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VOORWOORD

Met genoegen bied ik u het verslag van mijn werkzaamheden over het jaar 2006 aan.

Het jaarverslag 2005 had als titel “met respect voor ieders rol in de samenleving”. In mijn voorwoord
voegde ik daar toen aan toe dat ook het creéren van wederzijds respect de meerwaarde aangeeft van
het ombudswerk in het verkeer tussen de overheid en de burgers.

Nu, een jaar later en een schat aan ervaringen rijker, wil ik hier graag een extra dimensie aan toe-
voegen.

Respectvol optreden staat synoniem voor correct en beleefd handelen. Als de gemeentelijke dienst-
verlening zich op dat niveau beweegt, valt daar ogenschijnlijk niet zoveel op aan te merken.

Maar door als gemeentelijke organisatie een stapje extra te doen, een betere brief te schrijven of
een advies op eigen initiatief uit te brengen, zal de burger het gevoel krijgen dat er echt naar zijn
persoonlijke situatie is gekeken.

Door alert optreden van een medewerkster van de afdeling Burgerzaken kon ik de IND onder druk
Zetten om een “vergeten” dossier met spoed te behandelen. De aanvraag voor een verblijfsstatus was
al bijna een jaar onderweg en als gevolg daarvan kon het naturalisatieproces niet worden gestart.
Een gewenst reisdocument kon daardoor niet worden verstrekt. Door de tip van de medewerkster
kwam het procedureel allemaal goed.

Er zijn ook situaties waarbij de gemeente respectvol in de zin van rechtmatig optreedt, maar dat het
door de burger als onrechtvaardig wordt ervaren. “Dat is niet eerlijk” is dan vaak de reactie. Gebrek
aan goede communicatie en actief handelen ligt daar meestal aan ten grondslag en dat kan leiden
tot gevoelens van onrechtvaardigheid bij de burgers.

De dienst SoZaWe biedt een collectieve zorgverzekering voor zijn cliénten aan. Op zich horen de
voorwaarden van het zorgpakket duidelijk te zijn. Als er echter discussie ontstaat over de toepassing
van een vergoeding moet dat niet aan de cliént worden overgelaten maar dienen de partijen die het
contract aangingen de helderheid te verschaffen.

Het getuigt ook van respect dat de gemeente zichzelf regels en termijnen heeft opgelegd voor het
beantwoorden van brieven. Maar je daar vervolgens niet aanhouden, ergo niet aangeven waarom de
beantwoording van een brief drie maanden heeft moeten duren, leidt tot verlies aan vertrouwen in
de (gemeentelijke) overheid.

Natuurlijk gaat er ook heel veel wel goed. Dat blijkt uit onderzoeken maar ook uit signalen die mij
bereiken. Het adagium “wat goed gaat, hoor je meestal niet”, gaat ook hier op. Maar in dit jaar-
verslag wordt duidelijk dat er nog wel wat slagen te maken zijn.

Voor een deel zijn het zaken die al langer spelen, voor een deel vloeien ze voort uit nieuwe
wetgeving en actuele ontwikkelingen. Het afleggen van huisbezoeken en activiteiten in het kader
van de Intense Stad zijn daar voorbeelden van.

De titel van dit jaarverslag luidt: mag het iets meer zijn? Of te wel: het kan hier en daar wel wat
behoorlijker. Want dat is wat de Ombudsman volgens de wet heeft te toetsen.

Bij verschillende onderdelen in dit jaarverslag zal dit thema als rode draad terug komen. Onder-
scheid zal worden gemaakt in gewenste verbeteringen (meer waar het kan) en in noodzakelijke aan-
passingen (beter als het moet).

Ik spreek de hoop en verwachting uit dat dit jaarverslag een bijdrage kan leveren aan het verder
verbeteren van de gemeentelijke dienstverlening.

Willy Kol februari 2007
Gemeentelijke Ombudsman
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INLEIDING

Met dit jaarverslag wordt voldaan aan de wettelijke verplichting in artikel 81u van de Gemeentewet
om jaarlijks een verslag uit te brengen van de verrichte werkzaamheden.

Graag teken ik daarbij aan dat ik dit niet zie als een aan mij opgelegde verplichting, maar als een
kans om de functie en betekenis van de werkzaamheden van het Ombudsinstituut voor het voetlicht
te brengen.

Dat de burgers goed de weg weten te vinden naar het Instituut moge duidelijk worden uit de cijfers
in dit jaarverslag. Maar liefst 600 keer werd contact gezocht, via de telefoon, per brief of e-mail of
door het bezoeken van het spreekuur.

Op het (open) spreekuur kwamen zo’n 300 burgers langs. Dat is een gemiddelde van 4 per week.
Ongeveer tweederde daarvan kwam voor een eerste gesprek op eigen initiatief. De overigen kwamen
op afspraak dan wel brachten een herhaald bezoek omdat het contact met de gemeente niet tot het
gewenste resultaat leidde. Dit zegt wel iets over de bekendheid en de laagdrempeligheid van het
Ombudsinstituut. Dit ondanks het feit dat het kantoor niet altijd goed vindbaar is en overigens
slecht toegankelijk is. Dit wordt gelukkig opgelost met een verhuizing naar een nieuw pand medio
2007.

Van de 600 burgers die contact zochten hadden ongeveer 280 een probleem dat geen relatie heeft
met de gemeente Groningen. Deze burgers werden doorverwezen naar de geéigende instanties. Met
instanties waar vaker naar wordt doorverwezen zijn daarover goede afspraken gemaakt en voor
overige zaken is vaak standaard informatiemateriaal beschikbaar. Deze burgers gaan dus niet met
lege handen weg. In die zin zorgt het Ombudsinstituut voor een stukje aanvullende rechtsbescher-
ming.

Het blijft opvallend dat veel burgers het Ombudsinstituut als laatste loket zien. Weliswaar scoort de
gemeente Groningen hoog in de monitor over de digitale dienstverlening (gebruiksvriendelijkheid,
dienstverlening en toegankelijkheid), de behoefte aan een persoonlijk gesprek in een vertrouwde
omgeving blijft blijkbaar groot. Voor een deel van de burgers geldt ook dat ze in de snel verande-
rende maatschappij door de bomen het bos niet meer zien.

We kunnen ook constateren dat de complexiteit van klachten toeneemt. Het gaat vaak niet om één
probleem, maar veel meer om problematische situaties. Een ketenaanpak is dan vaak nodig. Dit
geldt overigens ook voor een deel van de gemeentelijke zaken.

Uiteraard gaat dit jaarverslag alleen over gemeentelijke aangelegenheden. De indeling is als volgt:

* DEELI
In deel I wordt de huidige werkwijze beschreven en een aantal specifieke aandachtspunten.
Er worden voorstellen gedaan voor gewenste verbeteringen en noodzakelijke aanpassingen.

e DEELII
Deel II is meer cijfermatig van aard en beschrijft aantallen en soorten contacten. De ge-
schonden behoorlijkheidsnormen worden weergegeven en in een overzicht worden de
activiteiten per dienst vermeld. Tot slot is er een vergelijkend overzicht over de jaren 2005
en 2006.

e DEELIII
In deel III wordt vanuit de ervaringen in 2006 de doorkijk gemaakt naar 2007. Klachten,
onderzoeken en ontwikkelingen zijn immers niet altijd in een kalenderjaar af te ronden.
Ook wordt aandacht besteed aan de positie van het Ombudsinstituut.

e DEELIV
In schema’s wordt in het kort ingegaan op de aard van de interventies en de bemiddelingen,
op de uitgebrachte rapportages en de eindrapporten en de vervolgonderzoeken die zijn
verricht.

e DEELV
Dit deel omvat een aantal bijlagen.
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dEEI | WERKWIZE EN AANdACHTSPUNTEN

1. De veranderde werkwijze

1.1 minder procedures en meer oplossingen

De in 2005 in gang gezette verandering van de werkwijze van het Ombudsinstituut is in 2006 voort-
varend doorgezet. Doel is het contact tussen de burger en de gemeente zo snel mogelijk te herstel-
len. Meer via de weg van interventie dan via formele procedures.

Uitgangspunt blijft dat een klacht in eerste instantie bij de gemeente moet worden ingediend. Een
organisatie moet immers de kans krijgen met zijn eigen handelen te worden geconfronteerd, even-
tuele fouten te herstellen of er van te leren.

Regelmatig zijn er echter situaties waarin het contact tussen de burger en de gemeente niet (meer)
soepel verloopt of het vertrouwen van de burger teveel deuken heeft opgelopen.

Dan is er aanleiding voor de Ombudsman om in actie te komen. Er zijn dan verschillende mogelijk-
heden.

Van een interventie wordt gesproken als blijkt dat de burger en de gemeente weer met elkaar in ge-
sprek kunnen worden gebracht, via de Ombudsman de gewenste aanvullende informatie kan wor-
den verstrekt of als kan worden geconstateerd dat de gemeente correct heeft gehandeld. Het komt
voor dat een burger klaagt dat een besluit niet duidelijk is, maar dat het feitelijke probleem er uit
bestaat dat de burger het niet mee eens is met de genomen beslissing.

In alle gevallen wordt de uitkomst van de interventie schriftelijk vastgelegd naar zowel de burger als
de betrokken dienst. In 2006 werden 170 interventies gepleegd.

Soms is daarmee de kous nog niet af. Ook al is het probleem van de betreffende burger opgelost, dan
kan het risico bestaan dat andere burgers hetzelfde overkomt. Om dat te voorkomen stel ik dan een
vervolgonderzoek in. In 2006 was dat 9 keer het geval.

Als blijkt dat een interventie onvoldoende soulaas biedt of als er sprake is van een min of meer
ernstige tekortkoming, dan wordt een officieel klachtenonderzoek gestart. Dit leidt altijd tot een
rapportage of een eindrapport, al dan niet met aanbevelingen. In 2006 werden 15 rapportages|
eindrapporten uitgebracht.

Soms zijn er situaties waarin er voor de standpunten van de burger en de gemeente wel wat valt te
zeggen. Dan stel ik beide partijen voor om aan mijn tafel met elkaar in gesprek te gaan om te bezien
of ze tot elkaar kunnen komen. In 2006 zijn 4 bemiddelingsgesprekken gevoerd.

Meer denken in oplossingen en minder in procedures heeft een meerwaarde voor alle partijen. De
burger weet sneller waar hij aan toe is, de gemeente hoeft minder energie te steken in bureaucrati-
sche procedures en de Ombudsman heeft meer tijd voor burgers die een probleem willen aankaar-
ten.

1.2 organisatieverandering door aanbevelingen en vervolgonderzoeken

Van fouten moet je (willen) leren. De ervaring wijst uit dat de gemeente daar open voor staat. In het
verlengde van de eindrapporten zijn diverse aanbevelingen gedaan aan het college van Burgemees-
ter en Wethouders. Soms op het niveau van de individuele burger, vaak meer in structurele zin.
In bijna alle gevallen heeft het College de aanbevelingen overgenomen. In de praktijk zal moeten
blijken of ze ook voldoende worden geimplementeerd binnen de organisatie.

Anders ligt dit bij de vervolgonderzoeken. Op basis van een incidentele klacht dan wel in de marge
daarvan worden regelmatig systeemfouten ontdekt. Als Ombudsman richt ik mij dan rechtstreeks
tot de algemeen directeur van de betrokken dienst met het verzoek hier aandacht aan te besteden.
Tot op heden zijn de ervaringen positief. Een goed voorbeeld is het overleg met de DIA over diverse
zaken op belastinggebied. De dienst heeft toegezegd zijn werkwijze te zullen aanpassen waarbij er
naar verwachting alleen maar winnaars zullen zijn. De burger krijgt betere informatie, de dienst
krijgt minder klachten en de Ombudsman hoeft niet bij herhaling te zeggen dat de dienst beter zijn
best moet doen.

Een ander voorbeeld is die van de aanwijzing van contactfunctionarissen bij de dienst SoZaWe. Daar
bleek geen eenduidige regeling voor te bestaan en veel burgers benaderden de Ombudsman daar-
over. De dienst heeft zich dit aangetrokken en inmiddels bestaat er een eenduidige regeling.
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1.3 investeren in goede contacten

Het blijft van belang om te investeren in goede contacten. Een goed gesprek heeft meer resultaat
dan een papieren relatie.

Behandeling van het jaarverslag in het college van B&W en in de raadscommissie, in beide gevallen
in aanwezigheid van de Ombudsman, kan verduidelijkend werken en geeft richting en invulling aan
de verschillende posities.

In dat verband is ook het reguliere overleg met de burgemeester van grote waarde.

Ook op het niveau van de organisatie is een goede relatie van belang. Het jaarverslag wordt bespro-
ken met alle algemeen directeuren, waarbij tevens aandacht is voor de inrichting van de klachten-
functie van de dienst.

Het overleg van klachtenfunctionarissen binnen de gemeente wordt regelmatig bezocht en zaken
als de nieuwe werkwijze en wederzijdse adviezen worden daar besproken.

Indien nodig vindt extra contact plaats met een algemeen directeur van een dienst als er sprake is
van een bijzondere situatie. Was dat in 2005 het geval over het niet goed functioneren van de klach-
tenfunctie van SoZaWe, in 2006 was dat aan de orde bij OCSW. Bij SoZaWe is wat dat betreft grote
vooruitgang geboekt en de verwachting wordt uitgesproken dat dit bij OCSW navolging zal krijgen.
Soms is er sprake van een “gevoelig” dossier waarbij overleg met het topmanagement noodzakelijk
is. De nieuwe taak van het OGGz-team bij de HVD is daarvan een voorbeeld.

1.4 bekendheid, voorlichting en ondersteuning

De burgers weten op vele manieren de weg naar het Ombudsinstituut te vinden. Om toch wat meer
inzicht te krijgen in de herkomst is in het laatste kwartaal van 2006 gestart met het bevragen van
de bezoekers op welke wijze ze op ons spoor zijn gekomen. Onderstaand overzicht geeft daarin in-
zicht.

Website Ombudsman 8 Dagblad van het Noorden

Folder Gezinsbode

Bekend met het instituut 51 Wijkvereniging/wijkkranten

Mond tot mond 23 Kabelkrant 2
Verwezen door gemeente 4 SP 4
Verwezen door JL, MJD Chatfone 2
Klachtenformulier 2 Humanitas 2
Clientenraad Stadsgids 2

In 2007 zal nog systematischer worden nagegaan hoe de burgers ons weten te bereiken en zal zo
nodig actie worden ondernomen. In ieder geval zal de website worden gemoderniseerd.

Ook intern wordt de voorlichting niet vergeten. Op verzoeken van organisatieonderdelen om een
inleiding te houden over de positie en werkwijze van het Ombudsinstituut wordt altijd positief
gereageerd.

Het draagt bij aan wederzijdse inzichten en maakt het plegen van interventies daarna alleen maar
gemakkelijker. De Ombudsman wordt daarna vaak minder als een bedreiging gezien, maar meer als
een mogelijke reflectie op het eigen functioneren.

Zo zie ik het ook als mijn taak om de gemeente handreikingen te bieden op terreinen waar men
regelmatig mee te maken krijgt en er geen eenduidige lijn is hoe daar mee om te gaan.

In dat verband heb ik in 2006 een protocol voor de veelschrijvende en veelklagende burger opgesteld, dat
een handleiding biedt voor de gemeentelijke organisatie hoe met deze materie om te gaan.
Natuurlijk heeft iedere burger het recht zich tot de gemeente te wenden, maar de frequentie waarin
hij dat doet kan een onevenredige belasting van de organisatie met zich mee brengen. Als gevolg
daarvan kan de behartiging van de belangen van andere burgers in de knel komen.

Dit rechtvaardigt dat de gemeente tijdelijk en eenzijdig een gedragslijn naar een burger kan
opstellen. Op de goede manier uitgevoerd kan dit de toets van behoorlijkheid door de Ombudsman
doorstaan.
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2. Gewenste verbeteringen

2.1 over brieven gesproken

Nog te vaak wordt gevlucht in ambtelijke (vakjargon) dan wel juridische terminologie.

Een mededeling aan een burger dat als hij nalaat een reactie te sturen dit zal betekenen dat zijn
bezwaarschrift niet-ontvankelijk wordt verklaard, is op zich nog wel duidelijk. Maar als daarbij niet
wordt aangegeven dat als de inhoud van zijn brief een niet verschoonbaar feit oplevert, zijn bezwaar-
schrift alsnog zonder een inhoudelijke beoordeling wordt afgedaan, dan creéert dat verwarring.
Ook wordt een brief nog wel eens beantwoord op een wijze die meer duidt op de eigen werkinstruc-
tie dan dat de burger in gewoon Nederlands wordt uitgelegd wat er staat te gebeuren. Zie het citaat
in onderstaand kader:

Uit een brief van de Milieudienst aan een burger die klaagde over bijtgrage honden:

“Wij hebben contact opgenomen met de regiopolitie Groningen-Haren, afdeling levende
have (Hondenbrigade). Hondengeleiders van hen gaan met ons, planning week 42, de door
u genoemde adressen, langs om te kijken of de betreffende honden voldoen aan de criteria,
gesteld in de Wet Gezondheids- en Welzijnswet

voor dieren (verboden honden cq. Pitbulls). Indien de honden aan genoemde criteria voldoen
zullen wij passende maatregelen nemen.”

Een brief van de DIA van minder dan een halve A4 inhoud met 7 fouten kan al helemaal niet. Soms
doet het je terugverlangen naar de oude “collationeerkamer”, maar dat zou weinig recht doen aan
de vele brieven die wel goed en begrijpelijk zijn geschreven.

Toch is er aanleiding om op een aantal plaatsen binnen de organisatie gerichte actie te ondernemen.
Vooral bij dienstonderdelen die vanuit de technische en juridische invalshoek opereren.

Weliswaar worden voor het project Stad en Stadhuis regelmatig audits uitgevoerd, maar dat gebeurt
door ambtelijke medewerkers. Het risico van “bedrijfsblindheid” is dan zeker aanwezig. In ieder
geval wordt meer gekeken vanuit de zender dan vanuit de ontvanger.

Advies: vaker gebruik maken van externe leespanels
2.2 e-mail is zo snel dat het soms ongrijpbaar wordt

Het gebruik van e-mail neemt steeds meer toe. Het heeft een snel en breed bereik. Soms zo snel dat
het vanzelf verdwijnt. Zie onderstaand kader.

Een ervaring van een burger:

“Ik heb nog geen reactie van u ontvangen op mijn klacht via e-mail”
“Vier weken geleden verzonden? Ik ga er achter aan. Belt u over een paar weken nog eens”.

“Daar ben ik weer na vier weken!”.
“Sorry, ik kan het niet meer na gaan, wij gooien de e-mails na 6 weken weg”.

Verschillende geadresseerden en meerdere onderwerpen in één mail maken een adequate afdoe-
ning lastig. Dit leidt er toe dat een burger lang niet altijd antwoord krijgt van alle gemeentelijke
onderdelen die hij denkt te hebben aangeschreven. Daarmee neemt de kans op onvrede toe.

Een ervaring die regelmatig langs komt is het gebrekkige e-mailverkeer met “het stadhuis”. Voor de
burger is niet altijd duidelijk dat de raad, het college en de burgemeester verschillende bestuursor-
ganen zijn met hun eigen ondersteuning. Dit brengt met zich mee dat de afhandeling gedeeltelijk
wordt opgepakt en niet wordt afgestemd met de andere aangeschrevenen. De burger krijgt dan maar
een half antwoord en zijn beeld over “de gemeente” zal niet positief zijn.

