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VOORWOORD

De voorzieningenrechter: de benadering van de gemeente (bagatellisering van de klachten) is des te wranger nu de 
gemeentelijke Ombudsman klachten van verzoeker gegrond heeft verklaard over de behandeling van zijn handha-
vingsverzoek.

Met genoegen bied ik u het verslag van mijn werkzaamheden over het jaar 2011 aan. De titel van dit 
jaarverslag luidt: handhaving: van leerpunt naar keerpunt.
Onder handhaving wordt verstaan: het creëren en in stand houden van veiligheid, leefbaarheid, 
welzijn en goede sociale verhoudingen. Maar ook het nakomen van afspraken, in het vooruitzicht 
gestelde acties en afhandelingstermijnen.

Voor signalen, bijvoorbeeld om handhavend op te treden, dienen antennes aanwezig te zijn. Die 
vormen leerpunten voor het niveau van de dienstverlening. Betreft het meer telkens terugkerende 
reacties van burgers, dan is er aanleiding van een leerpunt een keerpunt te maken. En de organisatie 
daar op aan te passen. Daartoe wordt een aantal aanbevelingen gedaan. 

Veranderingen in de gemeentelijke organisatie. Ook de Ombudsman kan er niet om heen. In 2011 
zijn verschillende aanzetten gegeven en het ziet er naar uit dat in 2012 ingrijpende veranderingen 
hun beslag zullen krijgen. Iedere tijdsgeest heeft zo zijn eigen woorden en uitdrukkingen. Wat nu 
op valt zijn termen als ‘transitieperiode’ en ‘lean and mean’. Wat er ook gaat veranderen en hoe 
efficiënt en effectief deze veranderingen ook worden doorgevoerd, de Ombudsman spreekt de hoop 
en verwachting uit dat de dienstverlening aan de burgers steeds voorop zal blijven staan. En dat 
het klachtrecht op dezelfde goede en betrokken wijze als in het verleden invulling blijft krijgen. 
Groningen heeft daarin een naam op te houden.

Eind 2011 is de gemeentelijke Ombudsman door de gemeenteraad voor een periode van zes jaar 
herbenoemd. Het is zo’n moment om eens stil te staan bij zes jaar Ombudswerk en wat het de 
gemeente, maar vooral de burgers, heeft opgeleverd. In deel I van dit jaarverslag wordt daar aan-
dacht aan besteed. Met uiteraard ook een blik op de nabije toekomst.

In ieder geval kunnen de burgers de komende jaren op een goed bereikbare plaats terecht bij de 
Ombudsman. De aanvankelijk als vervelend ervaren verhuizing vanuit het gebouw van de DIA is 
geheel ten goede gekeerd op de locatie aan de Kreupelstraat nr. 12. Met als positieve bijkomstigheid 
dat de verhuis- en inrichtingskosten nagenoeg budgettair neutraal zijn verlopen. De door de DIA 
gemaakte kosten worden door een structurele verlaging van het budget van het Ombudsinstituut 
‘terugbetaald’. Dit is mogelijk omdat voor de nieuwe locatie minder huur is verschuldigd.
In aanwezigheid van vele belangstellenden verrichtte de burgemeester op 24 november 2011 de 
officiële opening.

Ik hoop met dit jaarverslag een bijdrage te leveren aan het doorontwikkelen van de gemeentelijke 
dienstverlening. In algemene zin is het beeld daarvan goed. Maar op onderdelen kan het beter. 
Ook is er sprake van enige zorg: bij de interne veranderingsprocessen moeten de belangen van de 
burgers niet naar de achtergrond verdwijnen.

En tot slot verwacht ik dat de gemeente, als het gaat om de lerende werking van een klachtafhandeling 
door de gemeentelijke Ombudsman, zich niet meer door de rechter op de vingers laat tikken.

Willy Kol

Gemeentelijke Ombudsman januari 2012
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INLEIDING 

Met dit jaarverslag wordt voldaan aan de wettelijke verplichting in artikel 81u van de Gemeentewet 
om jaarlijks verslag uit te brengen van de verrichte werkzaamheden. Het is altijd weer een goed 
moment om de werkzaamheden van het Ombudsinstituut vanuit een breder perspectief te belich-
ten, wat terug te kijken maar vooral ook vooruit te blikken. Er is namelijk nogal wat gaande.

Vanuit de Nationale en de gemeentelijke Ombudsmannen zijn nieuw geformuleerde behoor-
lijkheidsnormen vastgesteld. Dit betekent dat het handelen van de gemeenten langs een meer 
moderne meetlat zal worden gelegd. 
Ook de burger blijft zich doorontwikkelen. Hij is mede via moderne media maar al te goed op de 
hoogte van de ontwikkelingen in zijn gemeente. En is vooral geïnteresseerd in veranderingen in 
zijn directe woon- en werkomgeving. Hij heeft bepaalde verwachtingen hoe de overheid zijn belan-
gen dient te behartigen. Dat daarin zo nu en dan een kloof ontstaat, mag geen verrassing heten. 
Maar wel is het interessant hoe deze kloof kan worden gedicht.
Daarnaast is de gemeente Groningen volop in verandering. Op het niveau van de bestuurlijke 
dienstverlening, de interne ondersteuning en niet in de laatste plaats, de publieke dienstverlening. 
Eigenlijk zijn de eerste twee facilitair aan de derde. Immers, de gemeente is er voor de burgers en 
niet omgekeerd. De resultaten van die op onderdelen ingrijpende reorganisatie worden door de 
Ombudsman met grote belangstelling gevolgd. Maar hier en daar ook met enige zorg, gezien de 
ervaringen met veranderingsprocessen in het verleden.

In ieder geval kan het jaar 2011 als goed vertrekpunt worden gezien. Voor het eerst in jaren daalde 
het aantal burgers dat zich tot de gemeentelijke Ombudsman wendde. In 2010 wendden 567 bur-
gers zich tot de Ombudsman, in 2011 waren dat 466.
Net als voorgaande jaren betrof tweederde daarvan een probleem/kwestie met de gemeente. Het 
aantal inhoudelijke zaken dat door de Ombudsman is afgehandeld daalde van 165 in 2010 naar 
126 in 2011. Een mooie neerwaartse beweging maar uiteraard nog geen reden om tevreden ach-
terover te leunen. In de eerste plaats dient te worden afgewacht of deze daling zich voortzet; in 
de tweede plaats is voor het meten van het niveau van de dienstverlening niet alleen het aantal 
klachten van belang, maar ook de aard van de verstoorde relatie tussen de gemeente en de burger. 
Daarover hierna meer.

Een overzicht van de inhoud van het Jaarverslag:

• DEEL I

In deel I worden opvallende zaken in de werkwijze beschreven en een aantal bijzondere thema’s 
belicht.

• Deel II

 Dit deel omvat specifieke aandachtspunten, gevolgd door een aantal aanbevelingen.

• Deel III

Deel III is meer cijfermatig van aard en beschrijft aantallen en soorten contacten. De geschonden 
behoorlijkheidsnormen worden weergegeven. Per dienst wordt een beschouwing gegeven. Tot slot is 
er een vergelijkend overzicht over de jaren 2008, 2009, 2010 en 2011.

• Deel IV

Deel IV is informatief. Het Ombudsinstituut wordt beschreven evenals de rechtspersonen waarvoor 
het instituut van Groningen nog meer werkt. De in- en externe contacten worden benoemd en tot 
slot een aantal beschouwingen.

• Deel V

In schema’s wordt ingegaan op de interventies, de uitgebrachte (eind)rapporten, de bemiddelingen 
en de algemene onderzoeken die zijn verricht.

• Deel VI

 Dit deel omvat een aantal bijlagen.



10 Jaarverslag gemeenteliJke Ombudsman grOningen 2011



11Jaarverslag gemeenteliJke Ombudsman grOningen 2011

deel i  WerkWijZe en bijZondere tHema’s

1.  Introductie

Ik heb geen vuilniszakken bij de ondergrondse container geplaatst. Kinderen hebben zakken uit de container gehaald 
op zoek naar statiegeld. Ik heb de kinderen zelfs nog terug moeten trekken anders konden ze er niet uitkomen. De 
boete is niet terecht.

Bovenstaande klacht toont aan dat de burger zeer inventief kan zijn om zijn eigen gelijk aan te 
tonen. Er volgde zelfs een beeldende voorstelling hoe ‘de kinderen gered waren’. Met medewerking 
van de Milieudienst werd aangetoond dat dit door de trommelwerking van de afvalcontainer toch 
echt niet mogelijk kon zijn geweest. 
Ook blijkt steeds weer dat een burger de gedachtegang van de gemeente niet altijd kan volgen. 
Illustratief is de zin: in de huidige aanvraag is de indeling van de gevelopeningen onvoldoende afgestemd op 
de hoogst aanwezige visuele kwaliteit van de gevelopeningen in de aangrenzende bebouwing. Dit riep onder 
meer de vraag op of er dan geen brievenbus in de deur mocht. Dat wist de Ombudsman ook niet 
maar die zocht het uit.
Twee voorbeelden van zaken die in het verslagjaar zijn langs gekomen met uiteenlopende 
raakvlakken tussen de burger en de ambtelijke organisatie. Op een aantal aspecten daarvan wordt 
hieronder nader ingegaan. 

Maar er speelde meer. Het toetsingskader van de Ombudsman is in een eigentijdse jas gestoken en 
er is een landelijke Kinderombudsman aangesteld. 

2.  Werkwijze

2.1 de verwachtingsvolle burger
Een burger wil graag weten waar hij aan toe is. Als de gemeente daar bij betrokken is 
verwacht hij terecht een duidelijke uitleg. Dan blijkt met regelmaat dat gemeentelijke 
denksystemen en het begrippenkader van de burger niet op elkaar zijn afgestemd.
Een technisch verhaal over decibellen, gecorrigeerd naar omgevingslawaai en 
bedrijfsduur, verzachtte de ervaren geluidsoverlast niet. Integendeel. De daarop 
volgende verwijzing naar een logaritmetabel maakte het niet echt beter.
Een horeca-inspecteur die altijd mag worden gebeld bij overlast. “Oh, te hard geluid, maar daar ga 
ik niet over. Dat deel van de wet wordt door anderen gecontroleerd.” Hoezo, altijd gebeld kunnen 
worden?
Het verschil in tarief tussen een PGB en een uitkering in natura moet eenvoudig uit te leggen zijn. 
En moet zeker niet leiden tot een omslachtige en overigens nutteloos gebleken bezwaarschriften-
procedure.
Kortom, probeer je in de leefwereld van de burger te verplaatsen en op zijn begripsniveau te 
communiceren. 

Er zijn echter ook burgers die teveel van het (klacht)recht verwachten. Lang geleden bij de eerste 
kennismaking met het recht leerde de Ombudsman de volgende wijsheid: hij die zegt ik sta op mijn 
recht, treedt het recht met voeten. Met andere woorden, een burger die meent dat hem alleen maar 
recht kan worden gedaan zonder de belangen van anderen daarbij te betrekken, vraagt teveel.

In het klachtrecht wordt in dat kader onderscheid gemaakt tussen zogenaamde bagatelklachten 
(klachten van geringe betekenis) en klachten die het belang van de klager kennelijk niet direct 
raken. Voorbeeld van het eerste is de verkeerd geplakte postzegels. Het tweede ziet op (algemene) 
besluiten en procedures die geen directe (rechts)gevolgen voor een burger hebben. Het verloop van 
de planvorming voor de Oostwand is daarvan een voorbeeld. 
In dit soort kwesties is de Ombudsman wel bevoegd, maar niet verplicht een onderzoek in te stellen. 
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De tot op heden gevoerde lijn in dit soort kwesties is die van terughoudendheid. Helemaal als er op 
onderdelen sprake is (geweest) van mogelijke bezwaar- en beroepsprocedures. Dit sluit echter niet 
uit dat op concrete punten (gedragingen) wel een aanvullend onderzoek kan worden gestart.

Tot slot van dit onderdeel de (on)gegrondheid van een klacht.
Als de Ombudsman een klacht gegrond verklaart, is daarmee het vertrouwen van de burger in de 
gemeente niet altijd hersteld. Om die reden wordt in voorkomende gevallen voorgesteld nog eens 
een ‘goed gesprek’ tussen partijen aan te gaan.
Maar ook komt het voor dat een klacht feitelijk ongegrond is maar dat verbeteringen in het proces 
voor de hand liggen. Zo leerde de DIA dat het GBA-aanschrijvingsbeleid op onderdelen klantvriende-
lijker kan.

2.2 onbehoorlijk: schuld en boete
Zoals bekend mag worden verondersteld onderzoekt de Ombudsman of een bestreden gemeentelijke 
gedraging de toets der behoorlijkheid kan doorstaan. Is dat niet het geval dan wordt dat met zoveel 
woorden geconstateerd en opgeschreven. Meestal wordt gesproken van niet behoorlijk maar soms 
van onbehoorlijk. Grammaticaal gezien heeft het dezelfde betekenis, maar gevoelsmatig komt het 
anders over. Onbehoorlijk was het drie keer zonder tussenbericht overschrijden van een toegezegde 
termijn.

De Ombudsman is zich er van bewust dat een dergelijk oordeel hard kan overkomen. Het is welis-
waar formeel gericht tegen het bestuursorgaan, maar de betreffende gemeentelijke medewerker 
voelt zich uiteraard aangesproken.
In dat verband is wel eens de vraag gesteld of er niet meer nuancering in het oordeel kan worden 
gebracht. Immers in het strafrecht wordt ook onderscheid gemaakt tussen overtredingen en 
misdrijven en wordt uiteindelijk bij het vonnis de strafmaat bepaald. Dat nu is waar maar daaraan 
voorafgaand ligt de schuldvraag. Je bent dus ergens schuldig aan: in het recht aan een schending 
van een wettelijk voorschrift, in de Ombudsoptiek aan de schending van een behoorlijkheidsnorm. 
En op het laatste staat geen andere uitspraak dan die van de onbehoorlijkheid. Zonder verdere 
‘strafmaatbepaling’.

Maar om toch enige nuancering aan te brengen wordt dus onderscheid gemaakt tussen niet 
behoorlijk en onbehoorlijk. De aard van de handeling dan wel de frequentie daarvan is daarvoor 
bepalend. Uiteraard is het voor de medewerker van belang om kennis te nemen van de motivering 
van de Ombudsman. Hij kan daar van leren. Gelukkig ook vaak lezen dat ingezien wordt dat een 
andere aanpak mogelijk was geweest. Of beter nog, dat een herstelactie al is gepleegd dan wel in 
het vooruitzicht is gesteld. En dat dit met instemming (en dus waardering) van de Ombudsman is 
ontvangen.

2.3  bijzondere verzoeken en het protocol
Met enige regelmaat bereiken de Ombudsman verzoeken van de gemeente om een advies uit 
brengen over dan wel te bemiddelen in kwesties waarbij het verkeer tussen de gemeente en de 
burger(s) is vastgelopen. Hoewel dit niet de basistaak van de gemeentelijke Ombudsman is, wordt 
een dergelijk verzoek altijd in welwillende overweging genomen. Dit tegen de achtergrond dat de 
gemeente er op gericht is om de relatie tussen haar en de burger te verbeteren en bereid is zich 
daarbij kwetsbaar op te stellen. De extra inspanningen van (de medewerkers van) het instituut die 
daarmee gepaard gaan, worden daar graag aan ondergeschikt gemaakt.

Zo vond in het voorjaar een onderzoek plaats naar de gang van zaken rondom het parkeerregime bij 
de Kop van Oost. Bij de presentatie van het advies meldde de Ombudsman dat tijdens het onderzoek 
was gebleken dat de medewerking van de gemeente en het ondernemen van tijdige acties, voor 
verbetering vatbaar was.

Dit was voor het college van B&W aanleiding de Ombudsman uit te nodigen voor 
een gesprek over de gang van zaken. Uitgangspunt was dat een toekomstige inzet 
van de Ombudsman haar onafhankelijke positie niet mag aantasten. Daarnaast 
zijn spelregels besproken. Een verzoek wordt door het college op schrift gesteld en 
de Ombudsman reageert schriftelijk onder welke voorwaarden daaraan invulling 

wordt gegeven. Daarbinnen worden zaken vastgelegd, zoals de aanwijzing van een gemeentelijke 
contactpersoon, de aard van het advies, het moment van openbaarheid etc. Een en ander heeft 
geleid tot een protocol waarin het voorgaande is vastgelegd.
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Op basis van dit protocol heeft het college in het najaar de Ombudsman verzocht te bemiddelen 
in een al jaren voortslepend conflict tussen de gemeente en een burger. De resultaten daarvan zijn 
afzonderlijk gerapporteerd.

2.4  terugblik zes jaar ombudsman en vooruitblik
De huidige gemeentelijke Ombudsman functioneert sinds augustus 2005 als zodanig. Vanwege 
een wetswijziging werd zij per 1 januari 2006 herbenoemd voor de reguliere periode van zes jaar. 
Eind 2011 besloot de gemeenteraad de Ombudsman opnieuw voor een periode van zes jaar te 
herbenoemen.
De procedure die daar aan voorafging was zorgvuldig en vond in beslotenheid plaats. Dit jaarver-
slag is een goed moment om ook in de openbaarheid nog eens op de afgelopen periode terug te 
kijken. En dan vooral op het punt van de ontwikkeling van de dienstverlening aan de burgers. Dit 
gebeurt aan de hand van de thema’s van de jaarverslagen van de afgelopen zes jaar.

2005   Met respect voor ieders rol in de samenleving
Deze titel hing nauw samen met de positie van een Ombudsman zoals die in de wet is verankerd: onafhankelijk 

en onpartijdig. De Ombudsman is geen verlengstuk van de gemeentelijke organisatie maar ook geen belangen-

behartiger van de burger. Uiteraard is er wel sprake van een persoonlijke inkleuring die zijn vertaling krijgt in 

de manier van werken. En daarmee in feite de meerwaarde van een lokale Ombudsman benadrukt.

2006   Mag het iets meer zijn
In 2006 werd gesproken van een dreigende vertrouwenskloof tussen de overheid en de burgers. De voorwaar-

denscheppende overheid die tegelijk de autonomie van de burgers respecteert stond hier en daar op gespannen 

voet. Meer uitleg van de kant van de overheid/gemeente over handelen en nalaten zou een goede bijdrage aan 

het overbruggen van de kloof kunnen leveren.

2007   Zeggen wat je doet, doen wat je zegt
Geconstateerd werd dat burgers die aanspraak maken op een bepaald product van de gemeente in de regel snel 

en adequaat werden geholpen. Maar als er sprake was van bijzondere zaken werden toezeggingen niet altijd 

nagekomen. Teveel vasthouden aan ambtelijke maatstaven en voorschriften (negatieve invulling van het begrip 

bureaucratie) leidt niet tot een goed verkeer tussen de gemeente en haar burgers. 

2008   Je gaat het pas zien als je het door hebt
Deze uitspraak van Johan Cruijff vormde de titel van het jaarverslag 2008. Met een knipoog naar 

diens soms onnavolgbare uitspraken werd de gemeentelijke correspondentie en de achterliggende 

besluitvormingsprocessen over het voetlicht gebracht. Pleidooi was de burger niet met de binnenkant van de 

gemeente te confronteren maar hem snel en adequaat te bedienen.

2009   U spreekt met de gemeente...
In 2009 werd aandacht gevraagd voor de gemeentelijke visie dat de burger de gemeente als één zou moeten zien 

en niet als de optelsom van acht verschillende diensten. Conclusie was dat dit in de praktijk niet altijd werkte. 

Ergo, binnen de diensten werd het ene gemeentelijke gevoel lang niet altijd herkend.

2010   Het geheugen van de gemeente
Het zoekraken van stukken, het op verschillende plaatsen bijhouden van niet aansluitende dossiers en het op de 

achtergrond raken van door burgers verzonden e-mails, vormden de rode draad van het jaarverslag in 2010. Met 

nadruk werd aandacht gevraagd voor een goede registratie en archivering van stukken. 

Conclusie van deze röntgenfoto kan zijn dat de gemeente op bovenstaande punten 
zeker vooruitgang heeft geboekt. Mede door de uitvoering van door de Ombudsman 
op deze gebieden gedane aanbevelingen. 
Echter, waakzaamheid blijft geboden. Als er sprake is van incidentele afwijkingen 
in behoorlijk gedrag naar burgers, dan is dat vervelend. Feit is ook dat waar wordt 
gewerkt, fouten (mogen) worden gemaakt. De bereidheid om die te herstellen is kenmerkend voor 
een goede houding tegenover dienstverlening. Gelukkig ontbreekt het daar zelden aan. Kenmerk 
van een lerende organisatie.

Maar steeds blijkt ook weer dat er nieuwe aspecten opduiken die organisatorische verbeteringen 
noodzakelijk maken. Vaak onder druk van maatschappelijke ontwikkelingen en gedragsveranderin-
gen in de samenleving. Zo wordt in deel II van dit jaarverslag een aantal aandachtspunten genoemd 
die zijn voorzien van een aanbeveling. En zouden moeten leiden tot keerpunten.

Naar de toekomst zal de Ombudsman haar positie zoals zij die in 2005 is begonnen gaan voortzet-
ten: onafhankelijk en onpartijdig. Dit overigens in de wetenschap dat wel eens vraagtekens bij deze 
positionering worden geplaatst. Soms door teleurgestelde burgers die geen gelijk hebben gekre-
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gen van de Ombudsman; soms door vertegenwoordigers van de gemeente die meer begrip van de 
Ombudsman verwachten in complexe situaties in het publieke domein.

Hoe het ook zij, van de Ombudsman mag naar twee kanten een inlevende houding worden ver-
wacht. Maar uiteindelijk wordt op basis van relevante feiten en omstandigheden een oordeel geveld. 
De eerder ingezette lijn dat daarbinnen wordt gestreefd naar het zo snel mogelijk oplossen van 
problemen zonder lange en ingewikkelde procedures, wordt gecontinueerd. Dejuridiseren boven 
formaliseren, blijft het motto.

3.  Bijzondere thema’s

3.1  werken voor de regio 
De gemeentelijke Ombudsman werkt ook voor een aantal omliggende gemeenten. Om financiële 
redenen heeft de gemeente Leek met ingang van 1 januari 2012 afgehaakt. Dat is te betreuren, 
omdat Leek al sinds jaar en dag was aangehaakt bij het Groningse instituut en er intussen aardig 
wat kennis was opgedaan over een gemeente met een groot buitengebied. De Ecologische Hoofd 
Structuur en geurverordeningen kenden geen geheimen meer voor de Ombudsman. Jammer ook 
voor de burgers van die gemeente, die nu op Den Haag zijn aangewezen.

Blijven over de gemeenten Ten Boer en De Marne. Hoewel zelfstandige gemeenten is er toch een 
duidelijke link met de gemeente Groningen.
De ambtelijke organisatie van Groningen werkt voor Ten Boer en dat maakt de klachtafhandeling 
voor de gemeentelijke Ombudsman overzichtelijk. Want de inrichting en werkwijze van de organi-
satie is bekend. In Ten Boer richten de klachten zich vooral op ruimtelijke ordeningszaken en de 
uitvoering van de WMO. 
In De Marne zijn het vooral klachten op het gebied van sociale zaken. Deze gemeente heeft met 
Winsum weliswaar een eigen sociale dienst maar de Zelfstandigenregeling en zaken als schuldsane-
ring en bewindvoering zijn uitbesteed aan Groningen. De dienst SOZAWE en de GKB komen in dat 
verband regelmatig langs.
Omdat een klacht zich richt tegen een bestuursorgaan wordt de afhandeling van deze klachtproce-
dures gericht aan de betreffende gemeentebesturen. Maar het geeft voor de Ombudsman een aan-
vullend beeld over de dienstverlening van de gemeente Groningen.

Anders ligt dit met werkzaamheden die worden verricht voor gemeenten die niet zijn aangesloten 
bij de gemeentelijke Ombudsman. Zo voert de DIA belastingwerkzaamheden voor Delfzijl, 
Appingedam en Loppersum. Klachten daarover worden in eerste instantie door die gemeenten 
afgehandeld. Voor het externe klachtrecht is voor Appingedam de Nationale ombudsman het 
aangewezen instituut. Delfzijl en Loppersum hebben elk een eigen commissie. Zo kan het dus zijn 
dat een Groningse ambtenaar op verschillende plaatsen verzocht kan worden zijn handelingen toe 
te lichten.

Sommige diensten zijn wel erg gericht op de regionale samenwerking. De bedrijfsafvalpas die de 
Ombudsman voor het nieuwe kantoor ontving vermeldde de volgende tekst: de vinder van deze kaart 
wordt verzocht deze kaart te sturen naar de gemeente Assen, afdeling Afvalbeheer. Navraag leerde dat er geen 
sprake was van een regionale ambitie, maar van een foutje door een uitzendkracht.

3.2  nieuwe behoorlijkheidsnormen
Al geruime tijd aangekondigd, maar nu is het dan zover. De behoorlijkheidsnormen zoals die door 
de Nationale ombudsman zijn vastgesteld en door de lokale Ombudsman zijn overgenomen, zijn 
gemoderniseerd. Ze zijn minder juridisch en in duidelijke taal gesteld. Vanuit de Ombudsinstituten 
van Amsterdam en Groningen is actief bijgedragen aan deze omvorming. 

