Voorlopige agenda van de
commissie Financién en Veiligheid van 9 mei 2012

Hierbij wordt u uitgenodigd voor de openbare vergadering van de commissie Financién
en Veiligheid

Datum: woensdag 9 mei 2012

Aanvang: 13:00 uur

Locatie: Oude raadzaal

Voorzitter: dhr. J. Spakman

Griffier: dhr. W.T. Meijer; (050) 3677726; wolbert.meijer@groningen.nl

Opening

A Algemeen deel

Al.

A2,

A3.

A4.

Opening en mededelingen

Vaststelling agenda

Lange-termijnagenda en lijst toezeggingen, initiatiefvoorstellen en moties
Bijlage - lijst tim mei 2012 - F&V (pdf)

Bijlage - LTA F&V 9 mei (pdf)

Rondvraag

B Inhoudelijk deel

B1.

B2.

B3.

Jaarverslag Ombudsman 2011 met reactie college

(collegebrief 19 april 2012) +

Jaarverslag klachten gemeente Groningen 2011

Ingekomen stukken - Ombudsman - Jaarverslag 2011 (pdf)
Collegebrief - Jaarverslag_ombudsman_2011 (pdf)

Collegebrief - Jaarverslag klachten gemeente Groningen 2011 (pdf)

Nieuwe Politiebestel
Collegebrief - Nieuw politiebestel. (pdf)

Investering digitale werkplek +

Toezegging raadscommissie F&V mbt OSOSS-beleid

Raadsvoorstel - Investering digitale werkplek (pdf)

Collegebrief - Toezegging raadscommissie Financien en Veiligheid mbt
OSOSS-beleid. (pdf)



commissie Financién en Veiligheid - woensdag 9 mei 2012

B4. Evaluatie rekenkamercommissie
(raadsvoorstel 26 april 2012)
Raadsvoorstel - evaluatie rekenkamercommissie (pdf)
Ingekomen stukken - Reactie op evaluatie rekenkamecie en bijbehorend raads-
voorstel (pdf)

C Huishoudelijk deel

C1. Ingekomen stukken
Ingekomen stukken - lijst F&V 9 mei (pdf)
Ingekomen stukken - Concept jaarrekening 2011 GR Meerstad (pdf)

C2. Vaststelling verslagen 4 en 18 april 2012
verslag 4 april (pdf)
verslag 18 april (pdf)

Sluiting

Bij commissievergaderingen kunt u gebruik maken van het spreekrecht bij de in-
houdelijke agendapunten (inclusief de conformstukken onder A) en de rondvraag.
U krijgt dan drie minuten de gelegenheid de commissieleden te vertellen hoe u over
een onderwerp denkt. Voor aanmelding en informatie kunt u terecht bij de commis-
siegriffier. De agenda’s zijn onder voorbehoud. De definitieve agenda’s worden in
de vergadering vastgesteld.



i2012 - F&V

1m mei

Bijlage - lijst t

10T ToW pIoySIIoA UL UQIOURUL] SISSTWIOISPEEY

Ja11qsapvliooa Ppreaquarelroou joy (ag)
11 1woy suyvuriofur|  do 1Joay Jep U)OJJO AY[OM US UIPIOM 3) USURIP PIIOULULAT 10T pRed
‘[ 1/F Jo14q 217 BU YOO UINIANIE [IM Uee 339][00 1Joa3 ¢ [0 Sunoidaq ap fig Sunoideg 11-01-LT ‘L
“ejou op u1 jundsjyoepuee (Via/aq)
S[e oo Y{IM UNy Ul USJIOYIATIOR UBA USPIOM 9) uapnoyas e300y BT VpIN
ap do [rews e1A WO s1931nq 100A proyyfifesouwr Jwaau 959[[0D Sunoisog 11-01-LT ‘9
(dAH)
UopaYp320A2q IOUDISSTA
QMNATU UBA UINUAQ 19y do udwoya33n19) uoprom 939[[09 1oy uaRduol| M0 Q1
suawreu peey op [1q [eZ ‘ST 10 JoMEOAIOY US -YUBIP 9MNSIU P BIPOZ| PeISxIuopms| YIniqaSjoyoory 11-01-S0 S
‘Madisuaip ayarjgnd
4240 Z1/€/6C 191107 217
A®A AVPU P M (agyezos)
UDA PSMYA24 A2PNOYIdMN 9MBZOS UBE S[E USJSUIIP QIOPUE UBE UAIIAI] 1001Yy0S
upa ¥202.424 do | yeed uaisualp (10511008 A (] JO Seeia do Tnie) JwoY JOPNOYII AN dAA| IAPUOY [IPM 11-60-12 7
Uy (ag)
uoAaguee / UewISpNquIQ | [OYUIMYIY
spuan a5 ure(3ue| oo oFeirodderudyorey 1'q w S[OAISA UI 67 Se[sioareef 11-S0-11 €
(a9
1suarpuaswas ur udydesrpueyoSsproqre JOOIYOS
S10J[10J00I)S UBA USISIURY "JAD JOY IOAO USYUOpEU Jeed a5o[[0) dS / apad | prefeqsesuosidd | ¢/ 11-#0-02 T
(z10z 42w0z) (a®
Surio0aur vu ool U2 aIssuwod 9p ur Sunjordseq 10}  SuryyIyoseqyens plo[Rq| [urmyey
IPLOM 12Ul 21SSTUUIOD) Y 1[INNISaq, USAWOUIJ JY UBA SIJBN[BAQ U JOW JWOY] 99d -SpIOYSIIOA 11-€0-60 1
JSudIp
PIR33[[0
uwdunprRwd) UISUIS39Z0],| URA YIOZIIA jundepuady wmeq| CaIN
uasu183azaog