Ook de vorm van beantwoording is niet onbelangrijk. In een antwoordmail wordt soms impliciet
een besluit meegedeeld, maar door de aard van het mailverkeer wordt dit niet als zodanig herkend
en worden burgers dan niet op hun rechtsmiddelen gewezen. En veel burgers geven er nog steeds
de voorkeur aan een officiéle reactie met handtekening van het verantwoordelijke bestuursorgaan
te ontvangen.
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Een pleidooi daarom voor meer afstemming bij de beantwoording van e-mails (er is immers altijd
te zien aan wie “cc-en” zijn gestuurd) en om in min of meer formele procedures over te gaan tot
beantwoording per brief.

Adbvies: wijs een codrdinerende ambtenaar aan en vervolg de correspondentie per brief
2.3 een persoonlijk gesprek doet wonderen

De diensten met veel klantcontacten, maar ook het Ombudsinstituut hebben de ervaring dat de
beantwoording van een vraag via de mail vaak weer leidt tot vervolgvragen.

De kettingmail:

Een vraag via de mail is snel gesteld. Het antwoord komt vaak ook snel. Maar regelmatig
leidt dit weer tot vervolgvragen en dito antwoorden. Er zijn voorbeelden bekend waarbij
beide partijen vervolgens het spoor kwijt raken. Formele en informele antwoorden lopen
door elkaar. Een klacht is vervolgens het resultaat. Een tijdig gesprek kan dit voorkomen.

Eerder de telefoon pakken of de burger uitnodigen voor een gesprek voorkomt communicatie-
problemen en interpretatieverschillen van geschreven teksten.

Bij het Ombudsinstituut worden in principe geen telefonische klachten in behandeling genomen.
Burgers worden uitgenodigd voor een gesprek met het verzoek de relevante correspondentie mee te
nemen. De ervaring heeft geleerd dat een persoonlijk gesprek sneller tot resultaat leidt en vaak ook
klachten kan voorkomen.

Adbvies: protocol opstellen voor een meer persoonlijke benadering van burgers

2.4 een slepend dossier leidt tot sleet op de zaak

In 2006 is een aantal kwesties aan de Ombudsman voorgelegd die een langjarige voorgeschiedenis
kenden dan wel in een situatie waren beland die niet tot een oplossing leidde. Het betroffen uiter-
aard dossiers die niet alledaags waren en om die reden vaak onderaan de stapel belandden.

Ik kan mij voorstellen dat een wildschadekwestie wat verder van OCSW af staat, maar dat is geen
reden er geen of te weinig aandacht aan te schenken. Als de kennis dan al niet in eigen huis aan-
wezig is, kan die van elders worden gehaald.

Er zijn ook voorbeelden dat een gemeentelijke medewerker zich zo met een kwestie had vereenzel-
vigd, dat een objectieve behandeling van het dossier niet meer mogelijk bleek. Daarom bleef het
maar liggen.

Of de casus zoals die in het onderdeel eindrapporten wordt beschreven over een horecabedrijf in
de Poelestraat. De burger moest steeds om informatie vragen en RO/EZ liep bij herhaling achter de
feiten aan.

Een onderzoek via de Ombudsman doorbreekt vaak zo’'n moeizaam proces, maar de kunst is dit
binnen de eigen organisatie te organiseren.

Advies:organiseer een filterfunctie binnen de diensten voor slepende zaken

2.5 nog coulanter met coulance

In het jaarverslag 2006 heb ik het begrip coulance geintroduceerd. Het komt voor dat de gemeente
nadrukkelijk heeft gefaald, maar dat het aanbieden van excuses dan te mager is. Burgers hebben in
zo’'n geval onevenredig veel tijd, energie en soms geld moeten steken in een proces waar de gemeen-
te niet professioneel mee om is gegaan. Het middel van een civiele schadevergoedingsprocedure zou
dan te zwaar zijn.

Met instemming kan ik constateren dat verschillende diensten hier goed op hebben gereageerd. Ui-
teraard is dit alleen aan de orde bijj uitzonderlijke situaties die een goede onderbouwing vragen. Ook
de wijze waarop de coulance wordt toegepast vraagt soms enige creativiteit om wettelijke belemme-
ringen te doorbreken. Daar zijn goede voorbeelden van. Zoals de DIA die een aantal invorderingen
op belastinggebied buiten invordering heeft gesteld en SoZaWe, die een oorspronkelijk besluit wel
in stand heeft gelaten, maar de financiéle gevolgen daarvan uit een ander potje heeft vergoed. En
ROJEZ die in een bepaalde situatie een parallel heeft getrokken met een planschaderegeling.

De Ombudsman denkt graag mee in het vinden van de juiste aanpak.
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De indruk bestaat dat het toekennen van coulance vooral plaats vindt op mijn voorspraak. Eigenlijk
zou de gemeente daar zelf een regeling voor in het leven moeten roepen; dit ook om rechtsongelijk-
heid te voorkomen. Helaas is dit tot op heden achterwege gebleven.

Adbvies: concernlijn vaststellen voor het toekennen van coulance
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3. Noodzakelijke aanpassingen

3.1 binnen zonder kloppen: het onaangekondigde huisbezoek

Door een aantal diensten wordt het instrument van huisbezoeken toegepast. Over de legitimiteit
van het huisbezoek oordeelt de rechter. Dat is niet aan de Ombudsman. Wel de wijze waarop het
huisbezoek wordt uitgevoerd. Dit betreft immers een feitelijke gedraging van de gemeente.

Daar waar een huisbezoek niet plaats vindt op uitnodiging van de burger, is uiterste zorgvuldigheid
op zijn plaats. Het is een forse inbreuk op de persoonlijke levenssfeer en ter voorkoming van wille-
keurig handelen dient er sprake te zijn van een transparante belangenafweging. Het is een uiterste
mogelijkheid om feiten en omstandigheden boven water te krijgen dat met respect voor de burger
dient te worden uitgevoerd. En alleen als de noodzakelijke gegevens niet op andere wijze boven wa-
ter kunnen worden getild.

In 2006 is de Ombudsman een aantal malen geconfronteerd met klachten over de wijze waarop de
huisbezoeken worden uitgevoerd.

Niet alleen bij SoZaWe, maar ook bij de HVD. Laatstgenoemde dienst beschikt ondanks toezeggingen
van het college nog steeds niet over de noodzakelijke protocollering.

Bij SoZaWe is dat wel het geval. De toepassing en uitvoering daarvan roepen echter op een aantal
belangrijke punten vraagtekens op. Wat zijn de plichten, maar vooral ook de rechten van de burger?
Wat door de dienst als confronterend wordt beschouwd, wordt door de burgers vaak als intimiderend
ervaren. Ook is de attitude waarmee de medewerkers van de dienst het huisbezoek ingaan van
wezenlijk belang. Een cliént is immers geen verdachte en dit betekent dat er geen sprake kan zijn
van vooringenomenheid. Dat het snijvlak dun is mag blijken uit onderstaand citaat.

Uit een rapport fraude control:

“In eerste instantie wilde hij ons doen geloven dat hij inmiddels zo’n 15 jaar zonder succes
actief op zoek is naar alternatieve woonruimte”.
deze formulering is meer insinuerend dan constaterend

De dienst SoZaWe heeft al aangegeven te beseffen dat een huisbezoek een ingrijpend middel is en
zal de desbetreffende medewerkers nogmaals wijzen op de impact daarvan.

Inmiddels is door mij een breed vervolgonderzoek gestart over dit thema. De kernvraag daarbij is of
de huisbezoeken professioneel en op correcte wijze worden uitgevoerd. Maar waarbij ook de positie
van de burger duidelijker wordt door hem bijvoorbeeld eerder inzage te geven in het rapport fraude-
controle. En niet pas bij de bezwaarprocedure.

Aanbeveling: de uitkomsten van het vervolgonderzoek betrekken bij de toekomstige uitvoering van huisbezoeken

3.2 horen zoals het hoort; maar nog beter is te luisteren

Bij verschillende processen is er sprake van het (wettelijk voorgeschreven) horen van burgers.

Dat geldt voor het interne klachtrecht. Uit de signalen die mij bereiken kan worden geconcludeerd
dat dit niet altijd plaatsvindt. En als dat wel gebeurt wordt dit niet altijd vermeld bij de schriftelijke
afhandeling of wordt volstaan met de passage dat er contact is geweest. Het is echter voor zowel de
burger als de gemeente van belang dat de inhoud van het gesprek samengevat wordt weergegeven.
Bij eventuele vervolgprocedures, bij voorbeeld bij de Ombudsman, kan daar dan op worden terug-
gevallen. En als de burger desgevraagd afziet van het horen, is het logisch dat ook dit in de reactie
van de gemeente wordt vermeld.

Bij de afdeling Belastingen van de DIA werd tot 2007 de gedragslijn gehanteerd dat burgers in beroep
tegen belastingbeschikkingen alleen werden gehoord als zij daar uit eigen beweging om vroegen. Op
advies van de Ombudsman worden de burgers vanaf 2007 via de beschikking op de hoormogelijk-
heid gewezen.

Bij de behandeling van beroep- en bezwaarschriften is er in principe altijd sprake van een hoorzitting.
Daarvan wordt een verslag gemaakt dat als onderlegger dient voor de definitieve besluitvorming.
Burgers ontvangen het verslag pas bij het definitieve besluit. Onjuistheden kunnen dan niet meer
worden gecorrigeerd en alleen via de gang naar de bestuursrechter kan de vermeende onjuistheid
aan de kaak worden gesteld. Daarmee staat de burger wel op afstand.
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Met de meest betrokken diensten, DIA (Rechtsbescherming) en SoZaWe is hier over gesproken. Het
punt wordt herkend maar het toezenden van een concept-verslag aan de burger kent ook nadelen.
Het kan niet de bedoeling zijn dat het verslag een nieuwe opening biedt om bezwaren toe te lichten.
Daar was immers de hoorzitting voor bedoeld. Ook kan het niet zo zijn dat daardoor de procedure
onnodig wordt verlengd.

Er is ook onderscheid te maken tussen zaken van SoZaWe en de DIA. Bij SoZaWe is er bijna altijd
sprake van een één-op-één-relatie (cliént-dienst). Het dienstrapport is vooral sturend tijdens de hoor-
zitting en besluitvorming vindt heel snel daarna plaats. Het toezenden van het concept-verslag zal
daar weinig aan toevoegen.

Anders ligt dit bij de DIA met zaken waar andere en soms meerdere diensten bij zijn betrokken en
meer belanghebbenden onderdeel kunnen zijn van de procedure. Een zaak wil nog wel eens “kan-
telen” tijdens de hoorzitting en dan is er meer informatie nodig. De definitieve besluitvorming laat
dan langer op zich wachten.

In deze gevallen zou het een mooie aanpak zijn als betrokkenen een brief krijgen met het verdere
verloop en het verslag van de hoorzitting als bijlage. Het is dan aan de burger zelf om op basis hier-
van eventueel aanvullende actie te ondernemen.

Aanbevelingen:
1 het horen in de interne klachtafhandeling systematisch doorvoeren
2 in zaken met meerdere betrokkenen een brief verzenden over de vervolgprocedure met daarbij het verslag
van de hoorzitting

3.3 meer individualiseren: maatwerk in plaats van confectie

Ook in het jaarverslag 2005 was de automatisch aangemaakte brief onderwerp van bespreking. He-
laas moet worden geconstateerd dat er nog steeds sprake is van dergelijke brieven die niet altijd
uitblinken door helderheid. Zolang er niets aan de hand is hoeft dit niet zo’'n probleem te zijn. De
klantgerichtheid komt echter wel in het geding als de “schermgegevens” niet goed zijn uit te leg-
gen en de contactpersoon van de dienst er ook moeite mee heeft. Concreet doet dit zich regelmatig
voor bij de uitkeringsspecificaties SoZaWe en soms bij beschikkingen van die dienst. De algemene
infolijn van SoZaWe kan niet op details ingaan en pas na doorvragen van de Ombudsman kan de
gewenste duidelijkheid worden verstrekt. De burger is dan vaak al teleurgesteld afgehaakt. Met alle
risico’s van dien als zaken anders blijken te zijn dan hij denkt en er in een later stadium sprake is
van bijvoorbeeld terugvordering.

Zolang de automatisering de maat der communicatie bepaalt, zou een aanvullende voorziening
voor persoonlijk contact op zijn plaats zijn.

Dat het anders kan blijkt uit het volgende. Bij mijn eerder genoemde vervolgonderzoek bij de afde-
ling Belastingen heb ik aandacht gevraagd voor de vaak gehoorde klacht dat de (geautomatiseerd
aangemaakte) beschikkingen en de reactie in beroep nagenoeg identiek waren. De burger had daar-
bij het gevoel dat er niet echt naar zijn zaak was gekeken. De DIA herkende dit en heeft toegezegd
in die gevallen dat er sprake is van inhoudelijke bezwaren in een bijlage bij de beslissing in te zullen
gaan op de verschillende argumenten.

Los van de standaardbrieven slaagt de gemeente er niet altijd in duidelijk te maken waarom
bepaalde zaken zijn zoals ze zijn. Of om duidelijk in te gaan op een concrete vraag. Nog te vaak wordt
geredeneerd vanuit de regels, in plaats vanuit (het verhaal van) de burger. Zie onderstaand kader.

Uit een brief van de DIA aan een burger die bezwaar maakte tegen de aanslag reinigingsrechten:

“We heffen ook voor het gebruik van voor de openbare dienst bestemde gemeentebezittin-
gen, werken of inrichtingen die bij de gemeente in beheer of in onderhoud zijn. De rechten
worden geheven van degene op wiens aanvraag dan wel ten behoeve van wie de dienst wordt
verricht of van degene die van de bezittingen, werken of inrichtingen gebruik maakt”.

Wederom wordt dus aandacht gevraagd voor brieven op maat of te wel toegesneden op de specifieke
vraag of situatie van de burger. Daarmee wordt de burger niet alleen met respect behandeld maar
wordt ook beter en sneller duidelijk wat zijn eventuele rechtsmiddelen zijn. In dit verband wordt
nog gewezen op hoofdstuk II, waar een overzicht wordt gegeven van de geschonden behoorlijkheids-
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normen. Dat hoofdstuk geeft aan welke beginselen van goed overheidshandelen de gedragingen
van de gemeente worden getoetst. Duidelijk bovenaan staan gebrek aan motivering en onvoldoende
actieve en adequate informatieverstrekking.

Aanbevelingen:
1 inloopspreekuur voor toelichting op uitkeringsspecificaties en beschikkingen
2 in gemeentelijke reacties meer individualiseren

3.4 complexe zaken: één gemeente of verschillende diensten/afdelingen

Ook dit thema is vorig jaar behandeld. Toch blijft het blijkbaar lastig als een zaak complex is dan
wel veel (emotionele) impact heeft, om tot een gecodrdineerde aanpak te komen. Dit doet zich vooral
voor als naast ambtelijke diensten ook bestuurders direct in het proces worden betrokken. Dit pro-
bleem wordt nog eens vergroot als burgers zich verenigen in een actiegroep en daarnaast ook op
individuele basis met de gemeente communiceren. In een dergelijke situatie ontstaat het beeld dat
iedereen zich met alles bemoeit of juist niets doet. Daarom wederom het pleidooi in deze kwesties
een codrdinerende dienst aan te wijzen. Daar staat tegenover dat ook van de (georganiseerde) bur-
gers gevraagd mag worden met een vast aanspreekpunt te komen.

In deze lijn past ook het aanwijzen van een codrdinerende afdeling binnen één dienst. Het is be-
grijpelijk dat de afdelingen Burgerzaken en Belastingen van de DIA gescheiden systemen hanteren,
maar het is lastig aan een burger uit te leggen waarom de ene afdeling een pand niet als studenten-
huisvesting registreert en een andere afdeling wel.

Het probleem van het gescheiden optrekken van afdelingen binnen één dienst doet zich soms
ook voor bij ingewikkelde zaken. We zien het vooral bij diensten met meerdere locaties die via het
“hoofdkantoor” op bij voorbeeld juridisch gebied worden ondersteund.

Het is toch één gemeente, sterker nog, één dienst?

Dat het wel goed kan hebben de DIA en SoZaWe aangetoond. Een cliént van SoZaWe had een pro-
bleem met de inschrijving van zijn echtscheiding bij de burgerlijke stand. In een gezamenlijke reac-
tie van de diensten is dit goed opgepakt, maar de indruk bestaat dat de algemeen directeur van de
DIA zich wat “ongemakkelijk” voelde bij het SoZaWe-deel in “zijn” brief. In dergelijke gevallen kan
er wellicht beter voor worden gekozen de brief uit te laten gaan van en te laten ondertekenen door
het college van B&W.

Aanbeveling: coérdinerende dienst/afdeling aanwijzen en burgers vragen met een vast aanspreekpunt te komen

3.5 een foutje met grote gevolgen: de neerwaartse spiraal

Dit onderdeel spitst zich toe op ingrijpende besluiten van SoZaWe met directe gevolgen in de uit-
keringssfeer. Het wettelijke kader staat vast en de eigen verantwoordelijkheid van burgers is groot.
Dit betekent dat een nalatigheid direct gevolgen kan hebben voor de uitkering. Hoe legitiem ook,
het leidt vaak wel tot een situatie dat de problemen zich opstapelen. De vaste lasten kunnen niet
meer worden betaald en het risico van schulden is groot. Uiteindelijk komt men dan toch weer bjj
de gemeente terecht om via de GKB een lening aan te vragen of om in aanmerking te komen voor
een schuldsaneringsregeling.

Het is niet aan mij als Ombudsman om hierover te oordelen. De discussie daarover dient plaats te
vinden binnen de politiek-bestuurlijke arena.

Wel is het zo dat de gemeente er procedureel wat anders mee om zou kunnen gaan. Uit mijn erva-
ringen blijkt dat de beoordeling vooral een technisch proces is waarbij de (nagelaten) acties van de
burger soms verschoonbaar zijn. Deze krijgt echter onvoldoende gelegenheid zijn verhaal te doen,
waardoor het kwaad al heel snel is geschied. Door een burger in een persoonlijk gesprek te informe-
ren over de voorgenomen maatregelen wordt dit wellicht voorkomen. In ieder geval wordt dan ook
voldaan aan de strekking van de Algemene Wet Bestuursrecht, die bepaalt dat bij een afwijzende
beslissing op een aanvraag de burger in de gelegenheid wordt gesteld zijns zienswijze te geven. De
voortzetting van de maandelijkse uitkering kan als een zodanige aanvraag worden beschouwd.

Aanbeveling: ingrijpende beslissingen eerst via een gesprek aankondigen
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dEEI 1l CUFERS EN RESUITATEN

1. Contacten en activiteiten

Onderstaand een overzicht van de contacten en activiteiten van het Ombudsinstituut.

Totaal binnengekomen contacten 2006 595 contacten overige instanties

in percentages %
contacten betreffende overige instanties 279

juridisch loket/advocaat 32
Geregistreerde contacten m.b.t. gemeente 316 nationale ombudsman 18

klachtencie corporaties 9
telefoon 63 essent 5
brieflemail 99 overig 36
bezoek 154

Wijze van afthandeling

informatie/verwijzing binnen gemeente 118
interventies 170
rapportages 8
eindrapporten 7
bemiddeling 4
vervolgonderzoeken 9

Oordelen n.a.v. rapportages en eindrapporten

gegrond

grotendeels gegrond

deels gegrond/deels ongegrond
ongegrond

grotendeels ongegrond

geen oordeel

S O O B O

Toegespitst op de gemeente Groningen volgt hieronder een korte toelichting op een aantal activi-
teiten.

Informatie en verwijzing binnen de gemeente

Soms bellen burgers met het verzoek om informatie over een bepaalde activiteit van de gemeente.
Deze burgers worden naar de betreffende dienst doorverwezen.

