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VOORWOORD
Geachte lezer,

Voor u ligt het jaarverslag van de Hoor- en Adviescommissie Noord-Holland (HAC) over (het pre-
coronajaar) 2019.

De HAC bestaat geheel uit externe leden, dat wil zeggen dat de leden onafhankelijk zijn en dus geen 
relatie hebben met de provincie. Niet alleen is dit een hulde aan de provincie die haar besluiten door 
een onafhankelijke commissie laat toetsen, ook is een dergelijke commissie een service aan de 
burger die op een objectieve wijze gehoord wil worden als hij verhaal wil halen; de burger zal zich 
daardoor serieuzer genomen voelen.

Het aantal bezwaarschriften dat de HAC in 2019 heeft binnengekregen is min of meer gelijk gebleven 
ten opzichte van 2018. Het aantal adviezen van de HAC in 2019 is echter fors gedaald ten opzichte van 
het voorgaande jaar. Oorzaak hiervan is dat in 2019 veel meer bezwaar schriften zijn ingetrokken als 
gevolg van de informele aanpak die, zo mogelijk, voorafgaat aan de HAC-procedure. Dit is een 
positieve ontwikkeling. Niet alle bezwaarschriften lenen zich echter voor de informele aanpak. Het 
gaat dan vaak om bestuurlijk en juridisch ingewikkelde zaken. Dan komt de HAC in beeld.

Van de zes adviezen over subsidiebezwaren die de HAC in 2019 heeft uitgebracht is voor de helft 
geadviseerd deze te herroepen. Met de betreffende sector wordt overleg gevoerd om te voorkomen dat 
dit geen trend wordt.

Ook dit jaar hebben gedeputeerde staten slechts één besluit genomen dat contrair is aan het advies 
van de HAC. De HAC ziet dit als positief in die zin dat de provincie waarde hecht aan de adviezen van 
de HAC.

Dat na de informele aanpak ook de HAC voor een zeefwerking zorgt moge blijken uit het geringe 
aantal zaken dat (na de beslissing op bezwaar van gedeputeerde staten) bij de rechtbank aanhangig 
wordt gemaakt (ongeveer 2 %). En van die zaken wordt het grootste deel door de rechtbank ongegrond 
verklaard.

Een punt van aandacht is de herkenbaarheid van het openbaar bestuur naar buiten toe voor wat 
betreft de omgevingsdiensten. (Dit gaat dan vooral om besluiten die namens gedeputeerde staten 
door de omgevingsdiensten worden genomen). Het komt weleens voor dat burgers hun 
bezwaarschriften sturen naar de betreffende omgevingsdiensten in plaats van naar de HAC. Ook de 
rechtbank stuurt beroepschriften soms naar de omgevingsdiensten en soms naar het college van 
gedeputeerde staten. 

Een goed secretariaat is onmisbaar. Einde verslagjaar was het secretariaat helaas niet meer op volle 
sterkte, hetgeen op de andere twee secretarissen een groot beroep deed. Dit heeft gelukkig niet 
ernstig geleid tot uitstel van zaken. Aangenomen wordt dat het secretariaat in 2020 weer voltallig is. 
Graag wil ik hierbij de plezierige samenwerking met het hele secretariaat benadrukken.

Ik wens u veel leesplezier.

Mw. mr. J. Hofland,
voorzitter
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HOOR- EN ADVIESCOMMISSIE 

Aantal bezwaarschriften
In 2019 zijn bij de Hoor- en adviescommissie (hierna ook: HAC) 158 bezwaarschriften  
binnengekomen en 3 klachten.

Aantal uitgebrachte adviezen
In 2019 zijn er door de HAC 49 adviezen uitgebracht over de ingediende bezwaarschriften en drie 
keer een advies over een klacht.

Inhoud van de adviezen
Niet-ontvankelijk : 6
(Gedeeltelijk) gegrond : 11
(Geheel) ongegrond : 25
Herroepen : 10

Contrair
In 2019 is er door gedeputeerde staten 1 keer afgeweken van het advies van de HAC.

Verbeterpunten
Wat opvalt is dat de HAC in 3 van de 6 bezwaarschriften gericht tegen subsidiebesluiten, 
geadviseerd heeft om het bestreden besluit te herroepen. Hierover wordt overleg gevoerd 
met de sector subsidies.        

De informele aanpak
Van de in 2019 binnengekomen subsidiebezwaren (38) is 50% op informele wijze opgelost 
(19 intrekkingen). Tevens zijn 7 subsidiebezwaren uit 2018 in 2019 ingetrokken. Van de 
andere dan de subsidiebezwaren is 24% op een informele wijze opgelost. Tevens zijn er 
23 bezwaarschriften uit voorafgaande jaren ingetrokken.  

Uitspraak rechter
De rechter heeft in 2019 17 keer uitspraak gedaan over beslissingen op bezwaarschriften, 
waar de HAC over heeft geadviseerd, uit 2017/2018. Het beroep is 12 keer ongegrond verklaard 
(de rechter was het eens met de beslissing op bezwaar) en 5 keer is het beroep gegrond 
verklaard (de rechter was het oneens met de beslissing op bezwaar).

Vergelijking met vorige jaren

2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011

Aantal bezwaarschriften 158 155 139 129 173 151 186 142 201

Vergelijking met vorige jaren

2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011

Aantal adviezen 52 76 48 57 108 78 83 62 87

SAMENVATTING
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Tijdigheid van de adviezen en de heroverwegingsbesluiten
In 2019 is 96% van de adviezen tijdig dat wil zeggen binnen 9 of – na verdaging – binnen 15 
weken na afloop van de bezwaartermijn, uitgebracht door de HAC. 

In 2019 heeft in 87% van de gevallen een tijdige heroverweging plaatsgevonden, dat wil 
zeggen binnen 6 weken (ambtelijk), binnen 12 weken of – na verdaging – binnen de wettelijk 
toegestane 18 weken na afloop van de bezwaartermijn.  

Vergelijking met vorige jaren
2018: 96% van de adviezen tijdig en 85% van de heroverwegingsbesluiten tijdig
2017: 94% van de adviezen tijdig en 92% van de heroverwegingsbesluiten tijdig
2016: 91% van de adviezen tijdig en 75% van de heroverwegingsbesluiten tijdig  
2015: 91% van de adviezen tijdig en 80% van de heroverwegingsbesluiten tijdig  
2014: 92% van de adviezen tijdig en 87% van de heroverwegingsbesluiten tijdig  
2013: 98% van de adviezen tijdig en 65% van de heroverwegingsbesluiten tijdig
2012: 98% van de adviezen tijdig en 91% van de heroverwegingsbesluiten tijdig
2011: 98% van de adviezen tijdig en 76% van de heroverwegingsbesluiten tijdig

CENTRAAL MELDPUNT KLACHTEN 
In 2019 zijn er 84 klachten binnengekomen bij het Centraal Meldpunt Klachten (CMK).
Van deze 84 klachten hadden er 20 betrekking op gedrag van medewerkers. Deze 20 
klachten zijn allen in behandeling genomen. 
De overige klachten zijn door het CMK doorgezonden naar het juiste orgaan: de betreffende 
gemeenten of uitvoeringsdiensten of specifieke klachtmeldpunten. Soms heeft het CMK 
(onverplicht) extra informatie gegeven om de klager verder te helpen of is de klager 
doorverwezen naar een deskundig loket. 
17 Klachten zijn informeel afgehandeld, over 3 klachten is formeel door de Hoor- en advies-
commissie een advies uitgebracht. In 50% van de klachten die in behandeling zijn genomen 
door het CMK, heeft klager terecht gewezen op gebreken in de wijze waarop ten opzichte 
van die klager is gehandeld. Alle klachten zijn binnen de wettelijke termijn afgehandeld. 