10T 19w PIAYSI[IOA U UIIOUBUL] JISSTUIIOISPRRY
SAI}0W UJ UJ[[I}SI00AJINIBNIUI “UISUI339Z90) Is[1]




i2012 - F&V

1m mei

Bijlage - lijst t

10T ToW pIoySIIoA UL UQIOURUL] SISSTWIOISPEEY

1doorioa (ag)
P03 101U U00sIad10BIU0D 9ZIP ©IA JeRY UER SUTUSIZIOOASI)BWIOJUT [ouImyay
jep 1dopy eeusis jo eu jeed oIy “mw uoosiadioeiuo) ds Seeiapuoy 1040 91
(a9
UQIOULIOJUT SISSIIUWIOD BUIEEP [eZ Ud ‘Sulep 10A0 anrod ua [ouImMyay
JNO 100p USISULIOJUT UdJe[ YdI1Z [eZ (O [1q uaAltipsiu Surpjowuey 10 Seeiapuoy TIH0M0| ST
s
1oAY U2 SUTIHOLS @) OJil]
:S24pjIUI-2 2pUsSIOA
12y do 4vpqy12.42q $1
U2 S1]124JDE] UISUIUOLL)
Supyous 422y ag
Sunyons aq udSuvajuo [uImyay
spoppruur gA7|  SUNYOTS 9MNATU SUIAS9510BIU0O JISUBAIUO SISSTWLIOD :JIde-(HY vad| ueSulepapoN TIR00| Pl
PIUWLIOJULAT AISSIUWOD JPIOM FO[IOAOT[OAIIA a9
BU ‘UQIOAJUERE OJUT JIOPEU UI[[NZ JAO US PIOOSIYINJA0], [ouImMyay
‘opuees SI SUTUUIOA :P[oMaS Y[I[osIny woo)shs-aremy 1D| uoSulepopsN 21040 €1
(a9
JooIyos
QISTA- D] [91s100ASpeel ¢ Sed [oqe) ueA SUDJIoMIIN JOU JWOS] AISIA-1D] T1/€0/L0| Tl
[(T:0)
SSOSO rq'w pln 1001428
ppuadv 217| uado[ogye peel op uee JUIUIZIOOAINBULIOJUT JOAO JILIQ JOW JWO] QISIA- 101 TI/€0/L0| 11
(V1D
8n19) dora Jwoy ud Arsqom 1001YdS
ylejudcwes uea proyyijeyyuesao) jour Jee)s Joy 90y IIn 107 VPAd Seeiapuoy 21/20/10| 01
(ao
sue[eq UT U2)S99,{ £IOU Jo Ul1Z SUTIISISUOIIIAO sanoery [ouImMyay
10T 12quiaidag ur o1p SepouuISuTuOY| SIOPEY JOAO JOLIq JOU }SJIoY 9p UT JWO| 9SIOAI(]| SepouurSuruoy| 21/20/10 6
(a9
‘SuruoyaIudoWws ur Pyeewad [OUIMYSY
JpIOM JeRqQIYOIZ [92Imonys ueAldry Juissedao) Jep s1 3uroopeq TI/€0/L0 +
- wos3uem( 1A 2p ue ST op uea Suissedao) ur UdAdT Jyo1ZUuI [Z vpAd ds1 21/20/10 K




