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Voorwoord

Wie wel eens naar “Wie is de mol” heeft gekeken, weet dat het best
lastig is om goed te communiceren, zeker als dat met een
walkietalkie moet. Communicatie is tweerichtingsverkeer, waarbij
het belang van ‘ontvangen’ minstens zo zwaar telt als dat van
‘zenden’. Toch lijkt de gemeente soms de ‘zendknop’ makkelijker
aan te zetten dan de ‘ontvangknop’. Daarbij wordt in mijn optiek
weleens gemist waar het de burger nou echt om te doen is en ligt
een klacht op de loer. Goed luisteren is een uiterst behulpzame
vaardigheid die dit kan voorkomen.

Het college benadrukt in het jaarverslag 2016 dat een luisterende
houding belangrijk is: In het collegeprogramma 2014-2018 kozen we
ervoor zoveel mogelijk ruimte te bieden aan initiatieven vanuit de stad. Dit

De Ombudsman heeft tot taak om te beoordelen of
de gemeente behoorlijk heeft gehandeld. Om deze
toetsing goed te kunnen doen zijn er landelijk
zogenoemde behoorlijkheidsnormen ontwikkeld.
Een daarvan is:

Luisteren naar de burger

De overheid luistert actief naar de burger, zodat deze
zich gehoord en gezien voelt.

De overheid heeft een open oor voor de burger. De
overheid hoort wat de burger zegt, en ook wat hij
niet zegt. Dit betekent dat de overheid de burger
serieus neemt en daadwerkelijk geinteresseerd is in
wat hij belangrijk vindt.

Uit: behoorlijkheidswijzer Nationale ombudsman

vereist van alle betrokkenen in de gemeentelijke organisatie een open, luisterende houding. |k wil daar graag op

aanvullen dat het wat mij betreft verder gaat dan digitaal ‘luisteren’ ofwel online monitoren. Er is (nog) een

hele groep mensen die zich niet digitaal meldt, maar graag telefonisch of in persoon gehoord wil worden

merk ik tijdens het inloopspreekuur. Verderop in dit jaarverslag leest u daar meer over.

Vijfentwintig jaar geleden begon mijn voorgangster Jeltje Meulenbroek in Groningen met een

inloopspreekuur. In 1992 meldden zich direct al 162 mensen via een bezoek. In 2017 noteerden we 190

bezoekers. Verder is er veel veranderd in de 25 jaar dat er in Groningen een gemeentelijke ombudsman is,

getuige het feit dat het jaarverslag 1992 nog melding maakt van een gemeentelijk waterbedrijf, een

gemeentelijk energiebedrijf, een gemeentelijk vervoersbedrijf en een gemeentelijke accountantsdienst.

Gebleven is echter de noodzaak om vanuit een onafhankelijke positie naar het handelen van de gemeente

te kunnen kijken als een burger daarom verzoekt.

In 2017 hebben we bijna 15% meer dossiers in behandeling genomen. Ook hebben we weer meer

complexe zaken behandeld. U leest hierover in hoofdstuk 6. Dankzij de 0,4 fte extra capaciteit die het

bureau in 2017 en 2018 heeft, hebben we de toename het hoofd kunnen bieden.

Het vergroten van de naamsbekendheid was bij de start in 1992 uiteraard een onderwerp dat aandacht

behoefde. Eind 2016 bleek uit een onderzoek bij het stadspanel dat ruim de helft van de 4200 mensen die

de vragenlijst hebben ingevuld, de ombudsman toch niet kent. Voor mij was dat reden om in 2017 te

proberen de bekendheid te vergroten via O0OG-radio en OOG-tv en advertenties in de Gezinsbode. Of dit

(alleen) oorzaak is geweest dat de instroom in 2017 is verhoogd, is moeilijk aan te geven. In ieder geval zal

ik deze campagnes in 2018 continueren.

Verder is Marike Klappe, de jongerenombudsman benoemd en in juni begonnen met haar

werkzaamheden. Omdat ze is toegevoegd aan het bureau van de gemeentelijke ombudsman heeft haar

komst natuurlijk de nodige aandacht gevraagd. Mede omdat haar eerste inspanningen er vooral op gericht

zijn geweest om de randvoorwaarden voor de uitoefening van haar functie in te vullen. In de 2¢ helft van

2018 zal de evaluatie van het eerste jaar jongerenombudsman plaatsvinden. Ook zal de

! https://groningen.jaarverslag-2016.nl/p12389/11-2-3-faciliteren-van-een-open-luisterende-houding-naar-de-stad
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jongerenombudsman zelfstandig verslag doen van haar werkzaamheden. Mogelijk dat dit in de toekomst
gecombineerd of gelijktijdig zal zijn met dit verslag.

Tot 24 mei 2017 was de gemeentelijke ombudsman extern meldpunt op grond van de Regeling
Klokkenluiders 2013. Op die datum werd de nieuwe Regeling melden vermoeden misstand gemeente
Groningen 2016 bekendgemaakt, waarin de gemeente aansluiting heeft gezocht bij de wet Huis voor
Klokkenluiders. Op deze plaats kan ik u voor het laatst melden dat mij in 2017 tot en met mei geen
meldingen van een vermoeden van een misstand hebben bereikt op grond van de Regeling Klokkenluiders.
Wel heb ik kort na de inwerkingtredingsdatum van deze nieuwe regeling mensen verwezen naar het Huis in
verband met een klacht die ze bij mij kenbaar maakten.

In 2017 is duidelijk geworden dat bij de vorming van het Noordelijk Belastingkantoor de inwoners van de
gemeente Groningen zich met klachten kunnen wenden tot de gemeentelijke ombudsman. Het gaat dan
om klachten over gedragingen van het Noordelijk Belastingkantoor, niet alleen met betrekking tot de inning
van gemeentelijke belastingen, maar ook als het over waterschapsheffingen gaat.

Vanaf 1 januari 2018 maakt Stichting WIJ geen onderdeel meer uit van de gemeentelijke organisatie. Als
ombudsman zal ik ook de tweedelijns klachten van Stichting WIJ behandelen. U leest in dit jaarverslag nog
over de klachten van WIJ als onderdeel van de gemeente.

Vanaf volgend jaar zal ik apart verslag doen van de werkzaamheden voor het Noordelijk Belastingkantoor
en Stichting WIJ, waarbij klachten in 2018 deels nog betrekking zullen hebben op gedragingen in 2017.
Uiteraard zal ik ook verslag doen aan beide besturen.

In dit jaarverslag leest u over wat mij is opgevallen in 2017. Voor het overzicht van alle behandelde zaken
verwijs ik u naar het bijgevoegde bestand met de samenvattingen. U kunt deze ook raadplegen via de
website van de ombudsman www.ombudsmangroningen.nl

Marijke Hermans
1 maart 2018
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1. Het begint bij goed luisteren

“We have forgotten how to really listen to each other and familiarise ourselves with the world the other
lives in®” zegt gebiedsbeheerder Liesbeth van de Wetering® van de gemeente Groningen over de ontstane
kloof tussen overheid en burgers. “For this, we need to leave behind suspicion, competition and ignorance,
and enter into dialogue with one another” om zodoende contact te maken en te werken aan verkleining
van de kloof.

In april 2017 kwam de Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid (WRR) met het rapport ‘Weten is
nog geen doen’. In zijn aanbiedingsbrief schrijft de raad: “De hedendaagse samenleving stelt hoge eisen aan
de redzaamheid van burgers. Redzaamheid vraagt niet alleen het nodige denkvermogen, maar ook
‘doenvermogen’. Om redzaam te zijn moet je een plan kunnen maken, in actie komen, volhouden en kunnen
omgaan met verleidingen en tegenslag. Lang niet alle burgers zijn onder alle omstandigheden hiertoe in
staat.”

In de NRC* lees ik op 29 april naar aanleiding van het rapport van de WRR: “De overheid maakt het
bovendien soms zo ingewikkeld met haar te communiceren dat ook normaal redzame en goedwillende
burgers moedeloos kunnen worden.”

Dat kan al beginnen bij de barriere die de gemeente heeft opgeworpen om persoonlijk met haar in contact
te treden. Via het KCC®> dat met het nummer 14050 wordt bereikt, komt een burger vaak niet verder dan
een terugbelverzoek. Als alternatief kan men een contactformulier invullen via de website, dat pas na een
aantal muisklikken kan worden bereikt. Er volgt een automatisch antwoord dat er binnen 5 werkdagen
wordt gereageerd, maar dat gebeurt niet altijd. En het algemene e-mailadres info@groningen.nl wordt

helemaal niet genoemd. Uit navraag heb ik begrepen dat voor dit adres, een directe manier van contact,
een uitsterfbeleid geldt.

En als je dan in actie bent gekomen en via 14050 een terugbelverzoek hebt gedaan, dan begint het wachten
op iemand die tijd heeft om naar je te luisteren. Dat voor sommige burgers betekent dat ze fysiek in de
buurt van de vaste telefoon blijven. Wie denkt daar nog aan in de huidige tijd? Als er dan niet wordt
teruggebeld binnen de gestelde tijd, hetgeen ik vaak beluister®, maakt de gemeente het de burger niet
makkelijk om geduldig ‘vol te houden’.

Door deze handelwijze lijkt het alsof de gemeente niet zo graag met burgers in gesprek wil. Er is weliswaar
whatsapp, en dat werkt ook snel heb ik met eigen ogen gezien’, maar dat leent zich denk ik niet voor alle
kwesties, vervangt zeker geen gesprek en is ook niet geschikt voor elke doelgroep. Denk ook aan
noodsituaties zoals van een man die zijn leefgeldpas niet kon gebruiken, maar (via het KCC) de GKB niet kon
bellen omdat die alleen bereikbaar is tussen 9 en 11 uur®.

Vanwege genoemde problemen zal ik de bereikbaarheid van de gemeente in 2018 met extra aandacht
volgen.

2 Voor de vertaling zie bijlage 2
3 In ‘European Public Mosaic’/ June 2017
4 https://www.nrc.nl/nieuws/2017/04/29/ook-de-goedwillende-burger-mist-weleens-net-dat-ene-vinkje-8455895-a1556490

5 De verklaring van gebruikte afkortingen staat in bijlage 2
6 Bijv. 17.1.011; 17.1.040; 17.1.076; 17.1.137; 17.1.140

7 Werkbezoek KCC 5 juli 2017

817.1.112
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Verder blijft de afstemming op de leefwereld van de burger (familiarise®) een aandachtspunt. Ik noem ter
illustratie een voorbeeld uit mijn eigen leefwereld. Enige tijd geleden ontving ik een brief van het ABP
waarin antwoord werd gegeven op een vraag die ik telefonisch had gesteld. Maar omdat ik de vraag niet
herken omdat die geherformuleerd is in jargon, kan ik ook niet beoordelen of ik een relevant antwoord heb
gekregen. En dat terwijl ik mezelf toch reken tot de normaal redzamen in deze samenleving.

Met deze ervaring in het achterhoofd, kom ik tot de volgende suggestie. Naast het uitstellen van
opvattingen, oordelen etc. denk ik dat goed luisteren zou kunnen beginnen met het herhalen van de vraag.
Voordat je op zoek gaat naar een antwoord. Dat klinkt niet zo moeilijk toch? Maar blijkt het soms wel te
zijn. \A A4

Gesprek over verplaatsing taxi’s 17.1.147

Een omwonende verneemt dat de gemeente van plan is om de taxistandplaatsen van de Grote Markt te verplaatsen naar het Kwinkenplein. Hij maakt
zich zorgen over het rustig wonen en slapen aan het Kwinkenplein. Direct aan het plein liggen namelijk de 55 slaapkamers van hem en zijn buren.
Daarom stuurt de man de gemeente een e-mail, met het verzoek om het plan bespreekbaar te maken. Omdat hij niets hoort, stuurt de man na 3
maanden een herinnering. Een dag later reageert de gemeente alsnog. De man wordt verwezen naar de website ‘ruimtevoorjou.groningen.nl’. De man

treft daar echter geen informatie aan over het bespreekbaar maken van het plan. Dat laat hij de gemeente per e-mail weten. Hij vraagt de gemeente
om een duidelijk antwoord en het daadwerkelijk bespreekbaar maken van zijn zorgen. Op die e-mail en een herinneringsmail van 2% maand later
reageert de gemeente niet. De man is bang dat hij plotseling geconfronteerd gaat worden met de nieuwe taxistandplaats.