De vereisten voor behoorlijk gedrag zijn onderverdeeld in een viertal kernwaarden: open en duide-
lijk, respectvol, betrokken en oplossingsgericht, eerlijk en betrouwbaar. Deze kernwaarden geven in essentie 
weer wat de burger kan en zal verwachten in het verkeer met de overheid. Op hun beurt zijn de 
kernwaarden vertaald in 22 concrete normen. Het overzicht daarvan treft u hiernaast aan.
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open en duidelijk betrokken en oplossingsgericht
transparant maatwerk

goede informatieverstrekking samenwerking

luisteren naar de burger coulante opstelling

goede motivering voortvarendheid

 de-escalatie

respectvol eerlijk en betrouwbaar
respecteren van grondrechten integriteit

bevorderen van actieve deelname door de burger betrouwbaarheid

fatsoenlijke bejegening onpartijdigheid

fair play redelijkheid

evenredigheid goede voorbereiding

bijzondere zorg goede organisatie

 professionaliteit

In feite is er sprake van de herformulering van het merendeel van de oude normen. Zo veranderde 
‘rechtszekerheid’ in ‘betrouwbaarheid’ en een ‘adequate organisatorische voorziening’ in een ‘goede 
organisatie’. Sommige normen zijn hetzelfde gebleven zoals die voor redelijkheid en evenredigheid.
Nieuw zijn de normen van transparantie, maatwerk en de-escalatie.

3.3  de kinderombudsman
Begin 2011 is de eerste Kinderombudsman van Nederland, de heer M. Dullaert, door 
de Tweede Kamer benoemd. De Kinderombudsman is een substituut-ombudsman van 
de Nationale ombudsman met een eigen werkgebied. Hij rapporteert jaarlijks aan de 
Tweede Kamer.
De Kinderombudsman stimuleert dat overheidsinstanties en privaatrechtelijke 
instanties de kinderrechten eerbiedigen. Rechten zoals die onder meer in het internationale Verdrag 
voor de Rechten van het Kind zijn vastgelegd. Dat doet hij via voorlichting, advies, monitoring en 
onderzoek.

Het is een nieuw specifiek werkgebied in het klachtrecht. De heer Dullaert heeft overleg gehad 
met de lokale Ombudsmannen over de invulling van de verschillende posities. Wanneer moet 
een gemeente bij de afhandeling van een interne klacht van een jongere verwijzen naar de 
Kinderombudsman en wanneer naar de lokale Ombudsman? De taakverdeling zal nog verder 
gestalte moeten krijgen. 

Met het oog op de overheveling van de jeugdzorg naar de gemeenten en de gemeentelijke 
betrokkenheid bij de Centra voor Jeugd en Gezin, is het wel zaak om duidelijkheid te creëren. Zowel 
naar de kinderen als naar de gemeente.
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deel ii  aandaCHtsPunten en aanbevelingen

1.  Introductie 

In dit deel wordt aandacht besteed aan een tweetal thema’s, dat vele burgers in de stad raakt.
In de eerste plaats de veranderingen binnen de gemeentelijke organisatie en in de tweede plaats 
de rol van de gemeente bij ervaren overlast en hinder. En op het snijvlak daarvan de registratie en 
aanpak van de meldingen daarover. 

Ook nu kan weer worden gesteld dat de gemeente haar dienstverlening goed op orde heeft. Fricties 
zullen zich altijd voordoen, maar die zijn er om op te lossen. Maar bij (ingrijpende) veranderingen 
bestaat het risico dat teveel (te lang) naar binnen wordt gekeken. Of dat nieuwe wegen worden 
ingeslagen zonder oude af te sluiten. Het niveau van de dienstverlening kan daardoor onder druk 
komen te staan en hinderlijke vormen voor burgers aannemen. 

Inherent aan een dichtbevolkt gebied is de kans op irritaties tussen burgers. In ieder geval 
groter dan op de grote stille heide. Hoewel, één gettoblaster kan het wandelgenot van tientallen 
natuurliefhebbers ook aardig verstoren.
Maar waarom vindt de één de geur van suiker en tabak bij de stad horen en ergert de ander zich 
daar aan? Waarom is de één regelgericht en de ander veel ruimdenkender? Is dat afhankelijk in 
welke positie je verkeert? Welke rol dient de gemeente daarbinnen te vervullen? In schema:

maatschappelijk speelveld

ergernissen / conflicten

regels zijn regels              we moeten niet te moeilijk doen

de gemeente

Het zijn kwesties die de Ombudsman in het verslagjaar regelmatig hebben beziggehouden. Wat kan 
en mag je van de gemeente verwachten om handelend op te treden. Het heeft in ieder geval een 
aantal leerpunten opgeleverd. En vanuit het perspectief dat de gemeente er voor alle burgers is, zou 
het ook moeten leiden tot een aantal keerpunten.

2.  Veranderingen in de gemeentelijke organisatie 

Na uw brief gelezen te hebben veronderstel ik dat u niet op herhaalde excuses zit te wachten, maar ik 
vind wel dat ik u tenminste een verklaring schuldig ben over de aanmaning die u hebt ontvangen.

De opsteller van deze brief geeft er blijk van dat obligate excuses of een opmerking dat de proce-
dure niet de schoonheidsprijs verdient, niet goed zullen landen. Dat getuigt van inleving en dat is 
winst.

2.1  naar één gemeente
De gemeente heeft uitgesproken dat de organisatie platter en kleiner moet worden en 
integraler moet gaan opereren. De stip aan de horizon: één gemeentelijke organisatie, één 
Groningen, die wordt gekenmerkt door vertrekpunten als een integrale dienstverlening aan de 
burger en het met één mond spreken. Met verwijzing naar het jaarverslag van 2009 kan de 
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Ombudsman dit alleen maar van harte onderschrijven. De uitgezette lijnen zijn duidelijk, maar het 
zal nog wel af en toe balanceren worden. 

De diensten worden niet opgeheven en blijven verantwoordelijk voor hun sectorale werk, maar de 
aansturing aan de top is ingrijpend gewijzigd. Met het verdwijnen van de functie van algemeen 
directeur is echter ook de verantwoordelijkheid voor de afhandeling van interne klachten verdwe-
nen. En de relatie die de Ombudsman met deze functionarissen onderhield als directe vertegen-
woordiger van het bestuursorgaan. In het verlengde hiervan is de positie van de klachtenfunctiona-
rissen veranderd.
De Ombudsman gaat er voorlopig vanuit dat de Groningen Management Team (GMT) leden verant-
woordelijk zijn voor de interne en externe klachtafhandeling en dat zij evenveel betrokkenheid bij 
de afhandeling van klachten aan de dag zullen leggen als de voormalige algemeen directeuren.

Organisatieontwikkelingen gaan in de regel gepaard met veranderingen in de werkprocessen. Dat 
is een natuurlijk gevolg maar het uiteindelijke doel moet niet uit het oog worden verloren. Het 
reorganisatieproces bij de dienst SOZAWE had onder meer als uitgangspunt dat het contact met de 
klanten moest worden verbeterd. De aanstelling van klantmanagers per 1 april 2011 moest daar in 
voorzien.
Medio 2011 bleek dat deze operatie niet vlekkeloos verliep en in september werd besloten tijdelijk 
extra klantmanagers aan te stellen. Dit om de vaste klantmanagers de tijd te geven de nieuwe 
methodiek in de vingers te krijgen om de dienstverlening te vergroten. 

Ondertussen had ook de Ombudsman al diverse signalen gehad over de onbereikbaarheid van de 
klantmanagers. Door haar interventie werd dan wel een oplossing voor een concreet probleem 
gevonden, maar de burgers ondervonden last van het haperende veranderingsproces. Een reactie 
van de dienst dat het ‘transitieteam’ een bepaalde aanvraag in behandeling had, vormde weliswaar 
een verklaring, maar geen rechtvaardiging.

Uiteraard kan ook niet voorbij worden gegaan aan Het Nieuwe Werken. Dat lijkt vooral een intern 
proces met als kenmerken: kostenbesparing, tevreden medewerkers en een innovatief imago. 
Allemaal niets mis mee. Maar maak duidelijk dat ook de burgers van de voordelen profiteren; 
er in ieder geval geen last van zullen hebben. De ervaring van de Ombudsman met een nieuwe-
stijl-medewerker stemt wat dat betreft niet geheel gerust: ik werk nu thuis en kan niet in het systeem. 
Hopelijk een incident.

Moraal van deze beschouwingen: houd de dienstverlening aan burgers als leidend principe steeds 
goed voor ogen en voer veranderingen pas door als de organisatie er klaar voor is. Liever nog even 
een goede ouderwetse dienstverlening dan één in een modern jasje waarvan de mouwen te krap 
zitten. Want daar knapt de gemeente uiteindelijk uit en de burger op af. En dat heeft negatieve 
gevolgen voor het (interne) moraal en het (externe) imago. 

2.2  het klanten Contact Centrum
De plannen voor een Klanten Contact Centrum (KCC) zijn in een vergevorderd sta-
dium. Het KCC moet er komen voor alle kanalen die de burger gebruikt om met de 
gemeente in contact te komen. Dus aan de balie, via de post, de telefoon en e-mail. 
Ook de informatie op de website valt er onder.
Blijkbaar liggen de fundamenten voor het nieuwe huis van de gemeente klaar, maar 
moet het dak nog worden geplaatst.

Uiteraard is de binnenkant van veel groter belang. Doelstelling bij de telefonie is bijvoorbeeld dat 
burgers zo weinig mogelijk worden doorverbonden. De functie van telefonist vervalt en daarvoor 
in de plaats komt een frontofficemedewerker. “Deze moet kunnen doorvragen in plaats van door-
verbinden”. De Ombudsman juicht deze ontwikkeling toe, maar plaatst ook een kanttekening. Die 
ligt in het verlengde van de hiervoor gemaakte opmerking bij te snel doorgevoerde organisatiever-
anderingen.

De deskundigheid en actuele kennis van de frontofficemedewerkers, of ze nu aan de balie of achter 
de telefoon zitten, is van essentieel belang. Uiteraard betreffen de meeste vragen zogenaamde stan-
daardproducten. Dat gaat in de regel heel goed.
Maar als het iets gecompliceerder ligt moet klantgerichtheid over gaan in persoonsgerichtheid. En 
dat vraagt een breder inzicht en soms dossierkennis. 
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Het komt nog wel eens voor dat burgers aan de balie of de telefoon een afwijzende reactie ontvangen 
die voor hen onverklaarbaar dan wel onbestaanbaar is. Zij wenden zich dan teleurgesteld tot de 
Ombudsman, die vervolgens met haar kennis het juiste kanaal binnen de gemeente aanboort. 
Kortom, organiseer in het verlengde van het frontoffice ook een goed functionerend backoffice, 
waar burgers met niet standaard vragen ook snel en efficiënt worden geholpen.

2.3  meldingen van hinder en overlast

rareʞieʞ
De troep ligt metershoog opgestapeld op een groot balkon in een binnenterrein van de Schildersbuurt. 
Buurman kijkt er al tijden tegenaan, heeft de vriendelijke maar lakse eigenaar een paar keer aangespro-
ken en begint zijn geduld te verliezen. Hij zoekt contact met de gemeente.
Meldpunt Overlast lijkt hem het aangewezen loket. Dat is het niet. “U moet de milieudienst hebben”, is 
de reactie van het meldpunt op zijn mail. “Helaas”, laat de milieudienst weten, “het afval ligt op par-
ticulier terrein”. Terug naar Meldpunt Overlast. “Dan weet ik het ook niet”, zegt de man van het meld-
punt. “U kunt bouw- en woningtoezicht proberen, maar dat levert ook niks op”. De eigenwijze buurman 
vindt ‘bouw- en woningtoezicht’ wel toepasselijk klinken voor zijn probleem en waagt een telefoontje. Al 
snel begint de berg te verdwijnen.
Een paar weken later krijgt hij weer een mailtje van Meldpunt Overlast. Met excuses voor het feit dat hij 
niet geholpen is. Hij schrijft terug en tipt dat het misschien handig is om als gemeentelijke instanties 
van elkaar te weten wat je doet.
Weer krijgt hij een mailtje. “Nogmaals mijn excuses”, staat er schuldbewust. “Ik heb er veel van geleerd”.

Bron: DvhN

In het klachtrecht wordt onderscheid gemaakt tussen meldklachten en inhoudelijke klachten. 
Meldklachten betreffen verstoringen in de openbare ruimte die op korte termijn zijn op te lossen. 
Zoals losliggende stoeptegels, gevaarlijke bomen en takken, uitgevallen straatverlichting en zwerf-
vuil. Ze doorlopen in principe niet de in de Algemene Wet Bestuursrecht geregelde in- en externe 
klachtenregeling. Als een meldklacht echter niet adequaat wordt opgepakt, kan een inhoudelijke 
klachtprocedure worden gestart.
Eigenlijk een overzichtelijk onderscheid. 

De praktijk is echter weerbarstiger. De gemiddelde burger kent het onderscheid tussen meldingen 
en klachten niet. De gemeentelijke website biedt vele mogelijkheden om te klagen of een melding 
te doen. Maar het is wel even zoeken bij welk loket je moet zijn met jouw specifieke probleem. 
Amusant is de reactie op de gemeentelijke zoekmachine bij het woord meldklachten: u bedoelt 
waarschijnlijk keelklachten. Nou dat niet, maar een lichte hoofdpijn dreigt.

Recent is de App Meldstad, een applicatie voor smartphones in de lucht gegaan. Heel eigentijds. 
Maar lang niet alle stadjers zullen daar direct gebruik van maken en voorlopig via de meer tradi-
tionele weg hun probleem willen aankaarten. Dan kom je nog veel gemeentelijke loketten tegen: 
beheer en verkeer, overlast en zorg, afval, bouwen en wonen, om een aantal te noemen. Allemaal 
met verschillende domeinen, telefoonnummers en veelal hun eigen registraties en voortgangsbe-
waking.
Een voorbeeld uit de praktijk: klacht over een boom bij een school; Stadsbeheer verwijst naar OCSW 
omdat de boom op een schoolplein staat; OCSW verwijst naar O2G2 omdat het onderwijs is verzelf-
standigd; de klacht verdwijnt uit het gemeentelijke beeld, maar de burger zit er nog steeds mee.

Er wordt gewerkt aan een nieuw gemeentelijk ‘organisatieonderdeel’ dat het beheer en onderhoud 
in de openbare ruimte gaat uitvoeren. Verschillende gemeentelijke diensten zijn hierbij betrokken. 
In het verlengde van het KCC zou het een goede zaak zijn als er voor het doen van meldingen ook 
één gemeentelijk loket komt. Daar kan de melding worden aangenomen, op de juiste plaats worden 
uitgezet, de voortgang worden bewaakt en, als mooi sluitstuk, de burger wordt geïnformeerd dat 
zijn probleem is opgelost of binnen welke termijn dat het geval zal zijn. 



20 Jaarverslag gemeenteliJke Ombudsman grOningen 2011

3.  Handhaving

Medewerkers van de Milieudienst en RO/EZ hebben diverse keren (11x!) inspecties uitgevoerd en nooit 
geconstateerd dat er sprake was van (geur)overlast.
Geuroverlast is een subjectief gegeven. Om die reden handhaaft de gemeente ook niet op geuroverlast en 
de mate waarin die wordt ervaren.

Een onbegrijpelijke tegenstrijdigheid in één brief. De burger voelde zich bij de neus genomen.

3.1  in de openbare ruimte
algemeen
Een burger heeft vooral belang bij een veilige en prettige woonomgeving. Als daar verstoring in 
optreedt, wil hij dat de gemeente daar zo spoedig mogelijk iets aan doet. Maar dat kan en hoeft niet 
altijd. 
De inrichting van een platdak met stoelen en planten maakt het nog niet tot een vergunningplichtig 
dakterras. Een klein vergrijp waar niemand echt last van heeft hoeft niet via de weg van 
bestuursdwang te worden aangepakt. 
Bij burenconflicten mag je als gemeente verwachten dat burgers eerst met elkaar in gesprek gaan. 
En hun onderlinge probleem bij voorkeur zelf oplossen.
Als er echter sprake is van overtreding van formele regels, dan komt (uiteindelijk) de gemeente in 
beeld. 

Op grond van de algemene beginselen van behoorlijk bestuur heeft de gemeente een beginselplicht 
tot handhaving. In de Algemene Wet Bestuursrecht worden daarvoor verschillende instrumenten 
aangedragen.
Tegenover deze plicht staat de handhavingpraktijk van alle dag. De beschikbare capaciteit, het 
budget en de prioriteitsstelling bepalen de gemeentelijke inzet. Zo ook in Groningen. En dat leidt 
nog wel eens tot onbegrip bij burgers. Niet alleen de (vermeende) passiviteit maar ook het feit dat 
het handhavingsrecht een tegenstrijdigheid kent. 

De gemeente heeft verschillende wettelijke taken uit te voeren en heeft daarnaast algemene verant-
woordelijkheden. Die brengen met zich mee dat zowel het algemeen maatschappelijk belang als de 
belangen van de klager én de overtreder dienen te worden gewogen.

In de regel zal (dient te) worden gekeken of de bestreden situatie gelegaliseerd kan worden. Tot 
die tijd kan de feitelijke situatie worden gedoogd. In een uiterste vorm kan een bestemmingsplan 
worden aangepast waarmee de illegale situatie wordt opgeheven. Of wordt geanticipeerd op een 
toekomstige beleidwijziging en wordt om die reden geen actie ondernomen.
Daarmee wordt echter het beeld gecreëerd dat de burger die zich niet aan de regels houdt, de 
gemeente aan zijn kant vindt. Onderstaand schema geeft deze ‘onevenwichtigheid’ weer.

gemeente

verzoeker overtreder
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De klagende burger verwacht van de gemeente een neutrale opstelling, maar moet nogal eens con-
stateren dat de balans van de gemeente doorslaat naar de overtreder. Inzichtelijke informatie over 
het hoe en waarom ontbreekt in de meeste gevallen en dat leidt tot frustraties. 

illegale activiteiten
In het verslagjaar is de Ombudsman verschillende keren met een handhavingstraject in aanraking 
geweest. De rode draad die daar uit kan worden afgeleid is dat de gemeente formeel gesproken 
meestal wel in haar recht staat, maar materieel nog wel wat winst kan boeken.
Een eerdere toezegging dat een overtreder slechts één keer in staat wordt gesteld zijn gebrek te her-
stellen heeft geen invulling gekregen bij een concrete klacht over een bezorg- en afhaalcentrum van 
Italiaanse etenswaren. 
In dezelfde casus drong de Ombudsman aan op actieve informatieverstrekking over het verloop van 
het proces naar de omwonende klagers. De reactie daarop was dat de dienst zich hield aan de wet-
telijk verplichte publicaties. Formeel juist, maar niet getuigend van veel compassie met de buurt.

omgevingshinder
In een andere sfeer speelde een kwestie met een horecazaak die zowel binnen als 
buiten voor de buren voor diverse vormen van overlast zorgde. Een jaar lang klagen 
bij (leden van) het college, de politie en gemeentelijke diensten zorgde maar niet voor 
enige verlichting. Brieven werden ook lang niet altijd beantwoord.
De Ombudsman greep naar het bijzondere instrument van een hoorzitting en nodigde 
de verschillende partijen uit om in elkaars aanwezigheid hun visie op het gebeuren te 
geven. Onthutsend was het beeld wat daaruit ontstond. Goede bedoelingen te over maar de verschil-
len in verantwoordelijkheden, onduidelijke resultaten van geluidsmetingen en een lage prioriteits-
stelling verklaarden het gebrek aan actie. En ook hier het beeld dat de (vermeende) overtreder werd 
beschermd. Het leidde gelukkig tot een gecoördineerd plan van aanpak met een verhoogde inzet tot 
in ieder geval medio 2012.

Conclusies
Duidelijk is dat enkel op de neus geen geuroverlast kan worden geconstateerd en dat enkel op het 
gehoor niet is aan te geven of een geluidsnorm wordt overschreden. Er moet sprake zijn van aan-
toonbare overtreding van bepaalde normen. Maar de gemeente is wel gehouden duidelijk te maken 
welke normen gelden, hoe die gecontroleerd en vervolgens gehandhaafd worden.

Burgers ervaren bij handhavingstrajecten de volgende bezwaren:
1. de lange duur van het traject;
2. de gebrekkige informatievoorziening;
3. het zwaarder wegen van de belangen van de overtreder.
Daar staat tegenover dat de (vermeende) overtreder rechten kent en ook diens belangen moeten 
worden behartigd en gewaarborgd.

Protocol
Klachten of signalen over (vermeende) illegale situaties, al dan niet gegoten in een verzoek tot 
handhaving zouden langs een vaste lijn moeten worden opgepakt. Een protocol lijkt daarvoor de 
aangewezen weg.
Kenmerken daarvan zijn:
a. betrokkenheid
 Reageer zo snel mogelijk naar de klager.
b. transparantheid
 Verstrek informatie over het traject en informeer de betrokkenen actief over de (on)mogelijkhe-

den (binnen de privacywetgeving).
c. onpartijdigheid
 Maak transparant welke afwegingen hebben plaatsgevonden.
d. duidelijkheid
 Motiveer de besluiten helder en begrijpelijk.

3.2  gemeentelijke overeenkomsten 
Handhaving houdt ook in dat partijen de bepalingen, zoals die zijn neergelegd in privaatrechtelijke 
overeenkomsten, nakomen.
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Ook al handelt de gemeente als private partij en staat zij om die reden op gelijke voet met een 
burger, dan nog zal zij zich bewust moeten zijn dat het beeld van de regulerende en soms machtige 
overheid er om heen hangt. En dat dwingt tot voorbeeldig gedrag.
In dit verslagjaar deed zich een aantal opvallende zaken voor. Twee daarvan worden hieronder 
belicht.

In de wijk Lewenborg speelde al veel langer een probleem met illegaal gebouwde schuttingen op 
stukken uitgegeven gemeentegrond. Daardoor ontstond een onveilige verkeerssituatie. Al in 2010 
constateerde de Ombudsman dat een buurtbewoner die daar over klaagde, niet behoorlijk tegemoet 
was getreden. De dienst zegde daarop toe maatregelen te zullen treffen om de illegale situatie op 
te heffen. Daar bleef het echter bij. Intern bestond onduidelijkheid hoe de kwestie moest worden 
aangepakt. De betreffende wijkbewoner meldde zich in 2011 opnieuw bij de Ombudsman. Die pakte 
de zaak op en herinnerde de dienst aan zijn toezegging van vorig jaar. Eerst toen was er sprake 
van een gedegen aanpak die wel wat lang duurde. De juridische mogelijkheden moesten namelijk 
nog worden verkend. Bestuursrechtelijke aanpak bleek niet mogelijk en dus moest de weg van het 
privaatrecht worden gevolgd.
Die is uiteindelijk in gang gezet waarbij overigens de overtredende burgers een fatsoenlijke termijn 
werd gegund om de illegale bouwsels af te breken.
Het spanningsveld van een publieke gemeente die een klagende burger fatsoenlijk moet bejegenen 
en onveilige situaties moet opheffen en een private gemeente die een gebruiksovereenkomst laat 
sloeren, is met deze casus goed in beeld gebracht. De gemeente moet zich bewust zijn van haar dub-
bele rol.

Een andere kwestie betrof die van de buurtstallingen. De gemeente verhuurt plaatsen voor het 
stallen van voertuigen. De daarvoor verschuldigde huur en de stijging daarvan in de komende 
jaren, viel bij een deel van de gebruikers niet in goede aarde. Zij hebben zich tot het uiterste verzet 
en vroegen ook de Ombudsman hier een onderzoek naar in te stellen. Deze was echter op dat punt 
niet bevoegd omdat er sprake was van een (democratisch) besluit van de gemeenteraad.

Klachten over het beheer en onderhoud heeft zij echter wel in onderzoek genomen. 
De Algemene Wet Bestuursrecht spreekt van gedragingen van de gemeente, waarbij 
geen onderscheid wordt gemaakt tussen het publiek- en privaatrecht.
De klachten spitsten zich toe op het gebruik van de parkeerplaatsen door meerdere 
voertuigen en het plaatsen van fietsen in de stallingen.

Observaties ter plaatse en bestudering van de overeenkomsten/huisregels wezen uit dat de gemeente 
in strijd met haar eigen voorschriften handelde. 
Soms met de beste bedoelingen en beoogd gebruiksgemak, maar er was daardoor een diffuus beeld 
ontstaan wat nu wel mocht en wat niet. En dat binnen een jaar nadat de huurovereenkomsten 
waren getekend. In het licht van de voorgeschiedenis en de bij sommigen nog steeds aanwezige 
emotie over de rol van de gemeente, was dat niet handig. De gemeente zag dat ook in en zegde toe 
de overeenkomsten en huisregels te zullen gaan naleven. Op instigatie van de Ombudsman werd 
ook een goede klachtregeling vastgelegd.