i2012 - F&V

1m mei

Bijlage - lijst t

10T ToW pIoySIIoA UL UQIOURUL] SISSTWIOISPEEY

(aa
(Z1/t/02) profaqgseauostad J00IYOS
UaSUPAJUO S|IppIUU] 111 ua)dedIpueyaSspraqie 19A0 JfJoLIq JoW peer Ip J00A JWOY oxd I0/81| T
(a9
I00IYOS
PIO[OQIIA)ISIOAIP JOAO £JOU JOUI UAYOM OLIP JOAO JWO| o0®d ZIp0/81 (1g
930 uliZ puoI ANesIULSIOAT [aM JA0Ul a9g)
Joouuem ‘pue[da3 Jem ST Ioduuem JOOA :SUI[OYIMIUOANESIUESIO JIooIydS
1'q'u (joqe) plm Anor) annousadoxd jouw Juwosy (O ! cl/p0/81] 0T
(aa
P1o[eqsproySoa uaguiSuinzoq g
do uaSurdruinzaqsy (i1 uayoayye Jow afsfi 15ueAjuo AUSSTIUIO)) vpAad ADA IR0 0| 61
(aa
90))IWIWOD)IPNE Jeeu 9w (jonesiuesio jyoenjueds g
/ SULIS0AIIN JOOA JYOBPUEE J0O) 1SA)SSANS '1'q'W YPAJ Iund JuIsoN VvpAd Seeiapuoy 2Ip0/b0| (ST
(JopueyqUISUAU/JIAI[RUILID UBA UIP[LSaq
19y [1q JpI0M PYRYISATUI 10)09s [T 9P SLIIAS0Y UI JIAO J3peU
00 1IOULIOJUT) J30W IOPIOA Uep 1oy 90y UoAdS ) uee wo ‘niey do ag)
JougsIeel100A op uea Surfopueyaq p JOOA I JWOY (ARUIPIQOITIOZ [uImyey
9p ueA yonewo[qoid op ur uadarpIoA YOIz jeed :[opUBYUISUIIN [OpPUBYUASUIA 2P0 0| L1




i2012 - F&V

1m mei

Bijlage - lijst t

10T ToW pIoySIIoA UL UQIOURUL] SISSTWIOISPEEY

uvpis uavy isli] a2ap do :J21S1007
£10T 42wo2 puoa 3uijjaislq ua aypnipaa
PUISIOA 1YAIM UINIDY [P1D0S IISN[OUO))
CI/IO/I ] 213pnpas. e
01/60/6C “ds21 01/60/80 1020104d o
P04 UD 21SSUUWL0D Ul SUIY2.41dSaq

[1/01/0C 2uvnpas o

uopIaIq 9} N Pra[aq M St ylrjeSow us oAUz
19U JO UAIZaq ) UNA[QAST ST [0ASIIONS PIo[aq UAZOYAS 19y S[e 'T
UQIAN[BAQ 9] BUIREP US Uassed

01/£0/2C uinja. [p100s 1030jo4d o 9} 20} 1eel u99 Sous[erooA douEI[dW0-)OLNUOD JUSWNNSUL JOY | VIQ)
(60/L0/L0 s21appa.d) o (eouerduwo-10enuoo) uaurouddW JOOIYOS
12821102 2130024 2Yl1]21f14Y0S udyoadse oeroos uajoenuoodooyur ue usgurpalsaquee 9193013 f1g ds 60/60/0€ 1
jsuarp
PIP3a[[0d
wsupprwdQ WNJOIp Ud PIL], (S)Idudrpuy wmeq| CIN

(600C "v*4) uagoss1004f3uDHI]




i2012 - F&V

1m mei

Bijlage - lijst t

10T ToW pIoySIIoA UL UQIOURUL] SISSTWIOISPEEY

12pupyuasua p\; DUY]