In 2019 zijn de ingekomen klachten aanleiding geweest tot het nemen van de volgende 
acties: het aanbieden van excuses, het op de hoogte houden van de ontwikkelingen van een 
project, het houden van gesprekken, het in samenwerking tussen provincie en gemeente 
verbeteren van een verkeerssituatie en het helpen van een burger door contacten te leggen 
bij een gemeente.

HOOR- EN ADVIESCOMMISSIE RECHTSPOSITIEBESLUITEN BESTUUR 
De Hoor- en adviescommissie rechtspositiebesluiten bestuur (hierna ook: HAC-bestuur) 
adviseert over bezwaarschriften tegen besluiten van gedeputeerde staten die betrekking 
hebben op de rechtspositie van leden van provinciale staten en gedeputeerde staten.

Er wordt gedacht om dergelijke bezwaarschriften elders onder te brengen. Tot daartoe 
besloten is, kan de reguliere HAC over dergelijke bezwaarschriften, mochten die worden 
ingediend, adviseren.

In 2019 zijn er bij deze commissie geen bezwaarschriften ingediend. 
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INLEIDING
Met dit jaarverslag wordt, ten behoeve van gedeputeerde staten en provinciale staten, uitvoering 
gegeven aan artikel 12 van de Verordening op de behandeling van bezwaar- en klaagschriften 
Noord-Holland 2014. In dit artikel is bepaald dat de Hoor- en adviescommissie jaarlijks verslag 
van haar werkzaamheden uitbrengt aan gedeputeerde staten en provinciale staten van Noord-
Holland. 

Met dit jaarverslag wordt tevens uitvoering gegeven aan artikel 8 van de Verordening 
rechtspositiebesluiten bestuur Noord-Holland 2005. In dat artikel is de verplichting van de Hoor- 
en adviescommissie rechtspositiebesluiten bestuur opgenomen tot het uitbrengen van verslag 
van haar werkzaamheden aan gedeputeerde staten en provinciale staten van Noord-Holland.

Aangezien de Hoor- en adviescommissie ook advies uitbrengt over klachten die niet naar 
tevredenheid van de klager zijn afgehandeld, wordt in het jaarverslag, in hoofdstuk 3, ook de 
afhandeling van de klachten opgenomen. 
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BEZWAARSCHRIFTEN
In 2019 zijn 158 bezwaarschriften ex artikel 7:1 Algemene wet bestuursrecht (Awb) 
binnengekomen. Deze 158 bezwaarschriften waren gericht tegen (vermeende) besluiten van  
of namens gedeputeerde staten. Tevens zijn er drie klachten behandeld door de HAC.

Een vergelijking met voorgaande jaren laat de volgende ontwikkeling zien.

Het aantal bezwaarschriften is in 2019 nagenoeg gelijk gebleven ten opzichte van 2018. 

Van deze 158 bezwaarschriften zijn er 48 ingetrokken, over 30 bezwaarschriften uit 2019 is 
advies uitgebracht door de HAC, 3 bezwaarschriften zijn doorgezonden (andere instantie 
bevoegd (2x) en rechtstreeks beroep) en 2 bezwaarschriften zijn ambtelijk afgedaan. Er zijn dus 
nog 75 bezwaarschriften uit 2019 in behandeling/ aangehouden. Dit is een relatief groot 
aantal en dat is vooral een gevolg van het feit dat in november en december veel 
bezwaarschriften zijn ontvangen (onder andere tegen een verleende vergunning voor een 
biomassacentrale) (42), die in 2019 nog niet afgedaan konden worden. De bezwaarschriften die 
in aanmerking kwamen voor de informele aanpak zijn in overleg met bezwaarde 
aangehouden. 

Op donderdag houdt een kamer van de Hoor- en adviescommissie zitting om de partijen te horen. 
Op dinsdag worden de gesprekken gehouden waarin de bezwaarschriften informeel worden 
behandeld.

1.1  Aantal bezwaarschriften per directie
Hieronder volgt een overzicht van de bezwaarschriften die in 2019 zijn binnengekomen bij de 
HAC met een splitsing naar directie.

*Dit aantal is relatief hoog ivm planschade zaken N23
**SVT en Groen is overgegaan naar de Omgevingsdienst, de directie Middelen is nu CZ

Vergelijking met vorige jaren

2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011

Aantal bezwaarschriften 158 155 139 129 173 151 186 142 201

Aantal ingediende bezwaarschriften per directie 

2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011

Directie Beleid 11 45* 26 8 17 23 12 14 33

Directie Beheer en Uitvoering (B&U) 10 8 21 - 20 7 55 - -

Directie Subsidies, Vergunningen 
en Toezicht (SVT)**

- - 5 114 103 115 127 167

Directie Middelen** - - 4 - 3 1 1

Statengriffie - - 2 - 3 - - -

Algemeen Directeur 1 - - - 1 - -

Omgevingsdiensten 94 72 51 35 18 15 - - -

Directie Concern Zaken (CZ) 41 21 29 53

Tijdelijk Cluster Groen** - 26

Rijksdienst voor ondernemend 
Nederland (RVO)

2 6 12

kabinet 2
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1.2  Ambtelijk afgehandelde bezwaarschriften
De Verordening op de behandeling van bezwaar- en klaagschriften Noord-Holland 2014 biedt de mogelijkheid om 
bezwaarschriften ambtelijk af te handelen indien sprake is van een situatie ex artikel 7:3 van de Algemene wet 
bestuursrecht (het bezwaar is kennelijk niet-ontvankelijk of kennelijk ongegrond, bezwaarde wil niet worden 
gehoord of er is al volledig aan het bezwaar tegemoetgekomen en andere belanghebbenden kunnen daardoor niet in 
hun belangen worden geschaad); er wordt dan niet gehoord en niet geadviseerd door de HAC. 

In 2019 zijn twee bezwaarschriften ambtelijk afgehandeld. Eén bezwaarschrift was te laat ingediend en er was geen 
sprake van een verschoonbare termijnoverschrijding. Een ander bezwaarschrift was gericht tegen een brief namens 
gedeputeerde staten, er was dus geen sprake van een besluit in de zin van de Awb. 