Aanbevelingen 

Bovenstaande aandachtspunten vormen aanleiding voor een aantal aanbevelingen:

a) veranderingen in de gemeentelijke organisatie

Houd de dienstverlening aan burgers als leidend principe steeds goed voor ogen en voer 
veranderingen pas door als de continuïteit gewaarborgd is. 

b) integraal meldsysteem voor hinder en overlast

Richt één loket in voor het doen van meldingen van hinder en overlast in de openbare ruimte. 
Koppel dat aan een goed proces van registratie, voortgangsbewaking en afdoening.

c) protocol handhaving: procedure en communicatie

Leg de stappen bij een handhavingstraject vast in een protocol dat zich kenmerkt door betrok-
kenheid, transparantheid, onpartijdigheid en duidelijkheid. 
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deel iii CijFers en resultaten

1.  Contacten en activiteiten 

Totaal binnengekomen contacten 466  

contacten betreffende gemeentelijke instanties 260

contacten betreffende overige instanties 174

aanmeldingen spreekuur/niet gekomen 32

Wijze van binnenkomst gemeente overige

telefoon 84 113

brief/email 97 22

bezoek 111 39

Wijze van afhandeling binnen gemeente   

verwijzing gemeente voor contact 83

verwijzing klachtenfunctionaris 43

procedurele interventies 24

interventies 77

interventies plus 10

bemiddeling 1

(eind)rapporten 14 (15)

algemene onderzoeken (3)

door naar 2012 7

Oordeel n.a.v. (eind)rapporten   

gegrond 11

grotendeels gegrond 1

deels gegrond/deels ongegrond 2

grotendeels ongegrond

ongegrond

aanbevelingen 2

toezeggingen 7

Toelichting

algemeen 
Het totale aantal contacten van 466 (2010:567) betreft de eerste melding van een nieuwe zaak. 
Uiteraard komt het voor dat mensen vaker bellen, schrijven of langs komen om de voortgang te 
bespreken of om aanvullende stukken te brengen/sturen. Binnen dit aantal hadden 260 (2010:372) 
contacten betrekking op de gemeente.
De overige 174 gingen over andere instituten zoals de wooncorporaties en de politie. Ook worden 
regelmatig maatschappelijke en juridische kwesties en consumentenzaken naar voren gebracht. 
Deze burgers worden verwezen naar geëigende instanties. Dit in combinatie met informatie over 
adressen, websites en zo mogelijk een standaard klachtenformulier.
Een groep van 32 meldde zich aan voor het spreekuur van de Ombudsman maar verschenen vervol-
gens niet. Uit het aanmeldingscontact bleek dat deze groep een probleem had met de gemeente, 
veelal met de dienst SOZAWE. Of hun probleem alsnog was opgelost, is niet bekend. Onderzocht 
wordt of er (weer) een systeem van nazorg moet worden ingevoerd.
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wijze van binnenkomst
Onderscheid wordt gemaakt in telefoon, brief/email of bezoek. De onderlinge verhoudingen 
houden elkaar wat de gemeentelijke contacten betreft nagenoeg in evenwicht, zij het dat er ver-
houdingsgewijs een lichte stijging is in het bezoek.
Voor de niet-gemeentelijke contacten wordt nog steeds het meest de telefoon gebruikt. Dit zijn 
vaak kortdurende gesprekken, waardoor de beschikbare capaciteit vooral voor de gemeentelijke 
zaken kan worden ingezet.

informatie en verwijzing binnen de gemeente
In dit jaar werden 83 burgers voor informatie verwezen naar de gemeente en 43 keer werd een 
formulier overhandigd voor het starten van een interne klachtenprocedure. 
Onderzoek heeft uitgewezen dat het merendeel van de burgers dat naar de interne 
klachtafhandeling is verwezen niet is teruggekomen bij de Ombudsman. Graag verbind ik daar de 
conclusie aan dat de diensten de klachten blijkbaar naar behoren hebben afgehandeld. De burgers 
worden immers schriftelijk gewezen op de mogelijkheid de Ombudsman in te schakelen als zij niet 
tevreden zijn over de klachtafhandeling.

interventies, (eind)rapporten, bemiddelingen en algemene onderzoeken
Een aanpak via interventie is gericht op een snelle oplossing van de klacht/het probleem: partijen 
weer met elkaar in gesprek brengen of aanvullende informatie/actie via de Ombudsman. Op basis 
van ervaring kan redelijk goed worden ingeschat of interventie een probaat middel is. Zowel de 
burger als de betrokken dienst ontvangt schriftelijk bericht over de uitkomst. Het aantal interventies 
is van 138 in 2010 gedaald naar 111 in 2011. Met deze wijze van werken worden veel omslachtige 
klacht- en bezwaarprocedures voorkomen.

Onderscheid wordt gemaakt in procedurele, reguliere en plus interventies. Het onderscheid zit in de 
inzet en dus het capaciteitsbeslag van het instituut. Met de kennis en ervaring die het instituut 
heeft opgebouwd kan een burger soms redelijk snel op de goede weg worden gezet. Soms is een 
kort telefoontje met de dienst nog even noodzakelijk. Deze procedurele begeleiding vond 24 keer 
plaats. Is meer overleg met de dienst nodig of moeten onderliggende stukken worden bestudeerd, 
dan spreken we van een reguliere interventie. Deze vorm komt het meeste voor, in dit jaar 77 keer. 
Maar het gebeurt ook dat tijdens het onderzoek blijkt dat het probleem achter de klacht veel groter 
is dan aanvankelijk werd gedacht. Voor de Ombudsman op dat moment een verrassing, maar vaak 
ook voor de betrokken dienst. Meer overleg en bestudering van relevante stukken is dan noodzake-
lijk en dan begint het proces te lijken op een schriftelijk onderzoek dat leidt tot een formeel rap-
port. Die weg alsnog inslaan zou echter alleen maar voor alle partijen vertragend werken. Om toch 
het zwaardere karakter van het onderzoek te benadrukken wordt nu gesproken van een interven-
tie-plus. In 2011 was dat 10 keer aan de orde.

Bij een zwaarder onderzoek is er altijd sprake van een schriftelijke procedure. Het begint met 
de omschrijving van de klacht door de Ombudsman zoals zij die op basis van de inbreng van de 
burger heeft vastgesteld. Vervolgens wordt de dienst in de gelegenheid gesteld om schriftelijk op de 
klachtomschrijving te reageren. 
Nadat dus hoor en wederhoor is toegepast, is meestal op basis van het voorliggende materiaal al wel 
duidelijk in hoeverre de klacht al dan niet gegrond is. Als de klacht gegrond lijkt, geeft de dienst 
ook al vaak aan dat er sprake zal zijn van het aanbieden van excuses en dat, indien aan de orde, 
een herstelactie wordt gepleegd. In deze situaties rondt de Ombudsman haar onderzoek af met een 
(openbaar) rapport aan het college van B&W en de gemeenteraad waarin de uitkomsten zijn vastge-
legd. 

Soms liggen zaken echter ingewikkelder. Bijvoorbeeld omdat de opvattingen van de burger en de 
dienst haaks op elkaar (blijven) staan en voor beide opvattingen wel wat te zeggen valt. Of omdat 
de Ombudsman in de reactie van de dienst aanleiding ziet om aanvullende vragen te stellen. Dan 
wordt een zogenaamd verslag van bevindingen gemaakt waarop zowel de dienst als de burger weer 
kunnen reageren. Daarna wordt een eindrapport opgesteld, zo nodig vergezeld van een aanbeveling.

In 2011 werden in totaal 14 (eind)rapporten uitgebracht. In feite 15, maar 2 betroffen één en 
dezelfde klacht.

Bemiddeling vindt alleen plaats als beide partijen daar om verzoeken en er van de kant van de 
gemeente ook daadwerkelijk ruimte is om tot een andere invulling van een eerder ingenomen 
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standpunt te komen. Immers de uitvoering van wettelijke voorschriften is in de regel niet onder-
handelbaar. In 2011 werd 1 keer via de weg van bemiddeling een langer slepend probleem tussen 
een burger en de dienst SOZAWE opgelost.

Een algemeen onderzoek oftewel een onderzoek op eigen initiatief vindt plaats als er sprake is van 
regelmatig ingediende klachten die wel incidenteel worden opgelost maar de onderliggende 
oorzaak niet wordt aangepakt. Of als er sprake is van een situatie/ontwikkeling die een hoge 
klachtgevoeligheid met zich mee brengt. In 2011 was dit éénmaal aan de orde en wel over het 
functioneren van de gemeentelijke deurwaarders van de DIA. Het leidde tot een aanpassing van 
de werkprocessen waardoor meer uniformiteit in en voortgang van de invorderingsacties wordt 
gerealiseerd.

Op verzoek van het college van B&W werd een advies uitgebracht over de parkeersituatie bij de Kop 
van Oost en werd een bemiddeling gestart in een al lang lopend conflict tussen de gemeente en een 
burger. 

oordelen
Bij de (eind)rapporten wordt altijd aangegeven of de klacht gegrond of ongegrond was. De wereld is 
echter niet altijd zwart-wit en vaak hebben beide partijen wel een punt. Dat leidt regelmatig tot een 
genuanceerd oordeel zoals grotendeels (on)gegrond of deels gegrond/deels ongegrond. 

2.  Geschonden behoorlijkheidsnormen 

De feitelijke (en wettelijke) taak van de Ombudsman is op verzoek van een burger te toetsen of 
de gemeente zich in een bepaalde aangelegenheid al dan niet behoorlijk heeft gedragen. Bij de 
uitkomst van het onderzoek wordt aangegeven of, en zo ja welk vereiste van behoorlijkheid de 
gemeente heeft geschonden. 

Op basis van ombudsprudentie is door de Nationale ombudsman een behoorlijkheidswijzer met 
verschillende normen opgesteld die ook door de lokale Ombudsmannen zo veel mogelijk wordt 
toegepast. Een overzicht van deze normen staat in onderstaand kader. Zoals in Deel I is aangegeven 
zijn deze normen met ingang van het jaar 2012 in een nieuw jasje gegoten.

In onderstaand overzicht is aangegeven welke norm hoe vaak in de gemeente Groningen is 
geschonden. Wellicht ten overvloede: deze schending wordt expliciet aangegeven als een (eind)rap-
port wordt uitgebracht. Het aantal geschonden normen overstijgt het aantal rapporten. Dit komt 
omdat een bestreden gedraging soms meerdere onderdelen bevat, die op zich worden beoordeeld. 
Overigens wordt ook bij interventies regelmatig naar een (geschonden) norm verwezen. Die staan 
echter niet in het overzicht.

grondrechten  materiële behoorlijkheid  

discriminatieverbod  verbod op misbruik van bevoegdheid  

brief- en telefoongeheim  redelijkheid 2

huisrecht  evenredigheid 1

privacy 1 coulance  

andere grondrechten  rechtszekerheid 4

 gelijkheid  

Formele behoorlijkheid  Zorgvuldigheid  

onpartijdigheid 1 voortvarendheid 4

onvooringenomenheid administratieve nauwkeurigheid 1

hoor en wederhoor actieve en adequate informatieverwerving 1

motivering 5 actieve en adequate informatieverstrekking 6

fair play adequate organisatorische voorzieningen 1

 correcte bejegening

 professionaliteit  

totaal   27
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Het overzicht levert een wisselend beeld op. De norm rechtszekerheid (4x) staat nu eens niet boven 
aan. Deze norm houdt onder meer in dat gerechtvaardigde verwachtingen van burgers dienen te 
worden gehonoreerd en toezeggingen dienen te worden nagekomen.
Het motiveringsbeginsel werd regelmatig (5x) geschonden. Volgens dit beginsel moet een bestuursor-
gaan zijn besluiten en handelingen steeds goed onderbouwen. Dat gaat overigens steeds beter.

In de top drie staat op één de norm actieve en adequate informatieverstrekking (6x). De overheid is 
gehouden burgers actief en goed te informeren over zaken die hun belangen raken. Bijvoorbeeld 
over belangrijke beleidswijzigingen of veranderingen in hun persoonlijke situatie.

Zeker positief is dat de normen van fair play en correcte bejegening geen enkele keer zijn geschonden. 
Dat strekt de organisatie tot eer.

3.  De diensten nader beschouwd 

In onderstaand overzicht zijn de activiteiten per bestuursorgaan/dienst aangegeven. In de toelich-
ting daaronder volgt een korte beschouwing. Uiteraard wordt daarbij ook gekeken naar de situatie 
ten opzichte van vorig jaar.

 
 

informatie/
verwijzing

interventie
 

bemiddeling
 

(eind)-
rapport

aanbeve-
ling

 
*g

 
gg

dg/
do

 
go

 
o

algemeen
onderzoek

Gemeenteraad 4 2         

College 11 4  1  1     2

Burgemeester 2 3         

Griffie            

BD 1 1   1  1     

DIA 21 24  2  1  1   1

HVD 6 5  1  1     

Iederz 3 2          

MD 5 5  1  1     

OCSW 5 4          

RO/EZ 31 24  7 (8) 2 5 1 1   

SOZAWE 37 35 1 1  1      

Ombudsman 32 2         

totaal 158 111 1 14 (15) 2 11 1 2 0 0 3

* g=gegrond, gg=grotendeels gegrond, dg/do=deels gegrond/deels ongegrond, go=grotendeels ongegrond, 0=ongegrond

3.1 gemeenteraad, college van b&W en burgemeester 
De Ombudsman werd 2x benaderd over een klacht over de gemeenteraad. Via procedurele interven-
ties werden die afgedaan: het hondenbeleid creëert geen rechtsongelijkheid naar andere diersoor-
ten en het is aan de gemeenteraad of er in de APV regels moeten worden opgenomen over buren-
overlast door duiven.

Over het college van B&W werd 5x geklaagd. Afhandeling vond plaats via 1 procedurele interventie 
met verwijzing naar algemene besluitvorming en 3x een inhoudelijke interventie. Het betrof res-
pectievelijk het (vermeende) niet beantwoorden van brieven, een ingewikkelde procesgang en de rol 
van de gemeente daarbij en het niet nakomen van een toezegging tijdens het collegespreekuur. Een 
rapport werd uitgebracht over het uitblijven van actie na klachten over (geluids)overlast van een 
café. Onderdelen uit dit rapport zijn hiervoor in het inhoudelijke deel beschreven.

Over de burgemeester werd 3x geklaagd. Deze kwesties konden via een inhoudelijke interventie 
worden afgedaan. Eén burger bleef bij zijn persoonlijke opvatting over de rol die de burgemeester 
als voorzitter van de gemeenteraad zou moeten vervullen. Een reactie op een aangetekende brief 
bleef uit, sterker nog, er werd zelfs geen ontvangstbevestiging gestuurd. Het onverhoeds binnen-
treden door de politie werd door een burger niet op prijs gesteld. Uit onderzoek bleek dat er geen 
gemeentelijke dienst bij betrokken was geweest en dus werd verwezen naar de klachtenprocedure 
voor de politie.
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3.2 bestuursdienst
Over de Bestuursdienst werd 2x geklaagd. In een personele kwestie werden afspraken niet 
nagekomen. Niet direct het werkgebied van de Ombudsman maar via een interventie werd het 
contact hersteld.
Over de Bestuursdienst wordt niet vaak een rapport op basis van een schriftelijk onderzoek uitge-
bracht. In dit verslagjaar 1 keer, maar daar was ook alle aanleiding toe. Een door een burger over-
handigd ondernemingsplan was op onverklaarbare wijze zoekgeraakt, de interne klachtprocedure 
werd niet goed doorlopen en het formele proces met de Ombudsman verliep niet volgens de regels. 
Overigens ontving de burger excuses en een vergoeding voor de geleden schade.

3.3 dia
Ten opzichte van voorgaande jaren heeft de DIA het betrekkelijk goed gedaan. Werden vorig jaar 
nog 8 (eind)rapporten uitgebracht, dit jaar waren dat er slechts 2. Ze hadden beide betrekking op 
de afdeling Burgerzaken en waren grotendeels gegrond. De winst van minder rapporten zit vooral 
in het beter functioneren van de afdeling Belastingen. Toch is het nog steeds nodig de processen op 
onderdelen bij te sturen via (inhoudelijke) interventies. Dat geldt ook voor de afdeling Burgerzaken 
en dan vooral in kwesties die afwijken van de reguliere gang van zaken. In totaal werden 24 inter-
venties gepleegd. Het algemene onderzoek bij die dienst betrof het functioneren van de gemeen-
telijke deurwaarders. Zoals de manager het verwoordde: “we blaffen wel, maar we bijten niet”. Nu 
hoeft bijten absoluut niet het doel van de gemeente te zijn maar halfslachtige procedures leiden tot 
een onduidelijk beeld en vluchtgedrag van burgers. De dienst heeft verbeteringen in het vooruit-
zicht gesteld.

3.4 Hvd
Bij de HVD werd 5x geïntervenieerd en 1 rapport uitgebracht. Dit rapport betrof de (uitgebleven) 
informatieverstrekking over het verschil in tarief via een PGB en hulp in natura. Het leidde ook tot 
een (overbodige) bezwaarprocedure die vanwege de formele kant niet ontvankelijk werd verklaard. 
Uiteindelijk werd via de Ombudsman inzicht in de materie verstrekt.
De interventies vertonen een gevarieerd beeld die de verschillende activiteiten van de dienst weer-
spiegelen: een keuring voor ontheffing van het inburgeringsexamen, de vervanging van een scoot-
mobiel, een vergoeding voor verhuis- en inrichtingskosten, de eigen bijdrage voor een 10 jaar oude 
fiets en de uithuisplaatsing van moeder en kind. In alle gevallen gaf de dienst er blijk van de klagers 
binnen de gestelde regels tegemoet te willen komen.

3.5 iederz
Iederz blijft redelijk constant in het (beperkte) aantal klachten. In één geval betrof het een als pro-
blematisch ervaren werkrelatie waarbij de Ombudsman er voor zorgde dat betrokkene een gesprek 
op het juiste niveau kreeg. In een andere zaak werd de schade door een borstelwagen op straat niet 
erg klantvriendelijk afgehandeld. De klachtenfunctionaris van de dienst werd ingeschakeld en die 
handelde de zaak naar genoegen af.

3.6 md
Ook de Milieudienst blijft redelijk constant in het (lage) aantal klachten: 5 interventies en 1 rapport.
De interventies hadden 2x betrekking op de ondergrondse afvalcontainers en 3x op ervaren overlast 
door evenementen waarvoor een vergunning was verleend. 
Het rapport handelde over de uitkomsten van verschillende metingen over geluidsoverlast die 
veroorzaakt werd door een bedrijf onder de appartementen van klagers. Zij voelden zich niet serieus 
genomen en werden ernstig in hun woongenot geschaad.
Tijdens het onderzoek van de Ombudsman heeft de dienst alle mogelijke moeite gedaan inzicht te 
verstrekken in de wettelijke normen. Uitkomst: het bedrijf functioneert volgens de regels. Helaas 
kon daarmee het ervaren leed van de bewoners niet worden weggenomen.

3.7 oCsW
Het toch al beperkte aantal klachten over OCSW is van 6 in 2010 gedaald naar 4 in 2011.
Via een interventie kon inzicht worden verschaft in een rechtspositionele aangelegenheid bij O2G2, 
werd via het Meldpunt Overlast en Zorg aandacht gevraagd voor burenoverlast, werd de locatiema-
nager van een Vensterschool ingeschakeld voor een klacht over overvliegende ballen van het school-
plein en werd het beleid van de dienst voor leerlingenvervoer getoetst. 
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3.8 ro/eZ
Met de DIA en SOZAWE de dienst met de meeste klachten. Weliswaar is het aantal interventies (24x) 
gedaald ten opzichte van 2010 (31x), het aantal (eind)rapporten bleef hetzelfde (7x). En dat zegt wel 
iets over de zwaarte van de onderzoeken.
De onderliggende problemen bij de klachten zoals die de Ombudsman hebben bereikt zijn te her-
leiden naar een aantal thema’s: adequaat reageren op vragen van burgers, communiceren op een 
begrijpelijk niveau bij ingewikkelde regelgeving en voortgangsbewaking.
Overigens waren niet alle verwijten die de dienst werden gemaakt, terecht. Deze hadden echter 
kunnen worden voorkomen met een goede en vooral begrijpelijke uitleg aan de basis. En dat de 
dienst handelt binnen de (wettelijke) voorschriften en niet naar eigen goeddunken. Op dat gebied is 
er nog wel winst te behalen. 

3.9 soZaWe
Voor het eerst in jaren is er bij deze dienst slechts één schriftelijk onderzoek gehouden. Voor de 
betrokkene een vervelende zaak want de woonomstandigheden waarin hij verkeerde had nogal 
impact op zijn privé-situatie. Onderzoek wees uit dat de verschillende systemen binnen de dienst 
niet goed op elkaar waren afgestemd.
Het aantal interventies daalde aanzienlijk: van 48 in 2010 naar 35 in 2011. Toch nog het hoogste 
aantal in vergelijking met andere diensten, maar SOZAWE lijkt op de goede weg te zijn.
Ook bij deze dienst een aantal repeterende elementen: het uitblijven van reacties op verzoeken om 
(bijzondere) bijstand, samenwerking tussen verschillende afdelingen binnen de dienst, moeilijk 
contact kunnen krijgen met de klantmanager en nog steeds, de ingewikkelde specificaties van de 
GKB. 
Maar ook dient te worden geconstateerd dat de dienst vaak in een spanningsveld moet opereren: 
verwachtingen van burgers over (financiële) ondersteuning en de beperkte (wettelijke) mogelijkhe-
den van de gemeente. Maar net als bij RO/EZ geldt hier dat de dienst dit helder moet kunnen com-
municeren.

3.10  ombudsman
Ook de Ombudsman wordt soms aangesproken op haar gedrag. In een gerechtelijke procedure werd 
een citaat van haar gebruikt die nogal nadelig uitviel voor de betrokken burger. In een schriftelijke 
reactie is gemeld dat het citaat niet correct was en is een juiste weergave van het standpunt van de 
Ombudsman gegeven.
In krantenartikelen werd de Ombudsman een opvatting toebedeeld waardoor een burger zich op 
een verkeerde manier in beeld gezet voelde. Betrokkene is geïnformeerd over de (juiste) uitkomst 
van het onderzoek van de Ombudsman. Invloed op correcte weergave in de media was er echter in 
deze situatie nauwelijks. Het kwaad was geschied.

4.  Vergelijking 2008-2009-2010-2011

Tot slot volgt hieronder een vergelijkend overzicht van de hoofdactiviteiten in 2008, 2009, 2010 en 
2011. 

2008 2009 2010 2011

info/verwijzing binnen gemeente 142 165 205 126

Ombudsman 35 21 17 32

interventies 113 116 138 111

bemiddeling 4 1 5 1

(eind)rapporten 26 19 22 14 (15)

algemene onderzoeken 4 1 1 3
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deel iv  Het ombudsinstituut

1.  Bureau, huisvesting en financiële situatie 

De werkzaamheden worden verricht door drie medewerkers. De Ombudsman, een juridisch onder-
zoeksmedewerker en een managementassistente, allen voor 0,8 fte. In 2011 vonden geen personele 
wisselingen plaats.
Het instituut is geopend van maandag tot en met donderdag. Er is een inloopspreekuur op de dins-
dagmiddag en een spreekuur op afspraak op de donderdagochtend. Verder is het bureau per tele-
foon en email goed bereikbaar. De website van de Ombudsman wordt als uitnodigend ervaren en 
het digitale klachtenformulier wordt regelmatig gebruikt.

Het Ombudsinstituut is op 3 oktober 2011 verhuisd 
naar de Kreupelstraat 12 en op 24 november vond 
de officiële opening door burgemeester Rehwinkel 
plaats. 
Het pand zit op een goed zichtbare locatie en straalt 
transparantie uit. De burgers weten de weg al goed te 
vinden.
Met de verhuurder, de Sociëteit De Harmonie, worden 
goede contacten onderhouden. 
Met de herhuisvesting is het instituut fysiek geheel 
los komen te staan van de gemeente en dat bevestigt 
de onafhankelijke positie die het inneemt.

De begroting en de jaarrekening van het Ombudsinstituut maken onderdeel uit van de concernbe-
groting. De uitgaven voor het instituut zijn in drie onderdelen uit te splitsen:
 a) vast en tijdelijk personeel 
 b) huisvesting en exploitatie 
 c) werkbudget 
De exploitatie is net als voorgaande jaren binnen de ramingen gebleven en kon deels worden aan-
gewend voor de kosten van de verhuizing.

2.  Werken voor andere rechtspersonen 

Het Ombudsinstituut werkt al een groot aantal jaren voor gemeenten in de regio. Helaas heeft de 
gemeente Leek besloten om zich met ingang van 1 januari 2012 aan te sluiten bij de Nationale 
Ombudsman. De gemeenten Ten Boer en De Marne maken nog steeds gebruik van het instituut en 
met die gemeenten worden goede contacten onderhouden. In de regiogemeenten wordt éénmaal 
in de maand (op verzoek) een spreekuur op locatie gehouden. Daarnaast zijn burgers met klachten 
over die gemeenten ook altijd welkom op het spreekuur in Groningen. Het blijkt dat burgers uit die 
gemeenten daar overigens de voorkeur aan geven. 

Naast de genoemde gemeenten is het Ombudsinstituut ook aangewezen als externe klachtinstan-
tie voor een drietal gemeenschappelijke regelingen: Afvalbeheer Regio Centraal Groningen (ARCG), 
Hulpverlening en Openbare Gezondheidszorg (H&OG) en Meerstad. 

Van een enigszins andere orde is de uitvoering van de gemeentelijke klokkenluidersregeling. De 
gemeentelijke Ombudsman is aangewezen als externe instantie voor de beoordeling van meldin-
gen over integriteitsschendingen. In 2011 zijn geen meldingen ontvangen.
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3.  Contacten 

Met de burgemeester, het college van B&W, de raadscommissie, gemeentesecretaris en de algemeen 
directeuren van de diensten wordt in ieder geval één keer per jaar overleg gevoerd naar aanleiding 
van het jaarverslag. Daarnaast wordt een extra overleg gepland als daartoe aanleiding bestaat. 

Het overleg van de klachtenfunctionarissen wordt ook regelmatig bezocht. Van beide kanten kan 
daartoe het initiatief uitgaan. Het overleg is constructief en leidt tot wederzijdse uitwisseling van 
kennis en ervaringen. Uiteraard kunnen opvattingen verschillen, maar daar moet vanuit de ver-
schillende verantwoordelijkheden ruimte voor bestaan.