uaguea 93 do jeenbape ueAId s19JJ0IYJB[S

Suryaudsaq vu ua1204fyy| U UIPNOYIQ 9) [9PUBYUISUIUI JOOA J9ZUI dFIPINY 9p WO
f2107 Sunoa8aq| 150 19 Tem UIAIS 9) Uee US UdUaIq 9) p[aaq ut dioyos
1q pjousavvfpu|  pers ur uadooI3 21eq$I9MY JOOA “UW 193PNgsPIaYSIIoA
ADDU IS[IM124 10y do ua3urduinzoq ap uea sonuanbosuod @ag)
L12qopyo / Jariqanop 9p 7107 Sunoidaq op ueA SUropueyaqSpees 9p JOOA e ds ‘S®S UMYy
2107 $u10.482q 100/ [opuEyUasUAW UD JOSpngsproySIIoA aNoN | ‘VPAd ‘ND “TIO| Ieqepsieelioop 11-90-62 9
210w Suldiaydsuvp
42 do yorz
APV 210U SLIUIIPUI
‘01/§ A®A 21D
uayadsfv a1apou
AP U1 Suryaidsaq
hq :1/p1 21492321100 JUAWIASBURWIODISHT UdUIq (ag)
(AP uaya.dsaq fv.1ooa) neaaru do 'yqw yeduee uea ueld 710z Sunoidoq iq e 99d ‘ND ‘dAA g
Z107 Suno.daq ig JUQUIOSBURTIOOISTI UT UQIO)SAU] QN0 ‘Vpad ‘vad Suruayarreer 11-90-22 S
QNesIULTIO op UBA SULIASI[B)ISIP 9P JOAO UeES 9) Via/ag)
210z Mpniqafpjou| UEe PERIOP JAUI ASSNOSIP P Ieel 1y UBA JPUID 197 JO0A o Suroy{Imiuo 100IY0S
IOI fiq uayya412q :71// SuLIdSIEISI MO S®S -onesIuesIo 1-+0-Lg| ¥
anestuesIo 9)yoLIa3 Junjlomuswes
do ua 9URIOIJJO U JeRU UAAIS 1Y [1q USWAU J) W (ag)
2102 uvniqaf viou anique se anestuedio azoprorded uoo uea adoutid 10 vap “dspeis 1001YdS
DI fiq uaxyya41aq -z 1/L anesiuesio azofrarded uaa reeN SNON ‘S®S ‘99a OI-TI-¥C €
Jorgsavvlioon
1q 12350004
TH/ETSo1q-VIT
(11/S/92 Sanout f211q) uewspnquio ap do SurSumzoq ag)
12154004 Jorupu1231p 18j04 OP[91Sa3I00A 9P JOOA USWOY 9) JONRUISIE U O] o g
Z10Z Sunoadaq ap g uewISpnquio Y [I[ejueswasd pnoyag MO uafmured oy 01-11-+T T
“21011pnp [1q nu SULIED[IOA 04102 U1 US SOPPIWL USMNOGISPUO
181 “TI//ET JPMG-VIT a1 1prdxe syfipreel uaSuruoln ausowas op Mmredsperg (a
([1/6/F1 21sstuw02)| ueA Uiz jo.juod ui uea oyews 9p ()1 0g Suruoyorreel A'TW o ‘N0 “Vad ‘99a g
1102 Sutuayadivnl arut [01U0S UT UASUIUIOIL) QJUAAUIAL) ANOA ‘AAA ‘VPAd 01-90-€C T
jsuarp
diomidpuo| PpIpR3d[0d
wsunprwdQ SINOIA (S)adudIpuy jundepuady wmeq| CIN

sanop




i2012 - F&V

1m mei

Bijlage - lijst t

10T ToW pIoySIIoA UL UQIOURUL] SISSTWIOISPEEY

Sunoi3oquarelreow ud Sunoigeq opuado] ua
UQPTOASPIA[aq "AIp JOOA UISUISSI[SIQSIOUIQE US AISSIIT
QUOSIWIOU099 Jordull IOAO UIOULIOUI YaIpolad pee1 o e
€10¢ seo01ds3unoideq
1oy (19 1YIMIGaS UopIOM UAUUNY UISWON)N
9P 18POZ PEEI Op UI USIOPUITE 9) [OUI UI [9ISI00A I e
ua3uISruInzaqsy (i1 ud sIsuo ueA plm ur uopnoy

91 neaaru do Sunoideq(uarelreawn) proyreeqmnonaq nO ‘Mmuedsperg (ag)
U9 proyreeqodsIO0A [90P JoW UNIOM 9) JIN [A)SIO0A UX e ‘dAA ‘VAD| €10¢ Sunoidaq ™ped
107 PW soo01ds3unoisoq S1pu)saqsISTIO U ANOIN “ID ‘VPAd| Surproreqiooa 71-€0-82| €1
UQSODIOA UIPIOM UBY dIIBUWLIOJUL
OPUS[[NAUEER 1EPOZ USP[OULIOA 9} JOWUNUUOOJI[Q) U VI
JIN[saq Yl[jueswas uesd uea aneorqnd apyredoq oo [iq e Supewipuayeq| [ONUIMYRY
uIN[$9q N (1[AIUAIWT proyIeequay U2I0)aqIoA MO vao SUTUOPIOIOA 11-21-12| 21
cloc Us[IMuo
AOA ,I 11q 8uvSiiooa 9) pwwreidorddigsasuren uswes wo uspayyfipsSow (ag)
4240 28p1i0ddp. | Teeu udy [y 9) wo uees Jo1dsa3 ur s1oulredpiooyye op 0w e 1001Y2S
121/ sanow farg JUQTE) JOOA USUEY USSUIUOID) AMOJA[| PEIS 29 JUIpmS Sunoidog 11-11-6| ‘11
21514 2]D.182)u1 VI Teeu uazosied 1o3o] ussjee[dion us yiQq (VI
18104 £107 Suno.8aq| uaplms3uruado SuISizim usfapeu /~100A 19A0 uaraiodder e 10014dS
4004 17/ sanout for4g | uarayIed 1oyo[ ussiee[dion ‘yiq uepMms3uruado Suiizlip onoj| Mmiedspeis ‘nD Sunoideg 11-11-6| Ol
U9AS3 91 1IN ASSO[3 Jopuru (ag)
piooyyp ozop uo soneorqnd jowr ueeSwo 19)snmaq 7107 ATW e [oyuIMyOY
TL/1 sanout forg s AsSO[3 IOpUIIAl SN0 no Sunoiseg 1-11-6| 6
SIoYINIqaS)ouIAUI
-JoTu J00A USPA|(T[oSow Jeeu Jo0ZIopuo e
UQIYOLIIGSPR)S AW [[RWoM UeA proyylijeSowr e
UQINSOqy (1M JOUI JOA0IOIY SO[I0A0 e
BIPSUI [e130S JO [rew (a9
12184004 18j04 7[(7|  ®BIA SULIOPUINIE SYOSTIBWOINE UBA ULIOA JPRU YOOZIOPUO e [PYUIMySY
JDDULZ /] Sa10ul fo11g 1I9[Y 9JUSIUIAD) ANOJN 1D ‘99 Sunoisog 11-11-6 ‘8
(JyoBIPIOAOSTUUSY 9Zap JooA ueld [our)
UQPAYSIPUBISWOSPIIQIE U UIJOAIUISUIW “Q)BIIOWIP
uee UIP2)ISaq 9) JYIBpURE BUIYD) JOW USPURQ IPULE)SIq
SPaaI 9p UI U0 PUBQUAPA]S Op UeA UeeSuee oy U e ag)
SuriasipuoyUIIUI DIOU UopaYSIpUBISWOSPIqIE ue x| [oyUIMyRY
Jou UAUIOUIEI UL IPIOM U9 UJYIAIUISUSW ‘DILIOOWIP (UB I PUBquopl§ MO | D ‘VPAd ‘ND puequUapAS 11-01-9T ‘L