De gemeente laat de ombudsman weten dat zij de man heeft verwezen naar de website omdat hier informatie is te vinden over de herinrichting van
het Kwinkenplein, maar dat de daadwerkelijke planvorming nog niet is gestart. De ombudsman constateert dat uit de informatie op de website niet
blijkt wanneer de planvorming wordt gestart en wanneer de plannen bespreekbaar gemaakt zullen worden. En dat is wat de man graag wil weten. De
ombudsman stelt vast dat de gemeente geen goede informatie heeft verstrekt.

Voor de late reactie op de eerste e-mail van de man biedt de gemeente haar excuses aan. Over de 2 laatste e-mails zegt de gemeente dat die bij haar
niet bekend zijn. De man blijkt één van de e-mails niet aan de gemeente te hebben gericht. Waarom de andere e-mail (met een juiste adressering) niet
bij de gemeente bekend is, blijft onduidelijk. De gemeente geeft aan dat zij met de man in gesprek zou zijn gegaan als de e-mails wel bekend zouden
zijn geweest. Daarom biedt zij aan om de planvorming en de wijze waarop de man en zijn medebewoners hierin kunnen participeren met de man te
bespreken. De gemeente zal de man hiervoor benaderen. En daar was het de man om te doen. Daarmee corrigeert de gemeente haar gedraging.

Waarom is dezelfde zorg zoveel duurder? 17.1.013

Als de gemeente in beide
Een vrouw vertelt dat haar man 2 dagdelen per week dagbesteding heeft in een instelling. Ze betalen
daarvoor een eigen bijdrage. Dat deze eigen bijdrage is verhoogd, kan de vrouw volgen. De korting
voor chronisch zieken en gehandicapten is afgeschaft en haar inkomen is een beetje hoger geworden. geluisterd, had ze direct de

Haar vraag is echter waarom de zorgkosten zo enorm zijn gestegen terwijl de zorg exact hetzelfde is
gebleven. Blijkens 2 overzichten is het uurtarief op 17 februari 2015 € 14,-en op 4 augustus 2016 € 46,.

gevallen goed had

gevraagde informatie
kunnen verschaffen en een

De vrouw heeft de vraag aan het WlJ-team gesteld. Ze kreeg verschillende antwoorden o.a. dat het klachtenprocedure kunnen
met haar inkomen te maken heeft. Maar dat begrijpt de vrouw niet. Omdat ze toch graag opheldering voorkomen

wil over de grote verhoging van het tarief voor dezelfde zorg, heeft ze zich tot de ombudsman gewend. ’

0ok de ombudsman moet de vraag enkele keren stellen alvorens een adequaat antwoord te Nu hebben deze burgers

ontvangen. De gemeente laat weten dat de € 14,- die cliént betaalde niet de werkelijke kosten voor de (en de ombudsman) veel
zorg waren maar een wettelijk vastgestelde bijdrage in de kosten. Op 1 januari 2015 is deze regeling
ingetrokken. In 2015 was er sprake van een overgangsjaar. En vanaf 2016 worden de daadwerkelijke
kosten in rekening gebracht. De gemeente betreurt het dat de vrouw bij het W1J-team niet de juiste de gewenste informatie te
informatie heeft gekregen en dat er niet de moeite is genomen om een en ander uit te zoeken. Zij krijgen_ In termen van de
biedt de vrouw daarvoor oprechte excuses aan. Ook laat zij weten dat de WIJ-manager dit in het team

heeft besproken en de medewerkers erop heeft gewezen dat hier niet juist is gehandeld. WRR hadden anderen
De ombudsman stelt vast dat de vrouw met deze verklaring maanden later uiteindelijk een antwoord wellicht ’afgehaakt’.
heeft op haar vraag. Ook stelt ze vast dat de gemeente het boetekleed aantrekt en haar excuses

moeite moeten doen om

aanbiedt. Uit de reactie van de gemeente begrijpt de ombudsman dat de gemeente maatregelen heeft
getroffen om dit in de toekomst te voorkomen. En dat is netjes.

% Voor vertaling zie bijlage 2



Jaarverslag gemeentelijke ombudsman Groningen | 2017

2. Klachtbehandeling
- kan niet gemist worden

De klachtprocedure blijkt ook in 2017 weer
nodig te zijn geweest om te bereiken dat er
alsnog naar de burger wordt geluisterd en
er écht wordt gekeken naar zijn zaak en er
rekening wordt gehouden met zijn
belangen®. Dit was aan de orde in de
kwestie van de man die er emotioneel
behoorlijk doorheen zat, omdat het door
een fout met bankrekeningnummers leek
alsof hij een uitkering had gehad, terwijl dat
niet het geval was. Hij vreesde een grote
vordering. Het onderzoek door de
ombudsman leidde uiteindelijk tot een

Foute tenaamstelling uitkering heeft grote gevolgen 17.1.137
Een man krijgt in april van het UWV te horen dat hij in de periode 2009 tot en met 2011
een uitkering van de sociale dienst zou hebben ontvangen. Hij heeft in die periode
echter geen uitkering gehad. Ook heeft hij geen geld van de sociale dienst op zijn
bankrekening gekregen. Als de man contact opneemt met de gemeente wordt bevestigd
dat hij een uitkering heeft gehad. De persoon met wie de man spreekt, wil echter niet
zeggen op welke bankrekening die uitkering is overgemaakt. Hij maakt zich grote zorgen

wat dit betekent en of dit gevolgen kan hebben, zoals een terugvordering.

Omdat de man er daardoor emotioneel slecht aan toe is, bezoekt zijn vrouw in mei de
ombudsman, die haar erop wijst dat haar man zijn bijstandsdossier kan inzien om te
achterhalen wat er is gebeurd.

Het echtpaar heeft vervolgens het dossier ingezien en contact gehad met een
medewerker van de sociale dienst. Uiteindelijk schrijft deze medewerker in augustus dat
een uitkering destijds ten onrechte op naam van de man is geboekt.

De man stelt dat hij hierdoor over de periode 2009 tot en met 2011 te veel belasting
heeft betaald. In zijn brief van augustus stelt de sociale dienst dat hier mogelijk een
vergoeding tegenover staat.

Als de man de benodigde bewijzen heeft verzameld, probeert hij weer contact op te

nabetaling aan hem van € 8.000,— nemen met de betreffende medewerker. Verschillende pogingen daartoe lopen op niets

> > >

uit.
Daarom benadert het echtpaar de ombudsman in oktober opnieuw. Die constateert dat
vanwege de grote zorgen van de man een gesprek op korte termijn erg belangrijk is om

Er was ook geen sprake van goed luisteren daarmee de zaak af te kunnen handelen. De ombudsman legt daarom een verzoek om

in de kwestie van het uitgebreid een gesprek voor aan de klachtenfunctionaris van de gemeente. Nog dezelfde dag laat
de gemeente weten dat de man een nabetaling van € 8.000,- krijgt. Als de vrouw laat

gemOtlveerde verzoek om bomen te weten dat het probleem daarmee is opgelost, beéindigt de ombudsman haar

kappen dat met een heel summiere bemoeienissen.

onderbouwing werd afgewezen. v v v

Uiteindelijk werd

Late, niet onderbouwde afwijzing kapverzoek 17.1.060

de motivering
alsnog gegeven
aan de man. Het

Een man en zijn beide buren ervaren overlast van 3 gemeentelijke bomen voor hun huizen. Na bestudering van de
gemeentelijke regels hebben de man en zijn buren een verzoek opgesteld om deze drie bomen te kappen. Ter
onderbouwing van hun verzoek hebben ze het gemeentelijk scoreformulier als basis gebruikt. Aan de hand van dat
formulier komen ze tot een waarde van de houtopstand/bomen van 40 punten en is de overlast gewaardeerd op 75 leidde weliswaar
punten. In het verzoek is uitgebreid gemotiveerd hoe ze tot dit puntenaantal zijn gekomen. niet tot de

De man beklaagt zich bij de ombudsman over de lange behandeling van hun verzoek, zeker in relatie tot de weinig
gewenste kap,

inhoudelijke, afwijzende reactie. De belangrijkste klacht is echter dat zij serieus onderzoek hebben gedaan naar de
maar er werd nu
wel ingegaan op

de argumenten.

gemeentelijke regelgeving ten aanzien van bomen. En dat ze uitgebreid hebben beargumenteerd hoeveel punten aan de
verschillende aspecten van de houtopstand en de overlast toegekend zouden moeten worden. Maar in de gemeentelijke
reactie wordt daar op geen enkele wijze op ingegaan. De man voelt zich door de gemeente niet serieus genomen.

Ten aanzien van de behandelduur constateert de ombudsman dat de gemeente in haar ontvangstbevestiging een reactie

binnen 6 a 8 weken in het vooruitzicht stelt. Omdat de behandeltermijn begint te lopen vanaf de datum van ontvangst En wat nog beter

betekent dit dat de gemeente een maand te laat heeft gereageerd en pas na een telefoontje van de man. Met de erkenning is is dat de
’

gemeente gaat

kijken hoe het

structureel beter

niet correct te hebben gehandeld en de excuses daarvoor corrigeert de gemeente haar niet behoorlijke gedraging op dit
punt.

Ten aanzien van het gebrek aan onderbouwing van de afwijzing van het kapverzoek is de ombudsman van oordeel dat dit
een niet behoorlijke gedraging is. De gemeente moet haar handelingen en besluiten duidelijk uitleggen aan de burger en
daarvan is hier geen sprake. De gemeente geeft aan te willen leren van deze klacht. Ze zegt dat zij naar aanleiding van deze kan met de Uitleg
en eerdere klachten tot de conclusie is gekomen dat de huidige werkwijze niet voldoet. De informatie op het scoreformulier en de toelichting.
is zonder toelichting niet voldoende duidelijk. Ook ontbreekt een toelichting op het gemeentelijk bomenbeleid. Momenteel

bekijkt de gemeente hoe zij de procedure en de informatieverstrekking kan verbeteren [zie ook 17.1.015].

Tijdens het klachtenonderzoek heeft de gemeente alsnog verduidelijkt hoe zij het kapverzoek van de man en zijn buren

heeft beoordeeld.

10 Bijv. ook 17.1.060, 17.1.068, 17.1.100, 17.1.109, 17.1.124, 17.1.135, 17.1.147
7
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Een vrouw hoeft aanzienlijk minder terug Stress door onterechte terugvordering 17.1.156

te betalen als gevolg van de behandeling
Een vrouw meldt zich ten einde raad bij de ombudsman. Zij moet de

van haar klacht over de in haar ogen kinderopvangkosten terugbetalen aan de gemeente. Volgens de vrouw klopt dit

onterechte terugvordering van de niet en ze heeft ook het geld er niet voor. Zij heeft van de sociale dienst tot
halverwege juli een aanvullende bijstandsuitkering in de vorm van een lening

kinderopvangtoeslag. » » »

ontvangen van € 100,- per maand. Het is een lening omdat zij eigenaar is van een

woning en dat is vermogen. Daarnaast heeft zij op grond van een sociaal-medische

Pas in de klachtprocedure bij de

indicatie een vergoeding ontvangen voor de kosten van de kinderopvang van haar
ombudsman komt er een oplossing voor 2 kinderen. In april werd de vrouw duidelijk dat zij deze vergoeding aan de sociale
de vrouw die een Stadjerspas wiIde, maar dfenst moet t.erugbeta.len. Het gaat om ruim € 6.000,? De vrouw stuurt de sociale
dienst een brief, waarin ze aangeeft dat ze het geld niet heeft. Ook was de vrouw
geen e-mailadres en geen computer niet aan de kinderopvang begonnen, als ze dit van tevoren had geweten. Ze vertelt
heeft. Maar ook geen e-mailadres wil de ombudsman dat ze ‘leeft van Mamamini’. Na lang wachten krijgt zij telefonisch
h . En dan aanloopt van de sociale dienst te horen dat ze het bedrag toch moet terugbetalen.
vanwege haar privacy. P De ombudsman bestudeert de stukken die ze van de vrouw en de sociale dienst
tegen de regels waardoor ze geen heeft ontvangen. Zij stelt vast dat de sociale dienst niet aan de vrouw heeft
Stadjerspas zou kunnen krijgen. uitgelegd hoe de schuld is berekend. Als de ombudsman dit aan de sociale dienst
. . . meedeelt, laat die haar weten dat er een fout is gemaakt. De vrouw moet, na de
Ultelndeluk komt in het geSprek datde beéindiging van haar bijstandsuitkering, de uitkering die zij vanaf 2016 als
ombudsman met een gemeentelijk geldlening heeft ontvangen, terugbetalen. Maar niet de kosten van de
medewerker heeft, een praktische kinderopvang..Die zijn te.n onrechte in de bereliening meeger.wmen. Bij de
. tegemoetkoming voor die kosten wordt namelijk geen rekening gehouden met het
oplossmg naarvoren.vvy vermogen. De schuld bedraagt ruim € 1.900,- en dat is maar liefst € 4.100,- lager
dan de oorspronkelijke schuld. De vrouw is opgelucht en meldt dat zij bereid is om
de schuld in termijnen terug te betalen.
De ombudsman stelt vast dat de gemeente onzorgvuldig heeft gehandeld en

hierdoor bij de vrouw veel stress heeft veroorzaakt.