Op uitnodigingen van diensten om informatie te verstrekken over (de werkwijze van) het 
Ombudsinstituut wordt altijd positief gereageerd. En desgevraagd wordt meegedacht in nieuwe 
ontwikkelingen, zoals de actualisatie van de visie Publieke Dienstverlening.

Meer buiten de gemeente gericht is het reguliere overleg met de vestigingsmanager van het 
Juridisch Loket en met de maatschappelijke instelling MEE. Over en weer vindt informatie-uitwisse-
ling plaats en dit komt alleen maar ten goede aan de naar zijn rechten zoekende burger.

Presentaties werden gehouden voor het Vrouwennetwerk en de Ombudsman van Curaçao. Aan de 
expertmeeting van de gemeenteraad over privacy werd een bijdrage geleverd.

Van een andere orde is het collegiale overleg van lokale ombudsmannen (Colom) van de steden 
Amsterdam, Rotterdam, Den Haag, Utrecht en Groningen. Bij de bijeenkomsten is ook de substituut 
Nationale ombudsman aanwezig. In dat forum worden zaken besproken die een gemeenschappe-
lijke noemer hebben of om bovenlokale aandacht vragen. Het Colom vergadert ook één keer per 
jaar met de Nationale ombudsman. 
Met ingang van 1 januari 2012 kent het Colom één deelnemer minder: de gemeente Utrecht heeft  
besloten het eigen Ombudsinstituut op te heffen en zich met ingang van die datum aan te slui-
ten bij de Nationale ombudsman. Tijdens het afscheidssymposium in december bleek alom dat dit 
besluit met gemengde gevoelens is ontvangen. 

4.  Tot slot 

De veranderingen in de gemeentelijke organisatie zullen de gemoederen nog wel enige tijd bezig-
houden. Als zich vanuit de optiek van de Ombudsman opvallende zaken voordoen, zal met het 
zoeken van contact daarover zeker niet worden gewacht tot het volgende verslagjaar.

De bezuinigingen van het Rijk zullen zeker hun weerslag hebben op de positie van burgers in de 
stad.
Maar ook de samenvoeging van de Wet werk en bijstand (WWB) met de Wet investeren in jongeren 
(WIJ) en de ophanden zijnde Wet Werken naar Vermogen zullen gevolgen hebben voor een deel van 
de stadjers. 
De verwachting is dat de werkzaamheden van het Ombudsinstituut hierdoor beïnvloed zullen 
worden.

Dat geldt ook voor de per 1 juli 2012 voorgenomen verhoging van de griffiegelden voor gerechtelijke 
procedures. De financiële drempel om na een kostenloze bezwaarprocedure in (hoger) beroep te 
gaan, kan vooral voor min- en onvermogenden, te hoog zijn. The right to access to court lijkt daarmee 
onder druk te staan. Hoewel een klachtenprocedure niet integraal in de plaats kan treden van een 
procedure voor de (administratieve) rechter, zou het ‘beroep’ dat op de Ombudsman wordt gedaan, 
wel eens groter kunnen worden. De ontwikkelingen zullen worden afgewacht en zo nodig leiden 
tot een nadere positiebepaling.
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deel v   inHoudelijke overZiCHten
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Interventies 

omschrijving actie ombudsman/dienst

College

11.1.033 Verzoeker stelt dat het college zijn brieven structureel 
weigert te beantwoorden.

Omdat niet was aangegeven op welke brieven niet 
zou zijn gereageerd en/of hij over het uitblijven van 
een antwoord al een klacht had ingediend, is verzoe-
ker om nadere informatie verzocht. Verzoeker stelde 
daarop dat het college niet had gereageerd op een 
twaalftal brieven in de periode van 22 juli 2010 tot en 
met 4 februari 2011. Wederom was dit te weinig infor-
matie om het college hierop te bevragen en is hij ver-
zocht om meer gegevens (de inhoud van zijn brieven/
verzoeken). De verlangde gegevens werden echter niet 
meer ontvangen, zodat de Ombudsman haar onder-
zoek niet heeft kunnen voortzetten.

11.1.041 De gemeente zou ten onrechte vertrouwelijke politie-
gegevens aan de rechtbank hebben verstrekt.

Het kort geding waarin deze gegevensverstrekking 
heeft plaatsgevonden, is niet door de gemeente maar 
een derde aangespannen. Hoewel er een relatie is met 
die derde, is de gemeente in dit proces geen partij. 
Wel heeft de derde in eerste instantie ook voor de 
gemeente een contactverbod geëist. Het college heeft 
echter verzocht dit onderdeel uit de dagvaarding 
te halen. De gemeente heeft daarvoor haar eigen 
bestuursrechtelijke mogelijkheden. Er is dus ook niet 
namens de gemeente gehandeld. 
Opgemerkt zij dat de rechter de vertrouwelijke poli-
tiestukken heeft geaccepteerd en op basis daarvan 
de eisen heeft ingewilligd. Volgens de rechter waren 
de bewuste stukken derhalve niet onrechtmatig in 
het proces ingebracht. Dus had of was namens de 
gemeente gehandeld dan was het niet onrechtmatig. 
Nu er echter geen sprake is van gemeentelijk hande-
len, is er voor de Ombudsman geen reden voor nader 
onderzoek. Hoewel betrokkene het hier niet mee eens 
is, legt hij zich daarbij neer.

11.1.119 Een reactie op het verzoek om een gesprek met de bur-
gemeester bleef uit. Ondanks toezeggingen daarover 
tijdens het collegespreekuur en in een ontvangstbe-
vestiging.

Omdat het onderwerp voor het gesprek de politie 
betrof, heeft het college het verzoek naar de politie 
doorgestuurd. Ondanks verschillende rappels van het 
college, bleef een reactie uit. Ook naar betrokkene toe. 
Na contact van de Ombudsman, heeft het college bij 
de politie op een spoedig antwoord aangedrongen. 
Diezelfde week nog kreeg betrokkene bericht.

burgemeester

11.1.011 Betrokkene was erg teleurgesteld in het functioneren 
van de burgemeester. Als persoon en als voorzitter 
van de gemeenteraad.
Ook de gemeenteraad trof een verwijt. De notitie van 
de Ombudsman over communicatie met burgers zou 
veel meer prioriteit moeten krijgen. Betrokkene vond 
het beschamend dat de raad zo met burgers om gaat. 
Dit past niet in het duale tijdperk.

Na een gesprek met betrokkene heeft de Ombudsman 
haar positie en stellingname op schrift gesteld. Deze 
komt er op neer dat de verschillende bestuursorganen 
zelf invulling geven aan hun taken en verantwoorde-
lijkheden. En dat dit in algemene zin niet voor toet-
sing door de Ombudsman vatbaar is. Alleen de hieruit 
voortvloeiende gedragingen die op een concrete zaak 
betrekking hebben.
Dat in het duale tijdperk de gemeenten verschillend 
omgaan met contacten met burgers en de inrichting 
van de bestuurlijke verhoudingen doet daar niet aan 
af.
In een reactie heeft betrokkene laten weten teleurge-
steld te zijn in de Ombudsman.
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11.1.060 Geen (inhoudelijke) reactie op een aangetekende 
brief.

Vastgesteld kan worden dat er geen ontvangstbeves-
tiging is uitgegaan en dat niet binnen de termijnen 
is gehandeld. Hiervoor worden excuses aangeboden. 
Inmiddels was alle informatie binnen en is toegezegd 
dat een brief met een inhoudelijke reactie zou uit-
gaan.

Naderhand blijkt die afspraak niet te zijn nagekomen. 
Op grond van nieuwe ontwikkelingen is uiteindelijk 
afgezien van een reactie.

11.1.063 Verzoekster werd onverhoeds geconfronteerd met 
het binnentreden van haar woning door de politie. 
Gezien eerdere (negatieve) ervaringen met de HVD 
vermoedde zij dat die dienst daartoe opdracht zou 
hebben gegeven. 
Zij wilde weten wat haar rechtsmiddelen waren tegen 
de inbreuk op haar privacy/huisrecht.

Onderzoek wees uit dat de politie (terecht) in actie 
was gekomen na signalen uit de buurt. Er bestond 
vrees dat er sprake was van ernstige verwaarlozing, zo 
niet erger. 
Gelukkig bleek er niets aan de hand te zijn, maar dat 
maakte de frustratie van betrokkene er niet minder 
op.
Aangezien er geen gemeentelijke dienst bij was 
betrokken, is verwezen naar de klachtenprocedure 
voor de politie. 

bestuursdienst

11.1.061 Over een personele aangelegenheid hebben betrokke-
nen met een medewerker van de dienst gesproken. De 
toen gemaakte afspraken worden volgens hen echter 
niet nagekomen en derhalve willen zij een verslag van 
het gesprek.

Van de dienst kreeg de Ombudsman te horen dat er 
helaas geen gespreksverslag was. Betrokkenen konden 
hiervan dus ook geen kopie krijgen. Wel had er inmid-
dels weer een gesprek plaatsgevonden waarin duide-
lijk is gemaakt wat betrokkenen kunnen verwachten.

dia 

11.1.001 Tijdens de bezwaarprocedure erkende de afdeling 
Belastingen dat betrokkene zijn parkeervergunning 
achter de voorruit had. Toch bleef de naheffingsaan-
slag wegens ‘geen geldig parkeerbewijs’ gehandhaafd.

De bewuste parkeervergunning achter de voorruit 
gold voor een andere auto, zijn oude. Verzoeker was 
vergeten de vergunning om te zetten. Nu de vergun-
ning niet geldig was, had betrokkene een parkeer-
kaartje moeten kopen. Het risico van dit verzuim ligt 
bij hem en dus was handhaving van de naheffingsaan-
slag behoorlijk.

11.1.013 Na een indringende interventie van de Ombudsman in 
2010 bleef nog een kleine belastingschuld bij de dienst 
over. Hierover zou nog nader bericht worden gestuurd. 
Wat verzoekster ontving, was echter een aanmaning 
met bijbehorende kosten.

De dienst stelt dat zijn informatie niet correct was. 
Nu door het handelen van de dienst weer iets is mis-
gegaan, acht de dienst het niet meer redelijk om de 
restschuld van verzoekster te eisen. De aanmaning 
kan als niet verzonden worden beschouwd. En gelet 
op de gehele voorgeschiedenis heeft de dienst verzoek-
ster een cadeaubon doen toekomen.

omschrijving actie ombudsman/dienst
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11.1.016+ De DIA heeft in april 2010 een dwangbevel betekend 
voor het innen van gemeentelijke belastingen over 
de periode 2005 tot 2010. Betrokkenen zijn verbaasd 
omdat zij hierover niet eerder bericht hebben gehad 
en nu een bedrag van € 1500 moeten betalen.
Volgens betrokkenen zou de DIA beslag op hun inboe-
del leggen. Dat gebeurde niet. Een half jaar later werd 
er echter loonbeslag gelegd, waarbij de dienst volgens 
hen geen rekening hield met de beslagvrije voet en 
geen betalingsregeling wilde treffen. Betrokkenen 
konden daardoor hun huur niet meer betalen.

Vanaf 2005 heeft de DIA geprobeerd de gemeentelijke 
belastingen in te vorderen. Maar van echt doortastend 
optreden kan niet worden gesproken. De eerste ver-
antwoordelijkheid ligt natuurlijk bij betrokkenen, zij 
dienen hun gemeentelijke belastingen te betalen. Als 
de DIA echter voortvarend was opgetreden dan was de 
belastingschuld niet zo groot geweest.
Na de aanzegging van een beslaglegging op de inboe-
del heeft een gesprek plaatsgevonden. Onduidelijk 
was echter welke afspraken waren gemaakt en par-
tijen hebben op elkaar gewacht voor nadere actie. De 
dienst stelt in vervolg de afspraken op schrift te zullen 
stellen.
Bij de beslagvrije voet wordt gekeken naar het geza-
menlijke inkomen van de partners. Dat de aanslagen 
op naam zijn gesteld van één van de samenwonende 
partners doet daaraan niet af. Wel ontbrak een 
inzichtelijke berekening. Toen de dienst die tijdens 
het onderzoek van de Ombudsman alsnog overlegde, 
bleek de beslagvrije voet toch niet correct te zijn bere-
kend. De dienst zegde toe die met terugwerkende 
kracht te zullen aanpassen.
Ten slotte is begrijpelijk dat de dienst geen betalings-
regeling wilde aangaan. Betrokkenen hadden in het 
verleden betalingsregelingen getroffen die zij niet 
nakwamen. Het vertrouwen van de dienst hierin was 
weg.

11.1.023 De aanvraag voor een paspoort en een identiteitsbe-
wijs voor een kind leidde tot problemen. De ouders 
waren gescheiden en er was ook nog eens sprake van 
een onduidelijke situatie in verband met internatio-
naal recht.
Een medewerkster werd van discriminatie beticht 
omdat partij werd gekozen voor de Nederlandse vader.

Het bleek dat een aantal zaken door elkaar liepen:
aanvraag van 2 documenten, toestemming van beide 
ouders (met verschillende belangen) en de legalisatie 
van een handtekening.
De dienst gaf toe dat de communicatie met de ouders 
niet geheel vlekkeloos was verlopen en had daar-
voor ook excuses aangeboden. Uiteindelijk zijn de 
gevraagde documenten wel verstrekt.
Het verwijt van discriminatie kon de Ombudsman 
niet onderschrijven. Een goed bedoelde bemiddelings-
poging mag niet worden uitgelegd als partij kiezen, 
maar als streven om tot een oplossing te komen.

11.1.026 Een verzoek om naamswijziging was door de DIA afge-
wezen.
Onbegrijpelijk omdat de broer en kinderen hun ach-
ternaam wel met een y in plaats van een ij schrijven. 
En dat ook zo is geformaliseerd in de GBA.

Het betrof een ingewikkelde kwestie. De broer had 
op basis van een rechterlijke beschikking de naam 
kunnen wijzigen. De omstandigheden van hem waren 
echter anders dan voor betrokkene. De weg via de 
rechter zou voor hem geen soulaas bieden.
De achternaam van de kinderen was op basis van 
‘ambtelijke dwalingen’ met een y in de GBA (destijds 
bevolkingsregister/geboorteakten) opgenomen. Dat is 
echter geen reden om de naam van de vader dan ook 
maar te wijzigen. Hem blijft niets anders over dan bij 
Koninklijk Besluit naamswijziging aan te vragen. Een 
redelijk kansrijke procedure.

11.1.035 Er werd een adreswijziging (naar Duitsland) aan de 
balie doorgegeven met daarbij de opmerking dat de 
verhuizing uit veiligheidsoverwegingen plaatsvond.
Groot was de verbazing dat de verhuizing vervolgens 
toch aan diverse instanties was doorgegeven.
Uitleg aan de balie overtuigde niet en dus werd de 
Ombudsman ingeschakeld.

In goed overleg met de dienst werd de volgende uitleg 
gegeven. De aanvankelijke melding van de verhuizing 
liet geen belletje rinkelen over eventuele geheimhou-
ding.
Anders was het advies gegeven alleen ‘vertrek naar 
Duitsland’ in de GBA op te nemen.
Daarnaast zijn er zogenaamde wettelijke afnemers 
van de GBA die altijd bericht krijgen van mutaties. De 
gemeente heeft daar geen invloed op.
Wel kan (alsnog) geheimhouding voor verstrekking 
van gegevens aan derden worden aangevraagd.

11.1.044 Naar aanleiding van zijn beroepschrift kreeg ver-
zoeker alsnog gedeeltelijke kwijtschelding van de 
gemeentelijke belastingen. Terugbetaling van teveel 
betaalde belastingen bleef echter uit.

Verzoeker kreeg op korte termijn alsnog een bedrag 
van € 176,88 op zijn rekening gestort.

omschrijving actie ombudsman/dienst
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11.1.066 Omdat hij in 2010 gedeeltelijke kwijtschelding van de 
gemeentelijke belastingen ontving, ging verzoeker er 
vanuit dat hij in 2011 net als andere bijstandsgerech-
tigden automatisch gedeeltelijke kwijtschelding zou 
krijgen. Dat was niet het geval.

Uit onderzoek bleek dat verzoeker in eerste instantie 
wel meedeed met de automatische kwijtscheldings-
aanvragen. Maar dat tijdens het onderzoek van de DIA 
bleek dat hij vanwege zijn auto teveel vermogen had. 
Hij kreeg dus niet automatisch kwijtschelding. Met 
nadere gegevens van verzoeker zou hij eventueel wel 
recht kunnen hebben op kwijtschelding, maar dan 
moest hij dat alsnog aanvragen.

11.1.080 Een aanvraag voor kwijtschelding ging voor het 
tweede achtereenvolgende jaar niet goed.
Betrokkene werd wederom ten onrechte met aanma-
ningen geconfronteerd.
Dit riep gevoelens van vertwijfeling op. Zelf de zaken 
steeds goed op orde hebben, maar een gemeente die 
bij herhaling in de fout gaat.

De dienst zag zijn fout in en kon zich voorstellen dat 
dit veel ergernis veroorzaakt. Zowel bij betrokkene als 
bij de Ombudsman.
Uiteraard werd de kwestie met spoed rechtgezet.

11.1.084 Een naheffingsaanslag voor een parkeerovertreding 
werd aan de balie contant betaald. Desondanks werd 
daarna een acceptgiro ontvangen. De dienst werd 
hierover aangeschreven, maar die interpreteerde de 
brief als een beroepschrift tegen een boete voor te snel 
rijden. En stuurde hem door naar het CJIB.

De dienst ging twee keer in de fout. Wel werd inzich-
telijk uitgelegd hoe dit had kunnen gebeuren, maar 
dat verzachtte ‘het leed’ voor betrokkene niet echt. De 
post op zijn huisadres had hem namelijk in verlegen-
heid gebracht.
De dienst bood excuses aan en uit coulance een bedrag 
als genoegdoening.

11.1.090 Een verzoek om oude adresgegevens werd aan de balie 
niet goed afgehandeld: sinds de digitalisering in 1987 
(GBA) zouden oude gegevens niet meer leverbaar zijn.

De Ombudsman schakelde de specialisten binnen de 
dienst in en betrokkene kreeg met spoed alsnog de 
gevraagde informatie.

11.1.101 De aanvraag voor een 2e paspoort voor het reizen 
tussen 2 landen die onderling verkeer niet toelaten, 
werd afgewezen.

Betrokkene liet het er niet bij zitten en zocht contact 
met de Ombudsman.
Het bleek dat de dienst inmiddels zijn fout had inge-
zien. Daarmee kon het dossier worden gesloten.

11.1.102 Betrokkene liet zich 2 jaar geleden uitschrijven uit 
de GBA wegens vertrek naar Nieuw Zeeland. Daarna 
verhuisde zij naar Australië, maar in de GBA bleef een 
inmiddels niet bestaand adres in Nieuw Zeeland opge-
nomen.
Daardoor miste zij post van officiële instanties. 
Waarom kon de GBA niet worden aangepast.

Een zich regelmatig voordoend probleem. De GBA is 
alleen voor de registratie van inwoners in Nederland. 
Na emigratie worden geen mutaties meer aange-
bracht.
Landelijke wetgeving ligt hieraan ten grondslag.
De Rijksoverheid realiseert zich dat dit toch wel pro-
blemen veroorzaakt en is voornemens in 2012 een 
Registratie Niet-ingezetenen op te zetten.
Voorlopig is betrokkene daar niet mee geholpen en 
zal zij zelf actie moeten ondernemen naar officiële 
instanties.

11.1.114 Betrokkene werd door officiële instanties met een ver-
schillende naam aangeschreven.
Op basis van stukken uit Indonesië ontstond verwar-
ring over het gebruik van de achternaam.
Wel of geen voornaam en/of de toevoeging van de 
naam van de echtgenoot.

In het bevolkingsregister (GBA) werd in 1980 op basis 
van een akte van bekendheid uit Jakarta een bepaalde 
naam opgenomen.
In 2011 werd een nieuw document overlegd en dat 
leidde tot aanpassing van de GBA. Echter nog steeds 
zonder voornaam. Op officiële documenten zoals pas-
poort en rijbewijs wordt de naam uit de GBA gebruikt.
Wel kan in het ‘dagelijks gebruik’ de naam van de 
echtgenoot worden toegevoegd.
De meeste instanties nemen de gegevens uit de GBA 
over. Maar op verzoek van een betrokkene kan een 
andere naam geregistreerd worden.

11.1.115 Bij de behandeling van zijn bezwaarschrift tegen een 
naheffingsaanslag zou de gemeente geen rekening 
hebben willen houden met persoonlijke omstandig-
heden.

In de beslissing op bezwaar wordt inzichtelijk uitge-
legd waarom de naheffingsaanslag gehandhaafd blijft. 
Onbekendheid met de stad en het parkeerregime en 
het niet opmerken van de waarschuwingsborden aan 
het begin van de wijk zijn geen excuus om geen par-
keergeld te betalen.

11.1.123 Aanslagen en aanmaningen voor gemeentelijke belas-
tingen werden niet ontvangen. Wel extra aanmanings-
kosten en dwangbevelen.

Onderzoek wees al snel uit dat een verhuizing niet 
goed in de administratie was verwerkt.
De betaalde maar onterechte kosten werden per 
omgaande terug betaald.

11.1.136 De afvalstoffenheffing over 2009 werd in 2011 ontvan-
gen.
Het recht op kwijtschelding werd ontzegd omdat voor 
de beoordeling daarvan het huidige inkomen werd 
gebruikt.
Dit werd als zeer onrechtvaardig beschouwd omdat 
het inkomen in 2009 veel lager was.

De dienst meldde dat de aanslag op zich terecht was, 
maar wel vertraagd was opgelegd. Verder werd inge-
zien dat het onredelijk zou zijn de regels voor kwijt-
schelding strikt toe te passen, nu de dienst zelf deze 
situatie had laten ontstaan.
Om die reden werd besloten betrokkene in de gele-
genheid te stellen alsnog met inkomensgegevens over 
2009 te komen.
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11.1.141 De Rijksbelastingdienst gebruikte verschillende adres-
seringen, waardoor belangrijke post werd gemist.
Voor klachten werd verwezen naar de gemeente als 
bronhouder van adressen.

Het bleek dat in de GBA het adres correct was opge-
nomen. Een afnemer daarvan is de Kamer van 
Koophandel, die zijn bestand (voor bedrijven) weer 
doorgeeft aan de Rijksbelastingdienst.
Omdat er sprake was van een t/o-adres is er waar-
schijnlijk iets misgegaan in de verwerking van het 
adresbestand van die instanties. Advies werd gegeven 
daarmee contact op te nemen.

Hvd

11.1.021+ Een procedure voor ontheffing van de verplichting om 
aan het inburgeringsexamen deel te nemen, strandde 
op basis van het medisch advies.
Betrokkene was van mening dat de persoonlijke 
omstandigheden onvoldoende waren gewogen.
De HVD bleef bij de uitkomst van het medisch onder-
zoek en SOZAWE stelde een boete in het vooruitzicht 
als niet werd deelgenomen aan het inburgeringstra-
ject.

In goed overleg met beide diensten werd gekeken of er 
nog een alternatief mogelijk was omdat de positie van 
betrokkene toch wel schrijnend was.
Dat leidde tot de volgende uitkomst: betrokkene kon 
een second opinion aanvragen bij een gecertificeerde 
arts.
Als de arts betrokkene in het gelijk zou stellen, zou 
SOZAWE de kosten van de keuring vergoeden. Bij 
een andere uitkomst kwamen die voor rekening van 
betrokkene. De dienst liet zich hiermee van zijn goede 
kant zien.

11.1.047+ Betrokkene stelt dat zijn scootmobiel niet voldoet en 
heeft zijn oog laten vallen op een kleinere scootmo-
biel met een beter veringsysteem. De dienst wil hier 
echter geen medewerking aan verlenen. 

Betrokkene heeft zijn scootmobiel nog maar drie 
jaar en gebruikt hem zeer intensief. Onlangs heeft 
de dienst een geveerde zitting op de scootmobiel 
laten plaatsen zodat het probleem van onvoldoende 
opvangen van hobbels en kuilen verholpen moet zijn. 
De dienst heeft daarbij betrokkene verzocht om niet 
meer (te) hard met zijn scootmobiel te rijden. 
Met de grootte van de scootmobiel ervaart betrokkene 
problemen als hij met de trein wil reizen. De scootmo-
biel is echter bedoeld voor vervoer over korte afstand. 
Met de wens om met de trein te kunnen reizen, hoeft 
derhalve geen rekening te worden gehouden. De 
gemeente heeft in deze geen zorgplicht.
De Ombudsman constateert dat de dienst verzoeker 
waar mogelijk ter wille is. Een nieuwe scootmobiel 
zit er echter niet in. Probleem is verder dat verzoeker 
zeer regelmatig belt en direct actie wenst. De vele tele-
foontjes leiden onnodig tot een verbrokkelde infor-
matieverstrekking en vertraging in de behandeling. 
Verzoeker is geadviseerd in het vervolg meer geduld te 
betrachten.

11.1.070 Een toegezegde bijdrage in de verhuis- en inrichtings-
kosten zou pas worden uitbetaald ná de daadwerke-
lijke verhuizing.
Er werden echter al wel kosten gemaakt en dat bracht 
betrokkene in de problemen.

De dienst zag in dat een getekend huurcontract vol-
doende basis zou moeten bieden.
De dienst overweegt de regels hierop aan te passen.
Daarop vooruitlopend werd de bijdrage uitbetaald.

