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Geachte voorzitter, 

Op grond van artikel 38 van het Reglement van Orde wil ik de volgende vragen stellen aan het college 
van B&W. 

Op 8 mei 2013 bracht de Nationale Ombudsman een rapport uit betreffende een klacht over uw 
college. De klacht betreft het al in de ontvangstbevestiging van een bezwaarschrift 'verdagen' van de 
termijn om te beslissen op het bezwaar. Het college antwoordt daarop dat er bij een groot deel van de 
bezwaarschriften wordt verdaagd vanwege achterstanden en een tekort aan capaciteit. De 
ombudsman geeft aan dat dit gedrag 'niet behoorlijk' is, omdat verdaging op grond van artikel 7:10 lid 
3 Awb slechts in bijzondere gevallen geoorloofd is en niet standaard mag plaatsvinden. De 
ombudsman doet daarnaast de aanbeveling om de methode 'Prettig contact met de overheid' toe te 
passen. 

Vandaar dat ik u de volgende vragen wil stellen: 

1. Bent u het eens met de conclusie van de Ombudsman dat de huidige organisatie van de 
gemeente Haarlem niet goed is toegerust op het verwerken van bezwaarschriften? 

2. Het beslissen op bezwaar is een wettelijke taak van de gemeente. Bent u voornemens het 
gebrek aan capaciteit voor het uitvoeren wettelijke taken ook mee te nemen in uw voorstel 
aan de raad naar aanleiding van de takeninventarisatie? 

3. Hoe en op wat voor termijn gaat u ervoor zorgen dat er niet meer standaard of structureel 
gebruik wordt gemaakt van de mogelijkheid om de beslissing op bezwaar te verdagen? 

4. In antwoord op vragen van de Actiepartij geeft u aan dat de uitgevoerde pilot (pre-)mediation 
niet succesvol is geweest. De Ombudsman beveelt u nu de methode 'Prettig contact met de 
overheid' aan. U geeft aan dat hiervoor de middelen ontbreken. Betekent dit dat u de 
aanbeveling van de Ombudsman niet overneemt? 

5. Ben u ermee bekend dat de investeringskosten van voornoemde methode gemiddeld binnen 
een halfjaar worden terugverdiend? 

Ik verzoek het college voornoemde vragen binnen de daarvoor vastgestelde termijn van 30 dagen te 
beantwoorden. 

Met vriendelijke groet, 
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Klacht 

Verzoekster klaagt erover dat de gemeente de beslistermijn van het bezwaarschrift dat zij 
heeft ingediend, meteen na ontvangst heeft verdaagd. 

Aanleiding onderzoek 

De Nationale ombudsman ontvangt in december 2012 een klacht van verzoekster in 
verband met de behandelingsduur van het bezwaarschrift dat zij bij de gemeente Haarlem 
heeft ingediend. Ze geeft onder meer aan dat de beslistermijn meteen al in de 
ontvangstbevestiging door de gemeente is verdaagd. Kort na deze klacht ontvangt de 
ombudsman daarover nog een klacht van een andere verzoekster. 

Naar aanleiding van deze klachten vraagt de ombudsman de gemeente onder meer om 
een toelichting op deze werkwijze, waarbij hij wijst op eerdere rapporten van de 
ombudsman over dit onderwerp. 

Standpunt gemeente 

Bij een groot deel van de bezwaarschriften wordt verdaagd vanwege de achterstanden die 
er zijn. Verdaging gebeurt niet standaard, maar per individueel bezwaarschift in de 
persoonlijke ontvangstbevestiging. Het gebeurt omdat de praktijk uitwijst dat de gemeente 
de extra termijn van zes weken vaak nodig heeft. De gemeente probeert de burger op 
deze wijze zo eerlijk mogelijk te informeren over de termijn om teleurstelling te voorkomen. 
Verdaging is op grond van artikel 7:10 van de Algemene wet bestuursrecht (Awb) gewoon 
toegestaan. Burgers kunnen bovendien op grond van de Wet Dwangsom de gemeente in 
gebreke stellen als er niet tijdig wordt beslist. 