Stadjerspas ook mogelijk zonder e-mailadres 17.1.109

Een vrouw met een bijstandsuitkering wil graag gebruik maken van de gratis Stadjerspas. Om
gebruik te kunnen maken van de Stadjerspas moet zij over een account en een e-mailadres
beschikken en dat heeft ze niet. De gemeente heeft aangeboden om haar hierbij te helpen,
maar dat lost het probleem niet op want ze heeft geen computer. Zij is niet van plan om deze
van haar bijstandsuitkering aan te schaffen.

De vrouw wil ook helemaal geen e-mailadres. Zij is bang voor de schending van haar privacy
als zij in de bibliotheek moet inloggen. Verder is zij van mening dat de gemeente niet hoeft te
weten wanneer en waarvoor zij de Stadjerspas gebruikt. De vrouw wil haar post gewoon in de sta dj erspa s : n I
brievenbus ontvangen. Zij begrijpt niet waarom de Stadjerspas niet gewoon bij een balie kan
worden aangevraagd.

Als de ombudsman de klacht van de vrouw voorlegt aan de gemeente laat deze weten dat de

gemeente voor de Stadjerspas gebruik maakt van een (zeer goed beveiligd) digitaal systeem.
En dat voor de registratie een e-mailadres nodig is. Het bedrijf dat de website beheert

beschikt niet over persoonlijke gegevens. Deze worden versleuteld naar de gemeente
verstuurd. Na afronding van de aanvraag werkt de gemeente alleen nog met pasnummers. De
gemeente heeft echter begrip voor de wens van de vrouw om een Stadjerspas te ontvangen,
zonder dat zij daarvoor een e-mailadres moet aanmaken. Zij biedt aan om een werkend
account aan te maken en de vrouw een geactiveerde Stadjerspas toe te sturen. De vrouw kan
dan niet de nieuwsbrief ontvangen en zij moet zelf bijhouden welke aanbiedingen zij heeft
gebruikt. Haar gegevens moeten wel door de gemeente worden opgeslagen, maar dat zou
ook het geval zijn bij een papieren aanmelding. Als de vrouw gebruik wil maken van dit
aanbod, kan zij contact opnemen met de gemeente.

De ombudsman stelt vast dat de gemeente hiermee laat zien dat zij rekening wil houden met
de belangen van de vrouw. En dat vindt zij netjes.
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- informatieverstrekking
Goede informatieverstrekking is afhankelijk van goed luisteren. Van horen wat er gevraagd wordt.

Vorig jaar schreef ik het volgende in het jaarverslag
Goede informatieverstrekking

Het laatste punt over klachtafhandeling dat ik aan wil stippen is het volgende. B G e e R buaer a

Het afgelopen jaar heb ik diverse malen gezien dat de gemeente in haar juiste informatie krijgt en dat deze informatie
reactie (wederhoor) aan de ombudsman een oordeel geeft. Bijvoorbeeld “We klopt en volledig en duidelijk is. Zij verstrekt
hebben voldoende uitgelegd hoe het zit.” Een dergelijke reactie zal tot nadere niet alleen informatie als de burger erom
vragen van de ombudsman leiden, omdat de ombudsman zelf moet kunnen vraagt, maar ook uit zichzelf.

vaststellen of de uitleg voldoende is geweest. Dat is de rol en de taak van een De overheid is verplicht de burger gevraagd en
onafhankelijke tweedelijns klachtvoorziening. En daarvoor is het nodig dat de ongevraagd alle informatie te geven over
gemeente in haar reactie zo feitelijk mogelijk aangeeft wanneer ze wat aan handelingen en besluiten die de belangen van

de burger kunnen raken. Zij is daarbij
servicegericht en stelt zich actief op om de
informatie die van belang is tijdig op eigen
initiatief te geven.

betrokkene heeft uitgelegd. Het stellen van nadere vragen vraagt echter
(helaas) extra tijd en inspanning van alle betrokkenen.

Uiteindelijk kan onvoldoende uitleg leiden tot het oordeel van de ombudsman
dat de informatieverstrekking niet goed is of de motivering niet voldoende Uit: behoorlijkheidswijzer Nationale
inzichtelijk is. ombudsman

Helaas heb ik in 2017, ondanks deze uitleg in het vorige jaarverslag, opnieuw moeten constateren dat de
gemeente in gebreke blijft om de gevraagde informatie te verschaffen. Aan de burger, maar ook aan de
ombudsman. Een voorbeeld daarvan is de zaak!! van een man die met een fraudeonderzoek werd
geconfronteerd naar aanleiding van een anonieme tip. Het besluit had de man in bezwaar al aangevochten.
Maar hij wilde in de klachtprocedure duidelijkheid over bepaalde keuzes die de gemeente had gemaakt.
Zoals de reden voor het huisbezoek. Uiteindelijk krijgt ook de ombudsman geen inzicht in deze reden. Dit
heeft geleid tot het oordeel dat de gemeente niet behoorlijk handelt omdat ze geen inzichtelijke informatie
verschaft. Het rapport hierover is ter kennis gebracht van de gemeenteraad. De reactie van het college
hierop was ten tijde van dit schrijven nog niet bekend.

Een ander voorbeeld is de zaak van een man met meerdere klachten in relatie tot zijn uitkering®?. Ondanks
vragen van zijn kant werd er niet goed naar zijn stukken gekeken.

Dat kwam uiteindelijk in de klachtprocedure gelukkig toch nog goed. De gemeente heeft na de
beantwoording van nadere vragen van de ombudsman zelfs zijn schuld, deels uit coulance,
kwijtgescholden. Helaas was het vertrouwen in de gemeente hiermee bij deze man niet hersteld, zo bleek
uit zijn reactie op de klachtafhandeling.

- onafhankelijkheid
Goed luisteren en de burger serieus nemen, zoals je zelf serieus zou willen worden genomen blijkt nog geen
vanzelfsprekendheid. Daarbij moet mij van het hart, dat soms de opvatting over de persoon van de klager
daaraan in de weg lijkt te staan. Het is echter juist dddrom dat de klachtbehandeling moet worden gedaan
door mensen die niet bij de gedraging zijn betrokken. Daardoor kun je met meer afstand naar de zaak,
maar ook naar betrokkene kijken. En dat is niet alleen prettig voor de burger, maar waarborgt ook beter de
onpartijdigheid.
Van onpartijdigheid was geen sprake in een zaak waarbij de aanvraag om teruggave van de betaalde leges,
het bezwaar en de klacht door dezelfde medewerker zijn afgewezen®.

1117.1.084
1217.1.124
1317.1.122
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Verder sluit ik niet de ogen voor de lastige situatie waarin de klachtbehandelaar zich kan bevinden als
directe collega van degene wiens gedraging wordt onderzocht. Ik merk daarbij op dat het voor het
management binnen de gemeente nodig is zich te realiseren dat het voor de klachtenfunctionaris belangrijk
is om zich met voldoende ruggensteun?* richting de gemeentelijke organisatie te kunnen bewegen. Ik zie
mij gesteund voor mijn pleidooi voor een onafhankelijke rol voor de klachtbehandelaar door mijn
Overijsselse en Rotterdamse collega’s?>.

- excuses

In veel klachtonderzoeken spreekt de gemeente in haar reactie aan mij excuses®® uit voor dingen die niet
goed zijn gegaan. Soms wel een paar keer in één reactie. Dat roept bij mij de vraag op welke waarde aan
die excuses moeten worden toegedicht. Ik wil oproepen tot meer aandacht bij en meer aandacht voor het
maken van excuses. En ik breng nogmaals!’ naar voren dat het mijns inziens meer indruk bij klager maakt
en dus meer gericht is op herstel van vertrouwen, als de gemeente deze excuses direct tegen de klager zou
uitspreken'®, En dat, als er meerdere keren excuses moeten worden gemaakt, wellicht iets extra’s op zijn
plaats is, zoals een bloemetje, wat gelukkig in onderstaande zaak is onderkend en gebeurd. v v v

Vuilnis op straat (2) 17.1.114

Nadat de ombudsman een klacht van een vrouw over losliggend huisvuil heeft afgehandeld, herinnert de vrouw zich dat de
toezichthouders van de gemeente die zij op vrijdag heeft gesproken, foto’s hebben gemaakt. Op die foto’s zouden adreslabels
te zien moeten zijn. Tijdens het eerdere onderzoek heeft de gemeente aangegeven dat de boa later die dag wel huisvuil, maar
geen adreslabels heeft aangetroffen. De vrouw zegt dat dit niet kan kloppen. De gemeente suggereert hier volgens haar mee
dat zij de adreslabels vrijdag zou hebben weggehaald. Zij heeft de adreslabels echter zaterdag aangetroffen. De vrouw stuurt
de ombudsman de door haar gemaakte digitale foto’s, die zijn voorzien van de datum van de betreffende zaterdag.

De ombudsman organiseert een gesprek met de vrouw, haar partner en de betrokken toezichthouders en boa. Tijdens dit
gesprek laat de gemeente de foto’s zien die de toezichthouders op vrijdag hebben genomen. Daarop zijn dezelfde adreslabels
te zien als op de foto’s die de vrouw zaterdag heeft genomen. Ook is duidelijk dat er na de toezichthouders een boa ter plaatse
is geweest. De aanwezige boa herinnert zich de zaak echter niet. Mogelijk heeft hij de adreslabels niet meegenomen maar er
alleen een foto van gemaakt. Dat kan verklaren dat de adreslabels er de volgende dag nog steeds lagen en door de vrouw zijn

gefotografeerd. Uit het systeem van de gemeente kan niet meer worden achterhaald wat er die vrijdag precies is gebeurd.

De ombudsman constateert dat de gemeente haar in eerste instantie onjuiste informatie heeft verschaft door te zeggen dat
de boa geen adreslabels heeft aangetroffen.

De gemeente erkent dat de behandeling van de klacht niet goed is verlopen en biedt excuses aan. Door de foute aanname met
betrekking tot de adreslabels kreeg de vrouw eerder het advies dat ze deze voortaan beter kon laten liggen. Daarmee kreeg ze
ten onrechte de ‘zwarte piet’ toegespeeld. De vrouw heeft daarvoor een boeket bloemen gekregen van de gemeente.

14 prof. Dr. Heinrich Winter in het Ned. Tijdschrift voor Bestuursrecht 2018/8: “Te vaak is er bij klachtbehandeling sprake van een
‘stand alone’ procedure [....] De klachtfunctionaris is bij de meeste bestuursorganen bovendien een nevenfunctie en de ambtelijke
leiding toont in het algemeen nauwelijks interesse voor de behandeling van klachten.