Burgers die een klacht hebben over de gemeente en daar nog niet over hebben gecommuniceerd
worden doorverwezen naar de klachtenfunctionaris van de dienst, ontvangen een gemeentelijk
klachtenformulier of worden gewezen op de mogelijkheid van het E-loket. Uitgangspunt is dat een
klacht in eerste instantie bij de gemeente moet worden ingediend.

Interventies

Als blijkt dat de burger al langer of vaker heeft geprobeerd in contact te komen met de gemeente
(lijke dienst) en dit niet leidt tot resultaat, wordt de kwestie bij voorkeur via een interventie afge-
daan. Deze kan er uit bestaan dat de burger en de gemeente weer met elkaar in gesprek worden
gebracht of dat via de Ombudsman de gewenste aanvullende informatie wordt verstrekt. Ook kan
een uitkomst zijn dat de gemeente correct heeft gehandeld.

Rapportages
Als een burger een interne klachtenprocedure heeft doorlopen en niet tevreden is met het resultaat,
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kan hij zich tot de Ombudsman wenden. Als deze constateert dat het antwoord van de gemeente
niet correct of volledig is, wordt een officieel klachtenonderzoek gestart.

Ook kan de Ombudsman de interne klachtenprocedure overslaan en direct een onderzoek starten,
in een situatie dat dit redelijkerwijs niet meer van de burger kan worden verlangd.

Het onderzoek betreft het (schriftelijk) verwerven van informatie van beide partijen, het stellen van
aanvullende vragen en het uitspreken van een oordeel over de bestreden gedraging. Dit gebeurt in
de vorm van een rapportage waarbij ook wordt aangegeven welke behoorlijkheidsnorm is geschon-
den. Alle partijen ontvangen daarvan een exemplaar.

Eindrapporten

Als tijdens het onderzoek blijkt dat een gedraging van de gemeente zodanig omstreden is dat dit
moet leiden tot een vervolgactie, in de richting van de burger dan wel het ambtelijk apparaat, wordt
gekozen voor een eindrapport. Bij deze procedure hoort een zogenaamd verslag van bevindingen
van de Ombudsman dat zowel aan de burger als de gemeente wordt toegezonden. Bij dit (tussen-
tijdse) verslag wordt door de Ombudsman al vaak een voorschot genomen op haar eindoordeel en
eventueel uit te brengen aanbevelingen. Partijen kunnen daar dan op reageren in het kader van
hoor en wederhoor.

Uiteraard wordt het eindrapport van een oordeel voorzien en wordt aangegeven op welke wijze het
al dan niet behoorlijk handelen van de gemeente in het geding is geweest.

Het oordeel van de Ombudsman over de klacht kent de volgende varianten: gegrond, grotendeels
gegrond, deels gegrond/deels ongegrond, ongegrond, grotendeels ongegrond en geen oordeel.

Met de gemeente is afgesproken dat de Ombudsman en de burger altijd een reactie krijgen over het
standpunt van de gemeente naar aanleiding van de rapportage/ het eindrapport.

bemiddeling

Voor bemiddeling is aanleiding als er sprake is van een complexe situatie waarbij de burger en
de gemeente er niet meer uitkomen en er voor beide standpunten wel wat valt te zeggen. Een for-
meel onderzoek met een eindoordeel van de Ombudsman leidt dan wel tot een uitkomst, maar zal
partijen waarschijnlijk niet tot elkaar brengen. Bemiddeling wordt dus alleen ingezet als dat een
inhoudelijke meerwaarde kan hebben en vindt plaats met instemming van beide partijen. De uit-
komst wordt op schrift gesteld, waarna een formeel onderzoek niet meer aan de orde is.

vervolgonderzoeken

Een vervolgonderzoek vindt plaats als er op basis van (regelmatige) klachten aanwijzingen bestaan
voor zogenaamde systeemfouten in de gemeentelijke organisatie. De incidentele klacht wordt dan
zo snel mogelijk afgedaan, waarmee de burger een antwoord krijgt op zijn vraag en zijn dossier kan
worden gesloten. Vervolgens wordt het “vermeende” structurele manco “onderwerp van gesprek”
tussen de Ombudsman en de algemeen directeur van de betrokken dienst. De volledigheid gebiedt
te zeggen dat de Ombudsman soms meer dingen ziet dan waar een burger op dat moment last van
ondervindt. Als dat het geval is wordt ook een vervolgonderzoek gestart om te anticiperen op even-
tuele toekomstige klachten.

2. Geschonden behoorlijkheidsnormen

De (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 welk vereiste van behoorlijkheid de gemeente al dan niet 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 overzicht.

Daarbij is aangegeven welke norm hoe vaak in Groningen is geschonden. Wellicht ten overvloede:
deze schending wordt alleen aangegeven als een rapportage of eindrapport wordt uitgebracht. Het
aantal van 39 geschonden normen overstijgt het aantal rapporten. Dit komt omdat een bestreden
handeling soms meerdere onderdelen bevat, die op zich worden beoordeeld.
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Duidelijk bovenaan staan de normen gebrek aan motivering en onvoldoende actieve en adequate informa-
tieverstrekking.

Bij motivering gaat het er om dat het handelen van de gemeente feitelijk en logisch wordt gedragen
door een kenbare motivering. Het staat de overheid niet vrij naar eigen goeddunken of willekeur te
handelen. Daarbij zijn drie bouwstenen van belang: de wettelijke voorschriften, de relevante feiten
en omstandigheden en een deugdelijke redenering die de burger moet kunnen achterhalen. De mo-
tivering moet toegesneden zijn op het concrete geval en moet laten zien dat rekening is gehouden
met de belangen van de betrokken burger. Zie onderdeel maatwerk in plaats van confectie.

Bij actieve en adequate informatieverstrekking gaat het er om dat de gemeente de burgers met het oog op
de behartiging van hun belangen actief en desgevraagd van adequate informatie voorziet. Het is niet
alleen een plicht van de gemeente in te gaan op verzoeken van burgers om informatie, maar ook om
de burgers uit eigen beweging te informeren over handelingen van de overheid die hun belangen

raken. Zie onderdeel binnen zonder kloppen en een foutje met grote gevolgen.

discriminatieverbod

brief- en telefoongeheim

huisrecht

privacy 1
andere grondrechten

5

onpartijdigheid
onvooringenomenheid
hoor en wederhoor
motivering 8
fair play
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verbod op misbruik van bevoegdheid
redelijkheid

evenredigheid

coulance

rechtszekerheid

gelijkheid
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i. voortvarendheid 4
j- administratieve nauwkeurigheid 2
actieve en adequate informatieverwerving
k. actieve en adequate informatieverstrekking ®
1. adequate organisatorische voorzieningen 4
correcte bejegening
professionaliteit
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3. Overzicht en beoordeling van de gemeentelijke diensten

Totaaloverzicht naar diensten gerangschikt

Gemeenteraad 1 1

Burgemeester 3

College van B&W 1

BD 2

DIA 26 27 1 1

DIA en SoZaWe 2 1/1 1
DSW 1

HVD 8 13 11 1

MD 6 6 3 1 1 1
OCSW 4 10 g 1/1 1|3
ROJEZ 31 21 1 1/0 2
SoZaWe 41 84 3/3 3
Subtotaal 118

Overige instanties 279

Totaal 397 170 8 7/6

* oordelen rapportages en eindrapporten
g = gegrond

gg = grotendeels gegrond

dg-do = deels gegrond/deels ongegrond

Opmerkingen bij bovenstaand overzicht

De verschillen in aantallen zeggen op zich niet zo veel over de mate van klantgericht van de dien-
sten. De ene dienst heeft nu eenmaal meer burgercontacten dan de andere.

Het aantal interventies in verhouding tot het aantal rapportages/eindrapporten zegt wel iets over de
houding van de dienst om bij bemoeienissen van de Ombudsman tot inhoudelijke actie over te gaan
en niet te vluchten in formele procedures.

Was SoZaWe in 2005 nog “hofleverancier” voor het starten van formele klachtenonderzoeken, in
2006 was deze dienst verhoudingsgewijs geen negatieve uitzondering. Wel in het aantal vervolg-
onderzoeken, maar dat is voor een deel inherent aan de complexe materie en de besluiten met soms
ingrijpende gevolgen in de persoonlijke levenssfeer van burgers. De wijze waarop deze dienst met de
vervolgonderzoeken omgaat, verdient waardering.

Waardering ook voor de DIA, die maar één rapportage ontving, maar via de weg van interventies
(27x), bemiddeling (2x) en positief reageren op vervolgonderzoeken (2x), aangaf van zijn fouten te
willen leren.

Het aantal interventies bij de HVD werd vooral veroorzaakt door het niet adequaat functioneren van
het Centraal Meldpunt Zorg in de eerste helft van 2006. Dat gaat nu veel beter.
Bij ROJEZ en de Milieudienst bestaat geen aanleiding voor het maken van speciale opmerkingen

Wel verdient OCSW een bijzondere vermelding. Ogenschijnlijk is het aantal klachten niet zo hoog.
Maar vier rapportages/eindrapporten en tien redelijk zware interventies zeggen wel iets over de aard
van de problemen die burgers met deze dienst ondervinden. Dit geldt ook voor de gegrondheid van
de klachten. Procedureel gezien valt er ook veel te verbeteren. Met de algemeen directeur van deze
dienst zijn daar inmiddels afspraken over gemaakt.

Bij de Bestuursdienst en de bestuursorganen, evenals DSW Stadspark hoefde de Ombudsman niet

frequent in actie te komen. Daarbij past wel de kanttekening dat het voor burgers niet altijd duide-
lijk is wat het Ombudsinstituut in deze voor hen kan betekenen.
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4. Vergelijking 2005-2006

In onderstaand overzicht vallen de volgende zaken op.

Het aantal informatie/verwijzing binnen de gemeente is nagenoeg met de helft gereduceerd. Het aan-
tal interventies is bijna verdrievoudigd. Dit heeft als verklaring dat veel meer klachten in goed over-
leg zijn opgepakt en minder snel is doorverwezen naar de formele interne klachtenregeling. Dit
heeft vervolgens weer geresulteerd in veel minder rapportages en eindrapporten. Waren dat in 2005
nog 85, in 2006 waren dat in totaal 15. Zie hier de resultaten van minder procedures en meer oplos-
singen. Daarbij wordt aangetekend dat deze werkwijze mede mogelijk werd gemaakt door actief en
adequaat reageren van de klachtenfunctionarissen en het management van de diensten.

Tot 2006 werden geen bemiddelingen uitgevoerd en vonden geen vervolgonderzoeken plaats.

2005 2006

linformatie/verwijzing binnen gemeente 225 I informatie/verwijzing binnen gemeente 118

[ |interventies 67 [ ]interventies 170
l rapportages 43 l rapportages 8
[l eindrapporten 42 [ eindrapporten 7
[ |bemiddeling 0 []|bemiddeling 4
lvervolgonderzoeken 0 l vervolgonderzoeken 9

vervolgonderzoeken [ 0 vervolganderzoeken [ 9

bemiddeling / 0 bemiddeling | 4
eindrappprten [ 42 eindrapporten | 7
rapportages [ 43 rapportages | 8

interyenties | 6 interventies | 170

225 en gemeente [ 118
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dEEI 11l SIOTOPMERKINGEN EN vooRulTbllk

1. Terugblik

In het voorwoord heb ik aandacht gevraagd voor gewenste verbeteringen (meer waar het kan) en
noodzakelijke aanpassingen (beter als het moet). In de vorm van adviezen en aanbevelingen heb ik
die vervolgens in kaart gebracht. Ik ga er van uit dat deze kritische beschouwingen op verschillende
plaatsen leiden tot een goede discussie. En vervolgens uiteraard tot veranderingen.

Daarnaast zal ik de door mij in gang gezette werkwijze continueren. Dit betekent (nog) meer denken
in oplossingen en minder in procedures. De meerwaarde daarvan is duidelijk voor alle partijen. De
burger weet sneller waar hij aan toe is, de gemeente hoeft minder energie te steken in bureaucrati-
sche procedures en de Ombudsman heeft meer tijd voor burgers die een probleem willen aankaar-
ten. Daarmee een win-win-win-situatie.

2. De focus op 2007

Ook in het jaar 2007 zullen burgers zich weer tot de Ombudsman wenden met het verzoek om
klachten over de gemeente in onderzoek te nemen. Zoals uit het voorgaande blijkt zijn op onderde-
len goede stappen gezet om de dienstverlening aan de burgers te verbeteren, maar het blijft vooral
mensenwerk.

En daarmee kan nog wel eens iets verkeerd gaan.

De steeds verdergaande digitalisering van de dienstverlening is voor veel mensen een zegen, maar
heeft ook zijn schaduwkanten. Een deel van de burgers komt daar niet in mee.

2007 is ook het jaar van de invoering van de Wet Maatschappelijke Ondersteuning. Een deels nieuwe
taak voor de gemeente die op termijn nog zal worden uitgebreid. In het directe verkeer tussen de
gemeente en de burgers komt daarmee een nieuwe loot aan de stam. Het betreft vaak zaken die de
persoonlijke levenssfeer raken en daarmee zijn ze ook klachtgevoeliger.

Ook de activiteiten in het kader van de Intense Stad groeien. Daar waar er sprake is van planning
en bouwactiviteiten in de bestaande stad, de zogenaamde inbreiding, worden de belangen van veel
burgers geraakt.

Op basis van signalen in 2006 zullen in 2007 in ieder geval de volgende vervolgonderzoeken worden

verricht:
2.1 huisbezoeken
Door een aantal diensten wordt het instrument van huisbezoeken toegepast. Daar waar dat
niet plaats vindt op uitnodiging van de burger, is uiterste zorgvuldigheid op zijn plaats. Ter
voorkoming van willekeurig handelen dient er sprake te zijn van een transparante belan-
genafweging. Het is een uiterste mogelijkheid om feiten en omstandigheden boven water te
krijgen dat met respect voor de burger dient te worden uitgevoerd. Het ontbreken van een
algemeen en openbaar toetsingskader is aanleiding een vervolgonderzoek te starten.
2.2 geluidsoverlast
Er wordt flink gebouwd in de stad en dat brengt geluidsoverlast met zich mee. Beperkte deze
overlast zich vroeger tot de reguliere uren, thans is er sprake van een 24-uurs-economie waar-
bij regelmatig ’s avonds en in de weekenden wordt doorgewerkt.
Burgers met klachten wenden zich tot de bouwinspectie van RO/EZ, tot de politie en de Mi-
lieudienst en vaak tot het meldpunt Overlast. Het is op dit moment niet goed duidelijk waar,
wanneer, welke klachten kunnen worden gemeld en welke instantie ze oppakt. Het “kastje-
muur-gevoel” bij burgers is dan vaak het resultaat.
2.3 ruimtelijke procedures
In de stad worden verschillende projecten op ruimtelijk gebied voorbereid en aan snee gezet.
Burgers worden uitgenodigd mee te denken via inspraak, bedenkingen en bezwaren. Soms
zijn de plannen echter al ver gevorderd, zijn procedures niet inzichtelijk of maakt het gebruik
van vakjargon het er niet overzichtelijker op. Daardoor voelt de burger zich niet serieus ge-
nomen en haakt af.
Het wordt bedenkelijk als de gemeente zich opwerpt als belangenbehartiger van bepaalde
plannen en een schijn van belangenverstrengeling kan ontstaan. De folder van de dienst RO/
EZ die een rol van projectontwikkelaar suggereert en de positie van de gemeente als vergun-
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ningverlener, roept dit beeld wel op. Als de bezwaarde (groep) burger(s) dan ook nog eens
wordt gevraagd een deskundig tegenadvies aan te leveren, ontstaat al heel snel het “cali-
mero-effect”. De verschillende aspecten die met dit thema verbonden zijn, zullen in het ver-
volgonderzoek aan de orde komen. In het licht van de participatieve democratie lijkt een
gedragscode gewenst.

3. Bureau, huisvesting en financiéle situatie

bureau

De werkzaamheden worden verricht door drie medewerkers. De Ombudsman, een juridisch onder-
zoeksmedewerker en een managementassistente, allen voor 0.8 fte. Een door de gemeente vastgestel-
de bezuiniging maakte het noodzakelijk in formatie-uren en daarmee openingstijden, terug te gaan.
Door een verandering in de werkwijze leidde dit niet tot een grote teruggang in de dienstverlening.
Er is nog steeds sprake van een inloopspreekuur op de dinsdagmiddag en een spreekuur op afspraak
op de donderdagochtend. Verder is het bureau per telefoon, fax en e-mail goed bereikbaar. In 2007
zal waarschijnlijk ook deel worden genomen aan de chatfone.

Tijdens vakanties kan worden teruggevallen op mensen die eerder aan het bureau waren verbonden
als uitzendkracht of daar stage liepen.

Huisvesting

In het jaarverslag 2006 werd aangegeven dat het huidige pand aan de Grote Markt niet goed vind-
baar is, geen uitstraling heeft, de toegankelijkheid te wensen overlaat en arbotechnisch onder de
maat is. De signalen werden herkend en toestemming werd verleend naar aan andere locatie om te
zien.

Een locatie die moest voldoen aan de voordelen van de huidige: in de binnenstad, dicht bij het
bestuurlijke centrum en goed bereikbaar per openbaar vervoer.

Dit is gelukt en per 1 mei 2007 zal het Ombudsinstituut zijn gevestigd aan de achterkant van de DIA
aan de Sint Walburgstraat nr. 4. Het instituut krijgt de beschikking over een aantal goed toeganke-
lijke ruimtes op de begane grond. Door een betere segmentering zal ook de privacy van de burgers
veel beter gewaarborgd zijn dan in de oude situatie.

De publiekshal van de DIA is aan de andere kopse kant van het gebouw gevestigd, zodat er geen
vermenging van publiekstromen kan plaatsvinden. Daarmee en door de aankleding met de eigen
huisstijl wordt de onafhankelijkheid van het instituut bevestigd.

Met de DIA zal een meerjarige huurtermijn en een daaraan gekoppelde dienstverleningsovereen-
komst worden afgesloten.

Financién
De begroting en de jaarrekening van het Ombudsinstituut maken onderdeel uit van de concernbe-
groting. Tot 2006 werden de verschillende onderdelen in een begrotingsjaar niet specifiek verant-
woord en in de jaarrekening in zijn totaliteit als uitkomst benoemd.
Met ingang van 2006 is er door mij naar gestreefd de uitgaven van het instituut in drie onderdelen
te benoemen en op rekeningsbasis te verantwoorden:

a) vast en tijdelijk personeel

b) huisvesting en exploitatie

c) werkbudget
Mee - en tegenvallers kunnen op deze wijze zichtbaar worden gemaakt en goed met elkaar in ver-
band worden gebracht. Door structureel op het personeel te bezuinigen en de overige uitgaven nog
eens goed onder de loep te nemen, is het mogelijk geworden de structurele huurverhoging bij de DIA
binnen de begroting te bekostigen. De incidentele kosten van de verhuizing kunnen voor het groot-
ste deel worden betaald uit het rekeningsresultaat 2006 en het te verwachten resultaat in 2007.
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dEEI Iv INHoOudEINKE ovERZICHTEN

1. Interventies

omschrijving

actie ombudsman/dienst

06.1.087

Administratiekosten Muziekschool zijn te hoog; raads-
lid zou dit aankaarten.

Geen mogelijkheden voor de Ombudsman om
raadslid tot actie te bewegen.

06.1.014

06.1.097

06.1.131

Betrokkene wilde gesprek met de burgemeester over
verkeersbord Verkeerscirculatieplan

Uitblijven van reacties op e-mails over problemen met
beleid “Wonen boven Winkels”.

Geen antwoord op brief aan de burgemeester over
boete voor vermist rijbewijs/paspoort.

Verzoek doorgestuurd.