1.3  Ingetrokken bezwaarschriften
Van de 158 bezwaarschriften die in 2019 zijn binnengekomen, zijn er 48 ingetrokken. In hoofdstuk 2.10 “De 
informele aanpak” wordt nader ingegaan op de ingetrokken bezwaarschriften. 

Aantal ingetrokken bezwaarschriften per directie in 2019

2019

Directie CZ 18

Directie Beleid 3

Directie B&U 3

Omgevingsdiensten 23

RVO 1

1.4  Aangehouden of nog niet afgehandelde bezwaarschriften
Er zijn 75 bezwaarschriften aangehouden of nog in behandeling. Bezwaarschriften worden aangehouden omdat 
gedeputeerde staten en bezwaarde nog in overleg zijn over een mogelijke oplossing van het geschil, op grond van de 
informele aanpak. De bezwaarschriften die in november en in december 2019 zijn ontvangen, konden in 2019 nog 
niet worden afgehandeld (42 stuks). Dit aantal is hoog doordat in de maand november 17 omwonenden bezwaar 
hebben gemaakt tegen een verleende vergunning voor een biomassa-installatie. 

1.5  Overslaan van de bezwaarschriftprocedure – rechtstreeks beroep
In 2019 is één keer verzocht om de bezwaarfase over te slaan. Gedeputeerde staten hebben ingestemd met dit 
verzoek. 
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ADVIEZEN OVER BEZWAARSCHRIFTEN
De HAC heeft 52 adviezen uitgebracht in 2019, waarvan 3 keer een advies over een klacht. Er 
zijn 19 adviezen uitgebracht naar aanleiding van bezwaarschriften die in 2018 zijn ingediend, 
33 adviezen, waaronder 3 adviezen over een klacht, zijn uitgebracht naar aanleiding van 
bezwaarschriften die in 2019 zijn ingediend. 
Een vergelijking met voorgaande jaren geeft de volgende ontwikkeling te zien ten aanzien van 
het aantal uitgebrachte adviezen. Daarbij valt op dat het aantal uitgebrachte adviezen in 2019 
fors lager is dan in 2018, terwijl het aantal ingediende bezwaarschriften ongeveer gelijk is 
gebleven. Dat komt vooral doordat het aantal ingetrokken bezwaarschriften in 2019 hoger was 
dan in 2018. In 2019 zijn 48 bezwaarschriften ingetrokken en in 2018 waren dit er 26.

Vergelijking met vorige jaren

2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011

Aantal adviezen 52 76 48 57 108 78 83 62 87
 

2.1  Aantal uitgebrachte adviezen per directie
Omdat bezwaarschriften worden ingetrokken, doorgestuurd, ambtelijk worden afgedaan of 
nog in behandeling zijn aangezien ze in de maand november/ december zijn ontvangen, komt 
het aantal uitgebrachte adviezen niet overeen met het aantal ontvangen bezwaarschriften. 

Aantal uitgebrachte adviezen per directie

2019

Directie Beleid 13

Directie CZ 6

Omgevingsdiensten 32

RVO 1

2.2 Inhoud van de adviezen
De HAC heeft 6 keer geadviseerd om het bezwaarschrift niet-ontvankelijk te verklaren. De 
HAC heeft 24 keer geadviseerd het bezwaarschrift en 2 keer een klacht (geheel) ongegrond te 
verklaren, 11 keer is geadviseerd het bezwaarschrift en 1 klacht (gedeeltelijk) gegrond te 
verklaren en 10 keer is geadviseerd het bestreden besluit te herroepen.

Een (gedeeltelijk) gegrond bezwaar betekent over het algemeen dat het besluit verbeterd moet 
worden, omdat bijvoorbeeld de motivering niet voldoende was. Een weigering blijft in zo’n 
geval een weigering alleen zal de weigering beter gemotiveerd moeten worden. 

Een vergelijking met de voorgaande jaren levert het volgende beeld op.

Vergelijking met vorige jaren

2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011

Niet-ontvankelijk 6 14 9 5 23 13 27 11 10

ongegrond 25 43 24 31 36 46 33 23 56

(gedeeltelijk) gegrond (niet herroepen) 11 14 14 4 34 14 11 5 13

herroepen 9 5 1 17* 15 5 12 23 8

Totaal 51 76 48 57 108 78 83 62 87

*waarvan 10 bezwaarschriften gericht waren tegen 1 besluit
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Grafiek inhoud van de adviezen

2.3  Directie Beleid
Naar aanleiding van de bezwaarschriften gericht tegen de besluiten van de directie Beleid heeft de HAC het volgende
geadviseerd.

onderwerp Niet-ontvankelijk Ongegrond (gedeeltelijk) 
Gegrond 

(gedeeltelijk) 
Herroepen

contrair

Planschade 3 1 1

Wob 1 1 1

Nadeelcompensatie

Handhaving 1

Garantstelling 2

Erfgoedregister 1

Herstelmaatregelen 1

Klacht 1

Totaal 1 9 1 2

Advies om te herroepen
Hieronder zal kort worden ingegaan op de adviezen van de HAC om het bestreden besluit te herroepen.

Wob
Gedeputeerde staten hadden besloten een aantal documenten over de verbinding A8 – A9 niet openbaar te maken. De HAC 
adviseerde om een aantal documenten na weglakking van bepaalde gegevens wel openbaar te maken. 
Gedeputeerde staten hebben het advies overgenomen.  

Planschade
Gedeputeerde staten hadden besloten om planschade en nadeelcompensatie toe te kennen. 
De HAC adviseerde om de nadeelcompensatie te vergoeden over de gehele periode waarin de overlast veroorzakende 
werkzaamheden hadden plaatsgevonden. Tevens was de commissie van mening dat het nadeel uitzonderlijk en niet direct 
voorzienbaar was, waardoor een kortingspercentage van 10% onredelijk was. 
Gedeputeerde staten hebben het advies overgenomen, met uitzondering van het kortingspercentage.

Contrair
Gedeputeerde staten hebben het advies over de korting met 10% niet overgenomen, omdat de aanleg van infrastructuur – ook 
in het landelijk gebied –  te kwalificeren is als een normale maatschappelijke ontwikkeling en er dus reden was om hierop 
wel een korting toe te passen.  Gedeputeerde staten vinden een kortingspercentage van 10% redelijk.
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2.4  Directie Concernzaken
Naar aanleiding van de bezwaarschriften gericht tegen de besluiten van de directie CZ en één klacht heeft de HAC 
het volgende geadviseerd.

Onderwerp Niet-ontvankelijk Ongegrond (gedeeltelijk) 
Gegrond 

(gedeeltelijk) 
Herroepen

Contrair

Subsidie 1 1 3

Klacht 1

Totaal 1 2 3

Advies om te herroepen
Hieronder zal kort worden ingegaan op de adviezen van de HAC om het bestreden besluit te herroepen.