11.1.071 Vanwege nieuwe WMO-regelgeving moest opeens een 
eigen bijdrage voor een 10 jaar oude aangepaste fiets 
worden betaald.
De fiets was echter al 7 jaar geleden ingeleverd. Het 
bewijs daarvan was niet meer in bezit. De desbetref-
fende brief was niet zorgvuldig

De dienst zag in dat het onredelijk was van burgers te 
verlangen dat ze zolang een bewijsstuk bewaren.
Overigens bleek bij nader onderzoek in de eigen admi-
nistratie wel degelijk dat de fiets destijds was ingele-
verd.
Voor de gang van zaken werden excuses aangeboden 
die graag werden aanvaard.

11.1.137 Door de inzet van een HVD-medewerkster zou een 
uithuisplaatsing van moeder en kind hebben plaats-
gevonden.
De partner was hier ontdaan over omdat dit als een 
volslagen verrassing was gekomen.

Het bleek dat niet de HVD maar de MJD hierbij een rol 
had gespeeld.
Betrokkene is verwezen naar het Advies- en Steunpunt 
Huiselijk Geweld/Toevluchtsoord en het Juridisch 
Loket.

iederz

11.1.105 De schade aan de auto door een borstelwagen werd 
zeer klantonvriendelijk afgehandeld. Hoewel de verze-
kering aan zet was, was er ook sprake van bijkomende 
kosten.

De Ombudsman schakelde de klachtenfunctionaris 
van de dienst in en die pakte de kwestie voortvarend 
en naar genoegen op.
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md 

11.1.028 Een boete voor het bijplaatsen van afvalzakken bij de 
(ondergrondse) stortcontainer werd als onterecht erva-
ren.
Kinderen zouden de zak uit de container hebben 
‘gevist’ op zoek naar flessen met statiegeld… en de zak 
vervolgens hebben achtergelaten.

Zogenaamd ‘technisch onderzoek’ wees uit dat het 
feitelijk niet mogelijk is een zak uit de container te 
halen. In de geopende bovenkant van de container zit 
een trommel die naar beneden draait als het deksel 
wordt gesloten. Het is onmogelijk langs die trommel 
in de (diepe) schacht te komen.
Overigens was de Ombudsman niet bevoegd omdat er 
sprake was van een justitieel traject.

11.1.030 De mobiele afvalcontainers in een seniorenflat 
werden verwijderd.
De bewoners waren vervolgens aangewezen op de 
ondergrondse stortcontainers. Maar dat was wel veel 
verder lopen, terwijl ook nog eens een drukke weg 
moest worden overgestoken. De gemeente verwees 
naar de corporatie en vice versa.

Het afstoten van de verrijdbare containers in de hal 
was een besluit van de corporatie.
Daarmee werd meer ruimte gecreëerd voor scootmo-
biels.
Mede gelet op de leeftijd van de bewoners heeft de 
Milieudienst vervolgens gekeken naar een aanvaard-
bare plek voor de stortcontainers.
De gekozen locatie was in feite de enige optie en 
paste binnen de door de gemeenteraad vastgestelde 
afstandsnorm. En dan houdt het op.

11.1.079 Een e-mail van 6 mei over geluidsoverlast van het 
Bevrijdingsfestival was medio juli nog niet beant-
woord. Toen werd de Ombudsman ingeschakeld.

De e-mail was bij de dienst ‘in het ongerede geraakt’. 
Onder het aanbieden van excuses werd alsnog een 
reactie gegeven.
De ondervonden geluidsoverlast werd betreurd, maar 
de toegestane geluidsnormen waren niet overschre-
den.

11.1.128 De afhandeling van een klacht over een studentenso-
ciëteit tijdens de Keiweek werd niet naar tevredenheid 
afgehandeld.
Het bewuste pand zat niet in de vergunning, er was 
geen toestemming voor het ophangen van vlaggen en 
de buren waren niet geïnformeerd.
Het niveau van het geluid had hem gedurende een 
aantal dagen ‘de stad uitgejaagd’. Een week lang 
lawaai was toch echt te veel.

Het was even zoeken, maar uiteindelijk bleek dat alle 
activiteiten waren toegestaan en ook waren gepubli-
ceerd. Complex was dat er sprake was van een overall 
vergunning voor de overkoepelende organisatie en 
daarnaast de Wet Milieubeheer, de APVG en de nota 
Feesten in balans van toepassing waren.
Overigens was het betreffende onderdeel van de koe-
pelaanvraag niet zorgvuldig ingevuld.
Verzoeker wilde niet meer met terugwerkende kracht 
ageren maar zal de aanvraag voor 2012 kritisch volgen.
Het niveau van het geluid heeft de gemeente vastge-
legd in beleidsregels. Die zijn voor de Ombudsman 
een gegeven. Maar enig begrip was er wel voor de per-
soonlijke situatie van verzoeker.

oCsW 

11.1.042 Verzoeker stelt dat de dienst hem niet adequaat heeft 
geïnformeerd over de gevolgen voor zijn rechtsposi-
tie bij de overgang van de dienst naar O2G2. Met alle 
onrust over de maatschappelijke banen stelt hij in een 
slechtere positie te zijn gekomen als hij bij O2G2 zou 
worden ontslagen.

De brief die verzoeker van de dienst ontving met een 
enkele verwijzing naar de geldende CAO’s was onvol-
doende. Een uitdrukkelijke vermelding dat er niets 
zou veranderen, wat namelijk het geval is, had veel 
zorg kunnen wegnemen. In een gesprek dat de dienst 
hierover uiteindelijk met verzoeker had, zijn al zijn 
vragen hierover naar tevredenheid beantwoord.

11.1.094 Op klachten over overlast van de buren werd door het 
meldpunt Overlast en Zorg onvoldoende actie onder-
nomen.

De klacht was bekend maar het constateren van de fei-
telijke overlast en de veroorzaker daarvan vormde een 
probleem.
Aangezien er sprake was van verstoring van het woon-
genot zou ook de woningcorporatie moeten worden 
ingeschakeld. Die was er al mee bezig en via buurt-
bemiddeling zou worden bezien of het probleem 
kon worden opgelost. Ook kon de buurtagent worden 
gebeld bij herhaling van de overlast.

11.1.118 Rondvliegende ballen vanaf het schoolplein veroor-
zaakten krassen en lakschade aan auto’s.
De school en de politie verwezen naar de gemeente, 
maar dat schoot niet op.

De locatiemanager van de Vensterschool was niet 
bekend met het probleem en ondernam meteen actie.
Een gesprek werd belegd waarbij ook Stadsdeel-
coördinatie zou aanschuiven.
Voor betrokkene was duidelijk dat zij nu wel serieus 
werd genomen.
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11.1.131 De verandering van buschauffeur had nadelige gevol-
gen voor een jongetje dat gebruik maakt van het bus-
vervoer naar het speciaal onderwijs. Het verzoek was 
om de ‘oude’ chauffeur een aangepaste route te laten 
rijden.
De gemeente wilde hieraan niet tegemoet komen van-
wege onder meer het kostenaspect.
Volgens de moeder zou het belang van de jongen 
echter niet aan geld ondergeschikt mogen worden 
gemaakt.

De dienst legde inzichtelijk uit op grond van welke 
overwegingen hij tot zijn besluit was gekomen. Ook 
bleek dat serieus naar de kwestie was gekeken.
De Ombudsman kon niet anders concluderen dan dat 
de dienst in redelijkheid tot de beslissing was geko-
men.
Het algemeen belang moest uiteindelijk zwaarder 
wegen dan het belang van de jongen. Hoe vervelend 
dan ook.

ro/eZ

11.1.005+ Door bomen en struikgewas achter een woning wordt 
overlast ervaren. De dienst wil ondanks herhaaldelijke 
verzoeken echter niets hiertegen doen.

De dienst stelt dat slechts één verzoek bekend is en 
dat daarop ook direct is gereageerd. Na een bezoek 
is een van de bomen gesnoeid. Op verzoek van de 
Ombudsman heeft de dienst nog een nader onderzoek 
gedaan. Daaruit bleek dat de overige gezonde bomen 
op zodanige afstand staan dat snoei niet nodig was 
en de struiken in een normale staat van onderhoud 
verkeerden. Het beleid en de jurisprudentie, waarnaar 
in de klacht werd verwezen, gaven geen aanknopings-
punten om anders te handelen. Geconstateerd wordt 
dat de dienst serieus naar deze overlastkwestie heeft 
gekeken.

11.1.006+ De interne klachtafhandeling was niet naar tevreden-
heid. Er was onvoldoende duidelijk gemaakt of een 
gemeentelijke medewerker willens en wetens aan de 
haal was gegaan met een (vermeend) verkeerd proces-
verbaal. Het betrof de instelling van stopverboden in 
de omgeving van een school.
Ook werd er geen volledige informatie verstrekt over 
de rol die de functionele wethouder had gespeeld.

De betrokken medewerker is door de Ombudsman 
gehoord. Het bleek dat door de gang van zaken tijdens 
de rechtszitting zijn beeld niet eenduidig was. Wat 
was er nu uiteindelijk overeengekomen.
De Ombudsman had hiervoor begrip. Overigens met 
respect voor verzoekster die een tegengestelde opvat-
ting had.
Er was geen reden aan de ene opvatting meer gewicht 
toe te kennen dan aan de andere.
De betrokkenheid van de wethouder werd inzichte-
lijk gemaakt en de conclusie was dat er sprake was 
geweest van een ordentelijk proces.

11.1.008 De dienst had volgens betrokkene moeten ingrijpen 
toen hij ten onrechte als woningzoekende uit het 
register werd uitgeschreven en al zijn wachtpunten 
verloor.

In beginsel kan betrokkene terecht bij de klachten-
commissie gezamenlijke corporaties Groningen. 
Mocht de procedure tot uitschrijving niet conform de 
Huisvestingsverordening zijn uitgevoerd dan kan ook 
de gemeente de woningbouwverenigingen hierop aan-
spreken. In dit geval betrof het echter een uitschrij-
ving in 2003. Betrokkene had toen aan de bel moeten 
trekken. Nu kan ook de dienst niets meer voor hem 
doen.

11.1.024 De nummerplaat op de gehandicaptenparkeerplaats 
was zonder berichtgeving verwijderd.
Betrokkene meende nog ruim 2 maanden aanspraak 
op de plaats te kunnen maken.

Onderzoek wees uit dat de plaats in feite al in 2006 
was vervallen, omdat toen geen verlenging was aange-
vraagd.
In plaats van 2 maanden tekort was de plek dus ten 
onrechte bijna 5 jaar in gebruik geweest.
Een nieuwe parkeerplek kan worden aangevraagd 
maar dan moet wel over een geldig rijbewijs worden 
beschikt. En daar was op het moment van onderzoek 
geen sprake van.
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11.1.027+ Door de plaats van het rookkanaal op het naburige 
kamerverhuurpand ondervindt verzoekster stankover-
last. Zij stelt dat destijds bij de vergunningverlening 
voor kamerverhuur afspraken hierover zijn gemaakt. 
Met name over de afstand van de afvoerkanalen tot 
haar woning. Nu blijkt dat die niet worden nageko-
men, wil de gemeente niet ingrijpen.

De Ombudsman heeft met een inspecteur van de 
dienst verzoekster thuis bezocht. De situatie is beke-
ken. De inspecteur stelde daarbij dat de wet voor 
bestaande bouw geen verplichte afstanden heeft 
bepaald tussen rookafvoeren en naastgelegen per-
celen. Dit had de Ombudsman ook al geconstateerd. 
Daarnaast stelde de inspecteur vast dat de smalle 
afvoerpijp niet verbonden kan zijn met een volgens 
verzoekster aanwezige 60 kW cv-ketel. Bij een inspec-
tie van het naastgelegen pand werd dat bevestigd. De 
Ombudsman heeft kunnen achterhalen dat er des-
tijds tijdens de vergunningverlening afspraken zijn 
gemaakt tussen verzoekster en de eigenaar van het 
naburige pand. Hier stond de gemeente echter buiten. 
Voor een kamerverhuurvergunning was dat ook geen 
vereiste.
Nu in de wet geen minimale afstanden zijn vastgelegd 
en de afvoer verder voldoet, is er voor de gemeente 
geen rol weggelegd. Verzoekster was hiervan niet over-
tuigd.
Op advies heeft zij toch de bewuste eigenaar aange-
sproken op het nakomen van de gemaakte afspraken. 
Enige tijd later meldde zij de Ombudsman dat de eige-
naar de rookafvoer heeft verplaatst. Het probleem was 
daarmee opgelost.

11.1.031 De termijnen in een planschadeprocedure werden 
niet nagekomen.
Ook werd niet gereageerd op e-mails en telefoontjes.

De dienst erkende dat de termijnen waren overschre-
den en bood excuses aan.
Verder werd een strak schema voor de verdere afhan-
deling neergezet. Als dat niet zou worden gehaald 
zou (opnieuw) een klachtprocedure kunnen worden 
gestart.

11.1.043 De dienst wil een illegaal dakterras niet aanpakken. 
Van het gebruik daarvan ervaart verzoekster overlast.

Probleem is dat er geen sprake is van een dakterras. 
Het gebruik van een dak met stoelen en bloempotten 
maakt het namelijk nog geen dakterras. De dienst 
onderzoekt binnen de wettelijke kaders of er moge-
lijkheden zijn om de door verzoekster ervaren overlast 
aan te pakken.

11.1.073 Volgens betrokkene zou de dienst maar niet reageren 
op WOB-verzoeken.
Er was wel e-mailverkeer met de gemeente geweest, 
maar dat leidde niet tot tevredenheid. En ook niet tot 
de gevraagde stukken.

Onderzoek wees uit dat er sprake was van diverse 
stukken in een langslepend dossier.
De dienst had zeker stukken toegezonden, maar ook 
verwezen naar stukken die in een ander kader al open-
baar waren (gemaakt). En dan is de WOB niet van toe-
passing.
Een verwijzing naar de website is weliswaar op zijn 
plaats, maar ook moet worden erkend dat die niet 
altijd even toegankelijk is. Nogmaals bood de dienst 
aan om het gehele procesdossier nog eens bij de dienst 
in te zien. Daarmee handelde de dienst adequaat.

11.1.083 Overvliegende ballen vanaf het schoolplein zorgden 
voor veel overlast in de tuin. De school voelde zich 
wel verantwoordelijk voor het gebruik van het school-
plein, maar eigenlijk niet buiten de schooluren. En 
dan gebeurde het met name.
De school wilde wel naar (financiële) middelen 
zoeken, maar was niet optimistisch over de uitkomst. 
Zou de gemeente iets kunnen doen?

De dienst pakte de kwestie voortvarend op en met een 
paar ingrepen werd verwacht dat de overlast zou ver-
minderen.
De bewoner was tevreden over de aanpak.

11.1.085 Een ‘spookfactuur’ voor het gebruik van een buurtstal-
ling en het niet terugstorten van de borgsom leidde 
tot veel ergernis.

Het bleek dat de communicatie tussen de beheerder 
van de stallingen en de dienst niet optimaal was ver-
lopen.
Betrokkene was daarvan het slachtoffer geworden.
Onder het aanbieden van excuses en bloemen werd de 
kwestie tot tevredenheid opgelost.

11.1.091 Vanwege bouwwerkzaamheden werd regelmatig ver-
keershinder in de omgeving ervaren. Het was maar 
niet duidelijk wie binnen de gemeente daardoor kon 
worden aangesproken.
Het ‘kastje-muur-gevoel’ vatte post.

Onderzoek wees uit dat de aannemer in principe ver-
antwoordelijk is voor de informatieverstrekking.
In het kader van de omgevingsvergunning stelt de 
gemeente wel eisen aan de veiligheid van derden, 
daaronder begrepen de rijroutes.
De gemeente is in dit soort kwesties sturend maar niet 
bepalend. Goed overleg leidt in de regel tot het beper-
ken van de hinder.
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11.1.099 Een erfpachtsituatie in de binnenstad viel qua tarief-
stelling nogal onredelijk uit.
Daarnaast was er sprake van twee eigendomsregimes 
op een betrekkelijk klein perceel.
Een vraag met verwijzing naar een desbetreffend rap-
port van de Rekenkamercommissie werd niet beant-
woord.

De hoogte van de canon is door de gemeenteraad vast-
gesteld en is voor burgers en de Ombudsman een gege-
ven.
Het niet beantwoorden van een concrete vraag was 
niet behoorlijk. In de nota Grondbeleid wordt name-
lijk wel aangegeven dat als er sprake is van een ‘juri-
disch onwerkbare situatie’, dit aanleiding kan zijn 
om grond te verkopen in plaats van in erfpacht uit te 
geven.
De dienst bood aan om alsnog met betrokkene in 
gesprek te gaan over zijn persoonlijke situatie.

11.1.103 Een planschadeprocedure liep eerder bij herhaling 
niet gerechtvaardigde vertraging op. Dit leidde begin 
dit jaar tot de toezegging dat voor de zomer een beslis-
sing zou worden genomen.
Maar … wederom gebeurde dat niet. Zelfs geen bericht 
van de vertraging.

De dienst handelde in deze onbehoorlijk. Een andere 
conclusie was niet mogelijk.
De dienst haalde vervolgens alles uit de (procedurele) 
kast om met spoed een beslissing te nemen.

11.1.104 Bomenkap of bomensnoei in het LeRoy-gebied: het 
werd maar niet duidelijk ondanks een gemeentelijke 
publicatie van een half jaar eerder
De naderende herfst leidde tot zorg over afknappende 
takken in een openbaar gebied.

Vanwege onduidelijke procedures, gebrek aan conti-
nuïteit en gebrekkige informatievoorziening mocht er 
in feite niet (meer) worden gekapt, noch gesnoeid.
Uiteindelijk zijn de bomen (met vergunning) toch 
gekapt, tot tevredenheid van de omgeving.

11.1.106 Op grond van de APVG werd de verkoop van belegde 
broodjes niet toegestaan. De definitie in de APVG ging 
er vanuit dat er sprake was van een horecabedrijf. Dat 
nu was zeker niet het geval (het betrof een bakkers-
zaak).
Het leidde tot onbegrip, want ook het stempel van 
semi-horeca was niet van toepassing.

De complexe regelgeving was uitermate teleurstellend 
voor de eigenaar van het bedrijf.
Maar het was niet anders.
Wel gloorde er hoop want in de Horecanota 2011-2015 
worden onder voorwaarden de mogelijkheden voor 
semi-horeca verruimd.

11.1.110 Het parkeren op een gehandicaptenparkeerplaats 
leidde tot een forse boete.
Betrokkene wist dat haar kaart verlopen was, maar de 
aanvraag voor een nieuwe kaart nam wel erg veel tijd 
in beslag. Eigenlijk trof haar geen blaam. Ook was ze 
niet door de gemeente geïnformeerd over het verlo-
pen van haar kaart.

De procedure voor een nieuwe kaart liep inderdaad 
nog, maar betrokkene had niet gereageerd op een 
oproep voor een medische keuring.
Eerst sinds april van dit jaar heeft het Parkeerbedrijf 
een systeem waardoor kaarthouders worden aange-
schreven over de verloopdatum. Voor betrokkene deze 
keer te laat. Uiteraard spijtig, maar het is niet anders.

11.1.113 De uitkomst van een procedure over nadeelcompen-
satie werd als zeer teleurstellend ervaren. De door de 
gemeente gehanteerde cijfers zouden niet representa-
tief zijn.
De bezwaarprocedure werd aangehouden in afwach-
ting van nieuwe cijfers maar verder bleef het stil van 
de kant van de gemeente.

De Ombudsman gaat niet over de hoogte van de 
nadeelcompensatie; daarvoor is de bezwaar- en 
beroepprocedure van toepassing. Wel oordeelt zij over 
procedurele aspecten.
Onderzoek wees uit dat de gemeente zich in deze pro-
cedure welwillend heeft opgesteld. Betrokkene zelf 
was echter traag met het aanleveren van stukken. En 
dan kan ook geen besluit worden verwacht.
Uiteindelijk werden de relevante stukken alsnog inge-
diend.

11.1.125 Op de digitale melding en herhaald telefonisch con-
tact over een kapotte straatlantaarn werd maar niet 
gereageerd. Dan maar de Ombudsman inschakelen.

De dienst gaf aan dat de klacht niet goed is opgepakt.
De reparatie werd uitgevoerd en betrokkene kreeg 
excuses en een bloemetje.

11.1.126 Een bewoner van de binnenstad kan geen bezoekers-
pas voor parkeren krijgen. Groot was verzoekers verba-
zing dat een bedrijf in zijn straat wel een parkeeront-
heffing voor zijn bezoek kreeg.

De ontheffing bleek het creëren van een parkeervoor-
ziening op eigen terrein te zijn en geen parkeerver-
gunning of bezoekerspas. Het bezoek van het bedrijf 
moet dus net als verzoekers visite betalen voor het 
parkeren. Er is geen sprake van een ongelijke situatie.

11.1.133 Het gebruik van een strook grond achter de wonin-
gen leidde tot discussie. Volgens de bewoners was het 
eigen grond, maar volgens de gemeente niet.
Er werd schriftelijk verzocht om overleg met de 
dienst, maar daar werd niet op gereageerd. Wel volgde 
een aantal maanden later een formele aanschrijving 
om aangebrachte inrichting te verwijderen. Het was 
namelijk gemeentegrond.

De dienst zag in dat de aanschrijving niet verstuurd 
had mogen worden, omdat de eerdere brief niet was 
beantwoord.
Excuses werden aangeboden. Op advies van de 
Ombudsman werden betrokkenen uitgenodigd voor 
een gesprek om over de situatie te praten. Dit in plaats 
van een formele brief waarin het gemeentelijk stand-
punt werd verwoord. Die zou later kunnen volgen.
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soZaWe

11.1.003+ De avondopleiding die tijdens G@W mogelijk leek, 
kon verzoekster enkele maanden later toch niet 
volgen. Maar er was geen sprake van een afwijzing. Zij 
begreep hierdoor niet waar zij aan toe was.

Na contact van de Ombudsman met de dienst ontving 
verzoekster een formeel besluit. De vergoeding voor 
het volgen van de avondopleiding werd afgewezen. Dit 
omdat verzoekster geen gesprek wilde aangaan met 
haar consulent en een specialist meedoentrajecten en 
werkervaringsplaatsen. Het ontstemde verzoekster dat 
zij de schuld kreeg. Haar consulent had niet duidelijk 
gemaakt dat het bewuste gesprek alsnog zou kunnen 
leiden tot het volgen van de avondopleiding. Anders 
was zij zeker het gesprek aangegaan.
Omdat er blijkbaar nog mogelijkheden waren voor 
het volgen van de bewuste opleiding, was de dienst na 
aandringen van de Ombudsman toch bereid tot een 
gesprek. Het initiatief hiervoor werd bij verzoekster 
neergelegd.

11.1.009 Het lukte maar niet om in gesprek te komen met de 
contactpersoon binnen de dienst.
Op verzoeken om terug te bellen werd niet gereageerd.

De verklaring was simpel: de dienst had wel telefo-
nisch contact gezocht maar het verkeerde nummer 
gebruikt.
In de ogen van de Ombudsman echter té simpel; de 
dienst had ook een brief kunnen sturen.
Een uitnodiging voor een gesprek zou (met excuses) 
nu met spoed de deur uitgaan.

11.1.010 De dienst legt verzoeker in januari 2011 verplichtin-
gen op. Zoals elke maand een maandverklaring inle-
veren en sollicitatieverplichtingen. De eerste verplich-
ting had de dienst juist afgeschaft, de tweede was hem 
nooit (eerder) opgelegd. Verwarring dus.

Verzoeker blijkt een standaardbesluit te hebben ont-
vangen dat niet is aangepast aan het nieuwe beleid 
en dat niet is geïndividualiseerd. Van de bewuste ver-
plichtingen hoeft verzoeker zich niets aan te trekken. 
Voor de ontstane verwarring heeft de dienst zijn excu-
ses aangeboden.

11.1.015 Betrokkene wilde graag een opleiding volgen voor een 
baan in de beveiliging. Via G@W kreeg hij te horen dat 
daar geen geld meer voor was. Voor andere opleidin-
gen was nog wel budget.

De dienst legde inzichtelijk uit hoe de situatie er voor 
stond.
Aan de opleiding voor beveiliger is geen baangarantie 
verbonden. Het aanbod van mensen die een baan in de 
beveiligingsbranche zoekt, is groot. Daarom is ingezet 
op het behalen van een beveiligingscertificaat wat de 
kansen op het vinden van werk vergroot. De dienst wil 
daarbij graag hulp bieden.
Wellicht biedt de functie van stadswacht perspectief.

11.1.029 De uitvoering van het beschermingsbewind stond 
onder druk omdat geen loonspecificatie werd inge-
diend.
Dit was echter niet mogelijk omdat een dergelijke spe-
cificatie niet werd verstrekt.
Het kon wel via internet worden ingezien maar daar-
voor was een inlogcode vereist die door de werkgever 
nog niet was verstrekt. 
Het had echter wel gevolgen voor zijn uitkering/leef-
geld.

Het verwijt dat betrokkene werd gemaakt, was in feite 
niet op zijn plaats. Hij kon er ook niets aan doen dat 
zijn werkgever niet meewerkte.
De bewindvoerder zag dit ook in en loste het probleem 
vervolgens op, in goed overleg met de werkgever.

11.1.032 Het handelen van de bewindvoerder van de GKB 
leidde tot grote ontevredenheid.
De interne klachtafhandeling maakte het er niet beter 
op. Ook was betrokkene niet gehoord, hetgeen wel 
onderdeel is van een klachtprocedure.