Voor het uitblijven van een reactie is betrokkene
verwezen naar de interne klachtenprocedure.
Daarbij is wel opgemerkt dat klachten over
algemeen beleid geen onderwerp kunnen zijn
van een klachtenprocedure.

Brief zal met spoed en onder aanbieding van
excuses worden afgedaan.

06.1.130

Algemene vragen over gemeentelijke nota’s en
verordeningen op het gebied van integriteit.

Verwezen naar publicabele stukken via het GIC en
internet.

06.1.274

De Stichting asielzoekers Groningen claimt ten
onrechte bijdragen van asielzoekers die zij via de
dienst SoZaWe hebben ontvangen voor hun
minderjarige kinderen.

Ombudsman is niet bevoegd te oordelen over een
particuliere stichting. Wel is er een subsidierelatie
van de gemeente met die stichting. Eventueel kan
in dat verband een interne klachtenprocedure
worden gestart.

06.1.183

Diverse (personele) problemen met DSW/Koks-Herberg.

Betrokkenen krijgen een gesprek met de algemeen
directeur van DSW Stadspark.

06.1.012

06.1.227

Kwijtschelding belastingen is afgewezen vanwege
spaarpotje. Dit bedrag was nodig voor een was-
machine, waarvoor van de dienst SoZaWe moest
worden gespaard.

In tegenstelling tot voorgaande jaren werd betrokkene
door SoZaWe als gehuwd aangemerkt. Dit ondanks het
feit dat zijn echtscheiding in 1983 door de Rechtbank
was uitgesproken. Dit leidde ertoe dat zijn (ex) echtge-
note als onderhoudsplichtige werd aangesproken.

De gemeente verwijst naar landelijke wetgeving,
maar houdt daarbij onvoldoende rekening met

de hardheidsclausule die de mogelijkheid geeft
om in onrechtvaardige situaties van het algemene
beleid af te wijken.

Onderzoek van de DIA wees uit dat de echt-
scheiding destijds niet is ingeschreven bij de
Burgerlijke Stand. Herstel was ook niet meer
mogelijk. Voor SoZaWe ontstond in 2002 een
nieuwe situatie omdat betrokkene vanwege nood-
zakelijke verzorging bij zijn (ex) echtgenote ging
wonen. Vanwege de crisissituatie werd aanvanke-
lijk geen actie ondernomen in relatie tot de uit-
kering. In 2006 werd dit wel noodzakelijk geacht.
Uiteindelijk zal de rechter moeten bepalen of dit
terecht is.
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omschrijving

actie ombudsman/dienst

06.1.011

06.1.016

06.1.026

06.1.055

06.1.065

06.1.080
06.1.082

06.1.090

06.1.095

06.1.095
vervolg

06.1.103

06.1.112

06.1.114

06.1.115

06.1.125

06.1.139

06.1.156

06.1.158

06.1.162

Een OZB-aanslag terwijl de ruimte in een pand slechts
een half jaar gedurende vier uur in de week werd
gebruikt.

Identiteitskaart dochter met vervalste handtekening;
erkenning zonder toestemming moeder.

Diverse kwesties over athandeling van belasting zaken.

Probleem met betaling van belasting.

Geen betalingsregeling door afdeling Belastingen.

Paspoort kan niet worden verstrekt.

Geen kwijtschelding op basis van verkorte aanvraag.

In tegenstelling tot de buren geen verlaging WOZ-
waarde.

Ondanks de kwijtschelding voor 2004 ontving betrok-
kene geen verkorte aanvraagformulieren in 2005 en
2006.

De aanvraag voor kwijtschelding werd afgewezen
vanwege een te hoog inkomen.

Verkorte aanvraag kwijtschelding zoekgeraakt en
dienstbetoon was onder de maat.

Betrokkene kreeg geen kwijtschelding omdat de GKB
zijn post niet op tijd heeft doorgestuurd.

Uit de motivering van het besluit op zijn beroepschrift
blijkt niet dat de afdeling Belastingen is ingegaan op
de argumenten van betrokkene om toch kwijtschel-
ding te verlenen.

Beroepsschrift kwijtschelding zonder motivering
ongegrond verklaard.

Executoriaal beslag op zeer korte termijn.

Betrokkene wil in het Bevolkingsregister ingeschreven
worden op haar postbusnummer, maar dat weigert de
DIA

Uitstel van betaling gemeentelijke belasting tijdens
procedure voor kwijtschelding.

Besluit op beroepschriften tegen afwijzing
kwijtschelding onvoldoende gemotiveerd.

Niet gemotiveerd waarom betrokkene geen recht heeft
op kwijtschelding van de gemeentelijke Belastingen.

Het pand bleek in units te zijn verdeeld en iedere
unitgebruiker werd voor de OZB aangeslagen.
Omdat tegen de aanslag nog beroep openstond, is
verzoekster hiernaar verwezen.

De Id-kaart was inmiddels verlopen; de correctie
van de erkenning kan alleen via een gerechtelijke
procedure

Via bemiddelingsgesprek is duidelijkheid
verschaft.

Een betalingsregeling is alsnog mogelijk. Betrok-
kene is verwezen naar de afdeling Belastingen

Een tweede betalingsregeling voor dezelfde
aanslag behoort niet tot de mogelijkheden.

Er is sprake van wettelijke belemmeringen.

Er is een wijziging in de omstandigheden van
de betrokkene; de reguliere procedure moet dus
worden gevolgd.

Betrokkene en dienst zijn met elkaar in contact
gebracht om mogelijkheden te bezien.

Uit informatie bleek er in 2004 geen kwijtschel-
ding te zijn verleend. De invordering liet echter
zo lang op zich wachten, dat de aanslag ‘buiten
invordering’ werd gesteld. Omdat er geen
kwijtschelding is verleend, kreeg betrokkene
ook geen verkorte aanvraagformulieren.

In aanwezigheid van de Ombudsman werd uit-
gelegd dat er verschil is tussen daadwerkelijk
inkomen en de wijze waarop dit wordt besteed
vanwege persoonlijke omstandigheden. Wel werd
een redelijke betalingsregeling overeen gekomen
en gewezen op de mogelijkheid van bijzondere
bijstand.

De aanvraag is alsnog in behandeling genomen en
toegekend (dienstverlening hersteld).

Betrokkene zat in budgetbeheer en dat betekent
dat hij alle post zelf ontvangt. De GKB heeft dus
geen aanslagen ontvangen.

De dienst erkent dat de motivering gebrekkig is
maar de argumenten zijn wel degelijk meege-
nomen in de besluitvorming. Met nadere uitleg
heeft betrokkene alsnog duidelijkheid verkregen.

De afdeling Belastingen heeft op basis van
argumenten in het beroepschrift de betrokkene
alsnog gedeeltelijke kwijtschelding verleend.

Er is contact tussen dienst en bewindvoerder
bewerkstelligd en uitstel van beslag werd geregeld.

Inschrijving is alleen mogelijk op een woon- of
briefadres. Een postbusnummer is geen briefadres.
Een adres van een bekende die de post kan
verzorgen is wel mogelijk.

Dienst heeft correct gehandeld.

De afdeling is wel degelijk ingegaan op verzoekers
argumenten. Er is geen motiveringsgebrek.

De besluiten zijn gebrekkig gemotiveerd.
Uiteindelijk heeft de dienst betrokkene in een
later stadium adequaat uitgelegd waarom hij
geen kwijtschelding kan krijgen.

26
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omschrijving actie ombudsman/dienst

06.1.163 Tijdens de klachtenprocedures zijn de invorderingsac- | Het indienen van een klacht (intern en extern)
tiviteiten niet opgeschort. heeft geen schorsende werking. De dienst is dus

terecht doorgegaan met de invordering.

06.1.187 De mogelijkheden om stukken in te zien bij het GIC Alhoewel de situatie niet optimaal is, is deze ook
tijdens de verbouwing van de publiekshal, zijn te niet onoverkomelijk. Een verbouwing brengt altijd
beperkt. Er zou tijdelijk een extra locatie moeten ongemak met zich mee. De kosten van een extra
worden ingericht. locatie wegen niet op tegen de meerwaarde aan

dienstverlening.

06.1.194 De motivering van de beslissing op het bezwaarschrift | De DIA is inderdaad niet ingegaan op alle bezwa-
is gebrekkig. ren. Een nadere motivering zal echter niet tot een

andere beslissing leiden omdat ziekte en vakantie
geen excuus zijn om de termijn te overschrijden.

06.1.231 Hoe is het mogelijk dat burgers zich op een adres In een gesprek met de DIA is uitgelegd dat de
kunnen laten inschrijven zonder bewijsstukken van gemeente uitgaat van goede trouw, tenzij er
feitelijke bewoning over te hoeven leggen (‘spookbe- twijfel bestaat.
woners’). De registratie in het pand van betrokkenen wordt

in overeenstemming gebracht met de feitelijke
situatie.

06.1.244 Bij een herinnering tot betaling van belastingen wer- Aangezien de dienst in de toelichting op de be-
den meteen extra kosten in rekening gebracht. lastingaanslag reeds meldde dat extra kosten in

rekening zouden worden gebracht, handelde de
dienst correct.

06.1.256 Een baby kon niet worden bijgeschreven in een Met steun van de DIA werd contact gezocht met de
paspoort omdat de verblijfstitel ontbrak; daardoor IND; er was sprake van een ‘vergeten’ dossier. IND
kon het naturalisatieproces niet starten dat nodig is ondernam alsnog met spoed actie en het kwam
voor inschrijving in het paspoort. goed.

06.1.273 Verzoeker stelt dat de dienst bij de betaling van de In het verleden bleek de dienst met verzoeker
gemeentelijke belastingen geen rekening wil houden verschillende betalingsregelingen te hebben
met zijn hoge schulden. Hij komt al niet voor kwijt- getroffen. Maar steeds kwam verzoeker die niet
schelding in aanmerking, zijn voorstel om een beta- na. De dienst had dan ook geen vertrouwen in een
lingsregeling wordt niet geaccepteerd en nu wordt nieuwe betalingsregeling. Terecht wil de dienst
gedreigd met beslag op zijn inboedel. eerst het vertrouwen hersteld zien door een deel

van het schuldbedrag in één keer te ontvangen.

06.1.281 Ondanks dat verzoeker heeft aangegeven waarom hij Een standaardbrief die de dienst in deze proce-
te laat was met zijn bezwaarschrift werd hij niet ge- dure gebruikte, zorgde voor deze verwarring. Een
hoord en kwam het niet tot een inhoudelijke inhoudelijke behandeling is namelijk niet afhan-
beoordeling. kelijk of verzoeker al dan niet aangeeft waarom

hij te laat was, maar of er sprake is van een ver-
schoonbare termijnoverschrijding. De dienst zeg-
de toe de standaardbrief op dit punt aan te passen.

06.1.288 Voor een en hetzelfde pand moet zowel afvalstoffen- De dienst heeft verzoeker bij herhaling uitgelegd
heffing als reinigingsrechten worden betaald. Daar- dat zijn bedrijf (de benedenverdieping) en het
naast stelt verzoeker geen bedrijfsafval te hebben en studentenhuis (de bovenverdieping) als aparte
ook om die reden geen reinigingsrechten te hoeven eenheden mogen worden aangeslagen. En dat het
betalen. afval dat een bedrijf produceert, in welke samen-

stelling en hoeveelheid dan ook, bedrijfsafval is.
Deze informatie was correct.

06.1.015 Communicatie met CMZ verloopt niet goed. Hernieuwd contact tussen verzoekers en dienst is
tot stand gebracht.

06.1.029 Veel problemen met Wvg-vervoer in zeer Korte tijd. Er is verwezen naar de klachtencommissie voor
het Wvg vervoer.
06.1.031 Woonsituatie van vriendin baart zorgen. De zaak is onderdeel van een bezwaarprocedure;
deze moet afgewacht worden.
06.1.036 Onduidelijkheid verschillende Wvg-procedures. Informatie is ingewonnen en aan betrokkene
gemeld.
06.1.043 Contact met CMZ over een rolstoel verloopt niet goed. | De dienst heeft de aanpak gecorrigeerd.
06.1.051 Procedure voor aanvraag rolstoel en scootmobiel Informatie ingewonnen bij de dienst; met enige
verloopt traag. vertraging is de kwestie afgehandeld
06.1.063 Evaluatie proefperiode toegangsregeling en corres- Aanbod van de Ombudsman om dit op directieni-
pondentie met de HVD. veau aan te kaarten is door betrokkene afgewezen.
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omschrijving actie ombudsman/dienst

06.1.106

06.1.111

06.1.157

06.1.197

06.1.251

06.1.272

Intrekking Wvg-pas ten onrechte als gevolg van
foutieve verklaring van overlijden.

Lange procedure voor aanvraag scootmobiel en
elektrische rolstoel.

Aanvraag gehandicapten passagierskaart duurt erg
lang en het contact met het CMZ was onplezierig

Wrvg-taxi kwam niet opdagen, betrokkene wachtte
urenlang buiten bij 33 graden.

Op een klacht over het Wvg-vervoer werd niet
gereageerd.

Betrokkene had het optreden van het OGGZ-team als
onheus ervaren maar wilde wel graag het contact in
stand houden.

Oprechte excuses van dienst en college voor ge-
maakte fout maakte verdere procedures overbodig.

De dienst erkende de te lange doorlooptijd en
heeft vaart achter de aanvraag gezet.

Het bericht van RO/EZ is onderweg; zo nodig kan
een bezwaarschrift worden ingediend; over
bejegening door CMZ kan een klacht worden
ingediend bij de HVD

Contact opgenomen met HVD en zaak daar
aangekaart. Verder behandeld door de klachten-
commissie Wvg-vervoer.

De dienst gaf aan dat als gevolg van een nieuw
automatiseringssysteem de klacht niet was
behandeld. Informatie over het nieuwe systeem
was ook niet correct geweest. Voor beide zaken
bood de dienst excuses aan en behandelde de
klacht alsnog inhoudelijk.

De dienst wilde graag meewerken aan een “goed
gesprek” om het contact te herstellen.

06.1.009

06.1.035

06.1.169

06.1.222

06.1.236

06.1.240

Betrokkene kreeg geen standplaats terwijl een oliebol-

lenkraam voor die plek wel een vergunning ontving.

Verhoging van het tarief voor de wachtlijst markt-
plaatsen met 100 %.

De handhaving van het afvalstoffenbeleid is rigide en
klantonvriendelijk.

Toen verzoeker vijf jaar geleden een pand kocht, kreeg

hij een verklaring van de Milieudienst dat zich in het
perceel geen ondergrondse tank bevond. Toen hij zijn
pand dit jaar verkocht bleek er toch een tank aanwe-
zig te zijn. De informatie van de dienst was volgens
verzoeker dan ook niet correct.

Een auto van Geldnet zorgde op de Vismarkt voor
problemen op de warenmarkt en de marktmeester
greep niet in.

Overlast door loslopende (vecht) honden.

De vergunning voor de oliebollenkraam was tijde-
lijk. Daarom was inbreuk op de omgeving minder
erg dan bij een vergunning voor het gehele jaar.
Geen gelijke monniken, gelijke kappen.

De verhoging was correct op basis van een raadsbe-
sluit; de communicatie daarover was zeer beperkt.

Verwezen naar interne klachtenprocedure.

In de bewuste verklaring stelde de dienst ook dat
de informatie geen garantie gaf dat er echt geen
tank aanwezig was. De dienst hoefde niet over alle
informatie te beschikken.

Over de te nemen stappen is verzoeker uitgebreid
geinformeerd. Maar uiteindelijk is niet hij maar de
koper/nieuwe eigenaar partij in deze. De
vervolgstappen gaan ook via hem.

Het hoofd van de afdeling markt- en milieutoe-
zicht organiseerde een verhelderend gesprek met
betrokkene en de marktmeester.

Milieudienst en de politie stelden een onderzoek
in en betrokkene kon worden gerustgesteld.

06.1.013

06.1.023

06.1.104

06.1.126

Geen goede behandeling van klachten over een open-
bare school.

Interne klachtprocedure duurt te lang.
Verzoeker stelt dat de gemeente niets doet om schade

door (gemeentelijk) wild aan zijn gewassen te voorko-
men.

Personele kwestie binnen gemeente.

Een gesprek over de rol van vertrouwenspersonen
en de klachtencommissie Onderwijs was verhel-
derend. Duidelijkheid werd verkregen wat betrok-
kenen nog konden doen.

De dienst zal de klacht met spoed afhandelen.

Pas na tussenkomst van de Ombudsman kreeg
verzoeker bericht met excuses voor de trage
behandeling van zijn probleem. De dienst zal
stappen ondernemen op basis van door verzoeker
aangedragen adequate oplossingen voor het
wildprobleem.

Niet bevoegd.
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omschrijving actie ombudsman/dienst

06.1.180

06.1.225

06.1.230

06.1.261

06.1.265

06.1.278

Eigen bijdrage voor opleiding volwassenen-educatie
gingvan 172 naar 1680.

Over een “spookfactuur” was maar geen contact te
krijgen met OCSW respectievelijk Schouwburg/Oos-
terpoort.

Ook een andere burger klaagde over een “spookfac-
tuur” waar maar geen contact over te krijgen was met
OCSW respectievelijk Schouwburg/Oosterpoort.

De dienst reageerde niet/niet adequaat op een verzoek
om een eenvoudige aanpassing in sporthal Beijum.

Verzoekster stelt dat de schooldirectie de mede-
zeggenschapsraad ten onrechte geen instemming
heeft gevraagd voor de wijziging van een overblijf-
voorziening.

Hulp van de Ombudsman werd ingeroepen bij een
personele kwestie. Nadat was gemeld dat de Ombuds-
man niet bevoegd was, werd verzocht het dossier door
te sturen naar de wethouder belast met personele
zaken.

De forse verhoging was een gevolg van het nieuw
beleid voor het VAVO; er is alsnog besloten dat
personen die in het schooljaar 2005-2006 waren
begonnen, op basis van de oude regeling de
opleiding kunnen afmaken.

Na een telefoontje heeft de dienst actie onder-
nomen en excuses aangeboden voor de misser
onder aanbieding van tegoedkaartjes.

Wederom na een telefoontje heeft de dienst actie
ondernomen en excuses aangeboden voor de
misser onder aanbieding van tegoedkaartjes.

Na een telefoontje van de Ombudsman kon de
zaak snel worden opgelost.

De school is van mening dat er sprake is van een
lunchvoorziening en daarom geen instemming
nodig was. Als de medezeggenschapsraad echter
bij haar mening blijft, kan deze de kwestie voor-
leggen aan een geschillencommissie. Nu de me-
dezeggenschapsraad dat niet heeft gedaan, mag
worden aangenomen dat deze zich met het besluit
van de school kan verenigen. Voor een individuele
ouder zoals verzoekster houdt het dan op.

Aangezien de Ombudsman geen partjj is, is het
dossier niet doorgestuurd. Met het doorsturen zou
de schijn gewekt kunnen worden dat de Ombuds-
man er speciale aandacht voor zou vragen. Het
dossier is aan betrokkene gestuurd met het advies
zelf contact op te nemen met de wethouder. Het
advies om de vakbond in te schakelen was al
eerder gegeven.

06.1.007

06.1.021

06.1.039

06.1.062

06.1.076

06.1.089

06.1.093

06.1.113

06.1.147

06.1.167

Discussie of een erf-afscheiding een bouwwerk is.

Geen informatie over de openbare toegankelijkheid
van de bestemming plantsoen.

Toepassing Welstandsnota pakt verkeerd uit (zilver-
kleur werkt verblindend)

Meldpunt overlast reageert niet beleefd.

Behandeling tijdens hoorzitting sloopvergunning en
tijdens de vervolgprocedure is als onheus ervaren.