Subsidie 
Gedeputeerde staten hadden besloten de aangevraagde subsidie niet te verlenen, aangezien met twee onderzoeksvragen 
reeds was gestart en niet aangetoond was dat het project voldoende risicovol was om subsidiering te rechtvaardigen. De HAC 
adviseerde om de subsidie toch te verlenen, aangezien de onderzoeksvragen nog niet volledig waren behandeld en er wel 
degelijk voldoende risico’s waren. 
Gedeputeerde staten hebben dit advies overgenomen. 

Subsidie
Gedeputeerde staten hadden de subsidie geweigerd, aangezien uit de subsidieaanvraag niet bleek dat het hergebruik 
gestimuleerd zou worden (waardoor er geen sprake zou zijn van “gedragsverandering”). De commissie las in de aanvraag 
voldoende aanknopingspunten om te concluderen dat de aanvraag wel degelijk gericht was op het stimuleren van 
hergebruik en adviseerde om de subsidie toch te verlenen.
Gedeputeerde staten hebben dit advies overgenomen. 

Subsidie
Gedeputeerde staten hadden de verleende subsidie weer ingetrokken, aangezien er sprake was van een administratieve 
fout. De subsidie had geweigerd moeten worden vanwege het bereiken van het subsidieplafond. De HAC adviseerde dat 
verweerders in de beslissing op bezwaar aan de belangen van bezwaarde bij de subsidie een groter gewicht toe moeten 
kennen dan aan het enkele belang van verweerders bij strikte toepassing van artikel 4:25 tweede lid van de Awb.
Gedeputeerde staten hebben in 2020 dit advies overgenomen.

2.5  Rijksdienst voor Ondernemend Nederland (RVO)
Naar aanleiding van een bezwaarschrift gericht tegeneen besluit door RVO genomen namens gedeputeerde staten 
heeft de HAC het volgende geadviseerd.  

Onderwerp Niet-ontvankelijk Ongegrond (gedeeltelijk) 
Gegrond 

(gedeeltelijk) 
Herroepen

Contrair

Subsidie 1

Totaal 1

Subsidie
Namens gedeputeerde staten was de subsidie geweigerd, aangezien het project – na beoordeling door een 
deskundigencommissie -  onvoldoende punten had gescoord. De HAC constateerde dat bij de beoordeling van de 
aanvragen er veel vragen waren met betrekking tot de interpretatie van de aanvraag. Er is echter geen contact 
opgenomen met de aanvrager om daar duidelijkheid over te krijgen. Nu het niet ging om een tendersubsidie en de 
regeling gelegenheid bood om vragen te stellen aan de aanvrager, kwam de HAC tot de conclusie dat het bestreden 
besluit onvoldoende was gemotiveerd. Ook waren de beoordelingscriteria onvoldoende inzichtelijk gemaakt. 
Gedeputeerde staten moeten nog beslissen op de aanvraag, aangezien de aanvraag opnieuw moet worden voorgelegd 
aan de deskundigencommissie. 
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2.6  Omgevingsdiensten 
Naar aanleiding van de bezwaarschriften gericht tegen de besluiten van de Omgevingsdiensten heeft de HAC het 
volgende geadviseerd. 

Advies om te herroepen
Hieronder zal kort worden ingegaan op het advies van de HAC om het bestreden besluit te herroepen.

Sanering
Namens gedeputeerde staten was ingestemd met de wijziging van de tenaamstelling van de sanering. De HAC 
kwam tot de conclusie dat, nu de sanering nog niet is afgerond, alleen de saneerder een verzoek tot wijziging kan 
indienen en niet de nieuwe eigenaar. De HAC adviseerde dan ook het bestreden besluit te herroepen.
Gedeputeerde staten hebben nog geen beslissing op bezwaar genomen, aangezien partijen in overleg met elkaar zijn 
getreden.

Handhaving
Namens gedeputeerde staten was het verzoek om handhavend op te treden met betrekking tot ongare kooks 
afgewezen. Tijdens de hoorzitting hebben verweerders aangegeven dat het ontstaan van ongare kooks een 
overtreding is. De HAC adviseerde dan ook het bestreden besluit te herroepen.
Gedeputeerde staten hebben dit advies overgenomen.

Wnb circuit Zandvoort (2x)
Door gedeputeerde staten was ontheffing verleend voor het verstoren van zandhagedissen en rugstreeppadden voor 
werkzaamheden aan het circuit. Volgens gedeputeerde staten waren er dwingende redenen van groot openbaar 
belang om de ontheffing te verlenen. 
De HAC adviseerde het bestreden besluit te herroepen, aangezien het doorgaan van de formule 1 race op Zandvoort 
niet als dwingende reden van groot openbaar belang kan worden gekenmerkt.
Gedeputeerde staten hebben in 2020 het advies niet overgenomen. 

2.7  Contraire zaken
Gedeputeerde staten hebben in 1 geval (gedeeltelijk) contrair besloten aan het advies van de HAC (zie 2.3).
Het aantal contraire zaken is gelijk gebleven ten opzichte van 2018, toen hebben gedeputeerde staten ook in 1 geval 
het advies niet overgenomen. 

2.8  Verbeterpunten
In het voorgaande is per directie aangegeven waarom de HAC adviseerde een besluit te herroepen. Uit de toelichting 
op deze adviezen zijn de verbeterpunten te halen voor de organisatie. Het meest voorkomende gebrek is het 
motiveringsgebrek. 

Halverwege 2011 is er gestart met de kwaliteitscyclus van bezwaar en beroep. Dat wil zeggen dat naar aanleiding van 
een informeel gesprek, een advies van de HAC en/of een uitspraak van de rechter de vakafdeling wordt gevraagd 
actief te reageren op een verbeterpunt. In 2019 zijn er geen verbeterpunten ten aanzien van het primaire proces onder 
de aandacht van gedeputeerde staten gebracht. Wel een punt van aandacht is het aantal herroepingen van 
subsidiebesluiten. In 50% van de beoordeelde bezwaarschriften (6 stuks) adviseerde de HAC de subsidiebesluiten te 
herroepen.  

Onderwerp Niet-ontvankelijk Ongegrond (gedeeltelijk) 
Gegrond 

(gedeeltelijk) 
Herroepen

Contrair

Last onder dwangsom 2 1

Handhaving 1 5 2 1

Invordering dwangsom

Wet natuurbescherming 1 4 5 2

Sanering 1

Omgevingsvergunning 2 2

Ontbrandingstoestemming 1

TUG 1

Klacht* 1

Totaal 4 14 10 4

*klacht leek gericht te zijn tegen een Omgevingsdienst en directie Beheer en Uitvoering
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2.9  Termijnbewaking
Voor 2019 had de HAC zich ten doel gesteld om 90% van haar adviezen tijdig uit te brengen.
Een advies is tijdig uitgebracht, indien dit is gebeurd tenminste drie weken voor afloop van de wettelijke 
beslistermijn. In hoofdstuk 2.9.1 wordt nader ingegaan op de tijdigheid van de adviezen en de beslissingen op 
bezwaar. 