15 Jaarverslag 2017 Overijsselse ombudsman; ‘Horen, zien en praten’ rapport ombudsman Rotterdam 8 feb. 2018 — par. 4.3.1
1617.1.113; 17.1.145; 17.1.053; 17.1.013; 17.1.007; 17.1.014; 17.1.036; 17.1.040 e.v.a.
17 Zie ook mijn jaarverslag 2014

18 |n 17.1.076 heeft de WIJ-manager dit ook gedaan en zijn de excuses aanvaard.
10
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- klacht of bezwaar

Bij de klachtbehandeling door de ombudsman ‘popt’ nog wel eens de discussie op met gemeentelijke
medewerkers of de ombudsman wel bevoegd is om de klacht te behandelen. Meestal met het argument
dat er toch bezwaar had kunnen worden of is gemaakt.

Het stelsel van de wet is dat de ombudsman verplicht is een klacht in behandeling te nemen tenzij er sprake
is van onbevoegdheid. En verder noemt de wet een aantal situaties waarin de ombudsman niet verplicht is
een zaak in behandeling te nemen. Niet verplicht dus, maar wél bevoegd. En dat is bijvoorbeeld als het
verzoek betrekking heeft op een gedraging waartegen bezwaar kan of had kunnen worden gemaakt of
waartegen een bezwaarprocedure aanhangig is. In dergelijke situaties weeg ik af'°of de klacht al is
aangekaart of behandeld in bezwaar. En als dat zo is, verwijs ik de klager naar de bezwaar- of
beroepsprocedure. \A A4

Mijn Overijsselse collega herkent dit vraagstuk en zegt daar het volgende over:

Een blijvend aandachtspunt is de doolhof waarin mensen zich nog
Klacht ingebracht in bezwaarprocedure; geen rol

steeds wanen als het gaat om bezwaar en beroep en het klachtrecht. ombudsman B

Bij een combinatie van bezwaar en klacht blijkt dat trouwens niet
alleen voor burgers een puzzel te zijn, maar soms ook voor Een vader beklaagt zich erover dat zijn dochter, die in
Groningen woont, flink is gekort op haar PGB. De

woongroep waar de dochter woont, wordt door de

gemeente niet erkend en te duur bevonden. De
klacht als het ware onlosmakelijk met een bezwaar is verbonden en dochter moet maar naar een instelling, want daar kan

gemeenten en andere overheidsinstanties. De grenzen tussen klacht
en bezwaar zijn niet altijd even duidelijk. De vraag is wanneer een

wanneer dat niet het geval is. In zijn algemeenheid vindt de men goedkoper werken. Vader heeft bezwaar

gemaakt, maar dat is ongegrond verklaard. Hij gaat nu

Overijsselse Ombudscommissie het beter om, wanneer er bezwaar
in beroep tegen de beslissing van de gemeente. Los

daarvan beklaagt de vader zich over de late
wachten. Voor gemeenten en instanties is het van belang om ook bij informatievoorziening door de gemeente. Als de

mogelijk is, eerst de uitkomst van de bezwaarprocedure af te

een bezwaarschrift de klachtelementen te onderkennen (en ombudsman de meegestuurde stukken heeft
bestudeerd, laat zij de man weten dat deze klacht,
ingebracht in de bezwaarprocedure, nu onderdeel
uitmaakt van de lopende beroepsprocedure. Er is voor

andersom natuurlijk). Wij adviseren zowel degenen die een klacht
willen indienen als de gemeenten om bij twijfel contact met ons op te

nemen. de ombudsman dan geen rol weggelegd.

Bij dit advies sluit ik me van harte aan.

19 Bjjv. 17.1.012; 17.1.103; 17.1.133; 17.1.154; 17.1.160
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3. Complex en bureaucratisch

De hedendaagse samenleving is een complexe samenleving. De WRR betoogt in eerder genoemd

rapport?:

“De impliciete veronderstelling achter veel van het huidige beleid lijkt te zijn dat weten automatisch leidt tot
handelen en dat informeren en sanctioneren volstaat. [...] dat de oplossing deels ligt in een ander ontwerp van
regels en instituties — een ontwerp dat minder is gebaseerd op hoe mensen zich zouden moeten gedragen, en
meer op hoe zij zich feitelijk gedragen. De impliciete veronderstelling achter veel van de huidige regels lijkt te
zijn dat iedereen altijd netjes de post bijhoudt en begrijpt, reageert op aanmaningen, zich voortdurend
bijschoolt, op tijd zijn pensioen organiseert, actieve keuzes in de zorg maakt en, mocht er toch iets misgaan, de
juiste wegen weet te bewandelen om die fouten te herstellen. De praktijk is echter dat lang niet iedereen dat
kan en doet. [...] Maar in veel andere gevallen komt het omdat de zaken gewoon te ingewikkeld zijn geworden,
mede door het overheidsbeleid zelf. Ook mensen die goedwillend zijn en verantwoordelijkheid tonen, kunnen
lelijk in de problemen raken als ze even niet opletten, zaken voor zich uit schuiven, een fout maken, of zwichten
voor de verleidingen van de korte termijn.”

Digitalisering is een component van de complexiteit. Interessant in dit verband is het Groningse
proefproject ‘eigen regie — eigen dossier’ waarmee beoogd wordt inwoners een zo gelijkwaardig mogelijke
relatie te laten krijgen met de (lokale) overheid?'. Met deze proef wordt onderzocht of vergroting van “de
zelfredzaamheid bevorderd wordt als het gaat om toegang tot gegevens die de gemeente over inwoners
bewaart in het sociaal domein.”

De uitkomst van dit proefproject moet worden afgewacht. Maar hierbij past de waarschuwing en ik citeer
een gemeentelijke communicatiemedewerker “Optimaal digitaal met in het achterhoofd de wetenschap
dat mensen veel minder zelfredzaam zijn dan wij denken” waarbij zij weer verwijst naar het
eerdergenoemde WRR-rapport. Arthur Dallau?? zegt het tijdens een summerclass van de gemeente over
digitalisering en dienstverlening als volgt ‘digitaal gestroomlijnd, maar met aandacht voor menselijk
contact’. Want, zegt hij: “73% van de mensen wil ook offline contact. We zijn iets te ver doorgeschoten in de

digitale gedachte”.
Van: ombudsman Groningen
Dit wordt bevestigd in Aan: gemeente
eerdergenoemde zaak op De man heeft begin feb. een uitkering aangevraagd. Op 21 maart kwam hij bij ons omdat hij nog steeds niets
bIadzijde 8 over de had gehoord. En hij in financiéle nood verkeerde. Nader onderzoek heeft toen uitgewezen dat hij de
. gevraagde stukken niet uiterlijk 17 feb. heeft aangeleverd. De gemeente heeft hem dat per brief van 22 feb.
Stadjerspas. Maar ook door laten weten. Op 23 maart kwam de man weer bij ons. Hij had beide brieven niet ontvangen. We hebben hem

0.a. geadviseerd om z.s.m. een nieuwe aanvraag te doen.

Op 9 mei kwam hij opnieuw op ons spreekuur. Hij vertelde dat hij ca 2 weken daarvoor opnieuw een

die mij, bij het opvragen van uitkering had aangevraagd. (Later bleek dat hij dat op 24 maart heeft gedaan).

We hebben hem uitgelegd dat hij dan over 2 weken een voorschot zou kunnen aanvragen. En verder dat hij

de uitspraak van een man

zijn e-mailadres liet weten

de behandeltermijn zou moeten afwachten. Een week later kwam hij weer bij ons. De nood was hoog, vooral

dit adres niet meer te vanwege zijn huurbaas. lk heb hem verteld dat hij nog een week moest wachten alvorens een voorschot te
. . kunnen aanvragen.
gebrwken, omdat hU alle Op 8 juni kwam hij weer. Hij vertelde dat hij met een mevrouw had gepraat over zijn uitkering, maar nog
informatie via de mail niet steeds niets had gehoord. Toen zijn wij er achteraan gegaan. De klachtenfunctionaris liet ons weten dat hij
uiterlijk 2 mei stukken had moeten inleveren. Dat dit wederom niet is gebeurd en dat daarom de aanvraag
meer kan volgen. Een man op 10 mei niet in behandeling is genomen.

Omdat we gezamenlijk constateerden dat het opmerkelijk is dat het 2x mis is gegaan en betrokkene er wel
achteraan zit, heeft de klachtenfunctionaris met de behandelaar overlegd. Zij gaat de man uitnodigen voor
staat is zijn verhaal te doen. een gesprek. Dat zal plaatsvinden a.s. vrijdag.

die verder opperbest in

20 https://www.wrr.nl/publicaties/rapporten/2017/04/24/weten-is-nog-geen-doen
21 preadvies initiatiefvoorstel ‘eigen regie-eigen dossier’ in collegebrief 6421606

22 Tot 1 juni 2017 directeur van de Nederlandse vereniging voor Burgerzaken
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Zoals uit eerdere jaarverslagen van de ombudsman al wel bekend is, kom ik in de praktijk regelmatig

mensen tegen die onvoldoende (digitaal) zelfredzaam zijn (gebleken). Zoals een man die 5x bij de

ombudsman kwam omdat het maar niet lukte om een uitkering aan te vragen. Ter illustratie de

geanonimiseerde mail die ik daarover schreef aan de gemeente. =+«

Het wordt te veel 17.1.091

Een vrouw heeft een kunstopleiding gedaan, maar daarmee geen betaald werk kunnen vinden. Ze krijgt
daarom al jaren een uitkering van de sociale dienst. Enige tijd geleden heeft ze in ruil voor het mogen

gebruiken van de lithografieruimte met een instelling afgesproken dat ze daar wat

schoonmaakwerkzaamheden doet. Dit gebeurt met gesloten beurzen. Onlangs is gebleken dat de sociale
dienst dit ziet als verzwegen inkomsten. Daarom krijgt de vrouw binnenkort een terugvorderingsbesluit en
heeft ze een waarschuwing gekregen. De vrouw is hiervan erg geschrokken, maar ze begrijpt het ook niet
goed. Ze is in de war en onrustig over het vervolg omdat ze het niet breed heeft. Ze heeft namelijk ook veel

Of de vrouw voor wie
het allemaal te veel
wordt om te overzien
en die dan veel
huiswerk meekrijgt van
de ombudsman. Zal
haar ‘doen-vermogen’

zorgkosten. Het wordt haar allemaal te veel.

De ombudsman zet voor de vrouw op een rij wat ze kan doen:

zoals de WRR het
noemt, net zo groot zijn
als haar

Tegen het terugvorderingsbesluit kan ze bezwaar maken als ze dat wil.

Voor de inhouding van € 300,- in één maand kan ze een betalingsregeling aanvragen bij de

sociale dienst.

‘denkvermogen’?
44 <

Ook is het belangrijk dat de vrouw in de toekomst actief meldt wat ze doet, want anders riskeert
ze een boete. De vrouw mag er niet vanuit gaan, wat ze tot nu toe deed, dat de gemeente het

wel weet.

Voor de hoge zorgkosten kan ze een aanvraag doen voor de meerkostenregeling van de

gemeente. Voor hulp bij het aanvragen kan ze naar het WIJ team gaan.

Ook kan ze daar vragen om een onafhankelijk cliéntondersteuner, die haar kan helpen bij alle

procedures en regelingen.

De regels op zichzelf kunnen ingewikkeld

zijn zoals een man duidelijk werd in de
klachtprocedure. Hij had ter aflossing
van zijn aanslag afvalstoffenheffing 10-
maandelijkse betaaltermijnen
afgesproken met zijn bank. Maar toch

bleek hij niet correct te hebben afgelost.

> > >

Ook kunnen (vele) procedures door
elkaar heen gaan lopen waardoor
mensen door de bomen het bos niet
meer zien. [k noemde vorig jaar al de 2
bouwzaken waarover dit jaar een
rapport is uitgebracht. Het betreft de
dossiers 17.1.005 en 17.1.006 (zie pag.
37/38 van het overzicht behandelde
zaken).