De Ombudsman heeft aan betrokkene en de dienst 
voorgesteld om samen nog eens een ‘goed gesprek’ te 
hebben. Omdat de bewindvoering intussen was beëin-
digd, zou dit gesprek voor beide kanten een evalue-
rend karakter kunnen hebben.

11.1.037 Verzoekster stelt dat ze recht heeft op een thuislo-
zenuitkering en hiervoor verschillende malen bij 
de dienst is geweest. Die stuurde haar steeds weg. Ze 
moest maar naar Amersfoort of naar de crisisopvang . 
Dit terwijl ze bij vrienden in Groningen verbleef.

Volgens de dienst heeft verzoekster maar één keer 
contact gehad met de dienst en wel per e-mail. Daar 
is ook op gereageerd. Zij werd toen uitgenodigd om 
op het spreekuur van het dak- en thuislozenteam 
van de dienst te komen. Zij is echter niet geweest. De 
Ombudsman raadde verzoekster dan ook dringend 
aan naar dat spreekuur te gaan.

11.1.048 De dienst heeft op eigen initiatief een huurbedrag 
overgemaakt terwijl het huur betreft over een periode 
waarin betrokkene nog geen uitkering had. Hij had 
nog niet betaald omdat hij het niet eens was met de 
huisuitzetting en daarover nog in procedure was.

De dienst erkent in deze zonder toestemming van 
betrokkene te hebben gehandeld. Het bewuste huur-
bedrag zal alsnog aan hem worden overgemaakt. Van 
de verhuurder zal de dienst het geld terugvragen.
Zie voor vervolg: rapport 11.1.057
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11.1.054 Volgens verzoeker kloppen bepaalde gegevens in zijn 
dossier niet. De dienst had toegezegd deze gegevens te 
verwijderen. Dat is echter niet gebeurd en nu vreest 
verzoeker dat zijn nieuwe klantmanager haar hou-
ding jegens hem op basis van deze onjuiste gegevens 
bepaalt.

Verzoeker heeft een kennismakingsgesprek gehad 
met zijn nieuwe klantmanager. Die begreep direct 
dat het dossierprobleem eerst opgelost moest worden 
alvorens verzoeker zich op andere zaken zou kunnen 
concentreren. Inmiddels wordt er onderzoek naar de 
opname van de bewuste gegevens gedaan. 

11.1.064 De huur voor noodopvang was te hoog. De dienst liet 
het toekennen van de uitkering afhangen van het 
tekenen van een automatische machtiging zodat de 
‘te hoge’ huur direct door de dienst zou worden over-
gemaakt.

Ondertekening van de machtiging was nodig, anders 
zou kameruitzetting volgen. Er was geen sprake van 
onaanvaardbare druk van de zijde van de dienst. Het 
belang van betrokkene had de dienst juist voor ogen. 
Zonder verblijfplaats namelijk geen recht op een uit-
kering.

11.1.065+ Door omstandigheden waren er veel problemen, 
ondermeer met de dienst SOZAWE. Betrokkene had 
het gevoel van het kastje naar de muur te worden 
gestuurd, terwijl hij geen euro bezat om zijn gezin van 
eten en drinken te voorzien. De nieuwe uitkering zou 
pas over een week komen. Een (nieuwe) klantmanager 
werd maar niet toegewezen.

De Ombudsman ondernam direct actie en gezien de 
meervoudige contacten met de dienst werd ook de 
directie ingeschakeld. Er werd adequaat gereageerd 
en voor de korte termijn werd een oplossing geboden. 
Ook kreeg betrokkene een klantmanager toegewezen 
met ervaring op het gebied van multi-probleem gezin-
nen.

11.1.069+ Volgens betrokkene ontving zij ten onrechte geen aan-
vullende mei-uitkering en vakantiegeld. Haar inkom-
sten uit arbeid zijn redelijk constant en derhalve zou 
zij iedere maand een aanvulling moeten ontvangen. 
Uit de uitkeringsspecificaties wordt betrokkene niet 
wijs.

Op verzoek van de Ombudsman heeft de dienst in 
haar bijzijn betrokkene geprobeerd uit te leggen hoe 
haar aanvullende uitkering het afgelopen half jaar 
is berekend. Het bleek dat zij begin van het jaar door 
een fout van de dienst twee maal een volledige uit-
kering had ontvangen. Omdat betrokkene destijds in 
budgetbeheer zat, heeft zij dit begrijpelijkerwijs niet 
gemerkt. De teveel ontvangen uitkering dient echter 
te worden terugbetaald. Met de verrekening met de 
mei-uitkering en het vakantiegeld gebeurde dat. De 
Ombudsman kan die berekening volgen, maar voor 
betrokkene blijft het helaas onduidelijk. Op haar ver-
zoek kan de dienst wel garanderen dat na deze inhou-
ding alles is verrekend en zij in vervolg weer gewoon 
een aanvullende uitkering zal ontvangen. Daarmee 
voelde betrokkene zich voor de toekomst gerustge-
steld.

11.1.072 Verzoeker ontving een erfenis. Omdat zij echter een 
uitkering ontving, werd die tijdelijk stopgezet. Zij 
moest haar erfenis ‘opeten’. Verzoekster vindt dat niet 
eerlijk, met name nu zij als mantelzorger voor haar 
dochter de gemeenschap veel geld bespaart.

Hoe lovenswaardig de mantelzorg ook is, verzoeksters 
bijstandsuitkering is geen salaris daarvoor. Dat bete-
kent dat zodra zij andere inkomsten en/of middelen 
krijgt, het recht op een uitkering vervalt. De erfenis 
zal zij in eerste instantie dus voor haar eigen levens-
voorziening moeten aanwenden. Er kan echter reke-
ning gehouden worden met zaken die noodzakelijk 
zijn, zoals het opknappen van een huis. De informatie 
van de dienst hierover is dan ook correct.

11.1.074 Het werd als onterecht ervaren dat de langdurigheids-
toeslag en volledige kwijtschelding waren afgewezen. 
Ook de witgoedregeling was niet van toepassing.
Een bedrijfskrediet en een lening via de GKB was ook 
niet mogelijk. Ook was er sprake van een korting op 
de uitkering.
Kortom: betrokkene voelde zich zeer benadeeld.

De dienst legde uit waarom betrokkene niet in aan-
merking kwam voor diverse regelingen. Voor de eerst-
genoemde zaken geldt een eis van 5 jaar op een inko-
men op bijstandsniveau. Dat was pas in 2012 aan de 
orde.
Voor een bedrijfskrediet is het noodzakelijk dat een 
bedrijf levensvatbaar is. Een goed plan en het ontbre-
ken van schulden is daarvoor mede bepalend.
Een lening kan alleen als er voldoende financiële 
ruimte is.
Vanwege een oude schuld met inhouding op de uitke-
ring was daarvan geen sprake.
Kortom: betrokkene moest nog even geduld hebben 
voor nieuwe aanspraken.

11.1.078 Volgens betrokkene ontving zij geen tijdige reactie 
op haar verschillende aanvragen voor bijzondere bij-
stand.

Volgens de dienst waren alle aanvragen afgehandeld.
Later bleek dat er nog wel onduidelijkheden waren, 
maar die dienen in eerste instantie tussen betrokkene 
en de dienst te worden opgepakt.
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11.1.081+ Het budgetbeheer door de GKB werd als zeer ondui-
delijk ervaren. Aanmaningen bleven komen ook voor 
zaken als vaste lasten, waarvoor voldoende budget 
beschikbaar was.
Er werden reserveringen gedaan die niet echt noodza-
kelijk waren. Na de beëindiging op eigen verzoek van 
het budgetbeheer werd geen eindafrekening ontvan-
gen. Wel nog steeds aanmaningen.

De Ombudsman dook erin en wederom bleek dat de 
rekeningafschriften van de GKB onvoldoende inzichte-
lijk zijn. De GKB erkent dit ook.
Uiteindelijk bleek het allemaal wel te kloppen, maar 
er moet (te) veel moeite worden gedaan om de cijfers 
in het juiste perspectief te krijgen.
De GKB bood aan ook nog een afrondend gesprek met 
betrokkene te voeren. Overigens betreurde de bank 
het feit dat zij geen vertrouwen meer had in de bank 
en om die reden het budgetbeheer had beëindigd.

11.1.082 Op een aanvraag voor bijzondere bijstand werd binnen 
de gestelde termijn geen reactie ontvangen.

De termijn van 8 weken werd met 4 weken overschre-
den, zonder dat daarvoor een (gerechtvaardigde) ver-
klaring kon worden gegeven. Dat was onbehoorlijk.
Uiteraard werd de aanvraag vervolgens met spoed 
afgehandeld, maar afgewezen.
De weg van bezwaar en beroep staat dan open.

11.1.086 Na het stopzetten van de uitkering in april werd half 
juli opnieuw een uitkering aangevraagd. De dienst 
reageerde met de mededeling dat binnen 8 weken een 
beslissing zou worden genomen. Vanwege het ontbre-
ken van inkomsten werd dit als te lang ervaren.

Vanwege het verleden was extra onderzoek en huisbe-
zoek noodzakelijk. Wel werd tussentijds een voorschot 
verleend, zodat betrokkene weer verder kon.
Voor het overige moest hij de definitieve beslissing 
afwachten, die, naar het zich liet aanzien, waarschijn-
lijk positief zou uitpakken.

11.1.087 Op een ingediend bezwaarschrift werd geen reactie 
ontvangen.
Ook geen bericht van verdaging na de wettelijke 
behandeltermijn van 12 weken. Betrokkene wilde 
graag weten wat zijn mogelijkheden waren om de 
dienst tot spoed te manen.
Gezien zijn relatie met de dienst vermoedde hij een 
bewuste actie om hem te negeren.

De dienst meldde, dat het bezwaarschrift in feite ‘was 
blijven liggen’. Een verklaring was niet te geven en dat 
vond de Ombudsman onbehoorlijk.
Er werd nu wel met spoed een hoorzitting voor de 
behandeling van het bezwaar gepland.
Betrokkene is gewezen op de mogelijkheid een inge-
brekestelling op basis van de Wet dwangsom in te 
dienen.

11.1.088 Verzoekster vindt dat de gewijzigde Regeling tege-
moetkoming kosten kinderopvang op grond van 
sociaal-medische indicatie onrechtvaardig uitpakt. Zij 
heeft een indicatie maar in tegenstelling tot eerder 
worden de kosten vanwege het inkomen van haar man 
toch niet vergoed.

Hoewel de bewuste regeling geen hardheidsclausule 
kent, onderzoekt de dienst conform de algemene uit-
zonderingsmogelijkheid in de Awb altijd of de gevol-
gen van een eventueel negatief besluit niet onevenre-
dig zouden uitpakken. Nu verzoeksters aanvraag nog 
in behandeling is, is de dienst aan deze vraag nog niet 
toegekomen.

11.1.096 Volgens betrokkene kan hij van de dienst geen WWB-
aanvraag indienen omdat hij geen geldig identiteits-
bewijs kan overleggen. Die is hij verloren.

Omdat hij al eerder klant van de dienst is geweest, 
vond de dienst in zijn oude dossier een kopie van een 
legitimatiebewijs met een duidelijke foto van betrok-
kene. Hij kan volgens de dienst dan ook gewoon een 
uitkering aanvragen. Opgemerkt wordt dat betrok-
kene uiteindelijk wel een nieuw legitimatiebewijs 
moet overleggen.

11.1.116 Omdat een reactie op een aanvraag voor bijstand uit-
bleef werd een formulier ‘dwangsom bij niet tijdig 
beslissen’ ingediend.
Maar ook toen bleef het stil.
Mede hierdoor werden schulden opgebouwd waarvoor 
de dienst aansprakelijk werd gehouden.

Onderzoek wees uit dat er onduidelijkheid had 
bestaan over de inkomsten en het vermogen van 
betrokkene.
Dit kostte enige tijd.
Wel bleek dat er voorschotten waren verleend, terwijl 
er daarnaast inkomsten uit arbeid waren. Kortom, een 
complexe situatie.
Hoewel de dienst een aantal wettelijke termijnen had 
overtreden, stond niet vast dat daardoor schade (schul-
den) was ontstaan. Het was begrijpelijk dat de dienst 
een verzoek om schadevergoeding had afgewezen.

11.1.121 Verzoeker stelt dat hij ondanks verzoeken daartoe 
geen contact krijgt met de afdeling Zelfstandigen van 
de dienst.

Uit onderzoek bleek verzoeker al een gesprek met 
een medewerker van de afdeling Zelfstandigen te 
hebben gehad. Omdat hij mogelijk recht had op een 
WW-uitkering is hij naar het UWV verwezen. Daarna 
kon hij zich weer melden bij de afdeling. Bij de dienst 
zijn er geen meldingen of verzoeken om gesprekken 
van latere datum bekend. Verzoeker is daarom gead-
viseerd alsnog een aanvraag voor een gesprek in te 
dienen. 
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11.1.132 De mondelinge toestemming om een cursus Beveiliger 
te volgen werd niet in een schriftelijk besluit beves-
tigd.
Ook werd de rekening (zoals afgesproken) van het 
opleidingsinstituut niet betaald. Verwijdering van de 
cursus dreigde.

De dienst bevestigde dat inderdaad mondeling toe-
stemming was verleend.
Het uitblijven van een schriftelijke bevestiging was 
slordig. Een gesprek daarover zou nu binnenkort 
plaatsvinden.
Ook bleef de dienst het antwoord schuldig op de vraag 
waarom de rekening nog niet was betaald.
Ook dat was onzorgvuldig.

11.1.134 Vanuit het budgetbeheer werd via de GKB een schuld-
saneringstraject opgestart.
In dat kader werd het vakantiegeld ingehouden. De 
vraag was of dat zo maar mocht.

Onderzoek wees uit dat er wel degelijk afspraken 
waren gemaakt over de inzet van het vakantiegeld 
voor het betalen van de vaste lasten en het leefgeld.
De GKB handelde correct.

11.1.138 Verzoeksters uitkering is stopgezet. Er zou volgens de 
dienst sprake zijn van een gemeenschappelijke huis-
houding met haar huisgenoot. Dat heeft de dienst 
tijdens een huisbezoek geconstateerd. Een verslag van 
dat huisbezoek heeft verzoekster niet ontvangen.

Omdat verzoekster zelf niet bij het huisbezoek aanwe-
zig was, is conform het protocol Huisbezoeken 2007 
geen apart verslag daarvan gemaakt. Wel is het onder-
deel van een frauderapport met verklaringen van de 
huisgenoot. Dat zal de dienst verzoekster alsnog toe-
sturen.

In 2012 zal het bewuste protocol worden geëvalueerd. 
De Ombudsman heeft de dienst er in dat kader op 
gewezen dat de behoorlijkheid (fair play, motivering 
en actieve en adequate informatieverstrekking) met 
zich meebrengt dat verslagen van huisbezoeken (ook 
als cliënt niet aanwezig is) worden opgemaakt en 
tijdig worden verstuurd.

11.1.142 De uitkering werd stopgezet wegens het niet verstrek-
ken van inlichtingen en verblijf buiten de gemeente.
Volgens betrokkene moest zij vanwege overlast van de 
buren regelmatig elders verblijven.
Post werd ook vaak uit de brievenbus gehaald.

Tegen het stopzetten van de uitkering was al een 
bezwaarprocedure gestart. De aangevoerde argumen-
ten maken daar deel van uit. Dan is de Ombudsman 
niet bevoegd.
Wel kan via een voorlopige voorziening bij de rechter 
een doorstart van de uitkering worden aangekaart. Of 
de dienst overtuigen dat er sprake is van nieuwe feiten 
en omstandigheden.

11.1.143 De reactie van de dienst op de interne klacht is niet 
naar verzoekers tevredenheid. Zijn klacht over het 
intimiderende gedrag van zijn klantmanager wordt 
onvoldoende beantwoord.

Het standpunt van de dienst was inderdaad niet 
helder. Desgevraagd stelt de dienst uitdrukkelijk dat 
de klantmanager zich jegens betrokkene niet intimi-
derend heeft gedragen. Maar begrijpt dat zijn gevoel 
in deze daarmee niet is weggenomen. Dat heeft de 
dienst in de reactie op de interne klacht willen ver-
woorden.
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Procedurele interventies

actie ombudsman/dienst

gemeenteraad

11.1.004 Met het in 2011 in te voeren hondenbeleid creëert de gemeente geen rechtsongelijkheid. De door verzoeker 
gestelde ongelijke behandeling ten aanzien van andere diersoorten vindt zijn basis in rijksregels. Zoals de 
bevoegdheid hondenbelasting te heffen.

11.1.038 De aanpak van burenoverlast door duiven is volgens betrokkene ten onrechte niet in de APV geregeld. De 
Ombudsman mag daarover geen klachten onderzoeken. Zij heeft betrokkene verwezen naar de gemeenteraad 
als hij van mening is dat er nadere regels nodig zijn.

College

11.1.095 Verzocht werd een algemeen onderzoek in te stellen naar de besluitvorming rondom een belangrijke ruimte-
lijke ingreep.
Aan dit verzoek kon niet worden voldaan; de klachtomschrijving was te algemeen en overigens waren er 
diverse mogelijkheden voor bezwaar en beroep in het kader van de planologische procedure.

dia

11.1.007 Twee gemeentelijke acties (openbare verkoop van persoonlijke eigendommen én toepassing van de nadeelcom-
pensatieregeling) dreigden naast elkaar te worden uitgevoerd.
Er was echter wel enig verband te leggen en de Ombudsman verzocht de diensten om tot gecoördineerde actie 
te komen. Dit geschiedde.

11.1.020 Toegezegd was dat half januari op het bezwaarschrift zou zijn beslist. De dienst kwam dit helaas niet na.
De voorzichtige belofte aan de Ombudsman was toen eind februari en daaraan heeft de dienst zich gehouden.

11.1.034 Een zeer dreigende brief over inschrijving in de GBA joeg een (bejaarde) bewoner van een verzorgingstehuis de 
stuipen op het lijf.
De aanleiding was verwarring tussen huisnummer en kamernummer. De dienst herstelde de actie, bood 
oprechte excuses aan en trok er lering uit voor de toekomst.

11.1.089 Het huwelijk in het buitenland leidde tot verwarring over de tenaamstelling in verschillende officiële registra-
ties.
Met de hulp van de specialist van de DIA kon betrokkene goed op weg worden geholpen over te ondernemen 
acties.

11.1.098 Een boete voor fout parkeren was ten onrechte opgelegd en het advies een bezwaarschrift in te dienen leek een 
loos gebaar.
Het bezwaarschrift werd inderdaad niet-ontvankelijk verklaard maar tegelijk besloot de dienst een ambtshalve 
vermindering toe te passen. Probleem opgelost.

11.1.124 Na signalen van de gemeente is verzoeker uitgeschreven uit de GBA. Hij woonde niet op het in de GBA geregi-
streerde adres.
Van de gemeente mocht hij zich echter niet op zijn daadwerkelijk bewoonde adres inschrijven. Een impasse, 
zo erkent de dienst ook. Hij mocht zich alsnog inschrijven op zijn werkelijke woonadres. En waarschijnlijk met 
terugwerkende kracht.

iederz

11.1.039 De werkrelatie werd als problematisch ervaren en een goed aanspreekpunt werd node gemist.
Een verantwoordelijke manager was graag bereid het gesprek aan te gaan om te bezien of er oplossingen 
konden worden geboden.

md

11.1.146 Een mooi evenement in de binnenstad bracht voor de zoveelste keer met zich mee dat geen gebruik kon 
worden gemaakt van de gehandicaptenparkeerplaats.
In goed overleg met de manager binnenstad en de organisatie werd nog diezelfde dag een oplossing gezocht.

ro/eZ

11.1.022 Een aanvraag voor een bouwvergunning leverde een onbegrijpelijke reactie op, maar de dienst (accountmana-
ger) was maar niet bereikbaar.
Tijdens het spreekuur heeft de Ombudsman het contact gelegd en partijen met elkaar in gesprek gebracht.
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11.1.055 Geen reactie op een brief over verlaging verkeersdrempel. Ook op de klachtbrief over het uitblijven hiervan 
werd niet gereageerd.
Navraag leerde dat de klacht niet was behandeld, wat onbehoorlijk is. De reactie op de oorspronkelijke brief 
kon echter op korte termijn worden verstuurd.

11.1.075 De verkeerspolitie en de gemeentelijke afdelingen Stadsdeelcoördinatie en Verkeer & Vervoer communiceer-
den niet goed.
De Ombudsman bracht de sporen bij elkaar en de kwestie werd vervolgens opgepakt.

11.1.145 Tijdens het onderzoek van de Ombudsman naar het gebruik van de buurtstallingen meldde zich een nieuwe 
belanghebbende.
Haar werd toegezegd dat zij het eindrapport dat verzonden zou worden aan het huurderscomité, ook zou 
ontvangen.

soZaWe

11.1.012 De dienst hield zich bij herhaling niet aan de vastgelegde contactafspraken, waardoor betrokkene terecht het 
gevoel kreeg door de dienst te worden tegengewerkt.
De Ombudsman zocht contact met de algemeen directeur en die zette de zaken binnen de dienst recht.

11.1.017 Betrokkene ging verhuizen en had daarvoor bijzondere bijstand aangevraagd. Een dag voor de verhuizing had 
hij nog niets gehoord.
De Ombudsman zorgde ervoor dat de dienst direct contact met hem op nam.

11.1.097 Geen medewerking van de dienst aan verhuizing naar en inrichting van de nieuwe woning.
Uit navraag bleek er zowel een bezwaarschrift als een klacht hierover in behandeling te zijn. De uitkomsten 
daarvan dienen eerst te worden afgewacht.

11.1.107 Aan de Ombudsman werd een personele kwestie voorgelegd.
De Ombudsman is dan echter niet bevoegd; het leidde wel tot een versnelde actie van de gemeente.

11.1.108 Vanwege problemen met diverse medewerkers van de dienst stelde de Ombudsman een ‘hoorgesprek’ onder 
haar leiding voor.
De aanvullende eisen die maar steeds door betrokkene werden gesteld, leidde tot het (voorlopig) annuleren 
van het gesprek.

11.1.117 Na drie maanden nog geen besluiten bijzondere bijstand voor maaltijdvergoeding en vergoeding eigen bij-
drage PGB.
De aanvraag maaltijdvergoeding bleek onbehandeld in het dossier beland en is direct weer opgepakt en toege-
kend. De eigen bijdrage PGB kan door de ziektekostenverzekering worden vergoed en is direct doorgestuurd.

11.1.130 Er zou ten onrechte een korting op de uitkering zijn toegepast als gevolg van inkomsten uit arbeid.
Als met een werkgevers verklaring wordt aangetoond dat in het weekend van 1 en 2 oktober 2011 niet is 
gewerkt, wordt de inhouding ongedaan gemaakt.

ombudsman

11.1.129 Een onderzoek van de Ombudsman leidde met enige regelmaat tot berichten in de krant. Die berichtgeving 
ontbeerde zuiverheid, waardoor een derde zich op een verkeerde manier in het daglicht gezet voelde.
Betrokkene is gemeld wat het onderzoek van de Ombudsman heeft ingehouden, in casu het handelen van de 
gemeente en niet het gedrag tussen verschillende burgers.
Dat de media een ander beeld schetsten valt te betreuren, maar nauwelijks te beïnvloeden.

11.1.144 Vanwege een gerechtelijke procedure werd de Ombudsman verzocht een reactie te geven op een citaat in een 
procesverbaal dat een uitspraak van haar weergaf.
Uitleg is gegeven over het onderzoek en het oordeel van de Ombudsman, waardoor duidelijk werd dat het 
citaat niet juist was.

actie ombudsman/dienst
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Bemiddelingen

omschrijving resultaat bemiddeling

soZaWe   

11.1.052 De relatie tussen cliënt en medewerkers van de dienst 
was al geruime tijd verstoord. Op diverse verzoeken 
van ondersteuning werd niet of nauwelijks gerea-
geerd.
Klachten daarover werden steeds als gegrond ver-
klaard, maar de daarvoor aangeboden excuses werden 
als obligaat ervaren.
De dienst gaf aan dat er een kloof bestond tussen de 
wensen van de cliënt en de mogelijkheden van de 
dienst.
Om die te overbruggen werd de Ombudsman verzocht 
in deze situatie te bemiddelen.

