
Tweede Kwartaalbericht 2019 Bezwaren en Klachten  

1 Bezwaren

In het tweede kwartaal van 2019  zijn er in totaal 82 bezwaarschriften ingediend (2de kwartaal 2018: 
93). Van deze bezwaarschriften hadden er 48 betrekking op besluiten die gelegen op het gebied van 
de afdeling Publiekszaken en 34 op het gebied van de afdeling Sociaal Plein.

1.1 Afgehandelde zaken

In het eerste kwartaal heeft de Commissie bezwaarschriften 79 bezwaarschriften behandeld. 
Daarvan waren er 5 gegrond. Hieronder zal nog nader worden ingegaan op deze gegronde 
bezwaarschriften. Van de bij de Commissie in behandeling zijnde bezwaarschriften zijn er 24 
ingetrokken, 4 doorgezonden naar andere behandelende instanties en 7 waren er niet-ontvankelijk 
en 39 ongegrond. 

De afdeling Sociaal Plein, heeft in het kader van een pilot, zelf 11 bezwaarzaken behandeld in het 
tweede kwartaal. In 9 gevallen werd aan het bezwaar tegemoetgekomen waarna intrekking van het 
bezwaar volgde; in 2 gevallen werd het bezwaar om andere reden ingetrokken. 

In totaal zijn er dus in het tweede kwartaal van dit jaar 35 bezwaarschriften ingetrokken. 

1.2 Gegronde bezwaarschriften.

Twee bezwaarschriften hadden betrekking op een omgevingsvergunning voor het bouwen van een 
appartementencomplex. Door bezwaarden is onder meer aangevoerd dat de berekening van de 
zogenoemde parkeerbalans niet klopt. Daardoor worden er, volgens bezwaarden, te weinig 
parkeerplaatsen aangelegd bij het betreffende gebouw. De Commissie Bezwaarschriften heeft 
geconcludeerd dat deze parkeerbalans inderdaad niet klopt en heeft u geadviseerd het genomen 
besluit te heroverwegen dan wel in het bezwaar nader te motiveren waarom er van de parkeereisen 
wordt afgeweken. 

De gemeente heeft besloten tot het uitschrijven van een persoon met “emigratiegegevens 
onbekend”. Deze persoon had een briefadres. Tijdens de behandeling van het bezwaarschrift en de 
hoorzitting blijkt dat, ondanks duidelijke aanwijzingen uit verklaringen van bezwaarde en haar 
familieleden dat bezwaarde een vaste verblijfplaats had, onvoldoende onderzoek is gedaan naar de 
werkelijke verblijfplaats van bezwaarde. Geadviseerd is het bezwaar gegrond te verklaren, het 
bestreden besluit in te trekken, opnieuw onderzoek te doen naar de verblijfplaats van bezwaarde en 
ter overbrugging van de periode tot een nieuw besluit, bezwaarde met terugwerkende kracht een 
briefadres te verstrekken.

Een onderwijsinstelling heeft een spoedaanvraag voor een voorziening in de onderwijshuisvesting 
gevraagd i.v.m. het verwijderen van asbest en schoonmaken van een asbestbesmetting. De 
gemeente heeft deze aanvraag afgewezen. In bezwaar heeft de commissie geadviseerd dat, gelet op 
de Wet op het Primaire onderwijs, deze voorziening niet mocht worden geweigerd. Het bezwaar is 
dan ook gegrond.

Er is door een echtpaar verzocht om het Persoongebonden budget (PGB) voor de huishoudelijke hulp 
over te zetten van mevrouw naar meneer, vanwege de voortschrijdende dementie van mevrouw. 
Hieraan is door u gehoor gegeven maar het bedrag is verminderd van € 657,00 per maand naar € 
284,96 per maand. Het blijkt dat bij de toekenning destijds, ondanks dat de hulp door de dochter van 
het echtpaar werd uitgevoerd, het hoge tarief is toegekend. Dit is bewust gedaan omdat door een 



gerechtelijke uitspraak was gebleken dat de gemeente Hilversum de tarifering niet goed had 
geregeld in de Verordening Wet Maatschappelijke Ondersteuning Gemeente Hilversum. Tussentijds 
is deze fout in de Verordening hersteld en bij het omzetten van de PGB naar meneer is alsnog het 
lage tarief toegepast. De commissie heeft geoordeeld dat u actiever had moeten handelen en 
bezwaarde in feite had moeten behoeden voor deze aanvraag of in ieder geval de consequenties 
daarvan concreet en helder had moeten maken, zodat bezwaarde zelf een overwogen keuze had 
kunnen maken. De commissie is dan ook van oordeel dat het bestreden besluit genomen is in strijd 
met het in artikel 3:2 van de Algemene wet bestuursrecht (Awb) neergelegde 
zorgvuldigheidsvereiste.