Niet volgens de regels betaald 17.1.043

Een man ontvangt eind juli 2016 een aanslagbiljet afvalstoffenheffing over
belastingjaar 2016. Hij moet € 102,48 betalen. Volgens de toelichting mag de man
het aanslagbedrag via automatische incasso (met een machtiging) in 10-
maandelijkse termijnen van minimaal € 10,- betalen. De man geeft zijn bank
opdracht om maandelijks € 10,- te betalen. Hoewel hij iedere maand keurig
betaalt, ontvangt de man in november 2016 een aanmaning voor het nog
openstaande bedrag. Als hij hierover met de gemeente belt, krijgt hij te horen dat
hij het volledige bedrag ineens moet betalen. De man kiest er echter voor om door
te gaan met de maandelijkse betalingen. Dan krijgt hij te maken met de
belastingdeurwaarder. De incassokosten lopen hierdoor flink op. Als de man zich in
april 2017 bij de ombudsman meldt, is het openstaande bedrag volgens de
gemeente nog € 68,48. Terwijl de man al € 90,- heeft afgelost. Hij begrijpt hier
niets van.

De ombudsman vraagt de gemeente om opheldering. Die legt uit dat betalen in
termijnen alléén kan, als daarvoor een betalingsregeling met de gemeente wordt
afgesproken. Nu de man dat niet heeft gedaan en hij ook geen gebruik heeft
gemaakt van een machtiging, had het bedrag van € 102,48 uiterlijk op 31 oktober
2016 betaald moeten zijn. Het ontbreken van een betalingsregeling ziet de

gemeente als niet tijdig betalen, ook al wordt er netjes betaald.

De gemeente vindt echter ook dat er een betalingsregeling met de man getroffen
had moeten worden toen hij over de aanmaning belde. Als dat was gebeurd, zou
hij niet met extra kosten zijn geconfronteerd. Omdat de man bovendien het bedrag
volledig heeft betaald binnen de termijn die bij een machtiging zou gelden, neemt
de gemeente de incassokosten voor haar rekening.
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Terminologie kan tot verwarring leiden. Ik noemde het al in het 1¢ hoofdstuk. Zo weet niet iedereen het
verschil tussen de burgerlijke stand en de Basisregistratie Personen. Hierdoor was er onduidelijkheid over
de huwelijksregistratie van niet-ingezetenen®. v v v

Zoekgeraakt huwelijk 17.1.132

Een man vertelt de ombudsman dat hij in december 1987 is getrouwd in Groningen met een Israélische vrouw. Bij het

huwelijk was ook hun zoon van 1 % aanwezig. Ten tijde van de huwelijksvoltrekking woont het gezin in Israél (1984 —

1988). De man is in 1988 alleen teruggekomen naar Nederland. Als de man in 1989 kinderbijslag wil aanvragen voor zijn
zoon, krijgt hij te horen dat dit niet mogelijk is. En dat is heel vervelend, want hij heeft het geld hard nodig. De man
begrijpt het niet, maar gaat verder met zijn leven.

In 1999 wil de man scheiden om opnieuw te kunnen trouwen. Hij krijgt dan van de gemeente te horen dat dit niet kan. Op
advies van de gemeente is de man toen naar een advocaat gegaan. Via de advocaat heeft de man van de gemeente een
uittreksel van de burgerlijke stand gekregen, waarin staat dat hij ongehuwd is. In 2000 is de man (opnieuw) getrouwd, ook
weer in Groningen.

Begin 2017 komt de zoon vanuit Israél naar Nederland, naar een naburige gemeente. Hij heeft een Nederlands paspoort
en BSN nodig. Maar daarvoor moet de zoon zijn geboorteakte laten zien. Die heeft hij wel, maar die is in het Hebreeuws.
Een andere mogelijkheid is het tonen van het trouwboekje, waar de zoon ook in moet staan. Maar de man heeft dat
boekje niet. Daarom heeft een medewerker van de gemeente van de zoon navraag gedaan bij de gemeente Groningen.
Na 2 % maand krijgt de man te horen dat zijn huwelijk met de Israélische moeder van zijn zoon in Groningen niet bekend
is. De man begrijpt nu waarom hij geen kinderbijslag kon krijgen en eerst niet kon scheiden.

De ombudsman kan vanwege het tijdsverloop (30 jaar) en zonder documenten geen onderzoek verrichten.

Maar enige tijd later komt de man terug met het trouwboekje van de gemeente Groningen. Dat is zijn zoon toegestuurd
door zijn moeder. Daarmee heeft de man bewijs van zijn 1¢ huwelijk.

Als de ombudsman hierover vragen stelt aan de gemeente laat die weten dat de huwelijksakte van 1987 wel is
ingeschreven in het huwelijksregister. Maar omdat het echtpaar in het buitenland verbleef, is het huwelijk niet
bijgeschreven op de persoonskaart (de voorloper van het GBA en nu BRP). Of de man bij terugkeer geen melding heeft
gemaakt van zijn huwelijk of dat de gemeente een fout heeft gemaakt, is nu niet meer na te gaan. Wel is het voor de zoon
nu mogelijk om een BSN en paspoort aan te vragen in zijn gemeente. En daar was het de man om te doen.

Soms zijn er zo veel spelers op het veld dat iemand daardoor niet meer weet hoe het verder moet. v v v

Regisseur gezocht 17.1.102

Een moeder zit in nood. Ze vertelt dat ze een meerderjarige zoon heeft met een beperking die aan de
buitenkant niet te zien is. Hij is vorig jaar vertrokken uit begeleid wonen. Nadat hij een tijdje heeft
rondgezworven heeft de moeder haar zoon in huis genomen. Omdat haar zoon geen uitkering heeft en
de moeder in de schuldsanering zit, moeten zij al 4 maanden rondkomen van € 40,- in de week. En nu
zijn haar uitkering en de huurtoeslag verlaagd omdat haar zoon bij haar inwoont. Haar
budgetbeheerder heeft laten weten dat daardoor de vaste lasten ook niet allemaal meer betaald
kunnen worden.

De ombudsman constateert na het verhaal van de moeder over haar frustraties dat er vele
betrokkenen zijn bij haar situatie. Naast haar zoon, zijn dat in ieder geval de bewindvoerder van de
zoon, de budgetbeheerder van haarzelf, een advocaat, iemand van WIJ die probeert woonruimte te

regelen voor de zoon en de sociale dienst die zich met de uitkering(en) bezighoudt. Vanuit de gedachte

één familie — één plan — één regisseur heeft de ombudsman de situatie voorgelegd aan de WIJ
manager. Die wil met de moeder in gesprek in een multidisciplinair overleg. Dan kan alles bij elkaar op
tafel komen. De moeder vindt dat een goed idee. De ombudsman rondt hiermee haar bemoeienissen
af.

Voor de gemeente zou het mooi zijn als zij flexibeler zou kunnen meebewegen. Dat maakt het werk leuker,
kost misschien wel minder geld en het is in ieder geval prettig voor de burger. Gelukkig ben ik in 2017 ook
een aantal WlJ-managers en klachtbehandelaars tegengekomen die dat heel goed doorhebben.

2317.1.132; 17.1.165
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4. Wat viel verder op?

- Boven het hoofd gegroeid

Over (gemeentelijke) bomen zijn er 11 zaken bij de ombudsman aangekaart. Acht daarvan zijn in

behandeling genomen?*. Een opvallende stijging, mede omdat deze zaken zich vooral in de eerste helft van

het jaar aandienden. Zijn de bomen te groot geworden? Of ervaren de mensen eerder overlast? Al snel

bleek het volgende. Als de overlast afkomstig is van een gemeentelijke boom, kan een omwonende geen

officiéle kapvergunning aanvragen. Dat kan alleen de eigenaar van de boom. En als het verzoek dan wordt

afgewezen kan de omwonende ook geen bezwaar maken tegen de weigering van zijn verzoek. De

gemeente deed deze verzoeken tot kap of snoei af met toezending van een scoreformulier waaruit zou

blijken dat de waarde van de boom groter is dan de overlast. Er werd echter geen toelichting gegeven op

de scores en de gemeente verwees de betreffende burger naar de ombudsman als hij niet tevreden was.

Na een aantal vergelijkbare klachten ben ik hierover in gesprek gegaan met de betreffende afdeling van de

gemeente. Dit heeft geleid tot een aanpassing van de procedure. De afwijzingen zullen voortaan van een

toelichting worden voorzien, zodat de betreffende omwonende meer inzicht krijgt in de beoordeling door

de gemeente. Ook zal bekeken worden of de beleidsregels duidelijker geformuleerd kunnen worden (zie

toezegging 8 op blz. 21). Nadat de werkwijze was aangepast, nam het aantal klachten over bomen af.

Een aantal keren werd bij de ombudsman naar voren gebracht dat de dichte begroeiing van de bomen

ervoor zorgt dat de lamp ook overdag moet branden. En dat het aanleggen van zonnepanelen vanwege

dichte begroeiing geen optie is. De vraag is dan hoe dit zich verhoudt tot het streven naar duurzaamheid en

energieneutraliteit. Signalen waar de ombudsman niet veel méér mee kan doen, dan neerleggen in het

jaarverslag.

- Niet verhuisd, wel ander adres
In het kader van de BAG deden zich in 2017
verschillende problemen voor. De BAG is de
Basisregistratie Adressen en Gebouwen en bevat
alle adressen en gebouwen in Nederland. De
basisregistratie wordt beheerd door het Kadaster.
De gegevens worden echter aangeleverd door de
gemeenten. Vanwege de inventarisatie voor deze
gegevensverzameling werden sommige adressen
in Groningen gesplitst?® en andere adressen
samengevoegd, wat tot diverse problemen leidde,
zoals een ander adres en wegvallen van de
huurtoeslag. » » »

- Evenementenvergunningen
In 2016 heeft de gemeente toegezegd om vanaf 1
januari 2017 een strengere werkwijze te hanteren
zodat een evenementenvergunning na aanvraag
sneller kan worden verleend. Het college streeft er

Samenvoeging duo-woningen 17.1.145

Het bestuur van een bewonersvereniging stelt dat de gemeente zonder overleg
enkele adressen van de zogenaamde duo-woningen (eigen voordeur en
woonruimte maar gezamenlijk toilet en douche) heeft samengevoegd. Waarbij
opvalt dat de gemeente 8 van de 12 adressen van de duo-woningen nog niet
heeft samengevoegd. Het lijkt daarmee willekeurig. Daarnaast heeft de
samenvoeging (financiéle) gevolgen voor de betrokken bewoners, zoals het
wegvallen van de huurtoeslag. Door de samenvoeging is er sprake van twee
inkomens op één adres. Het bestuur heeft de gemeente hierop aangesproken,
maar actie van de kant van de gemeente blijft uit. Omdat actie dringend gewenst
is, stapt het bestuur naar de ombudsman.

Nadat die het probleem aan de gemeente voorlegt, belegt de gemeente een
gesprek met het bestuur, de woningbouwvereniging die de duo-woningen
verhuurt en de gemeente. In dat gesprek biedt de gemeente direct haar excuses
aan voor de manier waarop deze situatie is ontstaan en legt het proces tot dan
toe uit. Afgesproken wordt dat het bestuur bij zijn leden informeert of zij hun
onzelfstandige woning zelfstandig willen maken. Als dat namelijk het geval is,

trekt de gemeente het samenvoegingsbesluit in en wacht de verbouwing af. De

leden laten daarop weten dat zij instemmen met de verzelfstandiging van hun
woning en de woningbouwvereniging gaat over tot actie om de verzelfstandiging
te verwezenlijken. Zoals afgesproken trekt de gemeente vervolgens de bewuste
samenvoegingsbesluiten in. Het bestuur vraagt de gemeente nog om een
passend gebaar richting een van de bewoners die het meest onder deze situatie
heeft geleden. De gemeente meldt de ombudsman dat zij dit verzoek inmiddels
heeft opgepakt. Ten slotte melden zowel het bestuur als de gemeente de
ombudsman dat zij blij zijn dat deze zaak op een voor alle partijen bevredigende
manier is opgelost. En dat is mooi.