Sinds 2002 hebben verzoekers en de gemeente een
verschil van mening over de juiste grens van hun tuin
waardoor inschrijving in het Kadaster niet mogelijk
was.

Inschrijving GBA en de (tijdelijke) parkeervergunning.

Afwijzing gehandicaptenparkeerkaart, die eerder wel
werd verstrekt.

De slagboom op het parkeerterrein aan de Zaanstraat
bleef dicht (met hulp van brute kracht kon het terrein
toch worden verlaten).

Onbereikbaarheid van de invalidenparkeerplaatsen
en de vraag of het legaal is dat een eigenaar meerdere
ligplaatsen heeft.

Discussie leidt niet tot een andere oplossing. De
dienst heeft voldoende informatie verstrekt.

Alsnog de benodigde informatie ontvangen.
Bestemming ‘plantsoen’ zegt alleen iets over
bouwregime, niet over de toegankelijkheid.

Evaluatie Welstandsnota door de gemeenteraad
afwachten.

Contact tussen betrokkene en medewerker is
gelegd en hersteld.

Het probleem is doorgeleid naar de interne klach-
tenprocedure en er is naar de dienst corrigerend
opgetreden over een correct verloop van het horen
van klagers.

Inmiddels bleek het Kadaster in deze te bemidde-
len en is de partijen verzocht hun standpunt over
de eigendom naar voren te brengen. Leidt dat
niet tot een oplossing, dan zullen de partijen de
burgerlijke rechter in moeten schakelen.

Dienst heeft correct gehandeld.

Dienst neemt de aanvraag in heroverweging, zo
mogelijk komt er een herkansing.

De dienst heeft uitgelegd dat er (helaas) sprake
was van een technisch probleem en heeft excuses
en bloemen aangeboden.

Plaatselijke situatie biedt weinig mogelijkheden;
voor 2002 konden per persoon voor meerdere
schepen vergunningen worden afgegeven.
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omschrijving

actie ombudsman/dienst

06.1.168

06.1.184

06.1.189

06.1.192

06.1.245

06.1.245
vervolg

06.1.259

06.1.270

06.1.271

06.1.280

06.1.284

Afstemmingsprobleem met de dienst RO/EZ over gevol-
gen wijkvernieuwing/openbare ruimte.

Weghalen parkeerplaatsen ondanks het tekort aan
parkeermogelijkheden in de buurt.

Van wie is de grond onder de voortuin: van de
gemeente of de bewoner.

De bouw op een naastliggende kavel zou in strijd zijn
met uitgangspunten bij de kavelverkoop, waardoor
betrokkenen ernstig benadeeld zouden worden.

Er worden veel te weinig parkeervergunningen afge-
geven voor binnenstadbewoners; waarom wordt er
voor de Commissaris der Koningin een uitzondering
gemaakt

De Commissaris der Koningin beschikt over plaatsen
in de gemeentelijke buurtstalling terwijl andere bewo-
ners laag op de wachtlijst komen.

Volgens de gemeente liep verzoekers voorgrens tot “de
kant van het trottoir”. In de brieven van het Kadaster
werd dit bevestigd. Toen een derde met toestemming
van de gemeente in de grond begon te graven, was
verzoeker erg verbaasd. Hij was toch de eigenaar.

Van omwonenden wordt betrokkenheid gevraagd

bij ruimtelijke plannen. Maar als zij betrokkenheid
tonen, voelen zij zich door de gemeente tegengewerkt
door onduidelijk informatie over deze ruimtelijke
plannen en de procedures, het uitblijven van
antwoord op vragen en het gebruik van vakjargon.

De bouwinspectie wilde ondanks verzoeken geen actie
ondernemen tegen de geluidsoverlast van bouwwerk-
zaamheden in een restaurant.

De openbare verlichting bleef ondanks herhaalde
verzoeken maar steeds uit.

Na drie maanden nog geen besluit op een aanvraag
om een invalidenparkeerkaart. Betrokkene kreeg van
de dienst steeds te horen dat er ze ermee bezig waren
en dat hij geduld moest hebben.

Bemiddeld naar een vaste contactpersoon bij de
dienst.

De dienst heeft besloten de parkeerplaatsen terug
te laten komen.

Gezien de omvangrijke correspondentie op dit
dossier kan alleen het kadaster uitsluitsel geven.

Naast de Ombudsman hebben meerdere partijen
zich met deze kwestie bezig gehouden; uiteinde-
lijk bleek een bevredigende oplossing mogelijk.

Om de scheefgroei in het aantal vergunningen
tegen te gaan heeft de raad besloten voorlopig
geen vergunningen af te geven; ook de
Commissaris heeft geen vergunning ontvangen.

Onderzoek wees uit dat de Commissaris gebruik
maakt van een particuliere stalling. De suggestie
dat de gemeente “met twee maten meet”, was
daarmee uit de wereld.

Van de dienst kreeg de Ombudsman te horen

dat met de term “kant trottoir” bedoeld wordt:
de scheiding tussen verzoekers tuin en de stoep.
De gemeente zal namelijk nooit openbare grond
(het trottoir) in particuliere handen geven. Helaas
heeft de gebruikte terminologie onnodig voor
deze verwarring gezorgd, erkent de dienst.

Verzoekers klachten zijn herkenbaar omdat de
Ombudsman regelmatig dergelijke signalen ont-
vangt over niet uitgekomen verwachtingen van
bouwprocedures en over niet-inzichtelijke com-
municatie vanuit de gemeente tijdens deze proce-
dures. De Ombudsman zal verzoekers klachten bij
een algemeen onderzoek in 2007 betrekken.

Er was geen sprake van (bouw)vergunningplic
htige werkzaamheden. De inspectie is dan niet
bevoegd op te treden. Wat verzoekster kon doen
was de Milieudienst om geluidmetingen vragen
en tegen geconstateerde overtredingen actie te
ondernemen.

Het uitvallen van de verlichting kwam door
bouwwerkzaamheden waarbij de kabel steeds
werd beschadigd. Na afronding van de bouw-
werkzaamheden zou het leed geleden zijn.

Omdat de behandeltermijn was overschreden,
heeft de Ombudsman naar de reden van
vertraging geinformeerd. Toen bleek de kaart al
een maand eerder te zijn verstuurd maar blijk-
baar niet aangekomen. Er is daarop een afspraak
gemaakt dat hij na inleveren van pasfoto’s bij de
balie een nieuwe invalidenparkeerkaart kon mee
krijgen.

06.1.005

06.1.008

06.1.019

Afwijzing vergoeding psychotherapiekosten terwijl de
aanvraag de eigen bijdrage betrof.

Problemen met de ingangsdatum van het verhaal en de
hoogte van de verhaalsbijdrage.

Uitblijven betaling telefoonnota door GKB.

Het betrof inderdaad de eigen bijdrage die door
de verzekering werd vergoed. Een bezwaarschrift
was niet meer nodig.

De dienst had betrokkene tijdig geinformeerd.
Uit het gesprek met de dienst bleek de verhaals-
bijdrage nog te kunnen worden aangepast maar
dan moet betrokkene nu wel met de gevraagde
informatie komen.

De extra kosten die daardoor ontstonden, worden
door de GKB vergoed.
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06.1.020

06.1.025

06.1.032

06.1.037

06.1.042

06.1.044

06.1.045

06.1.049

06.1.050

06.1.052

06.1.053

06.1.054

06.1.059

06.1.066

06.1.067

06.1.068

06.1.070

06.1.072

06.1.078

Onduidelijke informatie over verrekeningen met de
bijstandsuitkering

Hoe te handelen bij onwaarheden in woord en ge-
schrift.

Uitblijven reactie op klachten, bezwaarschriften en
verzoeken om informatie.

Gevoelens van onvrede over behandeling door de
dienst.

Dienst stopt met de lease van een computer voor be-
trokkene.

Ter voorkoming van fraude meldt de dienst dat er ook
in een LAT-relatie sprake kan zijn van een gezamenlijke
huishouding en dat dit consequenties kan hebben voor
de uitkering.

Probleem met de hoogte van de uitkering en de
contactpersoon.

Met het traject en de begeleiding door twee re-integra-
tie-bureaus en de afdeling Zelfstandigen was betrokke-
ne niet tevreden. Zij voelde zich niet serieus genomen,
tegengewerkt in haar plannen en onheus bejegend
door verschillende medewerkers.

Vanwege zijn gezondheidssituatie heeft betrokkene
haar ex-man in huis genomen, maar daardoor krijgt hij
geen uikering. De dienst stelt dat betrokkene
voldoende inkomen heeft.

Diverse problemen met de dienst SoZaWe.

Veel problemen met de GKB en moeilijk contact te
krijgen.

Geen bijstand voor zorg zoontje terwijl betrokkene
daar alleen voor opdraait.

Onduidelijkheid na verzoek om andere contactper-
soon.

Uitblijven beslissing bijzondere bijstand.

Problemen met traject en de consulent werk.

Wisseling van energieleverancier leidde tot extra be-
slag op uitkering.

Ondanks bezwaarschrift moeten betrokkenen de te
vorderen bedragen betalen.

Problemen met trajectplan.

Kosten voor beroepsopleiding voor eigen rekening.

Desgevraagd verstrekte de dienst schriftelijk een
inzichtelijke berekening van de bijstandsuit-
keringen over 2004 en 2005.

Verwezen naar de interne klachtenprocedure.

De dienst handelde niet voortvarend. Op aan-
drang kwam alsnog een reactie.

Er is een afrondend gesprek georganiseerd tussen
algemeen directeur van de dienst en de betrok-
kene. Het dossier is nu gesloten.

Betrokkene zit niet meer in het traject waarvoor
de dienst (desgevraagd) leasecomputers verstrekt.

Met gemotiveerde informatie dat de dienst
correct handelde, kon een klacht voorkomen
worden.

Uit informatie bleek dat naast de uitkering aan
betrokkene maandelijks bijzondere bijstand zou
worden verstrekt om in het levensonderhoud van
haar en haar kind te kunnen voorzien. Zij krijgt
een andere contactpersoon.

Betrokkene kreeg uiteindelijk een Bbz-uitkering
en een ondernemerskrediet toegekend. Na ver-
scheidene gesprekken besloot zij af te zien van
een klachtenonderzoek en zich te richten op de
toekomst.

Als ex-partners om wat voor reden dan ook in één
huis gaan wonen, worden ze gezien als een geza-
menlijke huishouding. Bij het toekennen van een
uitkering wordt dan ook rekening gehouden met
beider inkomen. Verzoeksters inkomen is te hoog
dus is er geen (aanvullende) uitkering voor haar
ex-man. Er zijn wel andere mogelijkheden en de
MJD wil haar helpen deze te benutten.

De dienst heeft een nieuwe contactpersoon
aangewezen.

Uiteindelijk heeft een oplossend gesprek met de
GKB plaatsgevonden.

Betrokkene krijgt wel bijstand, maar gedeeltelijk
omdat ook de moeder de zorg deelt. Inmiddels
is een procedure aangespannen om officieel de
gehele zorg aan de vader toe te wijzen. Pas dan
kan hij de gehele alleenstaande ouderuitkering
ontvangen.

Er is nagevraagd wie dit was en deze informatie is
doorgegeven.

Alsnog een besluit en excuses voor het lange
wachten.

Een goed gesprek op de dienst deed wonderen.

Betrokkene reageerde niet op verzoek van de
dienst om aanvullende informatie. Het dossier is
gesloten.

De bezwaarschriftenprocedure schort de terug-
vordering niet op. Daarvoor moeten ze naar de be-
stuursrechter. Helpt dat niet dan kunnen ze een
betalingsregeling treffen. Is het bezwaar gegrond
dan krijgen ze het betaalde bedrag terug.

Informatie over rechten en plichten van cliénten
en van de dienst verschafte duidelijkheid.

Het standpunt van de dienst was terecht.
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omschrijving actie ombudsman/dienst

06.1.081

06.1.084

06.1.086

06.1.091

06.1.094

06.1.098

06.1.108

06.1.109

06.1.110

06.1.112

06.1.119

06.1.120

06.1.122

Betrokkene kreeg maar geen informatie of zij per janu-
ari 2006 was verzekerd voor ziektekosten.

Niet tevreden met interne klachtenbehandeling: on-
juiste informatie over stopzetting budgetbeheer en
geen reactie op 35,- kosten door te late betaling GKB

Toen betrokkene zijn budgetbeheer beéindigde, bleek
hij nog een schuld bij Essent te hebben.

Uitkering is stopgezet vanwege informatie die de
dienst wil hebben, maar betrokkene niet kan geven.
Haar werkgever geeft maar geen salarisstrookje.

Geen specificatie van de verrekening van de WW
uitkering met de bijstandsuitkering, ondanks
herhaaldelijke verzoeken.

In de jaaropgaven 2003, 2004 en 2005 werden verschil-
lende bruto en netto-uitkeringen opgegeven. Daarnaast
is geen rekening gehouden met verrekende inkomsten
in die jaren.

Gebrekkige voorlichting over huisbezoeken door de
dienst.

Door probleem met woonsituatie geen uitkering.

Uitblijven aanvraagformulier langdurigheidstoeslag.

Betrokkene kreeg geen kwijtschelding omdat de GKB
zijn post niet op tijd heeft doorgestuurd.

Probleem met het uitblijven van een uitkering.

Niet tevreden met de interne behandeling.

Het werd maar niet duidelijk of een tandheelkundige
ingreep wel of niet in het verzekeringspakket zat; ver-
zekeraar en dienst spraken elkaar bij herhaling tegen.

De dienst kan niet achterhalen of hij verzoek-
sters aanvraag naar Menzis heeft doorgestuurd.
Er wordt daarvan geen registratie bijgehouden.
Via Menzis blijkt betrokkene per 1/1/2006 te zijn
verzekerd, nadat ze op 1/3/2006 zelf contact heeft
opgenomen. De aanvraag via de dienst heeft Men-
Zis nooit ontvangen.

Er heeft een verhelderend gesprek plaats gevon-
den op het kantoor van de Ombudsman met GKB
en betrokkene. GKB zegde toe de € 35,- te zullen
betalen.

Betrokkene had de GKB niet volledig ingelicht
over de producten die hij bij Essent afnam. Dus
zijn bepaalde rekeningen niet betaald en begon
zijn “nieuwe” leven met een schuld. Van de GKB
ontving hij daarom een tegemoetkoming uit
coulance.

De dienst meldde dat verzoekster haar inkomen
ook mocht schatten, waarbij later de daadwerke-
lijke inkomsten zouden worden verrekend. Toen
ook dat uitbleef, heeft de dienst, gezien de spoed-
eisendheid in deze zaak (zorg voor kinderen), de
inkomsten zelf geschat en de uitkering overge-
maakt. Hiermee was het probleem opgelost.

De dienst zegt toe de specificatie snel te verstrek-
ken. Dat is uiteindelijk gebeurd.

De bedragen op de jaaropgaven betroffen de daad-
werkelijk ontvangen uitkering plus belastingen
en premies. Omdat er echter sprake was van varia-
bele inkomsten verschilden de uitkeringbedragen
op de jaaropgave.

Er wordt een folder gemaakt en toegevoegd aan
de informatie(set) die cliénten tijdens de collec-
tieve voorlichting door de dienst krijgen.

Betrokkene had zelf gemeld dat ze ging samen-
wonen met haar vriend en die had voldoende
inkomen.

Verzoeken daartoe worden per maand verzameld
en de eerste maandag van de volgende maand
verwerkt. Daardoor kan het lang duren voor men
een aanvraagformulier krijgt toegestuurd. De
voorlichting op dit punt zal worden verbeterd.

Verzoeker zat alleen in budgetbeheer en dat be-
tekent dat hij alle post zelf ontvangt. Omdat hij
de aanslagen nog niet heeft betaald, kan hij nog
steeds een aanvraag voor kwijtschelding indie-
nen. Dat gaat betrokkene alsnog doen.

Er kon geen besluit genomen worden omdat de
betrokkene geen informatie gaf. Er waren wegens
het ontbreken van mutaties op de girorekening
echter geen afschriften van de Postbank. Uitein-
delijk heeft de dienst zelf contact gehad met de
Postbank en alsnog de uitkering toegekend.

Er is niet voortvarend gehandeld en procedureel
schortte het een en ander. De vele corresponden-
tie van betrokkene was daar deels de oorzaak van.
Verzoeker wilde echter een inhoudelijk oordeel
op zijn klacht. Nu zijn klacht ook onderwerp

was van een bezwaarprocedure, kan dat niet. Hij
wacht dan ook deze procedure af en gaat daarna
eventueel naar de bestuursrechter.

Na veel vijven en zessen werd uiteindelijk
duidelijk dat de ingreep wel in het pakket zat.
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omschrijving actie ombudsman/dienst

06.1.123

06.1.124

06.1.127

06.1.128

06.1.134

06.1.135

06.1.140

06.1.141

06.1.142

06.1.143

06.1.145

06.1.146

06.1.164

06.1.165

06.1.166

Ingangsdatum uitkering niet correct en geen actie rich-
ting IBG zoals beloofd.

Onverwachte beéindiging uitkering.

Op de jaaropgave van betrokkenen staan verschillende
bruto uitkeringsbedragen, terwijl zij samen een gehuw-
denuitkering ontvangen. Zij begrijpen niet waarom.

Al twee jaar geen uitkering omdat hij geen vast adres
heeft.

Korting op uitkering vanwege onrechtmatig verblijf van
betrokkene in het buitenland (dienst sprak van “vakan-
tie”, aanleiding was begrafenis van haar zuster).

Betrokkene verkeert in onzekerheid over behandeling
van zijn aanvraag bij de afdeling Zelfstandigen.

Om in de schuldsanering te komen moeten verzoekers
hun eigen huis eventueel onder de prijs verkopen,
maar ze mogen ook geen nieuwe schulden maken.

Trage behandeling bijstandsaanvraag.

Er lopen verschillende procedures door elkaar waar-
door betrokkene niet meer weet waar hij aan toe is.

Verzoekers begrepen niet waarom zij geen recht meer
hadden op een aanvullende uitkering, terwijl hun
inkomsten onder het bijstandsniveau zijn.

Betrokkene stelt dat hem telefonisch een aanvraag-
formulier is toegezegd, de bewuste medewerker wist
van niets. Betrokkene voelt zich voor leugenaar uitge-
maakt.

Onbehoorlijke afdoening van klachten die ter interne
afhandeling waren aangeboden.

Te weinig inzicht in betalingen door GKB; inzage in
dossier zou helderheid kunnen verschaffen.

Verzoek om financiéle ondersteuning werd niet in
behandeling genomen. Ook geen reactie op een brief
daarover.

Geen loonkostensubsidie meer omdat betrokkene
buiten Groningen woonachtig is; voortbestaan van een
culturele stichting is daarmee onzeker geworden.

De ingangsdatum is gecorrigeerd; de actie
richting IBG was voldoende uitgevoerd.

Er is verwezen naar de bezwaarprocedure.

Vanwege een WAO-uitkering van mevrouw moet
zij over een deel van de bijstandsuitkering meer
loonbelasting betalen, daardoor ontstond het
verschil tussen de bedragen. Met deze informatie
waren de betrokkenen gerustgesteld.

Bij de dienst is verzoeker niet bekend omdat het
nooit tot een officiéle aanvraag is gekomen. Nu
heeft hij een postadres en kan hij opnieuw een
uitkering aanvragen, waarschijnlijk met succes.

Onjuiste behandeling en foutieve beschikking
was aanleiding om de korting in de vorm van
coulance terug te betalen.

De aanvraag is in behandeling. Het wachten is
echter op nadere informatie van betrokkene zelf.
Hoe eerder hij met deze informatie komt, hoe
sneller kan worden beslist. Er is tussentijds geen
mogelijkheid voor een voorschot.

