meegedeeld dat zij de klacht 

niet in behandeling neemt.   

De ombudsman constateert dat de gemeente de klacht in behandeling had moeten nemen, nu ten tijde van het 

indienen van de klacht de mogelijkheid van het indienen van een bezwaarschrift (tegen het uitblijven van de 

uitbetaling van de uitkering) nog openstond. Door de man na het verstrijken van de behandeltermijn van 6 weken een 

reactie te sturen heeft de gemeente niet ‘voortvarend’ gehandeld. De gemeente had de klacht en het bezwaarschrift 

gecombineerd kunnen behandelen. 

Ook valt de ombudsman op dat de gemeente de man niet binnen de wettelijke termijn van 4 weken in kennis heeft 

gesteld van het niet in behandeling nemen van de klacht. 

Tot slot stelt de ombudsman vast dat de man uiteindelijk in de bezwaarprocedure uitleg heeft gekregen over de reden 

van het uitblijven van de betaling over september en waarom hij hierover destijds nog niet was geïnformeerd. Uit het 

feit dat de man zijn bezwaarschrift naar aanleiding van deze uitleg heeft ingetrokken, trekt de ombudsman de 

conclusie dat hij de uitleg voldoende vindt.   
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Stress door onterechte terugvordering 17.1.156 Inkomen 

 

Trefwoorden: bijzondere bijstand, terugvordering, fout 

 

Een vrouw meldt zich ten einde raad bij de ombudsman. Zij moet de kinderopvangkosten terugbetalen aan de 

gemeente. Volgens de vrouw klopt dit niet en ze heeft ook het geld er niet voor. Zij heeft van de sociale dienst tot 

halverwege juli een aanvullende bijstandsuitkering in de vorm van een lening ontvangen van € 100,- per maand. Het is 

een lening omdat zij eigenaar is van een woning en dat is vermogen. Daarnaast heeft zij op grond van een sociaal-

medische indicatie een vergoeding ontvangen voor de kosten van de kinderopvang van haar 2 kinderen. In april werd 

de vrouw duidelijk dat zij deze vergoeding aan de sociale dienst moet terugbetalen. Het gaat om ruim € 6.000,-. De 

vrouw stuurt de sociale dienst een brief, waarin ze aangeeft dat ze het geld niet heeft. Ook was de vrouw niet aan de 

kinderopvang begonnen, als ze dit van tevoren had geweten. Ze vertelt de ombudsman dat ze ‘leeft van Mamamini’. 

Na lang wachten krijgt zij telefonisch van de sociale dienst te horen dat ze het bedrag toch moet terugbetalen. 

De ombudsman bestudeert de stukken die ze van de vrouw en de sociale dienst heeft ontvangen. Zij stelt vast dat de 

sociale dienst niet aan de vrouw heeft uitgelegd hoe de schuld is berekend. Als de ombudsman dit aan de sociale 

dienst meedeelt, laat die haar weten dat er een fout is gemaakt. De vrouw moet, na de beëindiging van haar 

bijstandsuitkering, de uitkering die zij vanaf 2016 als geldlening heeft ontvangen, terugbetalen. Maar niet de kosten 

van de kinderopvang. Die zijn ten onrechte in de berekening meegenomen. Bij de tegemoetkoming voor die kosten 

wordt namelijk geen rekening gehouden met het vermogen. De schuld bedraagt ruim € 1.900,- en dat is maar liefst € 

4.100,- lager dan de oorspronkelijke schuld. De vrouw is opgelucht en meldt dat zij bereid is om de schuld in termijnen 

terug te betalen. 

De ombudsman stelt vast dat de gemeente onzorgvuldig heeft gehandeld en hierdoor bij de vrouw veel stress heeft 

veroorzaakt. 