Tijdens het bemiddelingsgesprek kon worden gecon-
stateerd dat de dienst onvoldoende structuur had 
aangebracht in de begeleiding van de cliënt. Daarvoor 
werden nogmaals excuses aangeboden.
De afhandeling van de diverse en uiteenlopende 
klachten over diverse dienstonderdelen leidde af van 
de hoofdzaak, de begeleiding van re-integratieactivi-
teiten.
Ook bleek echter dat cliënt een te hoog verwachtings-
patroon van de dienst had en zijn eigen rol/aandeel op 
onderdelen onderbelicht liet.
De Ombudsman wees hem op zijn rechten, maar ook 
op zijn plichten.
Partijen zijn uit elkaar gegaan onder de afspraak dat 
cliënt een nieuwe klantmanager toegewezen zou krij-
gen, maar dat cliënt deze dan ook een reële kans zou 
moeten geven.
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(Eind)rapporten
 

College

11.1.077 R

omschrijving
Verzoekers ondervinden (geluids)overlast van een nabijgelegen café. Zij klagen dat de gemeente geen dan wel onvoldoende 
actie onderneemt om de overlast die zij ervaren door het café en zijn klanten tegen te gaan. Op brieven die verzoekers hier-
over aan de burgemeester en een wethouder hebben geschreven, wordt niet gereageerd.

onderzoek
Gaandeweg het klachtenonderzoek spitste het onderzoek van de Ombudsman zich toe op de door verzoekers’ ervaren overlast 
en welke mogelijkheden de gemeente (in samenwerking met de politie) in deze heeft om hiertegen op te treden. 
Uit het uitgebreide onderzoek van de Ombudsman bleek dat de omwonenden geen vertrouwen hadden in de reeds door de 
gemeente verrichte acties. Dat de overlast ongecoördineerd werd aangepakt is daar deels debet aan als ook de prioritering 
van de meldingen waardoor er niet of te laat werd gereageerd. Daarnaast overtuigde de weinig inzichtelijke informatie, in de 
aanpak van het door betrokkenen aangekaarte probleem, niet dat de gemeente hen serieus nam. Het niet dan wel niet tijdig 
reageren op hun brieven door de burgemeester en de wethouder steunden dit gevoel.
De Ombudsman constateerde dat het voor alle partijen (omwonenden, gemeente en ook de uitbater) noodzakelijk is dat vast 
komt te staan dat er wel of niet in strijd met de regels wordt gehandeld. Na de veelheid aan klachten/meldingen is het tijd 
voor een gestructureerde aanpak. Dat erkennen de diensten ook.
Na intern overleg heeft de dienst RO/EZ een plan van aanpak opgesteld om het komende half jaar gecoördineerd intensief te 
controleren. Daarnaast heeft de Milieudienst voorgesteld om op door bewoners te bepalen momenten een permanente geluid-
meting (een meting over een langere tijdsduur) te doen. 
Met instemming constateert de Ombudsman dat de gemeente tijdens haar klachtenonderzoek oplossingsgericht heeft mee-
gedacht.

oordeel
Gegrond maar gecorrigeerd.

reactie college
Nog geen reactie bij het drukken van dit jaarverslag.

bestuursdienst

11.1.120 R

omschrijving
De gemeente is verzoekers ondernemingsplan van 25 mei 2011 kwijtgeraakt waardoor hij schade lijdt. De aangeboden excuses 
vindt hij dan ook te mager. Daarnaast stelt verzoeker nog steeds te wachten op een inhoudelijke reactie op zijn klacht hierover 
van 11 augustus 2011.

onderzoek
De dienst kan niet meer achterhalen waar verzoekers ondernemingsplan is gebleven en erkent dat hij hiervoor verantwoorde-
lijk is. Naast oprechte excuses, geeft de dienst aan serieus te willen kijken naar de door verzoeker gestelde schade. Verzoeker is 
inmiddels uitgenodigd om de door hem geleden schade met een nadere specificatie te onderbouwen.
De wettelijke regels van het interne klachtrecht zijn niet in acht genomen. Verzoeker had gehoord moeten worden en er had 
inhoudelijk moeten worden gereageerd op zijn klacht.

oordeel
Gegrond, maar gecorrigeerd.

reactie college
Het college laat weten het ermee eens te zijn dat de dienst in deze onbehoorlijk heeft gehandeld voor wat betreft het zoekra-
ken van het ondernemingsplan. Inmiddels is de dienst in gesprek met verzoeker over de door hem ondervonden schade en een 
vergoeding daarvoor.
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dia

11.1.040 R

omschrijving
Verzoeker heeft bij de DIA een klacht ingediend over de bejegening van een baliemedewerkster toen hij zijn rijbewijs kwam 
ophalen. Hij stelt dat de DIA niet specifiek is ingegaan op zijn klacht.

onderzoek
Van het gesprek met de baliemedewerkster had verzoeker een woordelijk verslag gemaakt. Daar is de DIA in het hoorgesprek 
en in de schriftelijke reactie ten onrechte niet op ingegaan. Verzoekers gevoel in deze niet serieus genomen te zijn, is dan ook 
begrijpelijk.
Daarnaast blijken de verschillende brieven van de dienst in dit proces administratieve onnauwkeurigheden te bevatten. De 
DIA zegde toe in vervolg inhoudelijk op de klacht te zullen ingaan en alerter te zijn op zaken als adressering.
Tijdens het hoorgesprek met beide partijen door de Ombudsman blijkt er geen sprake van een onheuse bejegening door de 
baliemedewerkster. Uit het gesprek kwam naar voren dat verzoeker al geïrriteerd was door de rompslomp om via een volg-
nummerzuil een baliemedewerker toegewezen te krijgen. Over de volgnummerzuil hebben de medewerkers al vaker klachten 
gehad en binnen de dienst aandacht voor gevraagd. De toon was echter gezet. En de ‘in verzoekers ogen onnodige’ vragen van 
de medewerkster verergerden die irritatie.

oordeel
Gegrond. Het rapport is ook van een aantal kanttekeningen voorzien. Ondermeer dat van een onheuse bejegening niets is 
gebleken.

reactie college
Het college onderschrijft het oordeel. Evenals de toezegging van de dienst in deze.

11.1.056 ER

omschrijving
Verzoeker stelt dat de dienst RO/EZ en de DIA ten onrechte onderzoek doen naar zijn woonsituatie terwijl in de GBA kan 
worden nagegaan waar hij woont. De inspectie bij hem thuis en de aanschrijving van familieleden vindt hij onnodig zijn pri-
vacy aantasten. En dit terwijl de DIA uiteindelijk toch lijkt uit te gaan van de gegevens in de GBA. Verzoeker heeft sinds 3 mei 
2011 niets meer over het onderzoek gehoord.

onderzoek
De Ombudsman constateert dat de handhavingstrajecten die de beide diensten hebben ingezet (onderzoek naar het illegaal 
kamerverhuur door de dienst RO/EZ en onderzoek naar de feitelijke woonsituatie door de DIA) behoorlijk zijn. 
De GBA-gegevens dienen de feitelijke situatie weer te geven. Mochten er signalen komen dat een GBA-gegeven niet klopt, dan 
dient de DIA daar onderzoek naar te doen. Nu verzoeker niet reageerde op brieven van deze dienst, mocht die uiteindelijk zijn 
familieleden aanschrijven. Dat leverde geen onnodige privacyschending op. De dienst geeft wel aan dergelijke brieven in het 
vervolg algemener te zullen formuleren zodat niet blijkt waarom hun familielid wordt gezocht.
De Ombudsman merkt op dat verzoeker uiteindelijk ‘naar onbekend’ is uitgeschreven. Dit is te wijten aan gebrek aan mede-
werking van zijn kant. Het is nu aan hem of hij deze situatie wil laten voortbestaan.

oordeel
Deels gegrond/deels ongegrond.

reactie college
Het college onderschrijft de conclusies van de Ombudsman.

Hvd

11.1.062 R

omschrijving
De dienst maakt volgens betrokkene maar niet duidelijk op basis van welke berekening onderscheid wordt gemaakt tussen het 
tarief voor Huishoudelijke Hulp dat geldt voor zorg in natura en dat voor een PGB. Zij stelt dat een schriftelijke toezegging om 
die informatie te verstrekken niet wordt nagekomen.

onderzoek
Nu de dienst maar geen inzicht gaf op welke berekening het PGB-tarief is gebaseerd, was zijn handelen gebrekkig gemotiveerd. 
Tijdens het onderzoek van de Ombudsman legde de HVD uit dat met het (lagere) PGB-tarief dezelfde kwaliteit kan worden 
ingekocht als met het tarief voor gecontracteerde zorg. Er mogen op grond van de jurisprudentie echter wel verschillen zijn. 
Zolang die maar niet overheadkosten betreffen. Dat was niet het geval. Het verschil verklaarde de dienst doordat het markt-
tarief van de gecontracteerde hulp via een openbare aanbesteding voor twee jaar met een verlengingsmogelijkheid van twee 
jaar wordt vastgelegd. Het PGB-tarief wordt jaarlijks vastgesteld en vindt daardoor een betere aansluiting op de daadwerkelijk 
gemaakte kosten. Met deze uitleg kwam de dienst zijn toezegging alsnog na.

oordeel
Gegrond, maar gecorrigeerd

reactie college
Het college stelt dat het rapport duidelijk maakt dat van belang is na te gaan of informatie die de gemeente verstrekt, ook 
wordt begrepen. Zeker wanneer betrokkene steeds op haar vraag terugkomt. Dat daarnaast toezeggingen moeten worden nage-
komen, lijdt geen twijfel.
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milieudienst

11.1.051 R

omschrijving
Verzoekers plaatsen vraagtekens bij de uitkomsten van verschillende metingen van geluidsoverlast. Ook vragen zij zich af of 
er niet is toegerekend naar een aanvaardbare geluidsnorm. Door het ontbreken van goed inzicht in de voorschriften voelen zij 
zich niet serieus genomen en door de ervaren overlast wordt hun woongenot geschaad.

onderzoek
Dat verzoekers overlast ervaren van het bedrijf onder hun appartementen is duidelijk en dat zij dit zien als een aantasting 
van hun woongenot is zonder meer begrijpelijk. De conclusie is echter dat het betreffende bedrijf binnen de wettelijke kaders 
functioneert.
Aanvankelijk ontbrak een actieve en adequate informatieverstrekking. Door tijdens het onderzoek van de Ombudsman alle 
mogelijke moeite te doen om duidelijk te maken wat de wettelijke toegestane normen zijn en op welke wijze die worden 
bepaald, heeft de dienst zijn gedraging gecorrigeerd.

oordeel
Gegrond maar gecorrigeerd.

reactie college
Het college kan zich vinden in het oordeel van de Ombudsman en voegt daaraan toe dat in de toekomst nog meer aandacht zal 
moeten worden besteed aan het begrijpelijk uitleggen van de werkzaamheden van de dienst. 

ro/eZ

11.1.002 R

omschrijving
Verzoeker stelt dat de gemeente de afgelopen twee jaar een gebrek aan medewerking en oplossingsgericht denken aan de dag 
heeft gelegd met betrekking tot de aanpak van het parkeerprobleem van zijn bedrijf. Hij voelt zich door de gemeente in de 
steek gelaten.

onderzoek
Tijdens het klachtenonderzoek constateerde de Ombudsman in verschillende complexe procedures gebreken in de communi-
catie. Vooral de voortvarendheid van het proces en de informatievoorziening tijdens de procedures waren in het geding. De 
gemeente erkent daarin niet correct te hebben gehandeld.
Op advies van de Ombudsman heeft tijdens haar onderzoek een gesprek plaatsgevonden tussen verzoeker en de wethouder. En 
is het vertrouwen in de gemeente weer hersteld.

oordeel
Gegrond maar gecorrigeerd

reactie college
Het college kan zich vinden in het oordeel van de Ombudsman. 
Naast excuses heeft de gemeente in een brief aan verzoeker zich nogmaals uitgesproken mee te willen denken met betrekking 
tot de ontwikkelingen/ groei van het bedrijf.

11.1.036 R

omschrijving
Ondanks de toezeggingen in 2009 pakt de dienst de handhaving van illegale schuttingen op gemeentegrond in verzoekers 
straat niet voortvarend en daadkrachtig op. Hierdoor duurt de door de dienst erkende onveilige verkeerssituatie voort.

onderzoek
De dienst erkent in deze niet correct te hebben gehandeld. De gemeente heeft in dit handhavingsproces onvoldoende daad-
kracht laten zien. De beginselen van voortvarendheid, rechtszekerheid en actieve en adequate informatieverstrekking werden 
daarbij geschonden. Niet alleen jegens verzoeker maar ook naar de betrokken bewoners van de bewuste schuttingen.
Tijdens het onderzoek van de Ombudsman heeft de dienst een plan van aanpak opgesteld hoe het handhavingsproces zal 
worden voortgezet. De bruikleenovereenkomsten zullen worden opgezegd, de schuttingen verwijderd en de verkeersonveilige 
situatie beëindigd. Met deze actie constateert de Ombudsman dat de dienst zijn gedragingen voor de toekomst heeft gecor-
rigeerd.

oordeel
Gegrond maar gecorrigeerd

reactie college
Het college is het eens met het oordeel. Nu ook de Ombudsman de aanpak ziet als een passende en afdoende correctie van de 
klacht, is met de uitvoering daarvan begonnen. 
Verzoeker heeft rechtstreeks van het college nogmaals excuses gekregen.
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11.1.050 R

omschrijving
Verzoekster ervaart overlast van gemeentelijke bomen rondom haar woning. Met name een spontaan gegroeide boom belem-
mert de middag- en avondzon waardoor zij zelfs zomers moet stoken. Desondanks ziet de gemeente geen reden de boom te 
kappen, laat staan te snoeien.

onderzoek
Desgevraagd legde de dienst de Ombudsman aan de hand van de criteria in de APV uit waarom de boom hoger werd gewaar-
deerd dan de overlast die verzoekster ondervond. Uit deze beoordeling bleek echter niet in hoeverre de dienst de door verzoek-
ster gestelde kou in haar woning door de bomen heeft meegewogen. Mede gelet op de door de gemeente gepropageerde duur-
zaamheid, vroeg de Ombudsman de dienst specifiek naar deze bijzondere omstandigheden te kijken.
Nader onderzoek van de dienst wees uit dat in de al in de APV opgenomen criteria ook rekening is gehouden met verzoeksters 
specifieke overlast. Daarnaast heeft de dienst geen oorzakelijk verband kunnen vinden tussen de bomen en verzoeksters stook-
gedrag. De gemiddelde buitentemperatuur en isolatie spelen daarin een veel belangrijkere rol. En vanuit het duurzaamheids-
apect is juist het behoud van bomen van belang. Er is voor de dienst derhalve geen reden om alsnog tot kap over te gaan. Met 
deze motivering maakt de dienst voldoende inzichtelijk waarom.

oordeel
Gegrond, maar gecorrigeerd.

reactie college
Nog geen reactie bij het drukken van dit jaarverslag.

11.1.059 ER

omschrijving
Verzoekers stellen dat de dienst zijn afspraken met betrekking tot het onderhoud en beheer van de buurtstallingsgarages niet 
nakomt. Hierover zijn betrokkenen al jaren in gesprek met de gemeente maar dat heeft nog niet tot een oplossing geleid.
Daarnaast stellen verzoekers dat de gemeente de Ebbingepoortgarage ten onrechte als buurtstallingsgarage opvoert. Het was 
en is volgens hen nog steeds een commerciële garage.

onderzoek
De vier door de Ombudsman bezochte buurstallingen geven in eerste instantie een ordentelijke indruk. Dit vanzelfsprekend 
geplaatst in het licht van hun functie: stalling van auto’s en motoren met een korte verblijfsduur voor personen.
Nadere inspectie leidt echter ook tot waarnemingen die strijdigheid opleveren met het huurcontract en de huisregels.
Het dubbele gebruik (meerdere voertuigen) van één parkeerplaats is in strijd met de huurovereenkomst. Door dit toe te staan 
handelde de gemeente niet correct.
Losliggende kettingen, niet sluitende deuren en lekkages dienen voortvarend ter hand te worden genomen. Deze manco’s 
hadden tijdens de dagelijkse controles van de beheerder gesignaleerd en aangepakt moeten worden.
Op zich zijn de huisregels duidelijk. Het stallen van fietsen is verboden. Tijdens het onderzoek legde de dienst uit een hiermee 
strijdig gebruik toch te accepteren. Het lijkt ogenschijnlijk redelijk dat de gemeente in deze tegemoetkomt aan de wensen (van 
een deel) zijn huurders. Maar blijkbaar is een andere groep huurders het daarmee niet eens. Op dit punt heeft de gemeente 
een diffuus beeld laten ontstaan. Naar de toekomst is dit gecorrigeerd door het plaatsen van fietsen alleen toe te staan in gara-
ges waar een aparte fietsenstalling kan worden gecreëerd.
In iedere buurtstalling zijn huisregels opgehangen. De regels geven o.a. aan waar men met storingen terecht kan. Voor klach-
ten is dat echter niet geregeld. De suggestie van de Ombudsman om een (meld)klachtsysteem in te vullen en goed met de huur-
der te communiceren, heeft de dienst ter harte genomen. 
De gemeente heeft ten slotte overtuigend aangetoond dat de Ebbingepoort als volwaardige buurtstallingsgarage functioneert 
en dat de investeringen in de vloer niet van invloed zijn geweest op de tarieven van de buurtstallingen.

oordeel
Grotendeels gegrond en de volgende aanbeveling.
Om de schijn van misbruik van de parkeerplaats te vermijden ligt het naleven van de huurovereenkomst dat slechts één voer-
tuig op een parkeerplaats mag worden gestald, voor de hand. Als vanwege gebruiksgemak toch meerdere voertuigen mogen 
worden gestald (en er dus voor meerdere plaatsen is betaald), dan dient een aangepaste huurovereenkomst te worden aange-
gaan. De Ombudsman heeft voorkeur voor de eerste optie, aangezien de tweede in de toekomst opnieuw een bron van irritatie 
kan opleveren. In het licht van de voorgeschiedenis is dat niet in het belang van welke partij dan ook.

reactie college
Het college deelt mijn oordeel dat het parkeren van meerdere voertuigen op één plaats in strijd is met het huurcontract. Deze 
situatie wordt teruggedraaid. 
Het college was verrast door de kwalificatie dat ‘geconstateerde manco’s niet voortvarend zijn opgepakt’. Het niveau van het 
onderhoud is op peil. Een structurele oplossing voor de lekkages heeft echter meer tijd nodig omdat die worden veroorzaakt 
door externen. Over de andere zaken zal een stevig gesprek met de beheerder worden gevoerd.
In navolging op het succes van de speciale fietsenstalling in de Ebbingepoort, zullen nu in alle buurtstallingen fietsenrekken 
worden geplaatst. Voor het melden van klachten kan de gebruiker bij de beheerder en de gemeente terecht. De bebording met 
huisregels zal op dit punt worden aangepast.
Ten slotte kan het college zich vinden in de conclusie over de Ebbingepoort.
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11.1.092 R

omschrijving
De rechter heeft het afwijzende besluit op verzoekers monumentenaanvraag vernietigd en geoordeeld dat de gemeente 
opnieuw op de aanvraag diende te beslissen. Na een jaar en zeven maanden was er nog steeds geen nieuw besluit.

onderzoek
De dienst stelt dat met de vergunningverlening is gewacht totdat ook beslist kon worden op de bouwaanvraag. Reden was dat 
eventuele zaken die van invloed zijn op de monumentenvergunning dan nog in de behandeling van de monumentenaanvraag 
konden worden meegenomen. Hoewel dit niet conform de wet is, heeft de dienst in deze gekozen voor een praktische benade-
ring. Helaas is dit niet gecommuniceerd met verzoeker.

oordeel
Gegrond

reactie college
Het college kan zich vinden in het oordeel en biedt verzoeker alsnog zijn excuses aan.

11.1.067 en 11.1.068 ER

omschrijving
Verzoekers stellen dat de voorlichting met betrekking tot het bestemmingplan Oud Zuid 2009 gebrekkig was. Hen was desge-
vraagd uitdrukkelijk gemeld dat de wijziging van het plan alleen de geplande busbaan zou betreffen. Een jaar na vaststelling 
van het bestemmingsplan bleek deze informatie echter niet correct.
Daarnaast stellen verzoekers dat het proces rond het welstandsadvies niet te volgen is. Zij constateren onder andere dat zij en 
de voorzieningenrechter niet (tijdig) zijn geïnformeerd over het negatieve welstandsadvies van 16 juli 2010. Waarbij opgemerkt 
zij dat de bouwvergunning van 15 juli 2010 is.
Tijdens de hoorzittingen die in het kader van de verschillende bezwaarschriften werden gevoerd, merkten verzoekers dat de 
gemeentelijke vertegenwoordigers steeds contact hadden en overlegden met de vergunninghouder. Het gevoel van partijdig-
heid van gemeentelijke zijde in deze zaak drong zich bij hen op.
Verzoekers stellen vast dat de bouwvergunning van 15 juli 2010 op grond van de Wabo niet ingetrokken had kunnen worden. 
Daarmee zijn bezwaarschriftenprocedures tegen de bouwvergunning een farce geworden. Zij vinden dat de gemeente hen had 
moeten melden dat bezwaar zinloos was. Zij hadden zich dan alle moeite, tijd en geld die met de lange bezwaarprocedures 
gemoeid waren, kunnen besparen.

onderzoek
In de beslissing op bezwaar uit 1987 waarnaar verzoekers verwijzen wordt juist gesteld dat de opbouwmogelijkheid in een 
bestemmingsplanwijziging moet worden geregeld en niet met een vrijstelling. Daaraan heeft de dienst zich gehouden. 
Verzoekers konden middels publicaties hiervan op de hoogte zijn. Er is niet aangetoond dat de actieve en adequate informatie-
verstrekking inzake het bestemmingsplan Oud-Zuid gebrekkig was. 
Ten aanzien van het welstandsadvies heeft de dienst onzorgvuldig gehandeld. Het welstandsadvies was onzorgvuldig tot 
stand gekomen. Deze fout is uiteindelijk hersteld maar de wijze waarop was weer onzorgvuldig. De beginselen van redelijk-
heid, voortvarendheid en actieve en adequate informatieverstrekking waren in deze in het geding.  
Dat de dienst tijdens de bezwaarprocedure steeds maar weer het contact met de vergunninghouder heeft gezocht, wekte 
onnodig de schijn van partijdigheid op. 
Intrekking van de verleende bouwvergunning door de gemeente vanwege een alsnog negatief welstandsadvies is niet 
mogelijk. Wel kan dit advies in het bezwaar tegen de bouwvergunning leiden tot vernietiging van de vergunning. Omdat de 
vergunninghouder tijdens de bezwaarprocedure zijn bouwplannen dusdanig heeft aangepast dat een positief welstandsad-
vies kon worden afgegeven, zijn de bezwaren uiteindelijk toch ongegrond verklaard. Dat wil echter dus niet zeggen dat de 
bezwaren zinloos waren. Uiteindelijk is het bouwplan nu conform de regels. De dienst heeft verzoekers dan ook terecht op 
hun rechtsmiddelen gewezen; was daartoe zelfs wettelijk verplicht. 

oordeel
Deels gegrond/deels ongegrond.

reactie college
Het college kan zich vinden in het oordeel. Het proces rondom het welstandsadvies was inderdaad niet te volgen. Daarvoor 
nogmaals excuses aan verzoekers. 
Verder betreurt het college dat tijdens de hoorzittingen van de bezwaarcommissie onnodig een schijn van partijdigheid is 
gewekt. Achteraf gezien was de hoorzitting ook niet de plek voor nadere overleggen tussen de dienst en de vergunninghouder. 
In de toekomst zullen dergelijke overleggen dan ook niet meer tijdens deze zittingen gehouden worden.

11.1.093 ER

omschrijving
Verzoekers hebben bij herhaling geklaagd over (stank)overlast door de activiteiten van een afhaalrestaurant. Zij begrijpen niet 
waarom het restaurant hiermee mag doorgaan terwijl het ook niet over de benodigde vergunningen beschikt. 

onderzoek
De dienst stelt (tijdens de elf inspecties) geen geuroverlast te hebben geconstateerd. Maar waarom de door verzoekers ervaren 
stankhinder geen geuroverlast is, wordt niet inzichtelijk uitgelegd. Dit terwijl de dienst zelf heeft geconstateerd dat de horeca-
ondernemer niet de wettelijke verplichte maatregelen heeft getroffen om geurhinder te voorkomen.
Daarnaast werden verzoekers tijdens het langdurige legalisatieproces ten onrechte niet actief en adequaat geïnformeerd. 
Hierdoor kregen zij onnodige verwachtingen over hun mogelijkheden/ rechtsmiddelen. Gelet op verzoekers’ belangen had dan 
ook een voortvarender en daadkrachtiger houding van de dienst mogen worden verwacht.

oordeel
Gegrond.

reactie college
Nog geen reactie bij het drukken van dit jaarverslag.
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soZaWe

11.1.057 R

omschrijving
De dienst heeft zonder toestemming verzoekers achterstallige huur van februari 2011 overgemaakt. Ten onrechte, erkent de 
dienst en heeft de overgemaakte huur, na een interventie van de Ombudsman, alsnog op verzoekers rekening gestort. 
Verzoeker wilde echter weten hoe dit heeft kunnen gebeuren. Naar aanleiding van de interne klacht liet de dienst weten dat 
de huur al in februari 2011 was overgemaakt en dat hem achteraf pas bleek dat verzoeker toen geen recht had op een uitke-
ring. Deze verklaring strookt echter niet met de feiten, aldus verzoeker.

onderzoek
In de uitkeringsspecificatie van 17 mei 2011 bleek de in februari 2011 door verzoekers voormalige verhuurder verstuurde huur-
nota pas op 11 april 2011 te zijn uitbetaald. Toen wist de dienst echter al dat verzoeker in februari 2011 geen recht had op een 
uitkering. De bewuste verklaring deugde derhalve niet (motiveringsgebrek).
Tijdens het onderzoek van de Ombudsman heeft de dienst uitgelegd waarom de huur desondanks toch is overgemaakt. De 
dienst was namelijk niet alert genoeg om de door hem ingevoerde huurbetalingsopdracht weer uit het systeem te halen toen 
bleek dat verzoeker destijds geen recht had op een uitkering. 

oordeel
Gegrond maar gecorrigeerd

reactie college
Het college stemt met het oordeel in.
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Algemene onderzoeken 

11.20.025               onderwerp uitkomst onderzoek

De situatie rondom de invoering van betaald parkeren bij 
de Kop van Oost was aanleiding voor het college om de 
Ombudsman te verzoeken een onderzoek in te stellen.
Het verzoek luidde:
‘de kernvraag is of het college in redelijkheid en behoorlijk-
heid tot het oordeel heeft moeten komen dat aan 13 betrok-
kenen geen parkeerontheffing behoeft te worden ontleend’.
Het advies van de Ombudsman zal bindend en openbaar zijn.