2. Klachten

In totaal werden 46 klachten ingediend, waarvan er 26 gegrond zijn verklaard:

Int. Dienstverlening  1 (gegrond)

Beleid en Ontw. 2 (2 gegrond)

Openbare Ruimte 6 (1 gegrond, 2 nog niet afgedaan, 3 ongegrond)

Publiekszaken 19 (14 gegrond, 4 nog niet afgedaan, 1 ongegrond)

Sociaal Plein 18 (8 gegrond; 3 nog niet afgedaan, 5 ongegrond)

afdeling Soort inhoud reden gegrond
B&O inf.voorz. / voortv. klacht over onjuist 

informeren inzake recht 
op zienswijze, lange duur 
procedure

stroperige zaakbehandeling 
en gebrekkige informatie

B&O bejegening klacht over bejegening 
verkeersmedewerkers en 
slecht aangeven 
omleiding

fouten bij externe partij 
(gemeente is verantw.)

Interne 
Dienstverlening

adm.zorgvuldigheid klacht over opstelling / 
bewoording in brief 
belastingen

aanpassing opstelling van 
gelijksoortige brieven

Openbare 
ruimte

informatievoorz. klacht over niet duidelijk 
communiceren

telefonische melding was 
niet goed 
doorgekomen/verwerkt

PuZa adm. zorgvuldigheid klacht over verloop 
inspraakprocedure 
Astronomische buurt

vergeten een nieuwe 
verzendlijst te maken

PuZa adm. zorgvuldigheid klacht over zorgvuldigheid 
van afhandelen 
verwerking verhuizing

ernstige adm. fout 
gemaakt, 
schadevergoeding

PuZa bejegening klacht over gedrag 
medewerker burgerzaken 
/ balie

onprettig ervaren gesprek 
en verloop aanvraag

PuZa bejegening klacht over 
administratieve 

verhuisaangifte via web is 
niet goed gegaan



verwerking gegevens 
burgerzaken

PuZa bejegening klacht over adm. 
zorgvuldigheid  balie 
Belastingen/KCC

formulier is kwijtgeraakt

PuZa bejegening klacht over aanmaning 
parkeerboete terwijl er al 
betaald is

menselijke fout (niet 
doorgeven dat per kas 
betaald is)

PuZa adm. zorgvuldigheid klacht over schending 
privacy (BSN zichtbaar  
stempas)

verzuimd brief te sturen 
inzake stempas

PuZa bejegening klacht over organisatie 
City Run

organisatie City Run niet 
optimaal, 
verbeteringstraject

PuZa voortvarendheid klacht over onbehandelde 
brief van marktkoopman

mondelinge toezegging 
niet schriftelijk bevestigd

PuZa adm. zorgvuldigheid klacht over gang van 
zaken stembureau

onvoldoende instructie 
stembureauleden

PuZa adm. zorgvuldigheid klacht over gang van 
zaken stembureau

onvoldoende instructie 
stembureauleden

PuZa informatievoorz. klacht over gebrek aan 
informatie over 
evenement in de 
omgeving

nagelaten informatieplicht 
bij vergunning-
verleningstraject

PuZa voortvarendheid klacht over niet 
terugbellen  

geen terugkoppeling 
gegeven na melding

PuZa bejegening klacht over bejegening / 
gang van zaken balie 
paspoorten

klacht handelwijze heeft 
geleid tot toekennen 
schadevergoeding

SP adm. zorgvuldigheid klacht over 
administratieve 
zorgvuldigheid verwerking 
aangifte verhuizing

niet tijdige verwerking van 
verhuisdatum in admin.

SP bejegening klacht over 
voortvarendheid

stroperige zaakbehandeling  
(overige klachten 
ongegrond)

SP voortvarendheid klacht over traag beslissen 
toekennen huishoudelijke 
hulp

besluit heeft te lang 
geduurd (buiten wettelijke 
termijn)

SP adm. zorgvuldigheid klacht over bejegening 
door medewerkers 
(consulenten)  

gebrek aan zorgvuldigheid 
bij verwerken gegevens

SP adm. zorgvuldigheid klacht over zorgvuldigheid 
bij het doorvoeren van 
beslaglegging

hersteltermijn 
beslaglegging te kort 

SP/WMO bejegening klacht over bejegening 
door medewerkers 
(consulenten)  

communicatie kan beter

SP/WMO bejegening klacht over begeleiding 
door medewerker WMO

intake is niet helemaal 
goed verlopen, nieuw 
gesprek



SP/WMO voortvarendheid klacht over niet 
terugbellen (na 
toezegging daartoe)

niet tijdig teruggebeld (wel 
hersteld)