Voor de GKB is deze nieuwe schuld in beginsel
geen probleem. Zolang de verkoop volgens de
regels is gebeurd. Om daarover zekerheid te
krijgen, nodigde de GKB hun uit om een
afspraak te maken.

De noodzaak van een medisch advies is geen
verklaring voor de forse termijnoverschrijding
aangezien de dienst daarna zelf nog twee maan-
den nodig had om te besluiten.

De aanvraag voor bedrijfskapitaal is door de af-
deling Zelfstandigen afgewezen en daartegen is
bezwaar gemaakt. Vanwege nieuwe feiten is een
nieuwe aanvraag ingenomen. Het wachten is op
een aangepast bedrijfsplan zodat de aanvraagpro-
cedure kan worden afgerond. Voor de verschil-
lende procedures heeft de betrokkene meerdere
contactpersonen gekregen om op de hoogte te
blijven van de stand van zaken.

De dienst gaat uit van hun bruto-UWV uitkering
en dat komt boven de bruto bijstandsnorm uit.
Tijdens het onderzoek bleken betrokkenen geen
gebruik te maken van de algemene heffingskor-
ting waardoor zij netto te weinig kregen. Dat is
rechtgezet.

Het eerste telefoongesprek is niet te achterhalen
en uit niets blijkt verder dat de ene versie aanne-
melijker is dan de andere. Het is niet te achterha-
len en dan houdt het ook voor de Ombudsman op.

De Kklacht over de behandelingsduur was terecht;
voor het overige waren de opmerkingen een her-
haling van zetten en onvoldoende gemotiveerd;

dit gaf geen aanleiding tot een nader onderzoek.

Afspraken voor dossierinzage worden door
betrokkene steeds verzet; actie Ombudsman
daarmee beéindigd.

De dienst zal betrokkene uitnodigen voor een
gesprek om zijn aanvraag en brief alsnog in
behandeling te nemen.

Een bezwaar- en beroepsprocedure is de geéigen-
de weg; SoZaWe heeft het ISD-Assen verzocht het
dienstverband over te nemen in het belang van de
stichting waar betrokkene werkzaam is.

JAARVERSLAG GEMEENTELIJKE OMBUDSMAN GRONINGEN 2006

33




omschrijving actie ombudsman/dienst

06.1.173

06.1.178

06.1.179

06.1.181

06.1.182

06.1.185

06.1.186

06.1.188

06.1.191

06.1.193

06.1.199

06.1.212

Uitblijven besluit op bijstandsaanvraag.

Beslaglegging op loon wegens terugvordering van
teveel ontvangen uitkering.

Betrokkene voelt zich aan het lijntje gehouden omdat
zij na haar stage geen vaste baan heeft gekregen.

Verzoekster wil een herkeuring van de dienst om weer
in te WAO terecht te komen.

Aanvragen voor opleidingen werden alleen mondeling
behandeld en afgewezen.

Aanvraag ontheffing van arbeidsverplichtingen i.v.m.
de uitvoering van mantelzorg. Traject stopzetten tot
hierop is beslist.

Op de jaaropgave 2005 stond een hoger bedrag aan
uitkering dan wat verzoekster heeft ontvangen.

Op verzoekers loon is beslag gelegd ondanks het bud-
getbeheer door de GKB en de WSNP procedure.

Volgens verzoeker heeft de dienst in de periode 2000-
2003 zijn ziekenfondspremie niet betaald terwijl dat
wel was afgesproken. Nu zit hij met een enorme navor-
dering.

Betrokkene krijgt te horen dat haar uitkering van juni
en juli 2006 zal worden gebruikt voor verrekening van
teveel ontvangen uitkering. Zij weet niet hoe zij deze
maanden rond moet komen.

Dienst ging akkoord met proefplaatsing met behoud
van uitkering, maar keerde vervolgens de uitkering
niet uit.

Verzoekster is het er niet mee eens hoe de trajecten in
2004 en 2005 zijn verlopen. Inmiddels heeft ze een Bbz-
uitkering maar weet ze niet wat haar rechten en plich-
ten zijn en bij wie ze terecht kan met haar financiéle
vragen. Tenslotte wil betrokkene een andere consulent.

Omdat betrokkene niet tijdig de benodigde
informatie had verstrekt, is de behandeling
beéindigd. Hiertegen was door de betrokkene
geen bezwaar gemaakt. Hij moet opnieuw een
aanvraag indienen.

In 1996 bleek de rechter verzoekster reeds tot
betaling te hebben veroordeeld. Dat zij het er niet
mee eens is, is met een klachtenprocedure niet
terug te draaien. Ook de beslaglegging van langer
dan een jaar geleden niet.

Een traject is geen garantie op een betaalde
baan. Het verstevigt enkel de positie op de ar-
beidsmarkt. De teleurstelling is begrijpelijk en
een afspraak met de consulent is gemaakt om de
mogelijkheden te bezien.

De dienst voert alleen de Wwb uit en kan dus
geen WAO keuring verzorgen; wel gaat de dienst
soepel om met verzoeksters arbeidsverplichtin-
gen. Er wordt dus rekening gehouden met haar
lichamelijke beperkingen en een traject zit er
daarom voorlopig niet in.

Betrokkene krijgt alsnog een schriftelijke reactie
met mogelijkheid van bezwaar en beroep.

Opschorten van een lopend traject brengt
onaanvaardbare kosten met zich mee;
handelwijze van de dienst is correct.

Na onderzoek bleek verzoekster in 2004 te veel
heffingskorting te hebben ontvangen, wat moest
worden terugbetaald aan de Belastingdienst.
Daardoor had zij te weinig uitkering ontvangen
en die werd door SoZaWe in 2005 alsnog op haar
rekening gestort. Verzoekster heeft dit bedrag
gelijk doorgesluisd naar Belastingdienst. Omdat
zij het geld niet in handen heeft gehad, ontstond
bij verzoekster het idee dat het bedrag op de
jaaropgaven te hoog was. Het bedrag was echter
correct. Zij heeft het bewuste bedrag wel degelijk
ontvangen.

De WSNP procedure blijkt te zijn afgewezen

vanwege boetes. Omdat er geen sprake is van
schuldsanering kan beslag worden gelegd op
zijn loon. Budgetbeheer houdt dat niet tegen.

Verzoeker blijkt de dienst vanaf 2004 te hebben
gemachtigd om de premie rechtstreeks aan de
verzekeraar uit te betalen. Vanwege de onregel-
matige uitkering voor die tijd kon dat niet eerder.
Hij zal dus met verzekeraar een betalingsregeling
moeten treffen.

Door een fout van de dienst heeft betrokkene te
veel uitkering ontvangen. Na actie van de Om-
budsman wordt daar rekening mee gehouden en
wordt maar 10 % van de uitkering voor de verreke-
ning gebruikt.

Aangezien betrokkene door eigen toedoen het
recht op uitkering verspeelde kon deze tijdens de
proefplaatsing ook niet worden uitgekeerd.

De trajecten hebben zich te lang geleden afge-
speeld om de klacht in onderzoek te nemen. Over
de rechten en plichten is betrokkenen geinfor-
meerd in de desbetreffende besluiten over de
Bbz-uitkering. Verder is de afdeling Zelfstandigen
altijd bereid nadere informatie te geven, ook
informatie van financiéle aard. Betrokkene heeft
echter geen vertrouwen in de afdeling Zelfstandi-
gen. Een andere consulent zal in deze geen oplos-
sing geven. Dat is haar gemotiveerd uitgelegd.
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omschrijving actie ombudsman/dienst

06.1.220

06.1.221

06.1.223

06.1.229

06.1.233

06.1.241

06.1.242

06.1.246

06.1.250

06.1.252

06.1.254

De uitkering wordt al twee maanden geblokkeerd.

Verzoeker stelt dat het opgelegde toegangsverbod ook
een telefoonverbod betekende. Althans dat werd hem
door een baliemedewerkster gemeld. Daarnaast blijkt
er een geheime notitie te bestaan waarin de dienst
heeft besloten niet meer op zijn brieven te reageren.

Tegenstrijdige informatie of betrokkene haar bij de so-
ciale recherche afgelegde verklaring wel of niet mocht
meenemen.

Van een baliemedewerker kreeg verzoekster te horen
dat zij geen recht had op bijzondere bijstand voor de
betaling van proceskosten.

Er was een probleem met de overdracht van de schuld-
sanering van de GKB naar een andere kredietbank.

De aanvraag langdurigheidstoeslag zou worden afgewe-
zen vanwege een haperend geautomatiseerd systeem.

De dienst wilde waarschijnlijk niet mee werken aan
financiéle ondersteuning van de inrichting en de huur
van de woning; als dakloze zag betrokkene de woning
als een kans om zijn leven nieuwe invulling te geven.

De dienst verrekende ten onrechte de inkomsten van
zijn zoon met de toeslag voormalige eenoudergezin-
nen. De informatie die verzoeker hierover ontving, gaf
hem onvoldoende antwoord.

Betrokkene voelt zich tijdens de interne klachtenbe-
handeling niet serieus genomen. Zijn klacht is aange-
hoord maar er werd verder niets meegedaan.

Verzoekster stelt dat iedere cliént die alleenstaande
ouder is en wiens jongste kind 5 jaar wordt een brief
krijgt dat bepaalde heffingskortingen in het vervolg
met hun uitkering zullen worden verrekend, ongeacht
of zij inkomsten uit arbeid hebben.

Ondanks verschillende gesprekken en huisbezoeken
heeft verzoekster na twee maanden nog geen besluit
op haar aanvraag om een Wwb-uitkering. Inmiddels
kan zij haar ziektenkostenpremie niet voldoen.

Betrokkene had zelf aangegeven geen contact
meer met de dienst te willen; de dienst was
bereid tot een gesprek om de uitkering (met te-
rugwerkende kracht) weer in gang te zetten, mits
werd voldaan aan de voorwaarden.

De dienst had al zelf aangeven dat de informatie
van de bewuste medewerkster niet correct was.
Verzoeker had inmiddels al verschillende malen
telefonisch contact zodat hij in de praktijk geen
last meer had van die bewuste mededeling. De
notitie waar verzoeker op doelt betreft een advies
deze brief (waarop de notitie is vastgeniet) voor
kennisgeving aan te nemen.

Een verklaring die tijdens een verhoor is afgelegd
krijgt betrokkene niet mee in verband met nog af
te nemen getuigenverhoren. De informatie was in
eerste instantie dan ook niet correct. Inmiddels

is het proces-verbaal opgemaakt en ontvangt zij
binnenkort haar verklaring.

De informatie was correct. Voor proceskostenver-
oordeling is geen bijzondere bijstand mogelijk.
Dat is het risico van een gerechtelijke procedure.

Er liep nog geen schuldsaneringsprocedure bij

de GKB. Omdat verzoeker verhuisde werd dat de
taak van de nieuwe kredietbank. De overdracht is
correct verlopen.

Het systeem gaf inderdaad een afwijzing aan
maar dat was niet correct; de toeslag is alsnog
verstrekt.

De dienst had voorlopig mondeling gereageerd;
het te snel ondertekenen van een huurcontract
bracht betrokkene in de problemen maar was
geen reden hem zonder meer tegemoet te komen.
Hem is aangeraden een officiéle aanvraag in te
dienen en van zijn rechtsmiddelen gebruik te
maken.

Er bleek veel e-mailverkeer over en weer. Op
advies van de Ombudsman werd verzoeker uitge-
nodigd voor een gesprek. In dat gesprek bleek dat
bepaalde inkomsten (studie-onkosten) ten onrech-
te werden verrekend, hetgeen direct is hersteld.
Dat de overige inkomsten volledig werden verre-
kend, is echter een wettelijk vereiste. Dat heeft de
dienst verzoeker voldoende duidelijk gemaakt.

De schriftelijke reactie op de klacht gaf geen
informatie wat de dienst van de klacht vond. Op
verzoek van de Ombudsman heeft de dienst de
klacht nader onderzocht en gemotiveerd. Met de
nadere motivering voelde betrokkene zich wel
serieus genomen.

Uit het bestand van de Belastingdienst komen
alleen degenen te voorschijn die de heffings-
kortingen daadwerkelijk ontvangen. Die worden
dus door de dienst aangeschreven. Zij die geen
inkomsten uit arbeid hebben en dus deze hef-
fingskortingen niet ontvangen krijgen de bewuste
informatie niet. De dienst handelt in deze correct.

Verzoeksters woonsituatie gaf problemen. Inmid-
dels heeft de dienst daarin meer duidelijkheid
gekregen en de uitkering toegekend vanaf het
moment dat die duidelijkheid is verkregen. Het
geld wordt direct overgemaakt om de premie te
kunnen betalen.
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omschrijving actie ombudsman/dienst

06.1.258

06.1.264

06.1.267

06.1.268

06.1.269

06.1.277

06.1.283

06.1.293

Verzoekster had verschillende klachten over de dienst
SoZaWe en de GKB. Er bleken verschillende bezwaar- en
beroepsprocedures te lopen waarbij de meeste klachten
waren betrokken. Tevens waren de klachten over de
GKB door deze inmiddels opgelost.

Verzoekster stelt dat zij op grond van een sociaal-me-
dische indicatie een tegemoetkoming in de kinderop-
vang kreeg. Volgens haar had zij vanwege haar re-inte-
gratietraject die tegemoetkoming moeten ontvangen.
En dan had zij de eigen bijdrage voor deze opvang niet
zelf hoeven te betalen.

Het werd niet duidelijk waarom er geen recht bestaat
op bijzondere bijstand voor woninginrichting.

Structureel te weinig uitkering ontvangen en deson-
danks niet in aanmerking komen voor bijzondere bij-
stand omdat verzoekster daarvoor had kunnen sparen.
Daarnaast beticht worden van frauduleus handelen,
terwijl dat pertinent onjuist was.

Verzoekers uitkering is stopgezet omdat hij als vrijwil-
liger actief was terwijl dat alleen op papier zo was.

Verzoeker wil het geld dat door de dienst ten onrechte
op hem is verhaald, terug.

Verzoeker stelde bijj zijn ex-partner weg te willen maar
daarvoor heeft hij een uitkering nodig. Die wordt ech-
ter afgewezen omdat hij eerst zijn woonsituatie moet
regelen. Een kip-ei discussie.

Een half jaar nadat verzoeker door ziekte zijn uitzend-
baan verloor, vroeg hij de dienst om een uitkering. Die
verwees hem naar het UWV voor een Ziektewet-
uitkering (een voorliggende voorziening). Verzoeker
heeft direct de aanvraag ingediend maar met € 6,- op
zak wist hij niet hoe hij tot daarop is beslist, moest
rondkomen.

Alleen de interne behandeling van de klacht over
de bejegening door de consulent en sociaal
rechercheur duurde onnodig lang. Op verzoek van
de Ombudsman is dit alsnog voortvarend ter hand
genomen en is daarop inmiddels gereageerd.
Verzoekster was tevreden met het antwoord.

In het besluit van meer dan een jaar geleden
wordt duidelijk gesteld op grond waar de tege-
moetkoming is verstrekt. Verzoekster heeft daar-
tegen geen bezwaar gemaakt en daarmee heeft
zij haar rechtsmiddelen verspeeld. Wel bleek zij
voor de eigen bijdrage beroep te kunnen doen op
de bijzondere bijstand en daarmee kon haar pro-
bleem toch worden opgelost.

In zijn besluit legt de dienst duidelijk uit dat
verzoekster voldoende had kunnen sparen en op
vakantie is geweest terwijl zij wist kosten te moe-
ten maken voor de verhuizing en de inrichting.
Dat verzoekster het niet eens is met het besluit,
maakt niet dat de informatie in het besluit
onduidelijk is.

Dat verzoekster en haar belangenbehartiger zich
als terriérs vastbeten in deze kwestie werkte bij
de dienst niet altijd positief. Het was echter deze
zelfde houding die na maanden aandringen de
bewuste fouten boven tafel kreeg. Gelet op de
gehele geschiedenis van te weinig uitkering, de
houding van de dienst in deze, het daardoor niet
kunnen sparen en de onjuiste aanklacht tijdens
de bezwaarprocedure, was er voldoende reden
voor een tegemoetkoming uit coulance. In
gesprekken reikte de Ombudsman de dienst deze
mogelijkheid als oplossing aan. Uiteindelijk
resulteerde dit in een coulance-aanbod van de
dienst om alsnog een deel van de bijzondere
bijstand toe te kennen onder de voorwaarde van
intrekken van het bezwaarschrift en de klacht
over dit onderwerp. Een aanbod dat verzoekster
met beide handen aangreep.

De stopzetting van de uitkering was niet alleen
vanwege het niet melden van vrijwilligerswerk.
Het werk vond plaats in een commercieel bedrijf
waarvoor normaal gesproken wordt betaald. Gelet
op de vergunning voor dit bedrijf wordt aan-
nemelijk geacht dat verzoeker hierin iedere dag
werkzaam was. Aan hem dus om aan te tonen dat
daarvan geen sprake was.

Dat de draagkracht van verzoeker nu op nihil is
gesteld wil niet zeggen dat de dienst in het verle-
den ten onrechte heeft verhaald. De rechter heeft
destijds zelf gesteld dat hij per maand € 125,00
kon afdragen. Dat de dienst dit bedrag ook inde
was dus behoorlijk.

Samenwonen met ex-partners levert per definitie
een gezamenlijke huishouding op. En nu verzoe-
kers ex-partner een inkomen boven bijstandsni-
veau heeft, is een uitkering voor hem niet moge-
lijk. Zodra er zicht is op andere woonruimte (op
kamers/anti-kraak) moet verzoeker weer contact
opnemen met de dienst om te regelen dat hij per
datum van huren een uitkering heeft.

Bij het UWV verstrekken ze pas na vier weken een
voorschot. Omdat hij geen spaargeld meer had,
heeft de Ombudsman de dienst verzocht te kijken
naar mogelijkheden voor deze bijzondere situatie.
Uiteindelijk heeft de dienst besloten een tijdelijke
uitkering te verstrekken die uiteindelijk zal
worden verrekend met de Ziektewet-uitkering.
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omschrijving

actie ombudsman/dienst

06.1.294

06.1.299

06.1.300

Verzoeker stelde dat de dienst hem van fraude beticht-
te en een flink bedrag van hem terugvorderde. Omdat
daartegen allerlei (gerechtelijke) procedures liepen,
was daar geen rol voor de Ombudsman weggelegd. Wel
bleek er een aanvraag voor een (nieuwe) uitkering te
lopen.

Verzoeker is in onzekerheid of zijn schuld bij de dienst
voor 31 december zou worden voldaan; anders zal die
worden gebruteerd. De dienst zou dat met het UWV
regelen maar het bleef stil.

De dienst vordert teveel ontvangen uitkering middels
beslaglegging op het loon ten onrechte terug.

Van de dienst kreeg de Ombudsman te horen dat
verzoeker gelet op zijn persoonlijke situatie weer
een uitkering ontvangt. En daarmee is zijn ergste
leed voorlopig geleden. De dienst handelt in deze
behoorlijk.

Het bleek dat verzoekers tegoed bij het UWV net
op de rekening van de dienst was gestort. Het
tegoed voldeed niet de volledige schuld. De rest-
schuld zal echter worden afgeboekt omdat hij
daar blijkbaar toch recht op had. Verzoeker kon
worden gerustgesteld en zal nog een officiéle
brief ontvangen.

Verzoeker heeft tegen de terugvordering geen
bezwaar gemaakt en nooit op aanschrijvingen
gereageerd. Zijn rechtsmiddelen heeft hij dan
ook verspeeld. Nu de dienst meldde dat de schuld
is voldaan en de beslaglegging is opgeheven, zal
geen klachtenonderzoek worden gestart.