Gelet op de huidige economische situatie is het niet mogelijk om extra mensen in dienst te 
nemen om zo de termijnen in te korten. De gemeente doet wel haar uiterste best om tijdig 
een besluit te nemen en dit lukt ook in het merendeel van de gevallen. Waar mogelijk huurt 
ze tijdelijk extern mensen in en ook houdt ze haar werkproces steeds tegen het licht om te 
kijken of er nog verbetering mogelijk zijn. Ze is bekend met de mogelijkheid om bezwaren 
op informele wijze af te handelen volgens de methode van "Prettig contact met de 
overheid" (zie achtergrond), maar doet dat zelf niet. Daarvoor zou een deel van haar 
proces anders moeten worden ingericht, waar extra personeel voor nodig is. De middelen 
daarvoor ontbreken. 

Beoordeling 

Het is een vereiste van behoorlijk overheidsoptreden dat de overheid er voor zorgt dat haar 
organisatie en haar administratie de dienstverlening aan de burger ten goede komt. Van de 
overheid kan een zodanige inrichting van de organisatie worden verlangd dat 
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termijnoverschrijding wordt voorkomen. 

De ombudsman heeft in meerdere rapporten (zie onder meer rapport 2011/212) al 
aangegeven dat verdaging op grond van artikel 7:10 lid 3 Awb slechts in bijzondere 
gevallen geoorloofd is en niet standaard mag plaatsvinden. Uit de reactie van de gemeente 
blijkt dat verdaging bij ontvangst vaak gebeurt en dat het niet slechts incidenteel voorkomt. 
In haar reactie geeft zij geen bijzondere omstandigheden aan die deze handelwijze 
rechtvaardigen; de gemeente heeft de extra zes weken in de praktijk gewoon vaak nodig. 
Zij heeft ook niet aangegeven dat zij de verdaging tijdelijk gebruikt, bijvoorbeeld om een 
toename van bezwaarschriften binnen de organisatie in goede banen te leiden of om een 
achterstand in te halen. Dit alles duidt er op dat de huidige organisatie van de gemeente 
niet goed is toegerust op het verwerken van de bezwaarschriften. De onderzochte 
gedraging is dan ook niet behoorlijk. 

Dat de burger de gemeente - zoals zij opmerkt - op grond van de Wet Dwangsom in 
gebreke kan stellen, doet hier niet ter zake. Het benutten van die mogelijkheid is immers 
geen oplossing voor het structurele probleem waar de gemeente klaarblijkelijk mee kampt. 

Conclusie 

De Nationale ombudsman acht de klacht gegrond wegens schending van het vereiste van 
goede organisatie. 

Slotoverweging 

De gemeente geeft aan dat zij geen geld heeft om extra mensen in te huren opdat de 
beslistermijn verkort kan worden. Dat geeft aanleiding nog het volgende op te merken. 

Het is duidelijk dat de middelen van gemeenten in de huidige economische situatie beperkt 
zijn. Dat zal waarschijnlijk niet op korte termijn veranderen. Gemeenten zullen naar 
verwachting juist de broekriem nog strakker moeten aanhalen. Tegelijkertijd lijkt het niet 
aannemelijk dat het aantal bezwaarschriften zal afnemen. Juist daarom kan het het 
overwegen waard zijn om de behandeling van bezwaarschriften anders aan te pakken. 

Weliswaar kan de ombudsman de methode van 'Prettig contact met de overheid' (zie 
achtergrond) niet opleggen aan gemeenten. Mede gelet op de resultaten die er mee zijn 
bereikt, beveelt hij de methode echter wel van harte aan. De kosten die voor de invoering 
ervan gemaakt moeten worden kunnen, zeker in deze tijd, een probleem zijn. Maar de 
praktijk wijst uit dat de investering gemiddeld binnen een half jaar wordt terugverdiend. 

Achtergrond 

Prettig contact met de overheid 
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Het Kenniscentrum "Prettig contact met de overheid", onderdeel van het Ministerie van 
Binnenlandse Zaken, heeft een informele aanpak van bezwaarschriften ontwikkeld. Deze 
proactieve en oplossingsgerichte aanpak sluit goed aan bij de wensen en behoeften van 
de burger. De aanpak blijkt niet alleen tot minder procedures te leiden, maar bespaart ook 
tijd en kosten en leidt tot grotere tevredenheid van zowel burger als betrokken ambtenaar. 
Zo is uit het onderzoek dat in het kader van een pionierstraject is uitgevoerd gebleken dat 
de aanpak onder meer leidt tot 

- een afname van het aantal bezwaar- en beroepsprocedures met ongeveer 50/60% en 

- een afname van de kosten voor de overheid met ongeveer 27% 

De opzet en invoering van deze werkwijze vraagt een investering in tijd en geld. Binnen 
gemiddeld een half jaar blijken de investeringen echter te worden terugverdiend, onder 
meer door een afname van het aantal bezwaarprocedures. 