i2012 - F&V

1m mei

Bijlage - lijst t

10T ToW pIoySIIoA UL UQIOURUL] SISSTWIOISPEEY

UQUAIPUO (VIQ)

9 "wr's'z SeIPaSPIBIAl PIOOMIUBIOA 9POD) 3P e opio 1001Y0S
SeIpaSIIRIAl PIOOMIURID A MO VPAd ‘dS| op uee pwoarp Z1-€0-82| °S1

UQP[OULIOA 9) U)d9fJe yltjaddeyosieew ap oo Jeewr AAA aa

‘Q[orourUTy 9p UI[[e Jo1u sAndosFuIIuINzoq 9sIAIp 9p [1q e ‘99 ‘apad| €10z Sunoideq g
u)00yy0 afiddeyosieey anoN ‘VPAd ‘'VAD| SumproraqiooA | 7I-€0-87| vl




Bijlage - LTA F&V 9 mei

LL/ZL/L PP YAD UeA %90z19A do

Buljepueyaq aiopian
[91S100A JoW JWOX AAA ‘| 1-6-0€ JOUT Ylom 81z

L1/21/ "P’P SHUITUS0IL) UBA %90ZIaA do

anijod ya0zagyem eu uayaidsaq
‘9ISSIWWOD JOOA USA[IYDS 3} S1HI0U JaA0IaIY WO
969]|00 UBE SHUIUBOID) UBA | |/2|/L "P'P Xo0ZIan

uabuppawdo

2102 11ide ¢z 1ad

aAH/ag

asg

via/ag

assg

via
1susip

1940ss
IN/IBYIMysY
19¥eq

layyeqg
loeq
layyeqg
aeq

loeq
layyeqg
aeq
layyeqg

(UMY

1eeq
JENNETd]
[1SMuImysy
1eaQ
1oeq
1eeQ
1004yoS
[1S1uImysy
[91umyasy

1004Yd
S/IjuImyay
salA 8Q

100142
9||Inajauod

us[e-g3y [9isioonjeiteiiul do anoesy
ajusawab usuuiq [0Jjuod Bulislagian Yeduee UeA ue|d

11I-2102 UOA

leenemy ag uabuibiziimsbunoibag

2102 Bulwwalsaqieeynsal asplijuassn |
€10z Bunoibeg

11-2102 HOA

[eepemy ag uabuibiuinzeq YOA

2102 [eeuemy ag uabuibizimsbunoibag

€102 Blouuanaue |

Bepauuibuiuoy| aneneay

(ue,Ix puequapajls ‘|oul) buliasijeuoijeudaju] eIoN

VPAd p1aybljiaapue.q Jjaneniur

1 102 Buiuayai ig saiow Jano Jaug

1-2102 4OA

Bunpiyosagyesls ayliinnisaq aieneay

2102 jougsieefioop

2102 [eeuemy a| uabuibizimsbunoibag
us||e1siooasBulwwalsaq ‘joul | |0z Bulueyaleiusawen
(D) wnauanioeUODUBIUEY

19MB09I0H

[91segamjod mnaiN

Yaly usbuluoi) aiow "AB’U [9)SI00A

(uaroafoid uea

Buipioomjuelan us Buunis) JInnis Joy uee peelsjusswab s, anenjeng

uabuluoln | J| dISIA
diamiapuo

WLE|

WCE|

ACE|

AE|

ACE|
ABE/M
BH/MBO
"8 M/N'8H
A4

ACE|

AE|

ACE|

AE|
BM+ABH

A4
ACE|
AE|
N84
ACE|
W
ACE|
A4
ACE|
A4

A4

WYE

AE

Nd
Nd

gl-uel-|
21-08p-i
21-99p-1
Zi-nou-,

Zh-Aou-/
2L-Aou-/
gl-Aou-/
2L-Aou-/
gl-des-g

zi-nl-y

zi-nl-¢
Zh-nl-y
gL-nl-¢
gh-nl-1
gl-unl-g|
zl-unl-g|
2l-Pw-gzg
Zl-ew-6
Zl-1ew-6
Zl-1ew-6