2. Bemiddelingen

06.1.088

06.1.255

omschrijving

De afdeling Belastingen handelde volgens betrokkene
meermalen onzorgvuldig en medewerkers van de
dienst waren uit op beschadiging van haar.

De bejegening aan de balie was ver onder de maat en
gericht op het kwetsen van betrokkene.

Betrokkene had twee boven elkaar gelegen panden,
waarvan een deel winkel en een deel woning. Met
ingang van 2003 werden de panden samengevoegd
waarmee de hoofdbestemming wonen werd. De DIA
slaagde er maar niet in de objectaanduiding in de Woz-
registratie daarmee in overeenstemming te brengen,
waardoor steeds ten onrechte aanslagen werden opge-
legd voor een niet-woning object. De dienst erkende bij
monde van diverse medewerkers dat betrokkene gelijk
had, bood excuses aan en stuurde bloemen, maar bleef
in het oude patroon doorgaan. Toezeggingen tot herstel
werden niet nagekomen en ten einde raad werd de
Ombudsman ingeschakeld.

resultaat bemiddeling

Na overleg met de directie van de dienst is een
diepgaand onderzoek ingesteld; aangetoond kon
worden dat er zorgvuldig is gehandeld; aan betrok-
kene is dit mondeling en schriftelijk meegedeeld.
De klachten konden voor een deel niet worden
onderbouwd door data; dit bemoeilijkte het onder-
zoek; de dienst heeft een uiterste poging gedaan,
maar een deel van de klacht kon niet concreet
worden gemaakt. Een ervaring in de persoonlijke
sfeer bleek gerelateerd te zijn aan een tijdelijke
medewerker; de dienst kon hier in personeeltechni-
sche sfeer geen invloed meer op uitoefenen.

In aanwezigheid van een vertrouwenspersoon van
de dienst is betrokkene uitvoerig geinformeerd;
voor de toekomst is een contactpersoon bij de
dienst aangewezen. Een en ander is in een
afsluitende brief aan betrokkene meegedeeld.

Al snel werd duidelijk dat de DIA veel steken had
laten vallen. Een vakinhoudelijke en systeem-
technische verklaring was wel te geven, maar dat
rechtvaardigde op geen enkele wijze de handel-
wijze van de dienst (wel een gevoel van heimwee
naar het ouderwetse handwerk).

Een verhelderend gesprek met duidelijke afspraken
zou uitkomst moeten bieden.

Onder leiding van de Ombudsman hebben betrok-
kene en medewerkers van de dienst de kwestie
uitvoerig besproken. De dienst heeft nogmaals
excuses aangeboden, de verschillende belastingja-
ren administratief afgesloten en toegezegd dat het
tegoed van betrokkene zo spoedig mogelijk zou
worden teruggestort. In een brief van de dienst zijn
de afspraken nog eens bevestigd en groot was de
verrassing bij betrokkene dat hij zijn tegoed binnen
14 dagen na het gesprek op zijn rekening had. De
Ombudsman kon bevestigen dat zaak nu echt was
afgerond en ging over tot sluiting van het dossier.
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omschrijving

resultaat bemiddeling

06.1.232

Een afgegeven vergunning voor een ligplaats aan de
Wilhelminakade leidde tot nadelige gevolgen voor
betrokkene. Gedurende een aantal jaren voerde hij ge-
sprekken met medewerkers van de dienst en startte hij
een bezwaar- en beroepsprocedure. Met een zeer uitvoe-
rige klachtbrief en de reactie van de dienst, kwam hij
vervolgens bij de Ombudsman. Deze constateerde dat
de dienst weliswaar toegaf dat de procedure verre van
correct was verlopen en dat daarvoor excuses waren
aangeboden, maar dat het daar helaas bij bleef.

De dienst werd verzocht nog eens te bezien of er
geen sprake kon zijn van een tegemoetkoming

in de ondervonden schade. Juridisch gezien was
daarvoor dan wel geen aanleiding, maar moreel
bekeken was een gebaar wel op zijn plaats.

Onder leiding van de Ombudsman vond een ge-
sprek plaats tussen beide partijen. Compensatie
in de vorm van een hogere plaats op de wachtlijst
voor ligplaatsen was uit juridisch oogpunt niet te
rechtvaardigen. Honorering van een verzoek om
een functie bij de gemeente lag uiteraard ook niet
voor de hand.

Wel was de dienst bereid om vanwege het “unieke
karakter” uit coulance een bedrag van € 3000 toe
te kennen voor de ondervonden schade. De hoogte
van dit bedrag was gebaseerd op de uitgangspun-
ten voor zogenaamde planschade. Betrokkene
accepteerde het bedrag en de Ombudsman kon
vervolgens het dossier sluiten.

06.1.047

Verzoekster wilde zo spoedig mogelijk aan het werk en
dat was ook datgene wat de dienst voor ogen had. De
wijze waarop zij als zelfstandig ondernemend kunste-
naar aan de slag zou kunnen verzandde echter in een,
niet op resultaat gerichte, discussie. Met name zaken
uit het verleden belemmerden een goede samenwer-
king.

Op hun verzoek zijn partijen uitgenodigd voor een
bemiddelend gesprek. Voorwaarde was wel dat
alleen over de toekomst zou worden gesproken.
Tijdens het gesprek zijn de volgende afspraken
gemaakt:

verzoekster zal worden overgedragen aan de afde-
ling Zelfstandigen en de dienst zal daarvoor een
gesprek hebben met deze afdeling om verzoeksters
positie te verduidelijken en te onderzoeken waar
zij zou kunnen insteken. Met deze afspraken zijn
betrokkene en de dienst goed uit elkaar gegaan.

NB. Drie maanden later meldde verzoekster dat zij
nog steeds niet was overgedragen. Dat was tegen
de afspraken in en daarom heeft de Ombudsman
de dienst dringend verzocht de overdracht met
spoed te verwezenlijken. De dienst heeft dit ter
harte genomen en inmiddels zijn er goede ge-
sprekken geweest met de afdeling Zelfstandigen.
Verzoekster ziet de toekomstige samenwerking
met vertrouwen tegemoet. De dienst erkent zijn
fouten en heeft verzoekster en de Ombudsman
zijn excuses voor het niet nakomen van de afspra-
ken aangeboden.
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3. Rapportages

omschrijving

onderzoek

oordeel

reactie College

06.1.121

1. In de beroepsproce-
dure kwijtschelding is:
a. betrokkene niet
gehoord;
b. niet ingegaan op de
aangevoerde gronden.

2.In de klachtenproce-
dure is:
a. betrokkene niet
gehoord;
b. niet ingegaan op
alle klachtonderdelen;
C. niet verwezen naar
de externe klachten-
procedure.

1. Over de beroepsprocedure:

a. het bleek dat er geen infor-
matie door de dienst ver
strekt was dat het horen
door het waterschap zou
plaatsvinden;

b. in het besluit op beroep
was onvoldoende gemoti-
veerd waarom de dienst bjj
zijn primaire besluit bleef.

2. Over de klachtenprocedure:
a. de dienst had de klachten-
behandeling opgeschort voor
een bemiddelingspoging
maar betrokkene daarover
onvoldoende geinformeerd;
b. elementaire onderdelen
bij een klachtenprocedure
waren daardoor achterwege
gebleven.

De dienst heeft aangegeven dat

maatregelen zullen worden geno-

men om dit soort situaties in de
toekomst te vermijden.

Op alle onderde-
len was de klacht
gegrond en ge-
corrigeerd.

Het College heeft kennis
genomen van het oordeel
van de Ombudsman en
heeft bevestigd dat de
dienst maatregelen zal
nemen.

06.1.030

06.1.075

06.1.107

Door de inzet van borstel-
machines voor het verwij-
deren van onkruid wordt
onnodige schade toege-
bracht aan voertuigen.

De ondergrondse vuilcon-
tainer werd met onmid-
dellijke ingang buiten
gebruik gesteld. Commu-
nicatie vooraf vond niet
plaats en alternatieven
werden niet onderzocht.
De afstand tot de alter-
natieve locatie was meer
dan 125 meter en daar-
mee boven de norm.

Het gebruik van een afval-
container op een bepaal-
de locatie leidde regel-
matig tot onacceptabele
situaties in de omgeving.
De dienst verwijst naar
reguliere inspectierondes,
terwijl er aanleiding is
vaker tussentijds op te
treden.

Dat de kans op schade onwaar-
schijnlijk is, zoals de dienst stelt,
wordt niet gedragen door een
deugdelijke motivering. Omdat de
inzet er op gericht is schade zoveel
mogelijk te voorkomen en claims
zorgvuldig in behandeling worden
genomen, wordt gehandeld bin-
nen het beginsel van fair play.

De communicatie was niet ade-
quaat maar werd in een later
stadium gecorrigeerd. Alterna-
tieven waren wel in onderzoek,
maar dit werd niet medegedeeld.
De gekozen oplossing loste uitein-
delijk wel het probleem achter de
klacht op. De werkelijke afstand
was minder dan 125 meter.

Gebleken is dat het niveau van
dienstverlening in beginsel accep-
tabel is. De dienst heeft hierover
echter niet voldoende gecom-
municeerd, waardoor in strijd

is gehandeld met de norm van
actieve en adequate informatie-
verstrekking. Het verwijderen van
verfresten bleef aanvankelijk ach-
terwege omdat dat onderdeel van
de klacht niet was doorgestuurd
naar de betreffende afdeling. Dit
is in strijd met het beginsel van
een adequate administratieve
organisatie. Later heeft de dienst
wel actie ondernomen en het is
aannemelijk dat er sprake is ge-
weest van een incident.

Deels gegrond|/
deels ongegrond

Op twee onder-
delen was de
klacht gegrond
en gecorrigeerd,
dan wel werd het
probleem opge-
lost. De klacht
over de afstand
was ongegrond.

De klacht was
gegrond en ge-
corrigeerd.

Het College zal bij de
afthandeling van klachten
erop toezien dat deze
deugdelijk gemotiveerd
worden.

Het College deelt de
conclusies op hoofdlijnen;
in de toekomst zal
expliciete informatie
worden verstrekt.

Het College is van mening
dat met de verstrekte
informatie betrokkene
voldoende op de hoogte
kon zijn. De gedraging was
dus wel behoorlijk. Het
incident over het verwij-
deren van de verfresten
wordt betreurd. Verder
worden vraagtekens gezet
bij een passage in de rap-
portage over de in te zetten
capaciteit in relatie tot de
beschikbare middelen.
Noot Ombudsman: Papier
is geduldig, maar een
gesprek werkt vaak verhel-
derend. Met de dienst is
gesproken over de passage
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omschrijving

onderzoek

oordeel

reactie College

06.1.018 Verzoekster had over- De klacht over overlast door een De klacht was Het College heeft de rap-
last gehad van twee voetbaltoernooi was terecht. grotendeels portage voor kennisgeving
evenementen die met Tijdens haar onderzoek legde de gegrond en ge- aangenomen.
toestemming van de dienst pas uit waarom er hier corrigeerd.
dienst op dezelfde dag sprake was van overlast en bij de
plaatsvonden. De reactie | R&B party later op de dag niet.
op de klacht bevatte De gebrekkige motivering werd
fouten en er werd niet daarmee gecorrigeerd. Voor de
ingegaan op verzoeksters | gemaakte fouten kreeg verzoekster
argumenten. excuses.

06.1.228 Er was sprake van di- Bij de verschillende onderdelen: De klacht was Het College kan zich
verse klachten. 1. De athandeling vond niet grotendeels ge- vinden in de conclusies

1. De athandeling van plaats binnen de voorge- grond. van de Ombudsman en
de interne klachten- schreven periode en daarmee | Inzake de (ver- betreurt de gang van zaken
procedure was niet handelde de dienst niet voort- | meende) toezeg- | ten zeerste. Voor de wijze
correct. varend. ging onthoudt de | van klachtafhandeling zijn

2. Door een medewer- 2. Door de dienst werden de Ombudsman zich | maatregelen ter verbete-
ker van de dienst toezeggingen ontkend. Voor | van een oordeel. | ring genomen.
zouden toezeggin- de Ombudsman was het niet
gen zijn gedaan dat na te gaan wie gelijk had.
het invalidentoilet Wel had de dienst veel eerder
op sportpark Kar- duidelijk kunnen maken dat
dinge toegankelijk het toilet niet zou worden
zou worden ge- aangepast. Een scootmobiel
maakt voor scoot- is een vervoermiddel dat in
mobielen. principe geen toegang heeft

3. Het sportpark tot sanitaire ruimten.

Kardinge is moei- 3. Om kwetsbare verkeersdeel-

lijk toegankelijk nemers te beschermen is de

vanwege een stalen directe toegang tot het park

fietsomloop en de bemoeilijkt. De dienst heeft

aanwezig- deze keus in alle redelijkheid

heid van paaltjes. gemaakt. Betrokkene moet
nu moeite doen, maar hem
wordt de toegang niet belem-
merd.

06.1.243 Een samengestelde De uitkomsten: De klacht was Het College kan zich
klacht: 1. Bij de athandeling heeft de grotendeels vinden in de conclusies

1. De afthandeling van dienst zeer onzorgvuldig gegrond. De van de Ombudsman en
de interne klacht gehandeld en heeft daarmee | dienst beloofde betreurt de gang van zaken
was (procedureel) diverse behoorlijkheidsnor- beterschap. Door | ten zeerste. Voor de wijze
niet juist. men geschonden. voor het seizoen | van klachtafthandeling zijn

2. De beperkte oplaad- Dat was onbehoorlijk. 2006-2007 de maatregelen ter verbete-
mogelijkheden voor | 2. Het beperken van de dienst- oplaadtijden te ring genomen.
(zwem)-polsbandjes verlening als gevolg van be- verruimen, heeft
in het Helperbad zuinigingsmaatregelen hoeft | de dienst zich
zijn niet klantge- op zich niet onbehoorlijk te | van zijn goede
richt. zijn. Daarover gebrekkig com- | kant laten zien.

municeren is niet behoorlijk.

06.1.027

Voor de uitvoering van
bestuursdwang werd
betrokkene ten onrechte
aangemerkt als eigenaar.

De dienst ondernam onvoldoende
actie om de identiteit van betrok-
kene vast te stellen en schreef de
verkeerde persoon steeds aan.

Gegrond

Het College heeft aangege-
ven dat de gang van zaken
wordt betreurd en aan
betrokkene zijn excuses
aangeboden.

40
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4. Eindrapporten

06.1.069

omschrijving

De interne klachten-
procedure verliep niet
correct. Daarnaast werd
er geen gevolg gegeven
aan een besluit op een
bezwaarschrift (inzage
persoonsgegevens) en
een uitspraak van de
bestuursrechter (vergoe-
ding griffiekosten).

onderzoek

Verzoeksters klacht betrof twee
diensten (SoZaWe en DIA), maar
werd niet gecodrdineerd behan-
deld. Daarnaast behandelde de
dienst SoZaWe de klacht niet
voortvarend. Hiervoor hebben de
diensten hun excuses aangeboden.
De door het besluit op bezwaar-
schrift gewekte verwachtingen
werden niet waargemaakt. En nog
steeds wachtte betrokkene op het
toegezegde overzicht van haar bij
de dienst SoZaWe geregistreerde
persoonsgegevens.

Ten slotte bleek de DIA de instruc-
ties van de bestuursrechter niet
tijdig te zijn nagekomen.
Hiervoor heeft deze dienst zijn
excuses gegeven.

oordeel

Grotendeels gegrond en
op twee onderdelen gecor-
rigeerd.

Aanbeveling:

Verzoekster binnen vier
weken alsnog het bewuste
overzicht te doen toeko-
men.

reactie College

Het College heeft
de aanbeveling
overgenomen.
Verzoekster heeft
inmiddels het over-
zicht ontvangen.

06.1.001

Het opdringen van zorg
was onvoldoende gemo-
tiveerd en het optreden
van het OGGZ-team
(HVD) was niet zorgvul-
dig; er was sprake van
schending van een aantal
elementaire rechten,
zoals het huisrecht en
het recht op privacy.

Heropening dossier
Het organiseren van het
gesprek onder aanbeve-
ling 3 liet de dienst over
aan een aangezochte
onafhankelijke gespreks-
leider. Betrokkene werd
daarmee en daardoor
overvallen en beschouw-
de dit opnieuw als een
forse inbreuk op hun

privacy.

In het kader van het onderzoek
zijn diverse gesprekken gevoerd
en is veel informatie uitgewisseld.
Veel aandacht was er voor het
spanningsveld van een correcte
behandeling van de klacht en de
noodzaak van (acute) hulpverle-
ning. De (maatschappelijke) druk
op de overheid om handelend op
te treden kan conflicteren met
de rechten van burgers. De dienst
heeft aangegeven in deze als een
lerende organisatie te willen
functioneren, waardoor vertrou-
wen in het toekomstig handelen
gerechtvaardigd is.

Uit informatie van de dienst bleek
dat het een bewuste keuze was
geweest om niet rechtstreeks in
contact te treden met betrokkene.
Achteraf heeft de dienst aangege-
ven dat dit incorrect is geweest

en heeft daarvoor excuses aange-
boden.

NB. Op instigatie van de Om-
budsman is alsnog een afspraak
gemaakt voor een gesprek tussen
de dienst en betrokkene. Bij nader
inzien gaf betrokkene aan dit
gesprek niet te willen.

De dienst heeft in zijn
handelen een aantal
normen geschonden,
waarmee de klacht op
een aantal wezenlijke on-
derdelen gegrond is.
Aanbevelingen:

1. met spoed overgaan
tot het opstellen van
protocollen voor de
werkwijze van het
OGGZ- team, het af-
leggen van huisbezoe-
ken en het binnentre-
den van woningen;

2. nader overleg te ple-
gen tussen de HVD en
de Ombudsman over
uitwerking van aan-
beveling 1;

3. gesprek beleggen tus-
sen de HVD en betrok-
kene over wederzijdse
positie en eventuele
vervolgacties.

Het handelen van de
dienst was onbehoorlijk.

Het College stelt
met tevredenheid
vast dat de dienst
en de Ombudsman
hebben geinves-
teerd in een
gewetensvolle
benadering van
zowel de klacht als
de hulpverlening.
De aanbevelingen
Zijn overgenomen.
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omschrijving

onderzoek

oordeel

reactie College

06.1.064

vervolg

In De Oosterpoort wordt
het rookverbod niet
gehandhaafd.

Verzoeker richtte zich
opnieuw tot de Ombuds-
man omdat hem niet
bleek dat er ook maar
een begin was gemaakt
met handhavend optre-
den tegen het roken.

De problemen met de handhaving
worden herkend maar dat bete-
kent niet dat De Oosterpoort zich
niet hoeft te houden aan de wette-
lijke voorschriften. Juist de over-
heid heeft in deze een voorbeeld-
functie en zal de cultuuromslag
die binnen de samenleving nodig
blijkt, moeten trekken.

De algemeen directeur van OCSW
werd verzocht om aan te geven
welke maatregelen wanneer
zouden worden uitgevoerd. Het
culturele seizoen was inmiddels
begonnen en de toezeggingen van
de dienst en het College werden
niet nagekomen.

Gegrond.

Met instemming heeft de
Ombudsman kennisgeno-
men van de toezegging
van de dienst OCSW dat
adequate maatregelen
zullen worden genomen
en dat zij over de aard
daarvan zal worden gein-
formeerd.

De dienst heeft schrif-
telijk aangegeven welke
preventieve en repressieve
maatregelen zijn getrof-
fen. Deze bieden vertrou-
wen dat het rookverbod in
het algemeen zal worden
gehandhaafd.

Het College kan
zich vinden in de
conclusies van dit
rapport en zegt
toe er zorg voor te
dragen dat de be-
nodigde maatrege-
len zullen worden
uitgevoerd.