Wet dwangsom en beroep bij niet tijdig beslissen
Op 1 oktober 2009 is de Wet dwangsom en beroep bij niet tijdig beslissen in werking getreden. Dit betekent dat het 
niet tijdig beslissen (op bezwaar) financiële consequenties kan hebben.

In 2019 is er 5 keer een ingebrekestelling ontvangen. De ingebrekestellingen waren ingediend vanwege het niet tijdig 
nemen van een beslissing op bezwaar. Er is uiteindelijk in één zaak € 1.442,- betaald. Bij de andere beslissingen is 
alsnog binnen twee weken besloten.

2.9.1  Tijdigheid van adviezen en heroverwegingsbesluiten
In 2019 heeft de HAC 96% van haar adviezen tijdig uitgebracht. In 2018 heeft de HAC ook 96% van haar adviezen tijdig 
uitgebracht. 
Vanaf 2014 is een advies als tijdig gekwalificeerd als het drie weken voor de beslistermijn is uitgebracht. 
In 2019 heeft in 87% van de gevallen een tijdige heroverweging plaatsgevonden, dat wil zeggen binnen 6 weken 
(ambtelijk), binnen 12 weken of – na verdaging – binnen de wettelijke toegestane 18 weken na afloop van de 
bezwaartermijn.  

Het percentage van de tijdige heroverwegingen is gestegen ten opzichte van 2018. In 2018 lag dit percentage op 85%. 
  
Tijdigheid van de adviezen en heroverwegingsbesluiten in procenten

2.9.2  Telling van de adviezen en de heroverwegingsbesluiten
Als er tegen een besluit drie bezwaarschriften binnenkomen dan wordt er door de HAC één advies uitgebracht, maar in 
de tellingen gaan we uit van drie adviezen. Dit is gedaan omdat zodoende de tijdigheid beter berekend kan worden. Het 
is immers mogelijk dat in twee van de drie gevallen wel tijdig advies wordt uitgebracht. Er zijn dan twee adviezen tijdig 
en één advies te laat. Deze berekening is lastiger indien het uitgangspunt is dat er slechts één advies is uitgebracht. Dat 
zou immers betekenen dat één advies is uitgebracht dat voor 66,6% tijdig is. De Wet dwangsom en beroep bij niet tijdig 
beslissen maakt dit niet anders. Het is immers mogelijk dat één bezwaarschrift wel volledig is en het tweede 
bezwaarschrift niet. De termijn wordt dan opgeschort voor het incomplete bezwaarschrift maar loopt door voor het 
complete bezwaarschrift (aangenomen dat de bezwaartermijn reeds is verstreken). 
Hetzelfde geldt overigens voor het heroverwegingsbesluit.

De ingetrokken bezwaarschriften zijn niet meegenomen bij de berekening van de tijdigheid van de adviezen/ 
heroverwegingsbesluiten. Er is immers geen advies uitgebracht en/ of een heroverwegingsbesluit genomen naar 
aanleiding van deze bezwaarschriften.
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2.10  De informele aanpak
In 2007 is het team Bezwaar en beroep van de toenmalige sector Juridische Dienstverlening begonnen om meer aandacht 
te besteden aan het alternatief oplossen van geschillen. Onder het alternatief oplossen van geschillen wordt begrepen de 
beëindiging van een bezwaarprocedure anders dan door een beslissing op het bezwaarschrift. 
Op 1 maart 2009 is het alternatief oplossen van geschillen “geformaliseerd” door de start van de pilot “oplossen op maat”. 
Bij deze alternatieve geschiloplossing krijgen bezwaarmakers tegen subsidiebesluiten gelegenheid tot een gesprek met 
vertegenwoordigers van gedeputeerde staten onder onafhankelijke gespreksleiding alvorens, indien nog nodig, de 
bezwaarprocedure te benutten.

In 2010 is besloten de informele aanpak als standaardprocedure te gebruiken bij de afhandeling van bezwaarschriften 
gericht tegen subsidiebesluiten onder de naam De Informele Aanpak. In 2011 is besloten De Informele Aanpak uit te 
breiden naar andere dan subsidiebezwaren. 

Van de in 2019 binnengekomen subsidiebezwaren (38) is 50% op informele wijze opgelost (19 intrekkingen). Tevens zijn 
7 subsidiebezwaren uit 2018 in 2019 ingetrokken. Van de andere dan de subsidiebezwaren is 24% op een informele wijze 
opgelost. Tevens zijn er 23 bezwaarschriften uit voorafgaande jaren ingetrokken.

Hoewel de informele aanpak ook is uitgebreid naar de andere dan subsidiebezwaren, ligt bij deze zaken het percentage 
dat informeel is opgelost beduidend lager, namelijk 24% (29 intrekkingen). Dit heeft vooral te maken met het feit dat er bij 
deze bezwaren vaker contra-indicaties (bestuurlijke/politieke gevoeligheid bijvoorbeeld) zijn en er vaak meerdere partijen 
betrokken zijn bij het bestreden besluit. 
Ook bij andere overheden blijkt de informele aanpak in dit soort zaken minder vaak toegepast te kunnen worden.

2.11  Uitspraken rechtbank/ Raad van State n.a.v. bezwaren 2017/2018
De rechter heeft in 2019 17 keer uitspraak gedaan over beslissingen op bezwaarschriften, waar de HAC over heeft 
geadviseerd, uit 2017/2018. Het beroep is 12 keer ongegrond verklaard (de rechter was het eens met de beslissing op 
bezwaar) en 5 keer is het beroep gegrond verklaard (de rechter was het oneens met de beslissing op bezwaar). 

(hoger) Beroep ongegrond 

Doden van ganzen Schiphol (3x)
Namens gedeputeerde staten was er ontheffing verleend voor het doden van ganzen rondom Schiphol. De HAC adviseerde 
om de ingediende bezwaarschriften ongegrond te verklaren. Gedeputeerde staten hebben het advies overgenomen.
De rechtbank verklaarde de ingediende beroepen ongegrond.

Goedkeuring Faunabeheerplan (3x)
Gedeputeerde staten hadden besloten het ingediende Faunabeheerplan goed te keuren. 
De HAC was van mening dat op de toenmalige samenstelling van het bestuur van de Faunabeheereenheid wel een ander 
was af te dingen, maar dat als het nieuw samen te stellen bestuur het Faunabeheerplan zou bekrachtigen, het bestreden 
besluit niet herroepen zou hoeven te worden. Gedeputeerde staten hebben het advies overgenomen. 
De rechtbank verklaarde de ingediende beroepen ongegrond. Tegen de uitspraak van de rechtbank is hoger beroep 
aangetekend.