2417.1.003; 17.1.015; 17.1.031; 17.1.032; 17.1.060; 17.1.068; 17.1.099; 17.1.126

2517.1.083; 17.1.093
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volgens de beleidsregels naar om de vergunning tenminste 2 weken voor het evenement te verlenen. De

datum van vergunningverlening is van belang voor de aanvrager. De datum van publicatie van de verleende

vergunning is van belang voor belanghebbende burgers.

In een klachtzaak in 2017 constateerde ik dat de evenementenvergunning voor Noorderzon pas 8 dagen

voor aanvang van het evenement werd gepubliceerd. Daarmee is het voor belanghebbenden erg kort dag

om de mogelijkheid van bezwaar (en een voorlopige voorziening) effectief te benutten.

Bij een willekeurige greep uit andere verleende
evenementenvergunningen bleek mij dat tijdige publicatie nog vaak
niet wordt gehaald. Ik verwijs daarvoor bijv. naar de vergunningen
voor Let’s Gro (op aanvangsdag gepubliceerd), Tocht van Groningen
(4 dagen vooraf), Rrrollend Groningen (2 dagen vooraf), Jonge Harten
Festival (1 dag vooraf), 050&Mode (3 dagen vooraf), Intocht
Sinterklaas (3 dagen), ljsbaan (1 dag voor de start).

De mogelijkheid om effectief bezwaar te maken tegen een
vergunning is bij zo’n korte bekendmakingstermijn illusoir. In termen
van behoorlijkheid: geen fair play, want de burger kan zich niet
verweren.

Ik heb daarom eind november de aanbeveling gedaan om ervoor zorg
te dragen dat toekomstige evenementenvergunningen tenminste 2
weken voorafgaand aan het evenement worden gepubliceerd. Deze
aanbeveling is overgenomen door de gemeente.

Fair play

De overheid geeft de burger de mogelijkheid
om zijn procedurele kansen te benutten en
zorgt daarbij voor een eerlijke gang van
zaken.

De overheid heeft een open houding waarbij
de burger de gelegenheid krijgt zijn standpunt
en daarbij horende feiten naar voren te
brengen en te verdedigen en het daaraan
tegenovergestelde standpunt te bestrijden
(hoor en wederhoor). De overheidsinstantie
speelt daarbij open kaart en geeft actief
informatie over de procedurele
mogelijkheden die de burger kan benutten.

Uit: behoorlijkheidswijzer Nationale
ombudsman

Ik zal in 2018 met belangstelling volgen of het de gemeente lukt om de vergunningen uiterlijk 2 weken

voorafgaand aan het evenement te publiceren.

Geen invalidenparkeerplek meer 17.1.142
[correrenns]

In dit geval is een aantal zaken misgegaan. Het
verwijderen van de bebording voordat de
man daadwerkelijk was verhuisd, had niet
mogen gebeuren. Daarnaast is het bord door
interne miscommunicatie niet teruggeplaatst.
De gemeente laat weten dit te betreuren.
Verder legt de gemeente uit dat de exacte
loopafstand van de houder van de
gehandicaptenparkeerplaats cruciaal is om te

kunnen beoordelen of hij in aanmerking komt
voor een parkeerplaats. Uit ervaring weet zij
dat de loopafstand van deze doelgroep in de

tijd vaak verslechtert. Dat is de reden dat de
man een nieuw medisch onderzoek moest
ondergaan.

Voor dit medisch onderzoek hadden hem
echter geen leges in rekening mogen worden
gebracht. Dat gebeurt alleen bij nieuwe of
verlengingsaanvragen. De gemeente zal hem
de betaalde leges a € 78,40 terugbetalen.

Parkeren voor gehandicapten

Met de aanvragen voor parkeerplaatsen voor gehandicapten en
invalidenparkeerkaarten ging het in 2017 een aantal keren niet
goed. Zo werd een invalidenparkeerplaats opgeheven van een man
die was opgenomen in een zorginstelling?®. Maar omdat hij wel
geregeld naar huis gaat, was zijn vrouw zeer onthand zonder
parkeerplek dichtbij huis. Gelukkig werd na interventie van de
ombudsman snel geregeld dat de parkeerplaats blijft bestaan.

Ook duurde een aanvraag voor een invalidenparkeerplaats heel erg
lang en ging het bij een verhuizing niet goed met de
invalidenparkeerplaats®’. € € <«

2617.1.023
2717.1.062; 17.1.142
16



Jaarverslag gemeentelijke ombudsman Groningen | 2017

Erg jammer, omdat het in de regel om meer kwetsbare mensen of situaties gaat. v v v

Een klein bedrag met grote betekenis!

17.1.122

Een man met een laag inkomen vraagt een gehandicaptenparkeerkaart aan en betaalt daarvoor € 46,50 aan leges. Dat moet, zegt een

baliemedewerkster. Dat hij met zijn inkomen restitutie kan krijgen, vertelt zij echter niet. Dat hoort hij later van een buurman. Hij

vraagt daarop direct om teruggave van het legesbedrag, maar krijgt het niet. Hij is te laat, zegt de gemeente. Hij had dit binnen
gtd pdi gg het legesbedrag, krijgt het niet. Hij i | gtde g Hij had dit bi 3

maanden moeten indienen, ‘tenzij er gerede grond bestaat om daarvan af te wijken’. De man dient vervolgens een klacht in dat hij

door de baliemedewerkster niet correct is geinformeerd. In de reactie stelt de gemeente dat het wel eens voorkomt dat er informatie

wordt vergeten, maar dat men altijd een folder meekrijgt. En in die folder staat dat men in aanmerking kan komen voor

kwijtschelding van leges als men een inkomen heeft op of rond het bijstandsniveau. De man zegt de folder niet te hebben ontvangen.
Zijn bezwaar dat hij hierop heeft ingediend, wordt niet-ontvankelijk verklaard omdat hij ook hiervoor te laat is. Ten einde raad stapt

de man naar de ombudsman. Die vraagt de gemeente of er geen gerede twijfel was om af te wijken van de 3 maanden termijn. De

gemeente legt uit dat er geen bijzondere omstandigheden waren. De ombudsman is echter van mening dat het niet verstrekken van

informatie reden kan zijn voor het toepassen van de hardheidsclausule. En stelt vast dat de gemeente geen onderzoek heeft verricht

naar de door de man gestelde gebrekkige informatieverstrekking. Ook niet naar aanleiding van zijn klacht en zijn bezwaarschrift.
Verder stelt de ombudsman vast dat zowel in de klachten- als de bezwaarschriftenprocedure verschillende fouten zijn gemaakt. Zo is

de man niet gehoord, ontbreekt een verwijzing naar de ombudsman, is de ondertekening van de reactie niet juist en is de

bezwaarschriftencommissie niet bij de behandeling van het bezwaar betrokken. De gemeente erkent de fouten en biedt de man haar

excuses aan. En besluit de leges alsnog kwijt te schelden. De man is heel blij met deze uitkomst. Met zijn minimuminkomen kan hij het

bedrag van € 46,50 goed gebruiken.

oee

- onafhankelijk cliéntondersteuner (oco)

Voor mensen die zorg of
maatschappelijke
ondersteuning nodig hebben
is er onafhankelijke hulp
beschikbaar, die de mensen
bijvoorbeeld helpt met een
aanvraag. Deze hulp is gratis
en de gemeente zorgt ervoor
dat deze onafhankelijke
cliéntondersteuning eris. In
het afgelopen jaar is uit een
aantal zaken® gebleken dat
mensen niet altijd weet
hebben van deze
mogelijkheid. Daardoor
‘modderen’ ze zelf (te) lang
aan.

Dat bleek in ieder geval in de
zaak van een dove moeder.
> > >

Deze vrouw is uitgenodigd
voor een gesprek omdat haar
e-mails wel iets duidelijk
maakten over haar urgente

2817.1.007; 17.1.035; 17.1.042

Grote problemen, wie helpt? 17.1.042

Een dove moeder vertelt de ombudsman met behulp van haar maatschappelijk werker en een doventolk
over de grote financiéle problemen die ze heeft. Deels worden deze problemen veroorzaakt omdat ze veel
uitgaven doet voor haar uit huis geplaatste dochter. Ze vindt dat dit bij haar moederrol hoort. Ze krijgt wel
kinderbijslag, maar geen kindgebonden budget. De belastingdienst gaat uit van een co-ouderschap, maar
die is er niet. Ook krijgt ze geen jonggehandicaptenkorting, waar ze wel recht op zou hebben. De
maatschappelijk werker is haar voor enkele uren per week toegewezen, maar heeft geen tijd om alle
problemen met en voor de vrouw te doorgronden. Hij moet al mee naar de vele gesprekken die de vrouw
moet voeren. Een sociaal raadsman heeft kwijtschelding van de belastingen 2013 en 2014 gevraagd, maar
die aanvragen zijn recent afgewezen. De vrouw moet nu binnen 10 dagen ruim € 8.000,- betalen, maar die
heeft ze niet. Haar vertrouwen in de sociaal raadsman is weg, maar de belastingdienst maakt volgens de
vrouw fouten. Omdat de gemeentelijke ombudsman niet bevoegd is voor klachten over de (Rijks)
belastingdienst, draagt ze de zaak met spoed over aan de Nationale ombudsman vanwege de korte termijn
waarop invordering kan starten.

Om de belastingkwesties verder goed uit te zoeken, heeft de vrouw hulp nodig. Na overleg met MEE laat de
ombudsman de vrouw weten dat zij bij het WIJ-team een verzoek kan doen voor onafhankelijke cliént
ondersteuning. Zodra deze aanvraag is toegewezen kan MEE helpen om een oplossing te zoeken.

De vrouw klaagt verder dat ze geen korting meer krijgt op grond van de Wet tegemoetkoming chronisch
zieken en gehandicapten. De ombudsman legt haar uit dat deze regeling enkele jaren geleden is afgeschaft.
De vrouw wist dat niet, maar begrijpt nu uit het gesprek dat dit zo is. Ze had dit niet door, want uit de
stukken blijkt dat ze over 2016 al wel een tegemoetkoming op grond van de nieuwe meerkostenregeling

heeft ontvangen. Voor 2017 moet ze haar aanvraag nog indienen. Ten slotte gaat de vrouw met haar

maatschappelijk werker bespreken of ze een aanvraag gaat doen voor meer uren begeleiding. Ook die
aanvraag kan bij het WIJ-team van de gemeente worden gedaan.

Het valt de ombudsman op dat de communicatie zowel van de vrouw als van haar gesprekspartners veel

moeite en geduld vergt. Des te bewonderenswaardiger is het dat de vrouw haar zaken zelf wil regelen en
voor het voetlicht wil brengen.
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problemen, maar verder weinig houvast boden. Tijdens het (lange) gesprek bleek dat de vrouw weliswaar
al begeleiding heeft, maar meer uren nodig heeft. Ze heeft namelijk bij elk gesprek dat ze met instanties
moet voeren vertaling nodig. Haar begeleider die gelukkig de gebarentaal beheerst, komt daardoor
onvoldoende toe aan zijn inhoudelijke begeleidingstaak. Bij de financiéle problematiek zou een oco
uitkomst kunnen bieden in het streven van de vrouw om zelf haar zaken te regelen.

In een andere zaak was na bemoeienis van de ombudsman de hulp van een oco toegezegd aan een 85-
jarige vrouw. Het doel was om haar te helpen bij het doen van een aanvraag voor meer uren huishoudelijke
hulp. Die aanvraag moest voor een bepaalde datum worden gedaan. Toen het wachten op de oco vanwege
een wachtlijst bij MEE langer duurde dan gedacht, moest de inleverdatum (nogmaals) worden
opgeschoven. De ombudsman heeft hierin bemiddeld en deze zaak net zolang gevolgd, totdat de vrouw

kon melden dat de oco was geweest.

- vervanging bij ziekte en vakantie

Bij 2 onderzoeken van de ombudsman constateerde de gemeente zelf dat de vervanging bij ziekte niet

goed geregeld was?. Daardoor waren de klachten (mede) ontstaan. De gemeente heeft na deze

constateringen toegezegd de vervanging te zullen verbeteren.