Zl-ide-y
gl-ide-y

Zl-Hw-/

SS1

Vst
vl
ocl
6¢cl

9Ll
Sk
143
€L
[41)

18

€9
29
19
09
8S
144
134
ve
145
€l

43

(mne|q ul uadiamispuo amnaiu)

avvd VANIOVNIrINGTL-IONV]

10



Ingekomen stukken - Ombudsman - Jaarverslag 2011

HANDHAVING: VAN LEERPUNT NAAR KEERPUNT
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HANDHAVING: VAN LEERPUNT NAAR KEERPUNT

JAARVERSLAG
GEMEENTELIJKE OMBUDSMAN GRONINGEN
2011

Postbus 20.001
9700 PB Groningen
tel. 050 3186568
ombudsman@groningen.nl
www.groningen.nl/ombudsman

JAARVERSLAG GEMEENTELIJKE OMBUDSMAN GRONINGEN 2011
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VOORWOORD

De voorzieningenrechter: de benadering van de gemeente (bagatellisering van de klachten) is des te wranger nu de
gemeentelijke Ombudsman klachten van verzoeker gegrond heeft verklaard over de behandeling van zijn handha-
vingsverzoek.

Met genoegen bied ik u het verslag van mijn werkzaamheden over het jaar 2011 aan. De titel van dit
jaarverslag luidt: handhaving: van leerpunt naar keerpunt.

Onder handhaving wordt verstaan: het creéren en in stand houden van veiligheid, leefbaarheid,
welzijn en goede sociale verhoudingen. Maar ook het nakomen van afspraken, in het vooruitzicht
gestelde acties en afhandelingstermijnen.

Voor signalen, bijvoorbeeld om handhavend op te treden, dienen antennes aanwezig te zijn. Die
vormen leerpunten voor het niveau van de dienstverlening. Betreft het meer telkens terugkerende
reacties van burgers, dan is er aanleiding van een leerpunt een keerpunt te maken. En de organisatie
daar op aan te passen. Daartoe wordt een aantal aanbevelingen gedaan.

Veranderingen in de gemeentelijke organisatie. Ook de Ombudsman kan er niet om heen. In 2011
zijn verschillende aanzetten gegeven en het ziet er naar uit dat in 2012 ingrijpende veranderingen
hun beslag zullen krijgen. Iedere tijdsgeest heeft zo zijn eigen woorden en uitdrukkingen. Wat nu
op valt zijn termen als ‘transitieperiode’ en ‘lean and mean’. Wat er ook gaat veranderen en hoe
efficiént en effectief deze veranderingen ook worden doorgevoerd, de Ombudsman spreekt de hoop
en verwachting uit dat de dienstverlening aan de burgers steeds voorop zal blijven staan. En dat
het klachtrecht op dezelfde goede en betrokken wijze als in het verleden invulling blijft krijgen.
Groningen heeft daarin een naam op te houden.

Eind 2011 is de gemeentelijke Ombudsman door de gemeenteraad voor een periode van zes jaar
herbenoemd. Het is zo’'n moment om eens stil te staan bij zes jaar Ombudswerk en wat het de
gemeente, maar vooral de burgers, heeft opgeleverd. In deel I van dit jaarverslag wordt daar aan-
dacht aan besteed. Met uiteraard ook een blik op de nabije toekomst.

In jeder geval kunnen de burgers de komende jaren op een goed bereikbare plaats terecht bij de
Ombudsman. De aanvankelijk als vervelend ervaren verhuizing vanuit het gebouw van de DIA is
geheel ten goede gekeerd op de locatie aan de Kreupelstraat nr. 12. Met als positieve bijkomstigheid
dat de verhuis- en inrichtingskosten nagenoeg budgettair neutraal zijn verlopen. De door de DIA
gemaakte kosten worden door een structurele verlaging van het budget van het Ombudsinstituut
‘terugbetaald’. Dit is mogelijk omdat voor de nieuwe locatie minder huur is verschuldigd.

In aanwezigheid van vele belangstellenden verrichtte de burgemeester op 24 november 2011 de
officiéle opening.

Ik hoop met dit jaarverslag een bijdrage te leveren aan het doorontwikkelen van de gemeentelijke
dienstverlening. In algemene zin is het beeld daarvan goed. Maar op onderdelen kan het beter.
Ook is er sprake van enige zorg: bij de interne veranderingsprocessen moeten de belangen van de
burgers niet naar de achtergrond verdwijnen.