Doden ganzen
Gedeputeerde staten hadden een ontheffing verleend voor het doden van ganzen.
De HAC adviseerde het bestreden besluit te herroepen ten aanzien van het gebruik van het geweer een uur voor 
zonsopkomst en een uur na zonsondergang. Gedeputeerde staten hadden dit advies overgenomen. 
De rechtbank was het eens met de beslissing op bezwaar en verklaarde het beroep ongegrond.
De Afdeling bestuursrechtspraak van de Raad van State verklaarde het hoger beroep ongegrond. 

Glasvezel
Gedeputeerde staten hadden subsidie verleend in de vorm van een garantstelling voor het aanleggen van een 
glasvezelnetwerk. De HAC adviseerde het bestreden besluit in stand te laten. De verleende subsidie in de vorm van een 
garantstelling was terecht gelet op het feit dat de markt dit gebied niet op (korte) termijn zou voorzien van glasvezel.
Gedeputeerde staten hebben dit advies overgenomen.
De rechtbank was het eens met de beslissing op bezwaar en verklaarde het beroep ongegrond. Tegen de uitspraak van de 
rechtbank is hoger beroep aangetekend. 
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Last onder dwangsom (2x)
Namens gedeputeerde staten is 2 keer een last onder dwangsom opgelegd aan een inrichting. De HAC adviseerde de 
bezwaarschriften ongegrond te verklaren, de lasten waren terecht opgelegd.
Gedeputeerde staten hebben de adviezen overgenomen.
De rechtbank was het eens met de beslissing op bezwaar en verklaarde de beroepen ongegrond. 

Wet op het primair onderwijs
Gedeputeerde staten hadden besloten dat een school blijvend was opgehouden met het gebruik van een bijgebouw voor de 
school. De HAC was van mening dat de term “blijvend” op een juiste wijze was geïnterpreteerd en adviseerde de 
bezwaarschriften ongegrond te verklaren.
Gedeputeerde staten hebben dit advies overgenomen.
De rechtbank was het eens met de beslissing op bezwaar en verklaarde het beroep ongegrond.

WRO
Gedeputeerde staten hadden geweigerd een verklaring van geen bezwaar af te geven, aangezien er dan sprake zou zijn van 
verstedelijking in het buitengebied. De HAC was van mening dat de verklaring van geen bezwaar terecht was geweigerd. 
Gedeputeerde staten hebben dit advies overgenomen.
De rechtbank was het eens met de beslissing op bezwaar en verklaarde het beroep ongegrond.

(hoger) Beroep gegrond

Wnb vleermuizen
Namens gedeputeerde staten was er een ontheffing verleend voor het verstoren van vleermuizen. Natuurorganisaties en 
omwonenden hadden bezwaar gemaakt tegen deze ontheffing. De HAC had alle bezwaren inhoudelijk behandeld en 
geadviseerd het bestreden besluit niet te herroepen. Gedeputeerde staten hadden dit advies overgenomen.
De rechtbank oordeelde dat de bezwaarschriften van de omwonenden niet-ontvankelijk verklaard hadden moeten worden. 
Aangezien het hier gaat om soortbescherming is de ruimtelijke uitstraling zeer gering en worden de omwonenden niet in hun 
belangen getroffen. De rechtbank verklaarde het beroep dan ook gegrond, maar dit bleef zonder gevolgen voor de provincie. 

Wnb
Namens gedeputeerde staten was een handhavingsverzoek om de werkzaamheden stil te leggen afgewezen. De HAC 
adviseerde het bezwaarschrift ongegrond te verklaren. Gedeputeerde staten hadden het advies overgenomen.
De rechtbank kwam tot de conclusie dat het besluit onvoldoende gemotiveerd was, maar gaf gedeputeerde staten, via een 
tussenuitspraak, de gelegenheid om de motivering aan te vullen. Met deze aanvulling heeft de rechtbank de 
rechtsgevolgen van het besluit in stand gelaten.  

Wnb doden van kraaien en kauwen (2x) 
Namens gedeputeerde staten was er ontheffing verleend voor het doden van kraaien en kauwen ter bescherming van de 
weidevogels. De HAC adviseerde om de bezwaarschriften ongegrond te verklaren. Gedeputeerde staten hebben dit advies 
overgenomen. 
De rechtbank verklaarde het beroep gegrond. Het rapport waarop gedeputeerde staten zich hadden gebaseerd dateerde 
van voor het instellen van de landelijke vrijstelling voor de kraai en kauw en uit de overige overgelegde gegevens kwam 
onvoldoende naar voren dat, ondanks de landelijke vrijstelling, kraaien en kauwen een bedreiging vormen voor de 
weidevogels. 

Invorderingsbesluit
Namens gedeputeerde staten was een dwangsom ingevorderd vanwege het overtreden van de last onder dwangsom. Door 
het dempen van een sloot zou de voortplantingsplek voor de heikikker en de rugstreeppad vernietigd zijn. De HAC 
adviseerde om het bestreden besluit beter te motiveren, maar de invordering niet te herroepen. Gedeputeerde staten 
hebben dit advies overgenomen. 
De rechtbank verklaarde het beroep gegrond. De invordering was onterecht, aangezien de last niet was overtreden. In het 
betreffende gebied waren de rugstreeppad en de heikikker al afgevangen en door het plaatsen van faunaschermen kon het 
gebied ook niet meer gebruikt worden als voortplantingsplek. Er was dan ook geen sprake van een overtreding. 

2.11.1  Conclusie naar aanleiding van de uitspraken van de rechter
De meeste beroepszaken worden ongegrond verklaard door de rechter. Het is vooral opvallend dat alle gegrond 
verklaarde beroepen betrekking hadden op de Wet natuurbescherming. Deze wet is zeer complex en de verwachting 
is dat de jurisprudentie op dit rechtsgebied voorlopig nog volop in ontwikkeling zal blijven.
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JAARVERSLAG CENTRAAL MELDPUNT 
KLACHTEN 2019
3.1  Inleiding

3.1.1  Rol van het Centraal Meldpunt Klachten
In de Algemene wet bestuursrecht (Awb) is in artikel 9:1 geregeld: “Een ieder heeft het recht 
om over de wijze waarop een bestuursorgaan zich in een bepaalde aangelegenheid jegens hem 
of een ander heeft gedragen, een klacht in te dienen bij dat bestuursorgaan.”

Sinds 2002 opereert binnen de provincie Noord-Holland het Centraal Meldpunt Klachten 
(CMK) als meldpunt voor het indienen van klachten in de zin van de Awb, die gericht zijn 
tegen gedragingen van provinciale medewerkers of bestuurders. Het CMK is ondergebracht bij 
de sector Juridische Zaken van de directie Concernzaken.                                                      

Het CMK is het contactadres voor de Nationale ombudsman bij ombuds-aangelegenheden die 
de provincie Noord-Holland betreffen. 

3.1.2  Definitie van het begrip klacht 
Regelmatig blijkt dat het onduidelijk is wat onder het begrip “klacht” wordt verstaan. 
Vaak wordt het begrip te eng opgevat. Een klacht is in die beperkte opvatting alleen een uiting 
van onvrede over bejegening: hoe iemand te woord is gestaan bijvoorbeeld. 