Ook leidde de vakantie van een medewerker tot een hoop spanning bij een echtpaar. Een extra schrijnende

zaak omdat de gemeente hier op 2 manieren betrokken was. Enerzijds had het echtpaar schulden bij de

gemeente en was er beslag
gelegd, maar anderzijds
wachtte het paar op een
schadevergoeding na een
bedrijfsongeval bij de
werkgever van de man. Die
werkgever was dezelfde
gemeente Groningen. Toen
hun contactpersoon op
vakantie was, was de collega
niet te vermurwen. Totdat de
ombudsman in actie kwam.

> > >

Deze klachten zijn mijns
inziens met goede

werkafspraken te voorkomen.

Om die reden vraag ik daar
aandacht voor.

2917.1.011; 17.1.016

Gemeente op 2 manieren betrokken 17.1.050

Een echtpaar heeft een flinke schuld bij de gemeente vanwege belastingen, grafrechten en
boetes. Eris een betalingsregeling getroffen en er is al ruim € 3.000, - afgelost. Het echtpaar
wil van deze schuld af en heeft in sommige maanden zelfs meer betaald dan het afgesproken
bedrag. Het echtpaar moet de gemeente nog ruim € 6.000,- betalen.

De man is in 2011 gedeeltelijk arbeidsongeschikt geraakt door een bedrijfsongeval bij zijn
werkgever, de gemeente Groningen. Naar de man nu weet kan hij op korte termijn een
schadevergoeding tegemoetzien, maar er wordt nog onderhandeld over de hoogte daarvan.
Het echtpaar verwacht dat het om een aanzienlijk bedrag gaat en dat de onderhandelingen
nog 8 tot 10 weken zullen gaan duren. Het echtpaar wil de schadevergoeding gebruiken om
de schuld af te betalen.

Het lukt de man en vrouw vanwege gedaalde inkomsten de laatste tijd niet meer om de
betalingsregeling goed na te komen. Het geld dat zij wel kunnen missen, brengt de vrouw
naar de gemeente. Zij krijgt dan van de deurwaarder te horen dat de gemeente dit veel lagere
bedrag niet accepteert. Hij weigert met haar in gesprek te gaan en wil ook de regeling niet
opschorten in afwachting van de schadevergoeding. Hij wil zelfs de stukken die zij heeft
meegebracht niet aannemen. Dit terwijl zijn collega op de hoogte is van de aanstaande
schadevergoeding. Helaas is zij met vakantie. Het echtpaar vreest dat de inboedel, waar al
beslag op is gelegd, elk moment kan worden verkocht.

De ombudsman neemt contact op met de gemeente, die haar al snel laat weten dat zij
inmiddels met de vrouw heeft afgesproken dat zij het lagere bedrag mag betalen tot het
moment dat het echtpaar voldoende geld heeft om de schuld af te betalen. Het beslag wordt
wel voortgezet, maar er volgt geen verkoop van de inboedel. En dat is een hele geruststelling

voor het echtpaar.

De ombudsman stelt vast dat de gemeente na haar inmenging rekening wil houden met de
financiéle situatie van het echtpaar en de schadevergoeding die zij op korte termijn zullen
ontvangen.
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5. Aanbevelingen & toezeggingen
- woord vooraf

Het belang van serieuze klachtbehandeling vloeit mede voort uit de toezeggingen die het college heeft
gedaan naar aanleiding van de klachten. En uit de aanbevelingen die de ombudsman bij haar onderzoeken
doet. Ik moet daar dit jaar helaas aan toevoegen dat de nakoming en opvolging daarvan ook aandacht
behoeft. De reden is dat ik in een recent afgerond klachtonderzoek®® heb moeten constateren dat een
aanbeveling die ik naar aanleiding van een rapport in 20153 heb gedaan en die destijds door het college is
overgenomen, eind 2017 nog niet was verwerkt. Het gaat om de volgende aanbeveling:

De ombudsman geeft de sociale dienst in overweging om het Protocol huisbezoeken Sociale Zekerheid aan te vullen
met de situatie van onaangekondigde huisbezoeken aansluitend op een (intake)gesprek bij de sociale dienst.
Omdat in het intakegesprek de beslissing wordt genomen om op ‘onaangekondigd’ huisbezoek te gaan, komen
bepaalde zaken, zoals legitimatie, aanleiding en doel van het huisbezoek, daar al aan de orde.

Het protocol bleek eind 2017 nog niet aangepast.
Naar aanleiding van hetzelfde klachtonderzoek van 2015 heeft het college ook een toezegging gedaan:

[...] mede naar aanleiding van de klachtenprocedure wij onze werkwijze hebben aangepast. In de uitnodigingsbrief
voor het intakegesprek wordt standaard de volgende aanvulling opgenomen: Soms is er een tweede medewerker
van de gemeente bij het gesprek aanwezig. Als u wilt, kunt u zelf ook iemand uit uw omgeving vragen om bij het

gesprek aanwezig te zijn. Bijvoorbeeld een familielid, kennis of andere vertrouwenspersoon.

In een ander, nog lopend klachtonderzoek3? van begin 2018 is me opgevallen dat het college deze
toezegging niet was nagekomen. In de uitnodigingsbrief was namelijk niet vermeld dat betrokkene iemand
mee had mogen nemen. Waarom dat niet (meer) gebeurt, is niet duidelijk.

Met deze 2 voorbeelden komt de betrouwbaarheid van toezeggingen in een ander daglicht te staan. Dit
doet de geloofwaardigheid van de gemeente geen goed!

- nieuwe aanbevelingen en toezeggingen
In 2017 heeft de ombudsman de volgende aanbevelingen gedaan met daarbij de reactie van de gemeente.

1. Als met betrekking tot één bepaald bouw- of projectplan meerdere procedures door elkaar heen gaan
lopen doet de gemeente er goed aan om te zorgen voor een gecodrdineerde aanpak en één
contactpersoon (17.1.006)

- Reactie gemeente: In een nieuwe werkwijze geeft het college aan wanneer die overgaat tot een
gecodrdineerde aanpak en één contactpersoon en welke medewerker de contactpersoon wordt. De
medewerker (procesregisseur) zal de verschillende procedures gaan coérdineren.

- Reactie ombudsman: Niet is aangegeven dat de betreffende burger actief over de aanwijzing van de
betreffende procesregisseur wordt geinformeerd.

- Reactie gemeente: een procesregisseur zal actief, uit eigen beweging, contact opnemen met de
aanvrager en degene informeren. De 3 procesregisseurs zijn hierover geinformeerd.

3017.1.084
3115.1.058
3218.1.013
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. Als er in de ogen (van medewerkers) van het WlJ-team/de gemeente sprake is van (herhaald)

onacceptabel gedrag geeft de ombudsman de gemeente in overweging om dit goed te registreren. Ook

van de waarschuwingen die naar aanleiding van dat gedrag zijn uitgegaan. Zo kan een dossier worden

opgebouwd dat de basis kan zijn voor een maatregel. En kan naderhand getoetst worden of het besluit

zorgvuldig tot stand is gekomen. (17.1.014)

- Reactie gemeente: Naar aanleiding van deze aanbeveling is een handelingsprotocol opgesteld en op
19 december 2017 vastgesteld.

. Het verzoek tot toppen van de platanen alsnog nader te onderbouwen. Verzoeker alsnog te voorzien

van een begrijpelijke motivering van de afwijzing van zijn verzoek tot kappen van de wilg. En in beide

gevallen in te gaan op de door hem aangedragen argumenten. En met verzoeker in contact te treden

over zijn wens tot een breed overleg over de bomen aan de doorgaande weg. (17.1.015)

- Reactie gemeente: Wij hebben de platanen en de wilg nogmaals beoordeeld, een beoordelingsformulier
ingevuld en een toelichting geschreven op deze beoordeling, waarbij wij zoveel mogelijk zijn ingegaan op
de argumenten van verzoeker.

Wij zullen zo spoedig mogelijk met verzoeker in contact treden en met hem afspreken hoe en wanneer
wij deze bewoners gaan uitnodigen voor een gesprek.

. Alsnog inzicht geven waarom betrokkene de gewenste begeleiding niet mag verzorgen. En als het

onverhoopt wel mag, hoe mevrouw dit alsnog kan regelen. (17.1.084)

- De gemeente geeft duidelijke uitleg waarom het niet kan. Betrokkene zou namelijk bij de begeleiding
gelijktijdig werknemerstaken (administratie) en werkgeverstaken (verzorgen uitbetalen PGB voor hulp
bij administratie) verrichten en dat vindt de gemeente onwenselijk.

. Ervoor zorgdragen dat een melding (van afval naast de ondergrondse container) concreet is qua
plaatsaanduiding, zodat in toekomstige gevallen het bedoelde afval wordt opgeruimd. Het gaat om
meldingen van Stadstoezicht en KCC aan Stadsbeheer. (17.1.114)

- Reactie gemeente: ter voorkoming van toekomstige onduidelijkheden wordt de melders van de
bijplaatsingen (Stadstoezicht en KCC) verzocht in voorkomende gevallen niet alleen de straatnaam
door te geven maar tevens ter hoogte van welk perceel in die straat sprake is van een bijplaatsing. Op
die manier wordt het ook voor de chauffeurs mogelijk op correcte wijze te reageren op de gedane
klacht en kan de gemeente de administratieve afhandeling op juiste wijze afronden.

. Toekomstige evenementenvergunningen conform het gemeentelijk beleid, tenminste twee weken
voorafgaand aan het evenement publiceren, zodat belanghebbenden een reéle mogelijkheid hebben
om hun procedurele kansen te benutten. (17.1.119)

- De gemeente neemt de aanbeveling over.

. Aanbeveling aan WIJ-team om alsnog contact met verzoekster op te nemen nu zij zelf al diverse

contactpogingen heeft ondernomen. (17.1.140)

- De gemeente neemt de aanbeveling over. Het WIJ-team heeft inmiddels zelf contact opgenomen met
mevrouw. N.a.v. het bezoek is de algemene voorziening omgezet in een maatwerkvoorziening (HH 3
uur). En mevrouw kan weer een vergoeding voor de eigen bijdrage vragen bij haar
ziektekostenverzekering.
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Het college heeft in totaal 36 toezeggingen gedaan, waarvan de volgende toezeggingen verder reiken dan
het individuele geval dat voorlag.

1. Het college zal toezien dat de gemeente haar afspraken nakomt en met burgers in contact zal treden
als zij dat heeft afgesproken. (17.1.003)

2. Eerderingediende zienswijzen en/of bezwaren worden in de toekomst meegenomen in het
ontwerpbesluit omgevingsvergunning zodat betrokkenen niet opnieuw daarmee hoeven te komen.
Voor complexe situaties zorgt de gemeente voortaan voor een gecoordineerde aanpak waarbij
omwonenden en/of belanghebbenden te maken hebben met één contactpersoon. (17.1.005)

3. De gemeente laat weten dat er met betrekking tot de advisering over bouwplannen en uitleg van
adviezen inmiddels een zogenaamde Kiosk is ingericht. Doel is om integraal en sneller te adviseren
zodat er in kortere tijd goede besluiten kunnen worden genomen. (17.1.006)

4. Met het WIJ-team worden verbeteringen in gang gezet om in de toekomst te voorkomen dat geen
rekening wordt gehouden met de aandoening van verzoekers, zodat zij niet steeds aan verschillende
medewerkers hetzelfde verhaal hoeven te doen. En dat er in vervolg antwoord wordt gegeven bij
vragen om onafhankelijke cliéntondersteuning. (17.1.007)

5. De ombudsman vraagt de gemeente haar op de hoogte te stellen van het nieuwe beleid inzake
bruikleen(vergoeding) van Wmo-voorzieningen waarvan de gemiddelde levensduur is verstreken.
(17.1.010)

De gemeente gaat ervan uit dat dit in mei 2017 in werking kan treden. Zodra dat het geval is, bericht
de gemeente de ombudsman nader.