Na uitvoerig onderzoek kwam de Ombudsman tot een aantal 
conclusies.
De belangrijkste was dat in het licht van de voorgeschiedenis 
en de gebrekkige informatievoorziening de hardheidsclausule 
onvoldoende was toegepast.
Het advies luidde dan ook aan 12 bewoners onder voorwaar-
den een parkeerontheffing toe te kennen. Één bewoner kwam 
niet in aanmerking.
Het college nam dit advies over.

11.20.045               onderwerp uitkomst onderzoek

Voorgaande jaren ontving de Ombudsman regelmatig klach-
ten over gebrek aan daadkracht, voortvarendheid en com-
municatie van de afdeling Belastingen waardoor burgers met 
een hogere belastingschuld worden geconfronteerd dan als de 
afdeling eerder had ingegrepen.
Vooropgesteld zij dat burgers hun belastingaanslagen dienen 
te betalen en de gevolgen dienen te dragen als ze dat niet 
tijdig doen. Toch was dit aanleiding voor de Ombudsman om 
de rol van de gemeentelijke deurwaarders bij de (vertraagde) 
invordering van de gemeentelijke belastingen te onderzoeken.

De mogelijkheden van dwanginvordering van de gemeente-
lijke deurwaarder zijn op zich helder. De deurwaarder bepaalt 
echter zelf hoe het proces feitelijk (in tijd) verloopt en kan 
daarbij rekening houden met de individuele omstandigheden 
van betrokkenen. De afdeling ziet echter in dat daarmee een 
schijn van willekeur kan ontstaan en dat moet voorkomen 
worden. Als de deurwaarder eenmaal een actie inzet, moet die 
ook worden doorgepakt.
De afdeling heeft naar aanleiding van het onderzoek van de 
Ombudsman in het administratieve proces maatregelen geno-
men die zorgen voor meer uniformiteit in en toezicht op de 
voortgang van de invordering.

11.20.112               onderwerp uitkomst onderzoek

Tussen de gemeente en een inwoner van de stad was een 
omvangrijk conflict ontstaan. Er was sprake van een ingewik-
kelde materie. De Ombudsman werd verzocht om de proble-
matiek te verkennen en mogelijke oplossingsrichtingen aan te 
geven.

Nog geen reactie bij het drukken van dit jaarverslag.
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deel vi bijlagen

1. Awb/Wet extern Klachtrecht

2. Verordening gemeentelijke Ombudsman Groningen

3. Schema werkwijze

4. Lijst met gebruikte afkortingen
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Bijlage 1 

Hoofdstuk 9.2 Algemene wet bestuursrecht: Klachtbehandeling door een ombudsman

Afdeling 9.2.1 Algemene bepalingen

artikel 9:17

Onder ombudsman wordt verstaan:
a. de Nationale ombudsman, of
b. een ombudsman of ombudscommissie ingesteld krachtens de Gemeentewet, de Provinciewet, de Water-

schapswet of de Wet gemeenschappelijke regelingen.

artikel 9:18

1. Een ieder heeft het recht de ombudsman schriftelijk te verzoeken een onderzoek in te stellen naar de wijze 
waarop een bestuursorgaan zich in een bepaalde aangelegenheid jegens hem of een ander heeft gedragen.

2. Indien het verzoekschrift bij een onbevoegde ombudsman wordt ingediend, wordt het, nadat daarop de 
datum van ontvangst is aangetekend, zo spoedig mogelijk doorgezonden aan de bevoegde ombudsman, 
onder gelijktijdige mededeling hiervan aan de verzoeker.

3. De ombudsman is verplicht aan een verzoek als bedoeld in het eerste lid gevolg te geven, tenzij artikel 9:22, 
9:23 of 9:24 van toepassing is.

artikel 9:19

1. Indien naar het oordeel van de ombudsman ten aanzien van de in het verzoekschrift bedoelde gedraging 
voor de verzoeker de mogelijkheid van bezwaar, beroep of beklag openstaat, wijst hij de verzoeker zo spoedig 
mogelijk op deze mogelijkheid en draagt hij het verzoekschrift, nadat daarop de datum van ontvangst is aan-
getekend, aan de bevoegde instantie over, tenzij de verzoeker kenbaar heeft gemaakt dat het verzoekschrift 
aan hem moet worden teruggezonden.

2. Artikel 6:15, derde lid, is van overeenkomstige toepassing.

artikel 9:20

1. Alvorens het verzoek aan een ombudsman te doen, dient de verzoeker over de gedraging een klacht in bij het 
betrokken bestuursorgaan, tenzij dit redelijkerwijs niet van hem kan worden gevergd.

2. Het eerste lid geldt niet indien het verzoek betrekking heeft op de wijze van klachtbehandeling door het 
betrokken bestuursorgaan.

artikel 9:21

Op het verkeer met de ombudsman is hoofdstuk 2 van overeenkomstige toepassing, met uitzondering van artikel 
2:3, eerste lid.

Afdeling 9.2.2 Bevoegdheid

artikel 9:22

De ombudsman is niet bevoegd een onderzoek in te stellen of voort te zetten indien het verzoek betrekking heeft 
op:
a. een aangelegenheid die behoort tot het algemeen regeringsbeleid, daaronder begrepen het algemeen beleid 

ter handhaving van de rechtsorde, of tot het algemeen beleid van het betrokken bestuursorgaan;
b. een algemeen verbindend voorschrift;
c. een gedraging waartegen beklag kan worden gedaan of beroep kan worden ingesteld, tenzij die gedraging 

bestaat uit het niet tijdig nemen van een besluit, of waartegen een beklag- of beroepsprocedure aanhangig is;
d. een gedraging ten aanzien waarvan door een administratieve rechter uitspraak is gedaan;
e. een gedraging ten aanzien waarvan een procedure bij een andere rechterlijke instantie dan een administra-

tieve rechter aanhangig is, dan wel beroep openstaat tegen een uitspraak die in een zodanige procedure is 
gedaan;

f. een gedraging waarop de rechterlijke macht toeziet.
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artikel 9:23

De ombudsman is niet verplicht een onderzoek in te stellen of voort te zetten indien:
a. het verzoekschrift niet voldoet aan de vereisten, bedoeld in artikel 9:28, eerste en tweede lid;
b. het verzoek kennelijk ongegrond is;
c. het belang van de verzoeker bij een onderzoek door de ombudsman dan wel het gewicht van de gedraging 

kennelijk onvoldoende is;
d. de verzoeker een ander is dan degene jegens wie de gedraging heeft plaatsgevonden;
e. het verzoek betrekking heeft op een gedraging waartegen bezwaar kan worden gemaakt, tenzij die gedra-

ging bestaat uit het niet tijdig nemen van een besluit, of waartegen een bezwaarprocedure aanhangig is;
f. het verzoek betrekking heeft op een gedraging waartegen door de verzoeker bezwaar had kunnen worden 

gemaakt, beroep had kunnen worden ingesteld of beklag had kunnen worden gedaan;
g. het verzoek betrekking heeft op een gedraging ten aanzien waarvan door een andere rechterlijke instantie 

dan een administratieve rechter uitspraak is gedaan;
h. niet is voldaan aan het vereiste van artikel 9:20, eerste lid;
i. een verzoek, dezelfde gedraging betreffende, bij hem in behandeling is of - behoudens indien een nieuw feit 

of een nieuwe omstandigheid bekend is geworden en zulks tot een ander oordeel over de bedoelde gedraging 
zou hebben kunnen leiden - door hem is afgedaan;

j. ten aanzien van een gedraging van het bestuursorgaan die nauw samenhangt met het onderwerp van het 
verzoekschrift een procedure aanhangig is bij een rechterlijke instantie, dan wel ingevolge bezwaar, admini-
stratief beroep of beklag bij een andere instantie;

k. het verzoek betrekking heeft op een gedraging die nauw samenhangt met een onderwerp, dat door het 
instellen van een procedure aan het oordeel van een andere rechterlijke instantie dan een administratieve 
rechter onderworpen is;

l. na tussenkomst van de ombudsman naar diens oordeel alsnog naar behoren aan de grieven van de verzoeker 
tegemoet is gekomen;

m. het verzoek, dezelfde gedraging betreffende, ingevolge een wettelijk geregelde klachtvoorziening bij een 
onafhankelijke klachtinstantie niet zijnde een ombudsman in behandeling is of daardoor is afgedaan.

artikel 9:24

1. Voorts is de ombudsman niet verplicht een onderzoek in te stellen of voort te zetten, indien het verzoek 
wordt ingediend later dan een jaar:
a. na de kennisgeving door het bestuursorgaan van de bevindingen van het onderzoek, of
b. nadat de klachtbehandeling door het bestuursorgaan op andere wijze is geëindigd, dan wel ingevolge 

artikel 9:11 beëindigd had moeten zijn.
2. In afwijking van het eerste lid eindigt de termijn een jaar nadat de gedraging heeft plaatsgevonden, indien 

redelijkerwijs niet van verzoeker kan worden gevergd dat hij eerst een klacht bij het bestuursorgaan indient. 
Is de gedraging binnen een jaar nadat zij plaatsvond, aan het oordeel van een andere rechterlijke instantie 
dan een administratieve rechter onderworpen, of is daartegen bezwaar gemaakt, administratief beroep inge-
steld dan wel beklag gedaan, dan eindigt de termijn een jaar na de datum waarop:
a. in die procedure een uitspraak is gedaan waartegen geen beroep meer openstaat, of
b. de procedure op een andere wijze is geëindigd.

artikel 9:25

1. Indien de ombudsman op grond van artikel 9:22, 9:23 of 9:24 geen onderzoek instelt of dit niet voortzet, 
deelt hij dit onder vermelding van de redenen zo spoedig mogelijk schriftelijk aan de verzoeker mede.

2. In het geval dat hij een onderzoek niet voortzet, doet hij de in het eerste lid bedoelde mededeling tevens 
aan het bestuursorgaan en, in voorkomend geval, aan degene op wiens gedraging het onderzoek betrekking 
heeft.

artikel 9:26

Tenzij artikel 9:22 van toepassing is, is de ombudsman bevoegd uit eigen beweging een onderzoek in te stellen 
naar de wijze waarop een bestuursorgaan zich in een bepaalde aangelegenheid heeft gedragen.

artikel 9:27

1. De ombudsman beoordeelt of het bestuursorgaan zich in de door hem onderzochte aangelegenheid al dan 
niet behoorlijk heeft gedragen.
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2. Indien ten aanzien van de gedraging waarop het onderzoek van de ombudsman betrekking heeft door een 
rechterlijke instantie uitspraak is gedaan, neemt de ombudsman de rechtsgronden in acht waarop die uit-
spraak steunt of mede steunt.

3. De ombudsman kan naar aanleiding van het door hem verrichte onderzoek aan het bestuursorgaan aanbeve-
lingen doen.

Afdeling 9.2.3 Procedure

artikel 9:28

1. Het verzoekschrift wordt ondertekend en bevat ten minste:
a. de naam en het adres van de verzoeker;
b. de dagtekening;
c. een omschrijving van de gedraging waartegen het verzoek is gericht, een aanduiding van degene die 

zich aldus heeft gedragen en een aanduiding van degene jegens wie de gedraging heeft plaatsgevonden, 
indien deze niet de verzoeker is;

d. de gronden van het verzoek;
e. de wijze waarop een klacht bij het bestuursorgaan is ingediend, en zo mogelijk de bevindingen van het 

onderzoek naar de klacht door het bestuursorgaan, zijn oordeel daarover alsmede de eventuele conclu-
sies die het bestuursorgaan hieraan verbonden heeft.

2. Indien het verzoekschrift in een vreemde taal is gesteld en een vertaling voor een goede behandeling van het 
verzoek noodzakelijk is, draagt de verzoeker zorg voor een vertaling.

3. Indien niet is voldaan aan de in dit artikel gestelde vereisten, stelt de ombudsman de verzoeker in de gelegen-
heid het verzuim binnen een door hem daartoe gestelde termijn te herstellen.

artikel 9:29

Aan de behandeling van het verzoek wordt niet meegewerkt door een persoon die betrokken is geweest bij de 
gedraging waarop het verzoek betrekking heeft.

artikel 9:30

1. De ombudsman stelt het bestuursorgaan, degene op wiens gedraging het verzoek betrekking heeft, en de ver-
zoeker in de gelegenheid hun standpunt toe te lichten.

2. De ombudsman beslist of de toelichting schriftelijk of mondeling en al dan niet in elkaars tegenwoordigheid 
wordt gegeven.

artikel 9:31

1. Het bestuursorgaan, onder zijn verantwoordelijkheid werkzame personen - ook na het beëindigen van de 
werkzaamheden -, getuigen alsmede de verzoeker verstrekken de ombudsman de benodigde inlichtingen 
en verschijnen op een daartoe strekkende uitnodiging voor hem. Gelijke verplichtingen rusten op ieder col-
lege, met dien verstande dat het college bepaalt wie van zijn leden aan de verplichtingen zal voldoen, tenzij 
de ombudsman één of meer bepaalde leden aanwijst. De ombudsman kan betrokkenen die zijn opgeroepen 
gelasten om in persoon te verschijnen.

2. Inlichtingen die betrekking hebben op het beleid, gevoerd onder de verantwoordelijkheid van een minis-
ter of een ander bestuursorgaan, kan de ombudsman bij de daarbij betrokken personen en colleges slechts 
inwinnen door tussenkomst van de minister onderscheidenlijk dat bestuursorgaan. Het orgaan door tussen-
komst waarvan de inlichtingen worden ingewonnen, kan zich bij het horen van de ambtenaren doen verte-
genwoordigen.

3. Binnen een door de ombudsman te bepalen termijn worden ten behoeve van een onderzoek de onder het 
bestuursorgaan, degene op wiens gedraging het verzoek betrekking heeft, en bij anderen berustende stuk-
ken aan hem overgelegd nadat hij hierom schriftelijk heeft verzocht.

4. De ingevolge het eerste lid opgeroepen personen onderscheidenlijk degenen die ingevolge het derde lid ver-
plicht zijn stukken over te leggen kunnen, indien daarvoor gewichtige redenen zijn, het geven van inlichtin-
gen onderscheidenlijk het overleggen van stukken weigeren of de ombudsman mededelen dat uitsluitend hij 
kennis zal mogen nemen van de inlichtingen onderscheidenlijk de stukken.

5. De ombudsman beslist of de in het vierde lid bedoelde weigering onderscheidenlijk de beperking van de ken-
nisneming gerechtvaardigd is.

6. Indien de ombudsman heeft beslist dat de weigering gerechtvaardigd is, vervalt de verplichting.
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artikel 9:32

1. De ombudsman kan ten dienste van het onderzoek deskundigen werkzaamheden opdragen. Hij kan voorts 
in het belang van het onderzoek deskundigen en tolken oproepen.

2. Door de ombudsman opgeroepen deskundigen of tolken verschijnen voor hem, en verlenen onpartijdig en 
naar beste weten hun diensten als zodanig. Op deskundigen, tevens ambtenaren, is artikel 9:31, tweede tot en 
met zesde lid, van overeenkomstige toepassing.

3. De ombudsman kan bepalen dat getuigen niet zullen worden gehoord en tolken niet tot de uitoefening van 
hun taak zullen worden toegelaten dan na het afleggen van de eed of de belofte. Getuigen leggen in dat geval 
de eed of de belofte af dat zij de gehele waarheid en niets dan de waarheid zullen zeggen en tolken dat zij 
hun plichten als tolk met nauwgezetheid zullen vervullen.

artikel 9:33

1. Aan de door de ombudsman opgeroepen verzoekers, getuigen, deskundigen en tolken wordt een vergoe-
ding toegekend. Deze vergoeding vindt plaats ten laste van de rechtspersoon waartoe het bestuursorgaan 
behoort op wiens gedraging het verzoek betrekking heeft, indien het een gemeente, provincie, waterschap 
of gemeenschappelijke regeling betreft. In overige gevallen vindt de vergoeding plaats ten laste van het Rijk. 
Het bij en krachtens de Wet tarieven in strafzaken bepaalde is van overeenkomstige toepassing.

2. De in het eerste lid bedoelde personen die in openbare dienst zijn, ontvangen geen vergoeding indien zij zijn 
opgeroepen in verband met hun taak als zodanig.

artikel 9:34

1. De ombudsman kan een onderzoek ter plaatse instellen. Hij heeft daarbij toegang tot elke plaats, met uitzon-
dering van een woning zonder toestemming van de bewoner, voor zover dat redelijkerwijs voor de vervulling 
van zijn taak nodig is.

2. Bestuursorganen verlenen de medewerking die in het belang van het onderzoek, bedoeld in het eerste lid, is 
vereist.

3. Van het onderzoek wordt een proces-verbaal gemaakt.

artikel 9:35

1. De ombudsman deelt, alvorens het onderzoek te beëindigen, zijn bevindingen schriftelijk mee aan:
a.  het betrokken bestuursorgaan;
b. degene op wiens gedraging het verzoek betrekking heeft;
c. de verzoeker.

2. De ombudsman geeft hun de gelegenheid zich binnen een door hem te stellen termijn omtrent de bevindin-
gen te uiten.

artikel 9:36

1. Wanneer een onderzoek is afgesloten, stelt de ombudsman een rapport op, waarin hij zijn bevindingen en 
zijn oordeel weergeeft. Hij neemt daarbij artikel 10 van de Wet openbaarheid van bestuur in acht.

2. Indien naar het oordeel van de ombudsman de gedraging niet behoorlijk is, vermeldt hij in het rapport welk 
vereiste van behoorlijkheid geschonden is.

3. De ombudsman zendt zijn rapport aan het betrokken bestuursorgaan, alsmede aan de verzoeker en aan 
degene op wiens gedraging het verzoek betrekking heeft.

4. Indien de ombudsman aan het bestuursorgaan een aanbeveling doet als bedoeld in artikel 9:27, derde lid, 
deelt het bestuursorgaan binnen een redelijke termijn aan de ombudsman mee op welke wijze aan de aan-
beveling gevolg zal worden gegeven. Indien het bestuursorgaan overweegt de aanbeveling niet op te volgen, 
deelt het dat met redenen omkleed aan de ombudsman mee.

5. De ombudsman geeft aan een ieder die daarom verzoekt, afschrift of uittreksel van een rapport als bedoeld 
in het eerste lid. Met betrekking tot de daarvoor in rekening te brengen vergoedingen en met betrekking tot 
kosteloze verstrekking is het bepaalde bij en krachtens de Wet tarieven in burgerlijke zaken van overeenkom-
stige toepassing. Tevens legt hij een zodanig rapport ter inzage op een door hem aan te wijzen plaats.
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Bijlage 2

Verordening gemeentelijke Ombudsman Groningen.

artikel 1 ombudsman.

1. Er is een gemeentelijke ombudsman.

2. De ombudsman wiens benoemingstermijn eindigt, is terstond herbenoembaar.

artikel 2 ontslag/einde benoeming.

1. De ombudsman is van rechtswege van zijn functie ontheven wanneer de benoemingstermijn is verstreken.
2. De gemeenteraad ontslaat de ombudsman met ingang van de eerstvolgende maand na die waarin hij de leef-

tijd van vijfenzestig jaar heeft bereikt.
3. De ombudsman kan door de gemeenteraad worden ontslagen met inachtneming van een opzegtermijn van 

drie maanden wegens opheffing van de functie van ombudsman;
4. De ombudsman kan voorts door de gemeenteraad worden ontslagen:
a. bij de aanvaarding van een ambt of betrekking zonder voorafgaande toestemming van de raad;
b. bij het verlies van het Nederlanderschap.

artikel 3 rechtspositie.

1. De gemeenteraad stelt een verordening vast waarin de rechtspositie van de ombudsman wordt geregeld.
2. In de verordening wordt de bezoldiging, schorsing en ontslag van de ombudsman nader geregeld.

artikel 4 ombudsmanplaatsvervanger.

1. De plaatsvervanger treedt in functie op een door de gemeenteraad te bepalen datum, zodra mag worden aan-
genomen, dat de ombudsman voor langere duur zijn functie niet zal kunnen vervullen.

2. De plaatsvervanger blijft in functie tot dat de ombudsman zijn werkzaamheden heeft hervat, dan wel tot dat 
een nieuwe ombudsman in functie treedt.

3. De bepalingen van deze verordening, alsmede van de in artikel 3 lid 2 bedoelde verordening, zijn op de 
plaatsvervanger van toepassing, tenzij de raad anders bepaalt.

artikel 5 bureau van de ombudsman.

1. Er is een bureau van de ombudsman.
2. De begroting en de financiële verslaglegging van dit bureau maken deel uit van onderscheidenlijk de begro-

ting en rekening van de gemeente.
3. Het college verschaft de ombudsman na overleg met hem, de middelen nodig voor een goede uitoefening 

van de functie.
4. De gemeenteraad stelt, na overleg met de ombudsman, de sterkte vast van het personeel van het bureau en 

de bij die sterkte behorende rangniveaus.
5. Op het personeel van het bureau zijn de Arbeidsvoorwaardenregeling gemeente Groningen (ARG) en de 

overige rechtspositieregelingen van de gemeente Groningen van overeenkomstige toepassing.
6. Voor de toepassing van de rechtspositieregelingen treedt de ombudsman jegens dit personeel op als hoofd 

van dienst.
7. Van zijn bevoegdheid tot aanstelling, bestraffing, schorsing en ontslag ten aanzien van het in het vierde lid 

bedoelde personeel maakt het college geen gebruik, dan na een daartoe strekkend voorstel van de ombuds-
man.

artikel 6 ontvangstbevestiging.

De ombudsman bevestigt de ontvangst van het verzoekschrift schriftelijk aan de verzoeker.

artikel 7 bemiddeling.

1. De ombudsman kan gedurende een onderzoek de verzoeker en het bestuursorgaan voorstellen doen 
teneinde onderling tot een oplossing van de klacht te komen

2. De ombudsman brengt ook na een geslaagde bemiddeling een verslag uit
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artikel 8 mededeling oordeel.

Een onderzoek naar een klacht wordt in beginsel binnen drie maanden afgesloten met een rapport, waarin de 
ombudsman verslag doet van zijn bevindingen en waarin zijn oordeel over de klacht is neergelegd.

artikel 9

Voor zover de ombudsman dit nodig acht, maakt hij een werkinstructie voor zijn werkzaamheden.

artikel 10

1. De ombudsman kan werkzaamheden verrichten voor andere rechtspersonen, zulks onder verantwoordelijk-
heid van die betreffende rechtspersonen.

2. De bepalingen van deze verordening zijn daarbij zoveel mogelijk van overeenkomstige toepassing.
3. De werkzaamheden kunnen worden verricht indien met de gemeenteraad, in overleg met de ombudsman, 

een daartoe strekkende overeenkomst is vastgesteld.

artikel 11 slotbepalingen.

1. Deze verordening wordt aangehaald als:
  Verordening gemeentelijke Ombudsman Groningen 2005.
2.  Zij treedt in werking op 1 januari 2006.

Gedaan te Groningen ter openbare raadsvergadering van 30 november 2005.

De voorzitter. De griffier.

J. Wallage. D.H. Vrieling.
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Bijlage 3

schema werkwijze

Vooronderzoek
fase 1

Onderzoek fase 2

Onderzoek fase 3

Onderzoek fase 4

-  uitvoering
-  algemeen onderzoek

niet burgergerelateerd burgergerelateerd

Eindrapport 
met verslag van 
bevindingen

Rapport

Bemiddeling

Interventie

Informatie en/of 
verwijzing naar 
gemeente of extern

Verzoek
onderzoek
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Bijlage 4

lijst met afkortingen

b&W Burgemeester en Wethouders
bd Bestuursdienst
dia dienst Informatie en Administratie
Hvd Hulpverleningsdienst
iederz dienst Sociale Werkvoorziening
md Milieudienst
oCsW Onderwijs, Cultuur, Sport, Welzijn
ro/eZ Ruimtelijke Ordening/Economische Zaken
soZaWe Sociale Zaken en Werk
amt Algemeen Management Team
gmt Groningen Management Team 

arCg Afvalbeheer Regio Centraal Groningen
d@g Diagnose@Work
g@W Groningen@Work
H&og Hulpverlening en Openbare Gezondheidszorg
o2g2 Stichting Openbaar Onderwijs Groep Groningen
rCg Regio Centraal Groningen

awb Algemene wet bestuursrecht
bbz Besluit bijstand zelfstandigen
gba Gemeentelijke Basis Administratie 
oZb Onroerende Zaak Belasting
Pgb (algemeen) Persoonsgebonden budget
Wia Wet Werk en inkomen naar arbeidsvermogen
WW Werkeloosheids wet
WWb Wet werk en bijstand
Wmo Wet Maatschappelijke Ondersteuning
Wob Wet Openbaarheid van Bestuur
WoZ Wet Onroerende Zaakbelasting

boa Bijzondere Opsporings Ambtenaar
Colom Collegiaal overleg locale Ombudsmannen
CWi Centrum voor Werk en Inkomen
gkb Groningse Kredietbank
mjd Maatschappelijke en Juridische dienstverlening
oggZ Openbare Geestelijke Gezondheidszorg
Pgb Persoonsgebonden beschikking (RO/EZ)
uWv Uitvoeringsinstituut Werkgevers Verzekeringen
WsnP Wet Schuldsanering Natuurlijke Personen