Onder een gedraging valt echter elk handelen of nalaten. Het kan feitelijk handelen betreffen 
maar ook gedrag i.v.m. publiek- of privaatrechtelijke rechtshandelingen.De gedraging moet 
in het verleden liggen, zodat niet geklaagd kan worden over een in de toekomst te verwachten 
gedraging. En algemene wensen (niet individualiseerbaar) over het optreden c.q. beleid van 
een bestuursorgaan, hebben geen betrekking op de wijze waarop een bestuursorgaan zich 
heeft gedragen en vallen dus niet onder het bereik van titel 9.1 Awb. 

De Nationale ombudsman hanteert de begrippen klacht en klachtbehandeling als volgt: “De 
Nationale ombudsman vindt dat een overheidsinstantie behoorlijk moet reageren op iedere 
uiting van ongenoegen van een burger. Die reactie zien wij als klachtbehandeling. Dat 
betekent dat wij voor de begrippen klacht en klachtbehandeling een bredere definitie 
hanteren dan die in de Algemene wet bestuursrecht. Een burger mag namelijk altijd een 
behoorlijke reactie van de overheid verwachten. Niet alleen als zijn klacht voldoet aan de 
vereisten van de Awb”. Afhankelijk van de situatie neemt de provincie en het CMK het begrip 
klacht in het algemeen ruim bij de klachtbehandeling.

3.2  Behandeling van klachten 
Voor het CMK geldt een behandelprotocol dat uitgaat van een twee-fasen model, waarbij 
onderscheid wordt gemaakt tussen de bemiddelingsfase en de formele fase. Het CMK treedt op 
in de bemiddelingsfase. In de formele fase wordt de klacht behandeld met inschakeling van 
de onafhankelijke Hoor- en adviescommissie Noord-Holland (HAC).

3.2.1.  Werkwijze CMK
De provincie Noord-Holland wil klachten over haar wijze van optreden op een zorgvuldige 
manier behandelen. Het CMK probeert eerst informeel door bemiddeling een oplossing te 
vinden. Deze werkwijze sluit aan bij de aanbevelingen van de Nationale ombudsman, 
namelijk dat klachtbehandeling laagdrempelig en informeel dient te zijn. En zich kenmerkt 
door een persoonlijke, betrokken en oplossingsgerichte houding van de overheid. 
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Het CMK heeft voor het zoeken naar een informele wijze van oplossen van de kwestie een aantal mogelijkheden: 
telefonische bemiddeling, schriftelijke bemiddeling of een bemiddelingsgesprek. 
Het CMK bekijkt samen met klager en beklaagde en diens leidinggevende welke vorm van bemiddeling het meest 
geschikt is. Via telefoon en e-mail is al veel op te lossen: het CMK treedt dan op als intermediair of er is direct contact 
tussen klager en beklaagde die samen tot een oplossing komen. Een andere mogelijkheid is het houden van een door 
het CMK georganiseerd bemiddelingsgesprek tussen klager en beklaagde. In het verslagjaar is er één klacht doorgeleid 
voor bespreking in een bemiddelingsgesprek onder onafhankelijke gespreksleiding van het CMK. Dat gesprek heeft tot 
duurzame oplossingen geleid.

Als bemiddeling niet lukt of geen geschikte aanpak is, gaat de klacht voor behandeling naar de HAC. Een kamer van 
drie onafhankelijke leden uit de HAC hoort klager en beklaagde. Daarna wordt een rapport van bevindingen - vergezeld 
van een advies en eventuele aanbevelingen aan gedeputeerde staten - gezonden, waarna gedeputeerde staten de klager 
in kennis stellen van hun conclusies. Gedeputeerde staten mogen afwijken van het advies van de HAC. 
Is een klager het niet eens met het oordeel en de conclusies van gedeputeerde staten over de klacht, dan kan hij terecht 
bij de Nationale ombudsman.

3.2.2a.  Cijfers 2019 en eerdere jaren
Het CMK rapporteert kwantitatief en anoniem over de ingediende klachten aan de directie in het kader van de 
reguliere managementrapportages vanuit de organisatie.

Afhandeling klachten 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011

CMK 20 19 13 24 31 30 37 31 26

HAC 3 1 1 1 4 1 3 4

Nog in behandeling 2 0 0 2 1 5 3 3 1

3.2.2b.  Toelichting tabel Afhandeling klachten 
De bovenstaande tabel laat o.a. het aantal en de wijze van afhandeling van de in 2019 ingekomen klachten zien. In 
dat jaar zijn er in totaal 20 klachten over gedrag van een medewerker binnengekomen bij het CMK, waarvan 3 via de 
Nationale ombudsman.            
Bij 3 van de 20 klachten werd de HAC betrokken (de formele fase). Van die 3 klaagschriften werden er 2 door de HAC 
ongegrond geacht. Gedeputeerde staten hebben het oordeel van de commissie in beide gevallen overgenomen. Er 
werd 1 klaagschrift gedeeltelijk gegrond geacht door de HAC en gedeputeerde staten.  

De neergaande lijn in het aantal klachten dat vanaf 2013 binnenkomt, heeft zich niet voortgezet. Klachten zijn zo 
verschillend van aard dat het niet goed mogelijk is om de fluctuaties in het aantal ingekomen klachten te verklaren.

De in 2019 ingekomen klachten zijn, net zoals in de voorafgaande jaren, binnen de wettelijke termijn afgehandeld.

3.2.3.  Nationale Ombudsman
In maart 2019 verscheen het rapport ‘Behoorlijke informatieverstrekking aan omwonenden rondom 
vergunningverlening’ van de Nationale ombudsman (NO). De ombudsman pleit ervoor om bij informatieverstrekking 
rondom vergunningverlening niet leidend te laten zijn wat juridisch gezien verplicht is, maar het burgerperspectief 
centraal te stellen. De wijze van informeren moet worden afgestemd op de diversiteit aan burgers. Dat kan betekenen 
dat, om burgers te kunnen bereiken, de overheid meer moet doen dan juridisch gezien verplicht is. Het CMK 
constateert dat de provincie in ieder geval in het kader van klachtbehandeling die notie oppakt. 
Wat opvalt is dat ook de rechter steeds meer vanuit het belang van burgerperspectief redeneert: niet de bedoeling van 
de ambtenaar, of de precieze bevoegdheidsverdeling binnen de overheid is voor een burger leidend. Er moet juist meer 
nadruk worden gelegd op hoe een uitlating of gedraging bij een redelijk denkende burger overkomt. Het CMK stelt zich 
wat dat betreft open op in de contacten naar burgers: er is ruimte voor de vraag wat er aan de hand is zonder direct 
uitleg te (laten) geven over regels of procedures. 