6. De gemeente zal intern overleggen hoe de vervanging bij ziekte van medewerkers van Stadsbeheer
beter geregeld kan worden. En ervoor zorgen dat een klacht niet meer als een melding wordt
behandeld. (17.1.011)

7. De gemeente overweegt om het aanvraagformulier voor bijzondere bijstand aan te passen. In die zin
dat er wordt gevraagd naar bijzondere omstandigheden. (17.1.012)

8. De gemeente gaat in toekomstige gevallen afwijzingen van kapverzoeken met een uitgebreidere
toelichting onderbouwen. Ook zal de gemeente in het komende halfjaar (2017) onderzoeken of, en zo
ja hoe, de beleidsregels duidelijker geformuleerd kunnen worden. Daarbij zal de wijze van toepassing
van het beoordelingsformulier worden meegenomen, inclusief eventuele samenhang met andere
houtopstanden. (17.1.015)

9. De gemeente zegt toe dat de ‘oude’ lantaarnpalen in de Hortensialaan er vddr de zomer zullen staan.
(17.1.016)
- Nadere reactie gemeente: De lantaarnpalen zijn inmiddels allemaal geplaatst.

10. De afdeling Stadstoezicht zal een verzoek neerleggen bij de verkeersadviseurs van de gemeente om ter
hoogte van de Aldi aan het Hoornsediep een extra gehandicaptenparkeerplek te creéren. (17.1.020)
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

De gemeente gaat bij de behandeling van aanvragen om een omgevingsvergunning voor een
kapactiviteit bij een boom op of nabij de erfgrens structureel gebruik maken van de gemeentelijke
basiskaart c.q. gegevens.

De gemeente zegt toe in het vervolg in de bewonersbrief een locatiebeschrijving van een te kappen
boom op te nemen. (17.1.021)

- Inde reactie op het rapport meldt het college dat de bewonersbrief is aangepast.

De gemeente bekijkt hoe zij de procedure en de informatieverstrekking bij kapverzoeken kan
verbeteren. (17.1.060)

De gemeente zal de procedure voor het aanvragen van een gehandicaptenparkeerplaats tegen het
licht houden. (17.1.062)

De VTH-inspectie wordt in de toekomst vanuit de BAG-organisatie in staat gesteld om voorafgaand aan
een aangekondigde verandering van huisnummering, te bekijken of er nog dingen geregeld moeten
worden. (17.1.083)

De gemeente gaat de laaghangende takken van de boom snoeien en gaat in overleg met LeRoy over
bewaking en afhandelingstermijn van meldingen. (17.1.099)

In de winter (2017-2018) zal een start gemaakt worden met de restauratie van de monumentale
bankjes in het Stadspark. (17.1.115)

De sociale dienst zal maatregelen nemen om te voorkomen dat er bij de berekening van de IOAW-
uitkering fouten gemaakt worden met de toepassing van de loonheffingskorting. Er komt scholing voor
de medewerkers inkomen. Ook zal er maar een beperkt aantal medewerkers verantwoordelijk zijn
voor de IOAW. (17.1.120)

De gemeente zegt toe de groep vergunninghouders met een automatische incasso in de evaluatie van
het nieuwe systeem ‘verlenging bezoekersparkeervergunning’ mee te nemen. (17.1.155)

Meer nog dan voorgaande jaren roep ik het college op toe te zien op de nakoming van deze toezeggingen,

voor zover dat niet al is gebeurd.
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6. Cijfers en feiten

OMBUDSMAN

Gemeente

2017 roninge
IN CIJFERS S

353 burgers 150 onderzochte
- zaken

B interventies

" onderzoeken

B verwezen naar gemeente

- onderzocht door ombudsman: | Erapporten
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Toelichting

De stijgende trend in aantal zaken heeft zich ook in 2017 voortgezet. We hebben 157 dossiers in
behandeling genomen (een stijging van 14,6%), waarvan er 150 ook in het verslagjaar zijn afgehandeld. Het
aantal complexe zaken lag in 2017 weer hoger dan in 2016. Er zijn 8 rapporten uitgebracht, tegen 3 in
2016. En er zijn 66 onderzoeken gedaan, tegen 48 in 2016. De extra beleidscapaciteit (0,4 fte) is
ruimschoots nodig geweest.

Vanaf 2015 registreren we, mede ter onderbouwing van de complexiteit het aantal contacten per dossier
(dit zijn mails, brieven, telefoontjes en gesprekken). In 2015 waren dat er gemiddeld 13, in 2016 is het
aantal contacten per dossier gestegen naar gemiddeld 14,5. Dit gemiddelde aantal blijft in 2017 gelijk. In 53
dossiers (35%) lag het aantal contacten boven dit gemiddelde Ook de geregistreerde post (e-mails en
brieven) laat in 2017 weer een stijging zien, hoewel deze 8% stijging aanmerkelijk lager is dan de 34%
stijging van vorig jaar.

Een deel van de contacten is toe te schrijven aan vertragingen in de beantwoording door de gemeente.
Daardoor moest er soms verschillende keren gerappelleerd worden. De afhandeling van sommige van die
zaken heeft daardoor langer geduurd dan wenselijk33.

Het totaal aantal mensen dat zich (met een nieuwe kwestie) tot de ombudsman heeft gewend in 2017
(490) ligt ruim 12% hoger dan in 2016 (437) en komt daarmee weer in de buurt van het aantal van 2015
(501).

Een fenomeen dat niet uit de cijfers naar voren komt is dat we in 2017 te maken hebben gehad met
verschillende mensen die de ombudsman frequent benaderen, zonder dat dit tot een dossier heeft geleid.
Omdat het na het eerste contact ook niet meer wordt geregistreerd onder ‘eerste contacten’ blijft deze
inzet van de medewerkers buiten beeld. Er is echter wel tijd gemoeid met het te woord staan of reageren.

Het totale aantal mensen dat op bezoek kwam bij de ombudsman bedroeg 190. Dat is een stijging van 4%.
Daarvan bezochten er 174 het inloopspreekuur (de overige 16 kwamen op afspraak). Van deze bezoekers
kwamen er 118 op dinsdagmiddag>* en 56 op donderdagmiddag®.

Qua behandelde dossiers is in de tabel op pag. 26 te zien dat de grootste stijging bij WlJ (+18), Stadsbeheer
(+8), Stadsontwikkeling (+7) en Publieke Dienstverlening (+6) plaatsvond. Een opvallende daling is te zien bij
Maatschappelijke ontwikkeling (- 14). Omdat veel zaken die nu aan de WIJ-teams worden toegeschreven
met de Wmo te maken hebben, kan geconcludeerd wordt dat het grootste deel van deze daling bij de WIJ-
teams is terechtgekomen. Als we Maatschappelijke ontwikkeling en W1J bij elkaar optellen dan is de
toename beperkt, nl. van 26 naar 30 dossiers. Vorig jaar was de helft van het aantal afgehandelde klachten
nog afkomstig uit het gehele sociaal domein (WIJ, Maatschappelijke ontwikkeling, Werk, Inkomen en
Participatie). In 2017 is dat teruggelopen naar 43%. Dat wordt mede veroorzaakt door de stijging bij
Stadsbeheer, Stadsontwikkkeling en Publieke Dienstverlening.

Zoals in het voorwoord al aangegeven hebben de onderdelen WIJ en Belastingen vanaf 2018 een andere
status. Het gaat om 33 dossiers in 2017 (26 + 7). Volgend jaar zullen de cijfers er daardoor anders uitzien.

33 Bijv. 17.1.002/17.1.012/17.1.017; 17.1.025
34 Van 13- 15 uur

35Van 17 - 18 uur
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Aantal mensen dat zich tot ombudsman heeft gewend

over gemeentelijke instanties
over overige instanties

2017
490
353
137

2016
437
319
118

2015
501
334
167

Wijze van afhandeling

verwijzing naar gemeente
verwijzing naar klachtenfunctionaris
totaal

interventies

onderzoeken

rapporten

door naar volgend jaar
totaal aantal dossiers

Verwijzing naar andere instanties:
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Verdeling over gemeentelijke onderdelen

info/verwijzing info/verwijzing ' behandeld door behandeld door
2017 2016 ombudsman 2017 ombudsman 2016

Gemeenteraad 1
College 7 6 6 3
Burgemeester 2 2 2
Griffie 1
Concernstaf 2 1
SSC 8 4 6 7
Publieke Dienst 16 22 18 12
WIJ-teams 29 28 26 8
Maatsch.Ontw. 11 19 4 18
Werkmij 1 1 1 2
Stadsbeheer 21 8 17 9
Stadstoezicht 2 6 7 6
Stadsontw. 37 30 27 20
Econom.zaken 1 1 2
Stadsdeelcoord. 1 1 2
Werk 3 1 4
Inkomen 50 51 31 39
Participatie 1 1
(Jongeren)ombudsman 2 2
Totaal 1 196 182 ) 129

Soort behandelde zaken per gemeentelijk onderdeel

interventie - onderzoek  rapport

College 3 3

SSC 5 1

Publieke Dienst 9 9
WIJ-teams 11 15
Maatsch.Ontw. 1 3

Werkmij 1

Stadsbeheer 6 9 2
Stadstoezicht 1 5 1
Stadsontw. 14 10 3
Econom.zaken 1 1
Stadsdeelcoord. 1

Werk 4

Inkomen 20 9 2
Totaal 76 66 8
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OMBUDSINSTITUUT BIJLAGE 1
Bureau gemeentelijke Ombudsman

De vaste formatie beslaat 2,44 fte, waarvan 1,6 voor de inhoudelijke afhandeling en 0,84 voor verwijzing en
administratieve ondersteuning. Voor de jaren 2017 en 2018 is de formatie uitgebreid met 0,6 fte, waarvan
0,2 fte wordt ingezet voor juridische ondersteuning van de jongerenombudsman. Zoals hiervoor al
aangegeven is de 0,4 fte extra capaciteit nodig geweest voor de toegenomen instroom en complexiteit van
zaken.

Overige activiteiten in 2016

¢ Sollicitatiegesprekken met kandidaten jongerenombudsman

e Overleg en introductie jongerenombudsman

e Regulier overleg met collega’s Amsterdam, Rotterdam, Den Haag en Nationale ombudsman in Den
Haag

e Bezoek gemeentelijke ombudsman Den Haag

e Bijeenkomst ombudsmedewerkers in Rotterdam

* Introductie en werkzaamheden HR 21
¢ Informatiebijeenkomst vervanging Raet-systeem

e Regulier overleg met klachtenfunctionarissen en klachtencodérdinator
e Gesprek met DO WIMP

*  Werkbezoek KCC

e Gesprekken met OOG, Gezinsbode over publiciteit

* Interview OOG-radio

e Gesprek met wethouder Nederveen van de gemeente Zuidhorn
e Gesprekken met directeuren GGD, Hefpunt, medewerkers Zorgbelang en stafmedewerker
Commissaris van de koning Groningen

e Cursussen medewerkers over bescherming persoonsgegevens en actualiteiten omgevingsrecht

Andere rechtspersonen

Met ingang van 1 januari 2017 bestaat de GR Meerstad niet meer en is de dienstverlening van de
gemeentelijke ombudsman Groningen aan de gemeenschappelijke regeling automatisch beéindigd.

De gemeentelijke ombudsman als extern meldpunt voor de Klokkenluidersregeling is met ingang van mei
2017 komen te vervallen. De gemeente heeft zich aangesloten bij het Huis voor de Klokkenluiders.
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Gebruikte afkortingen BIJLAGE 2
ABP Algemeen Burgerlijk Pensioenfonds

BAG Basisregistratie Adressen en Gebouwen

Boa buitengewoon opsporingsambtenaar

DO directie-overleg

e.v.a. en vele anderen

GKB Gemeentelijke Kredietbank

GR gemeenschappelijke regeling

KCC Klant Contact Centrum (van de gemeente)

Oco onafhankelijk cliéntondersteuner

WIMP werk, inkomen, maatschappelijke participatie

WRR Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid

Vertaling

pag. 5 We zijn vergeten hoe we echt naar elkaar moeten luisteren en ons vertrouwd maken met

de wereld waarin de ander leeft. [....] Hiervoor moeten we achterdocht, strijd en
onwetendheid achter ons laten en met elkaar in dialoog gaan.
pag. 6 vertrouwd maken
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