En tot slot verwacht ik dat de gemeente, als het gaat om de lerende werking van een klachtafhandeling
door de gemeentelijke Ombudsman, zich niet meer door de rechter op de vingers laat tikken.

Willy Kol

Gemeentelijke Ombudsman januari 2012
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INLEIDING

Met dit jaarverslag wordt voldaan aan de wettelijke verplichting in artikel 81u van de Gemeentewet
om jaarlijks verslag uit te brengen van de verrichte werkzaamheden. Het is altijd weer een goed
moment om de werkzaamheden van het Ombudsinstituut vanuit een breder perspectief te belich-
ten, wat terug te kijken maar vooral ook vooruit te blikken. Er is namelijk nogal wat gaande.

Vanuit de Nationale en de gemeentelijke Ombudsmannen zijn nieuw geformuleerde behoor-
lijkheidsnormen vastgesteld. Dit betekent dat het handelen van de gemeenten langs een meer
moderne meetlat zal worden gelegd.

Ook de burger blijft zich doorontwikkelen. Hij is mede via moderne media maar al te goed op de
hoogte van de ontwikkelingen in zijn gemeente. En is vooral geinteresseerd in veranderingen in
zijn directe woon- en werkomgeving. Hij heeft bepaalde verwachtingen hoe de overheid zijn belan-
gen dient te behartigen. Dat daarin zo nu en dan een kloof ontstaat, mag geen verrassing heten.
Maar wel is het interessant hoe deze kloof kan worden gedicht.

Daarnaast is de gemeente Groningen volop in verandering. Op het niveau van de bestuurlijke
dienstverlening, de interne ondersteuning en niet in de laatste plaats, de publieke dienstverlening.
Eigenlijk zijn de eerste twee facilitair aan de derde. Immers, de gemeente is er voor de burgers en
niet omgekeerd. De resultaten van die op onderdelen ingrijpende reorganisatie worden door de
Ombudsman met grote belangstelling gevolgd. Maar hier en daar ook met enige zorg, gezien de
ervaringen met veranderingsprocessen in het verleden.

In ieder geval kan het jaar 2011 als goed vertrekpunt worden gezien. Voor het eerst in jaren daalde
het aantal burgers dat zich tot de gemeentelijke Ombudsman wendde. In 2010 wendden 567 bur-
gers zich tot de Ombudsman, in 2011 waren dat 466.

Net als voorgaande jaren betrof tweederde daarvan een probleem/kwestie met de gemeente. Het
aantal inhoudelijke zaken dat door de Ombudsman is afgehandeld daalde van 165 in 2010 naar
126 in 2011. Een mooie neerwaartse beweging maar uiteraard nog geen reden om tevreden ach-
terover te leunen. In de eerste plaats dient te worden afgewacht of deze daling zich voortzet; in
de tweede plaats is voor het meten van het niveau van de dienstverlening niet alleen het aantal
klachten van belang, maar ook de aard van de verstoorde relatie tussen de gemeente en de burger.
Daarover hierna meer.

Een overzicht van de inhoud van het Jaarverslag:

. DEELI
In deel I worden opvallende zaken in de werkwijze beschreven en een aantal bijzondere thema’s
belicht.

¢ Deelll

Dit deel omvat specifieke aandachtspunten, gevolgd door een aantal aanbevelingen.

¢ Deellll
Deel III is meer cijfermatig van aard en beschrijft aantallen en soorten contacten. De geschonden
behoorlijkheidsnormen worden weergegeven. Per dienst wordt een beschouwing gegeven. Tot slot is
er een vergelijkend overzicht over de jaren 2008, 2009, 2010 en 2011.

¢ DeellV

Deel IV is informatief. Het Ombudsinstituut wordt beschreven evenals de rechtspersonen waarvoor
het instituut van Groningen nog meer werkt. De in- en externe contacten worden benoemd en tot
slot een aantal beschouwingen.

. Deel V

In schema’s wordt ingegaan op de interventies, de uitgebrachte (eind)rapporten, de bemiddelingen
en de algemene onderzoeken die zijn verricht.

¢ Deel VI

Dit deel omvat een aantal bijlagen.
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DEELI WERKWIJZE EN BIJZONDERE THEMA'’S

1. Introductie

Ik heb geen vuilniszakken bij de ondergrondse container geplaatst. Kinderen hebben zakken uit de container gehaald
op zoek naar statiegeld. Ik heb de kinderen zelfs nog terug moeten trekken anders konden ze er niet uitkomen. De
boete is niet terecht.

Bovenstaande klacht toont aan dat de burger zeer inventief kan zijn om zijn eigen gelijk aan te
tonen. Er volgde zelfs een beeldende voorstelling hoe ‘de kinderen gered waren’. Met medewerking
van de Milieudienst werd aangetoond dat dit door de trommelwerking van de afvalcontainer toch
echt niet mogelijk kon zijn geweest.