06.1.102

De informatie tijdens de
complexe procedures om
een horecabedrijf vond
verzoeker gebrekkig
waardoor hij niet wist
waar hij aan toe was.
Daarnaast ging de dienst
niet in op zijn klachten
hierover.

Vooral op eigen initiatief kreeg
verzoeker mondelinge informatie
over de te volgen procedures en
zijn rechtsmogelijkheden. In de
weinige brieven liep de dienst
steeds achter de feiten aan. Er was
dan ook geen sprake van actieve
en adequate informatieverstrek-
king. Er zijn maatregelen toege-
zegd om de kwaliteit van de dos-
siervorming te verbeteren waaron-
der het schriftelijk vastleggen van
informatie en de bewaking van de
voortgang van de procedures.
Verder was de motivering in de re-
actie op de klacht gebrekkig door
alleen het verloop van de procedu-
res uiteen te zetten en niet in te
gaan op de specifieke klachten.

Gegrond.

Het College heeft
kennisgenomen
van het oordeel en
stelt dat maatrege-
len zijn genomen
om de procedures
te verbeteren.

06.1.017 Pas na vier maanden De klachtenbehandeling was niet | Gegrond Het College heeft
kreeg verzoekster een binnen de termijn. Daarnaast Aanbeveling: de aanbeveling
reactie op haar klacht. ging de dienst niet in op alle on- | Verzoekster schriftelijk overgenomen.

En ondanks de tijd die de | derdelen van de klacht en was er | melden welke punten zijn | Verzoekster ont-
dienst had genomen voor | dus sprake van een ondeugdelijke | gecorrigeerd en welke vangt alsnog een
de behandeling kreeg zij | motivering. stukken aan haar dossier brief met de beno-
geen informatie welke Ook had het correctieverzoek niet | zijn toegevoegd. digde informatie.
gegevens in haar dossier | in de interne klachtenprocedure
op haar verzoek zijn ge- | moeten worden afgedaan maar
corrigeerd en welke niet. | in een officiéle Wbp-procedure.

En ondanks mondelinge informa-

tie van de dienst bleef het voor

betrokkene onduidelijk welke

persoonsgegevens waren gecor-

rigeerd en welke stukken aan haar

dossier waren toegevoegd.
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omschrijving

onderzoek

oordeel

reactie College

06.1.022

06.1.056

De toezegging om een
aanvraagformulier
langdurigheidstoeslag

te sturen werd niet
nagekomen.

Op de, op eigen initiatief,
ingediende aanvraag
hoorden verzoekers niets.

Ondanks erkenning van
de fout bleef de dienst
ten onrechte geld storten
op verzoeksters rekening.
Daarnaast kwam de
dienst zijn toezegging
met een betalingsrege-
ling te zullen komen
niet na.

De toezegging is niet nagekomen
omdat de dienst verzoekers ver-
huisbericht niet had verwerkt. De
reden was dat zij geen cliénten
van de dienst waren en het sy-
steem van de dienst hierop niet
was berekend.

Verder mag een verkeerd aanvraag-
formulier niet leiden tot uitblijven
van enige reactie (rechtszeker-
heid). En dat is in verzoekers’ geval
gebeurd. Duidelijk was dat het een
aanvraag voor een langdurigheids-
toeslag betrof en had dus als zoda-
nig kunnen worden behandeld.

Door tussenkomst van de Ombuds-
man is de storting van vreemde
bedragen op verzoeksters rekening
definitief stopgezet en kon haar
vertrouwen in de dienst enigszins
worden hersteld.

Daarnaast heeft de dienst een
oplossingsvoorstel gedaan maar
hield daarbij onvoldoende reke-
ning met de omstandigheden. Het
was uiteindelijk de dienst die keer
op keer in de fout ging.

Aanbevelingen:

Aanbeveling:

Gegrond en op twee on-
derdelen is het probleem
achter de klacht opgelost.

1. De organisatie op het
punt van niet-cliénten
aan te passen.

2. Ondanks het gebruik
van verkeerde aan-
vraagformulieren toch
te reageren.

Gegrond en op twee on-
derdelen is het probleem
achter de klacht opgelost.

Coulance te betrachten
bij het vaststellen van een
nieuwe betalingsregeling.

Het College heeft
de aanbevelingen
onderschreven en
op beide punten
zullen de medewer-
kers worden gein-
strueerd.

Het College heeft
de aanbeveling
overgenomen. Ver-
zoekster ontvangt
een nieuw besluit.
Uit coulance wordt
haar vakantiegeld
niet meer bij de af-
lossing betrokken.

5. Vervolgonderzoeken

omschrijving

reactie dienst/College

standpunt ombudsman

06.10.210/
Coulance
Protocol

In het jaarverslag van 2005 is
aandacht voor het toekennen van
coulance gevraagd als aantoonbaar
is dat de gemeente nadrukkelijk
heeft gefaald. Een civiele schade-
vergoedingsprocedure starten zou
in bepaalde gevallen een te zwaar
middel zijn.

Ondanks het pleidooi van de Om-
budsman heeft de Bestuursdienst wel
voorbereidingen getroffen voor een
gemeentelijk kader, maar dit heeft
nog niet tot een concernlijn geleid.
Wel kan in 2006 worden geconsta-
teerd dat meerdere diensten (So-
ZaWe, DIA, MD en RO[EZ) een tege-
moetkoming op basis van coulance
hebben toegekend.

Een gemeentelijk kader dat voor
alle diensten van toepassing is,
blijft noodzakelijk.

06.10.160]

rondom

Diverse zaken

kwijtschelding | -

De klachten die bij de Ombudsman
zijn neergelegd betroffen de vol-
gende onderdelen:

samenwerking waterschap

- voorlichting

- motivering beschikkingen

- inkomen/vermogen

- beroepsprocedure

- invordering

- codrdinatie afdelingen

Er hebben twee constructieve ge-
sprekken plaatsgevonden. De struc-
turele problemen werden herkend
en er zijn maatregelen toegezegd
die dergelijke problemen zouden
kunnen voorkomen. De maatregelen
betroffen met name de voorlichting
van het kwijtscheldingsbeleid en de
beroepsprocedure.

Met instemming is van de voor-
genomen maatregelen kennisge-
nomen. De Ombudsman hoopt
dat dit leidt tot een verminde-
ring van klachten over de afde-
ling Belastingen in 2007.
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omschrijving

reactie dienst/College

standpunt ombudsman

06.10.201/
WOZ-objecten
met gebrui-
kersunits

Naar aanleiding van een ogen-
schijnlijk onterechte aanslag OZB,
zijn de volgende vragen gesteld:

1. Watis de peildatum voor de
aanslag en is het van belang
of het object slechts tijdelijk
wordt gehuurd

2. Hoe vindt aanslagoplegging
plaats als er meerdere gebrui-
kers zijn

1. Peildatum is 1 januari van het
aanslagjaar; bijj tijdelijk ge-
bruik wordt toch de volledige
aanslag opgelegd; geen gebrui-
ker op de peildatum dan ook
geen aanslag

2. Bij meerdere gebruikers wordt
de aanslag aan één gebruiker
(in overleg met de eigenaar)
opgelegd; deze gebruiker kan/
mag de aanslag over de andere
gebruikers verrekenen.

De regeling vertoont kenmerken
van onevenredigheid (bepaalde
burgers kunnen onevenredig
zwaar worden getroffen).
Aangezien de regeling formeel
is vastgesteld rest betrokkenen
alleen een bezwaarprocedure.

06.10.205/
Huisbezoeken
door OGGZ-
team

Naar aanleiding van een aanbeve-
ling bij een eindrapport (mei 2006)
is door het College toegezegd dat
met spoed zou worden overgegaan
tot het opstellen van protocollen
voor de werkwijze van het OGGZ-
team en het binnentreden van
woningen.

Van de kant van de dienst is bij
herhaling aangegeven dat dit onder-
werp hoge prioriteit heeft. Omdat
er echter sprake is van meer maat-
schappelijke partners vergt het over-
leg daarmee meer tijd en aandacht
dan aanvankelijk was gedacht.

Het uitblijven van de protocol-
len belemmert niet alleen de
werkwijze maar ook de toetsing
aan behoorlijkheidsnormen.
Spoed is nu wel gewenst. Ove-
rigens wordt in 2007 deze erva-
ring ook meegenomen bij het
brede thema van gemeentelijke
huisbezoeken.

06.10.198|
Behandelings-
termijnen
bijstands-
aanvragen in
combinatie
met medisch
advies

06.10.202 |
Verandering
van contact-
personen

06.10.204/
Informatie
huisbezoek
tijdens collec-
tieve voorlich-
ting

Er blijkt bij de medische advisering
onvoldoende rekening te worden
gehouden met de wettelijke behan-
deltermijnen. Daarnaast houdt de
bijstandsconsulent de regie in deze
onvoldoende in handen en blijven
vertragingsberichten naar de cliént
uit.

De procedure voor verzoeken om
een andere contactpersoon toe te
wijzen is niet duidelijk (er wordt
op verschillende wijzen mee om-
gegaan).

Er ontbrak een folder over de rech-
ten en plichten van cliénten tijdens
huisbezoeken.

De dienst SoZaWe is met de HVD
overeengekomen dat een medisch
advies binnen vijf weken zal wor-
den gegeven. Indien dat niet lukt,
wordt dit aan de bijstandsconsulent
gemeld. Deze zal op zijn beurt de
cliént op hoogte stellen van deze
vertraging en de reden daarvan. Ver-
der wordt er een folder ontwikkeld
met informatie over de procedure
en de termijnen. De folder krijgt de
cliént als een medisch advies wordt
gevraagd.

In eerste instantie meldde de dienst
dat er geen eenduidige procedure
bestond en dat op dit punt beleid
zal worden ontwikkeld. Na enige
tijd kwam een na overleg met de
cliéntenraad vastgestelde procedure
die op korte termijn zal worden
doorgevoerd.

De dienst heeft een folder gemaakt
die zal worden toegevoegd aan de
informatieset die (aanstaande) clién-
ten tijdens de collectieve voorlich-
ting krijgen uitgereikt.

Met de genomen maatregelen
kan worden ingestemd.

De procedure is helder en goed
toetsbaar: hiermee heeft de
dienst adequaat gereageerd.

Met de folder voldoet de dienst
aan zijn actieve en adequate
informatieplicht.

06.10.207/ Verzoeken om aanvraagformu- Deze procedure kan niet worden Hoewel cliénten onnodig
Voorlichting lieren worden verzameld en de aangepast. De dienst zegt echter lang moeten wachten op een
aanvraag lang- | eerste maandag van de volgende toe cliénten middels een algemene “aanvraagformulier”, zal de
durigheidstoe- | maand verwerkt. Daarna wordt het | folder te zullen voorlichten dat de toegezegde voorlichting hier-
slag formulier toegestuurd en kan de verwerking van deze aanvraagfor- over in elk geval onnodige
cliént pas de langdurigheidstoeslag | mulieren tijd kost en dat het be- (rechts)onzekerheid voorkomen.
aanvragen. wuste formulier de eerste maandag
van de volgende maand zal worden
toegestuurd.
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omschrijving

reactie dienst/College

standpunt ombudsman

06.10.208/
Terugvorde-
ringbesluiten

In sommige terugvorderingsbeslui-
ten ontbreekt het bankrekening-
nummer van de dienst waardoor
de dienstverlening niet optimaal is.

In alle terugvorderingsbesluiten

zal het gironummer worden aange-
geven. Tevens zal in een algemene
brief waarin cliénten op de moge-
lijke brutering van hun openstaande
vordering per 1/1/van het nieuwe
jaar worden gewezen, ook het giro-
nummer worden vermeld, waarop
zij het terug te vorderen bedrag kun-
nen overmaken.

De dienst heeft daarmee mijn
advies overgenomen.
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dEEI v bJIAGEN

1. Awb/Wet extern Klachtrecht

2.Verordening gemeentelijke Ombudsman Groningen
3.Schema werkwijze

4.Lijst met gebruikte afkortingen

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 Waterschapswet of de Wet gemeenschappelijke regelingen.

Artikel 9:18

1. Eenieder 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 o0f 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 aangetekend, 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 uitzonde-
ring 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;
een algemeen verbindend voorschrift;

c. een gedraging waartegen beklag kan worden gedaan of beroep kan worden ingesteld, tenzij
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die gedraging bestaat uit het niet tijdig nemen van een besluit, of waartegen een beklag- of
beroepsprocedure aanhangig is;

een gedraging ten aanzien waarvan door een administratieve rechter uitspraak is gedaan;

een gedraging ten aanzien waarvan een procedure bij een andere rechterlijke instantie dan
een administratieve rechter aanhangig is, dan wel beroep openstaat tegen een uitspraak die in
een zodanige procedure is gedaan;

een gedraging waarop de rechterlijke macht toeziet.

Artikel 9:23
De ombudsman is niet verplicht een onderzoek in te stellen of voort te zetten indien:

a.
b.
c.

k.

het verzoekschrift niet voldoet aan de vereisten, bedoeld in artikel 9:28, eerste en tweede lid;
het verzoek kennelijk ongegrond is;

het belang van de verzoeker bij een onderzoek door de ombudsman dan wel het gewicht van
de gedraging kennelijk onvoldoende is;

de verzoeker een ander is dan degene jegens wie de gedraging heeft plaatsgevonden;

het verzoek betrekking heeft op een gedraging waartegen bezwaar kan worden gemaakt, tenzij
die gedraging bestaat uit het niet tijdig nemen van een besluit, of waartegen een bezwaar-
procedure aanhangig is;

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;

het verzoek betrekking heeft op een gedraging ten aanzien waarvan door een andere
rechterlijke instantie dan een administratieve rechter uitspraak is gedaan;

niet is voldaan aan het vereiste van artikel 9:20, eerste lid;

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 oor
deel over de bedoelde gedraging zou hebben kunnen leiden - door hem is afgedaan;

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, administratief beroep of beklag bij een andere instantie;

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;

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

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

Artikel 9:24

1.

a.
b.

Voorts is de ombudsman niet verplicht een onderzoek in te stellen of voort te zetten, indien
het verzoek wordt ingediend later dan een jaar:

na de kennisgeving door het bestuursorgaan van de bevindingen van het onderzoek, of
nadat de klachtbehandeling door het bestuursorgaan op andere wijze is geéindigd, dan wel
ingevolge artikel 9:11 beéindigd had moeten zijn.

In afwijking van het eerste lid eindigt de termijn een jaar nadat de gedraging heeft plaatsge
vonden, 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 ingesteld dan wel beklag gedaan, dan
eindigt de termijn een jaar na de datum waarop:

in die procedure een uitspraak is gedaan waartegen geen beroep meer openstaat, of

de procedure op een andere wijze is geéindigd.

Artikel 9:25

1.

48

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.
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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 onder-
zoek 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.

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 rechts-
gronden in acht waarop die uitspraak steunt of mede steunt.

3. De ombudsman kan naar aanleiding van het door hem verrichte onderzoek aan het bestuurs-
orgaan aanbevelingen doen.

Afdeling 9.2.3 Procedure

Artikel 9:28

1. Het verzoekschrift wordt ondertekend en bevat ten minste:

a. denaam 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;
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 conclusies 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 gelegenheid 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 verzoeker 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
beéindigen 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 college, 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 minister of een ander bestuursorgaan, kan de ombudsman bij de daarbij betrokken
personen en colleges slechts inwinnen door tussenkomst van de minister onderscheidenlijk
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dat bestuursorgaan. Het orgaan door tussenkomst waarvan de inlichtingen worden
ingewonnen, kan zich bij het horen van de ambtenaren doen vertegenwoordigen.

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 stukken aan hem overgelegd nadat hij hierom schriftelijk heeft verzocht.
De ingevolge het eerste lid opgeroepen personen onderscheidenlijk degenen die ingevolge
het derde lid verplicht zijn stukken over te leggen kunnen, indien daarvoor gewichtige
redenen zijn, het geven van inlichtingen onderscheidenlijk het overleggen van stukken
weigeren of de ombudsman mededelen dat uitsluitend hij kennis zal mogen nemen van

de inlichtingen onderscheidenlijk de stukken.

De ombudsman beslist of de in het vierde lid bedoelde weigering onderscheidenlijk de
beperking van de kennisneming gerechtvaardigd is.

Indien de ombudsman heeft beslist dat de weigering gerechtvaardigd is, vervalt de
verplichting.

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.

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.

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 vergoeding 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.

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 uitzondering van een woning zonder toestemming van de bewoner, voor zover
dat redelijkerwijs voor de vervulling van zijn taak nodig is.

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

Van het onderzoek wordt een proces-verbaal gemaakt.

Artikel 9:35

1.

NN oo
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De ombudsman deelt, alvorens het onderzoek te beéindigen, zijn bevindingen schriftelijk
mee aan:

het betrokken bestuursorgaan;

degene op wiens gedraging het verzoek betrekking heeft;

de verzoeker.

De ombudsman geeft hun de gelegenheid zich binnen een door hem te stellen termijn
omtrent de bevindingen te uiten.
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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.

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

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

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 aanbeveling gevolg zal worden gegeven. Indien het
bestuursorgaan overweegt de aanbeveling niet op te volgen, deelt het dat met redenen om
kleed aan de ombudsman mee.

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 overeenkomstige 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. Eris 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 leeftijd 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 aangenomen, 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. Eriseen bureau van de ombudsman.

2. De begroting en de financiéle verslaglegging van dit bureau maken deel uit van
onderscheidenlijk de begroting 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 ombudsman.

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
verantwoordelijkheid 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

Vraag, directe
informatie of
verwijzing

Afrondingsmogelijkheden:

Vooronderzoek informatie of
fase 1 > verwijzing
A
/y a. Interventie
Onderzoek fase 2
b. Bemiddeling
\ met verslag van
gemaakte afspraken
/, a. Rapportage
Onderzoek fase 3
b. Eindrapport
\ met of zonder
aanbeveling
\ 4
Onderzoek fase 4
- uitvoering
- vervolgacties op
basis van uitkomsten
fase 2 of 3
- onderzoek op
eigen initiatief
niet burgergerelateerd burgergerelateerd

54 JAARVERSLAG GEMEENTELIJKE OMBUDSMAN GRONINGEN 2006



bijlage 4

Lijst met afkortingen

bd

dIA
dsw
Hvd
Md
oCsSwW
Ro/EZ
SoZaWe

Awb
bbz
Wbp
Wvg
WwWw
Wwb
Wao
Woz
oZb
Wsnp

b&W
CMz
CWwi
GbA
GIC
Gkb
IbG
INd
MJd
0GGZ
uWv
VAvVO

Bestuursdienst

dienst Informatie en Administratie

dienst Sociale Werkvoorziening
Hulpverleningsdienst

Milieudienst

Onderwijs, Cultuur, Sport, Welzijn
Ruimtelijke Ordening/Economische Zaken
Sociale Zaken en Werk

Algemene wet bestuursrecht

Besluit bijstand zelfstandigen

Wet bescherming persoonsgegevens

Wet voorzieningen gehandicapten
Werkeloosheids wet

Wet werk en bijstand

Wet op de arbeidsongeschiktheidsverzekering
Wet waardering onroerende zaken
Onroerende Zaakbelastingen

Wet schuldsanering natuurlijke personen

Burgemeester en Wethouders

Centraal Meldpunt Zorg

Centrum voor Werk en Inkomen

Gemeentelijke basisadministratie

Gemeentelijk informatiecentrum

Groningse Kredietbank

Informatie Beheer Groep

Immigratie- en Naturalisatiedienst
Maatschappelijke en Juridische dienstverlening
Openbare Geestelijke Gezondheidszorg
Uitvoeringsinstituut Werkgevers Verzekeringen
Voortgezet Algemeen Volwassenen Onderwijs
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