De Nationale ombudsman heeft een overzicht opgemaakt van de klachten, vragen en verzoeken die tussen 1 januari 
en 31 december 2019 zijn ontvangen over de provincie Noord-Holland. 
Sommige zaken die aan de NO worden voorgelegd zijn niet bekend bij het CMK, omdat burgers zich direct tot de NO 
wenden. In het overzicht van de NO over 2019 worden 8 verzoeken gemeld. Daarvan zijn er 6 zonder onderzoek 
afgedaan door de NO. In 2018 zijn 9 van de 10 zaken zonder onderzoek afgedaan door de NO. In 2017 ging het om 
5 verzoeken, waarbij geen of geen volledig onderzoek nodig was door de NO.
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De Nationale ombudsman heeft in dit verslagjaar voor 3 zaken aandacht gevraagd bij de provincie.
Eén zaak had betrekking op het niet reageren op vragen van een burger. Deze klacht is naar de betreffende 
omgevingsdienst doorgezonden ter behandeling.
Een tweede zaak betrof het afgeven van een signaal door de NO aan de provincie over onrust van burgers t.a.v. een 
gebiedsakkoord. Dit signaal is opgepakt en doorgegeven aan de woordvoerder en bestuursadviseur van de betreffende 
gedeputeerde.
Tot slot was er een derde zaak waarin de NO de provincie verzoekt om een zogenaamd ‘informerend gesprek’ te 
organiseren. Daarop is aan de NO een overzicht gezonden waarin is ingegaan op achtergrond, feiten, betrokken 
partijen, gevolgde procedures en pogingen om tot een oplossing te komen. In 2020 wordt duidelijk hoe de NO hierop 
zal reageren.

3.3  Acties naar aanleiding van klachten in 2019

Doel van klachtbehandeling is o.a. burgers op weg te helpen én te leren van hun klachten.

3.3.1.  Doorzenden of op weg helpen 
In 2019 zijn 64 meldingen en klachten ingekomen die niet bij het CMK thuishoren. Het CMK zendt dergelijke 
meldingen/klachten door naar het bevoegde orgaan: de betreffende gemeenten, uitvoeringsdiensten of specifieke 
klachtmeldpunten waartoe ook o.a. de interne loketten schadezaken en servicepunt behoren. Soms heeft het CMK 
(onverplicht) extra informatie gegeven om de klager op weg te helpen of is de klager doorverwezen naar een 
deskundig loket.

Van de 64 meldingen waren er 11 die de afwezige of slecht functionerende brug- en sluisbediening in de provincie tot 
onderwerp hadden. Het CMK is van mening dat 64 onjuist geadresseerde meldingen erg veel is. Bovendien hadden 
alle meldingen over de brug- en sluisbediening gemeld moeten worden bij het servicepunt van de provincie. Kan het 
CMK (nog) beter op internet aanduiden wat haar rol en taak is?  

Uit onderzoek dat de NO heeft laten verrichten blijkt dat de burger haar relatie met de overheid ziet als noodzakelijk, 
ingewikkeld en ver weg. De NO geeft als verbeterpunt mee ‘versimpelen’: begrijpelijke taal en eenvoudige 
procedures, liefst via één loket.                      

Het CMK herkent de problematiek van de dwalende burger. Hoe komt het dat burgers onterecht bij het CMK 
uitkomen bij het doen van een melding d.w.z. niet inhoudende een klacht over gedrag in de zin van de Awb?  Deze 
vraag heeft het CMK besproken met de sector Communicatie mede omdat de vraag een plaats kan krijgen in het 
kader van het provincie brede project Direct Duidelijk. 
Op initiatief van de sector Communicatie is een onderzoek gestart naar hoe de webpagina, waar ook het CMK op 
staat, door lezers wordt gewaardeerd: vinden zij daar waar ze naar zoeken? Op basis van de uitkomsten daarvan wil 
de nieuwsredactie de pagina opnieuw onder de loep nemen en eventueel aanpassen. 
Het CMK blijft alert op dit punt en wil bereiken dat burgers bij het juiste loket aankloppen en adequaat worden 
geholpen.

3.3.2.  Leren van klachten: acties en maatregelen na klachtbehandeling
In 50% van de klachten die in behandeling zijn genomen door het CMK, heeft klager terecht gewezen op gebreken in 
de wijze waarop ten opzichte van hem is gehandeld. Dat was 50% in 2018, ruim 50% in 2017 en ruim 60% in de jaren 
voor 2017. 

De provincie Noord-Holland wil o.a. naar aanleiding van de resultaten van de klachtafhandeling de werkwijze van 
bestuur en organisatie waar nodig verbeteren en daarmee de kwaliteit van de dienstverlening waarborgen of 
aanscherpen. 

In 2019 zijn de ingekomen klachten aanleiding geweest tot het nemen van de volgende acties: het aanbieden van 
excuus, het op de hoogte houden van de ontwikkelingen van een project, het houden van gesprekken, het in 
samenwerking van provincie en gemeente verbeteren van een verkeerssituatie en het helpen van een burger door 
contacten te leggen bij een gemeente.
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HAC RECHTSPOSITIEBESLUITEN BESTUUR
De Hoor- en adviescommissie rechtspositiebesluiten bestuur Noord-Holland bestaat uit externe 
leden en adviseert met betrekking tot bezwaarschriften tegen besluiten van gedeputeerde staten 
die betrekking hebben op de rechtspositie van leden van provinciale staten en gedeputeerde 
staten.

Er wordt gedacht om dergelijke bezwaarschriften elders onder te brengen. Tot daartoe besloten is, 
kan de reguliere HAC over dergelijke bezwaarschriften, mochten die worden ingediend, 
adviseren.

In 2019 zijn er bij deze commissie geen bezwaarschriften ingediend. 
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Leden van de HAC-kamers op 31 december 2019

Coördinerend voorzitter: mw. mr. J. Hofland

Kamervoorzitters: Mw. mr. J. Hofland
  Dhr. O.A. Dijkstra
  Mw. mr. E.C. Berkouwer
  Mw. mr. S.G.A. de Boer

Leden: Dhr. mr. drs. R. Van Baaren
  Dhr. mr. W.J.K. Brugman
  Mw. mr. G.E. Creijghton-Sluijk
  Dhr. mr. A. Erdogan
  Dhr. H.J.I. van Leeuwen
  Dhr. mr. M.H.J. van Riessen
  Dhr. mr. dr. J. Wieland

Secretariaat HAC
Sectormanager: mr. P.A.J.M. Kreuwel
Coördinator: mr. K.M. Mur-van Amerongen 
(Informele Aanpak)
Coördinator : mr. P.S. van Laar 
(Formele Aanpak) 

Administratie: K.J. Ossendorp
(Informele en 
Formele aanpak):
A. Veenstra-Bruijnes

secretarissen: mr. L. Blommestijn
  mr. F.E. Burgers
  mr. A. de Groot 
  mr. P.S. van Laar

Secretariaat CMK
Coördinator:  mr. K.M. Mur-van Amerongen
Administratie:  E.M. Pardoen-Kortekaas
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