Algemene wet bestuursrecht, artikel 7:10 

" 1 . Het bestuursorgaan beslist binnen zes weken of - indien een commissie als bedoeld in 
artikel 7:13 is ingesteld - binnen twaalf weken, gerekend vanaf de dag na die waarop de 
termijn voor het indienen van het bezwaarschrift is verstreken. 

(...) 

3. Het bestuursorgaan kan de beslissing voor ten hoogste zes weken verdagen." 

Rapport 2011/212 

"... 7. Bestuursorganen dienen zich gebonden te achten aan wettelijke voorschriften 
inzake voor hen geldende wettelijke termijnen. Dat geldt temeer wanneer de 
desbetreffende wettelijke voorschriften (enige) ruimte bieden voor het verlengen van de 
duur van de besluitvorming. Van een bestuursorgaan mag een zodanige inrichting van de 
organisatie worden verlangd dat termijnoverschrijding wordt voorkomen. 

8. In zijn rapport 2001/085 van 27 maart 2001 (zie hiervoor Achtergrond, onder 2) 
oordeelde de Nationale ombudsman dat het in beginsel te billijken is dat de indiener van 
een bezwaarschrift reeds bij de bevestiging van de ontvangst daarvan, in kennis wordt 
gesteld dat de termijn voor de beslissing wordt verdaagd indien op voorhand wordt 
voorzien dat de termijn niet zal worden gehaald. Een dergelijke verdaging is echter 
bedoeld voor bijzondere gevallen. Dit betekent dat het bestuursorgaan de op hem rustende 
rechtsplicht niet nakomt door standaard, of structureel gebruik te maken van de 
mogelijkheid om de beslissing op een bezwaarschrift te verdagen..." 
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Marj a van Brummen 

Van: 
Verzonden: 
Aan: 
Onderwerp: 

Jeannet Menagie 
dinsdag 21 mei 2013 15:41 
DIV_helpdesk 
FW: Bezwaarschrift i. Demir 

Hoi Marja, 

Registreer toch maar, uitgeprint is het redelijk leesbaar. 

Gr. Jeannet 

Van: Hella Stavenuiter 
Verzonden: dinsdag 21 mei 2013 14:11 
Aan: Jeannet Menagie 
Onderwerp: FW: Bezwaarschrift i. Demir 

Zoals net telefonisch besproken hierbij de gegevens van Mw. I. Demir. 
Met dank! 

Van: gulhan demir rmailto:demir-q@hotmail.com1 
Verzonden: dinsdag 21 mei 2013 14:05 
Aan: Hella Stavenuiter 
Onderwerp: Bezwaarschrift i. Demir 

Hierbij het bezwaarschrift alsmede de ontvangstbevestiging. 
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Mvg, 
G. Demir 

Verstuurd vanaf mijn iPhone 

Op 21 mei 2013 om 13:11 heeft "Hella Stavenuiter" <hstavenuiter(S)haarlem.nl> het volgende geschreven: 

Met vriendelijke groeten. 

Hella Stavenuiter 
Team WMO-Voorzieningen 
Gemeente Haarlem. 

Aanwezig op dinsdag, woensdagochtend, donderdag en vrijdag 
Telefonisch spreekuur elke werkdag van 9.00 tot 10.00 uur via 023-5114368. 

Bezoekadres Gemeente Haarlem: 
Zijlvest 39 
2011 VB Haarlem 
Algemeen telefoonnummer: 14023 

Dit e-mailbericht is alleen bestemd voor de geadresseerde(n). 
Gebruik door anderen is niet toegestaan. 
Indien u niet de geadresseerde(n) bent wordt u verzocht de verzender hiervan op de hoogte te stellen en het bericht te 
verwijderen. 
Door de elektronische verzending kunnen aan de inhoud van dit bericht geen rechten worden ontleend. 



echt een afdruk nodig heeft. 
Denk svp aan uw verantwoordelijkheid voor het milieu. Bedenk voordat u deze e-mail gaat printen of u wel 



Marj a van Brummen 

Van: Carla van Esveld 
Verzonden: dinsdag 21 mei 2013 15:40 
Aan: DIVJielpdesk 
Bijlagen: 2010-2014 LUST SAMENSTELLING NIEUWE Raad+College.doc 

Met vriendelijke groeten, 
Carla van Esveld 
Griffie Haarlem 
Tel. 023-5113034 