Ook blijkt steeds weer dat een burger de gedachtegang van de gemeente niet altijd kan volgen.
Ilustratief is de zin: in de huidige aanvraag is de indeling van de gevelopeningen onvoldoende afgestemd op
de hoogst aanwezige visuele kwaliteit van de gevelopeningen in de aangrenzende bebouwing. Dit riep onder
meer de vraag op of er dan geen brievenbus in de deur mocht. Dat wist de Ombudsman ook niet
maar die zocht het uit.

Twee voorbeelden van zaken die in het verslagjaar zijn langs gekomen met uiteenlopende
raakvlakken tussen de burger en de ambtelijke organisatie. Op een aantal aspecten daarvan wordt
hieronder nader ingegaan.

Maar er speelde meer. Het toetsingskader van de Ombudsman is in een eigentijdse jas gestoken en
er is een landelijke Kinderombudsman aangesteld.

2. Werkwijze

2.1 de verwachtingsvolle burger

Een burger wil graag weten waar hij aan toe is. Als de gemeente daar bij betrokken is

verwacht hij terecht een duidelijke uitleg. Dan blijkt met regelmaat dat gemeentelijke
denksystemen en het begrippenkader van de burger niet op elkaar zijn afgestemd.

Een technisch verhaal over decibellen, gecorrigeerd naar omgevingslawaai en
bedrijfsduur, verzachtte de ervaren geluidsoverlast niet. Integendeel. De daarop

volgende verwijzing naar een logaritmetabel maakte het niet echt beter.

Een horeca-inspecteur die altijd mag worden gebeld bij overlast. “Oh, te hard geluid, maar daar ga
ik niet over. Dat deel van de wet wordt door anderen gecontroleerd.” Hoezo, altijd gebeld kunnen
worden?

Het verschil in tarief tussen een PGB en een uitkering in natura moet eenvoudig uit te leggen zijn.
En moet zeker niet leiden tot een omslachtige en overigens nutteloos gebleken bezwaarschriften-
procedure.

Kortom, probeer je in de leefwereld van de burger te verplaatsen en op zijn begripsniveau te
communiceren.

Er zijn echter ook burgers die teveel van het (klacht)recht verwachten. Lang geleden bij de eerste
kennismaking met het recht leerde de Ombudsman de volgende wijsheid: hij die zegt ik sta op mijn
recht, treedt het recht met voeten. Met andere woorden, een burger die meent dat hem alleen maar
recht kan worden gedaan zonder de belangen van anderen daarbij te betrekken, vraagt teveel.

In het klachtrecht wordt in dat kader onderscheid gemaakt tussen zogenaamde bagatelklachten
(klachten van geringe betekenis) en klachten die het belang van de klager kennelijk niet direct
raken. Voorbeeld van het eerste is de verkeerd geplakte postzegels. Het tweede ziet op (algemene)
besluiten en procedures die geen directe (rechts)gevolgen voor een burger hebben. Het verloop van
de planvorming voor de Oostwand is daarvan een voorbeeld.

In dit soort kwesties is de Ombudsman wel bevoegd, maar niet verplicht een onderzoek in te stellen.
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De tot op heden gevoerde lijn in dit soort kwesties is die van terughoudendheid. Helemaal als er op
onderdelen sprake is (geweest) van mogelijke bezwaar- en beroepsprocedures. Dit sluit echter niet
uit dat op concrete punten (gedragingen) wel een aanvullend onderzoek kan worden gestart.

Tot slot van dit onderdeel de (on)gegrondheid van een klacht.

Als de Ombudsman een klacht gegrond verklaart, is daarmee het vertrouwen van de burger in de
gemeente niet altijd hersteld. Om die reden wordt in voorkomende gevallen voorgesteld nog eens
een ‘goed gesprek’ tussen partijen aan te gaan.

Maar ook komt het voor dat een klacht feitelijk ongegrond is maar dat verbeteringen in het proces
voor de hand liggen. Zo leerde de DIA dat het GBA-aanschrijvingsbeleid op onderdelen klantvriende-
lijker kan.

2.2 onbehoorlijk: schuld en boete

Zoals bekend mag worden verondersteld onderzoekt de Ombudsman of een bestreden gemeentelijke
gedraging de toets der behoorlijkheid kan doorstaan. Is dat niet het geval dan wordt dat met zoveel
woorden geconstateerd en opgeschreven. Meestal wordt gesproken van niet behoorlijk maar soms
van onbehoorlijk. Grammaticaal gezien heeft het dezelfde betekenis, maar gevoelsmatig komt het
anders over. Onbehoorlijk was het drie keer zonder tussenbericht overschrijden van een toegezegde
termijn.

De Ombudsman is zich er van bewust dat een dergelijk oordeel hard kan overkomen. Het is welis-
waar formeel gericht tegen het bestuursorgaan, maar de betreffende gemeentelijke medewerker
voelt zich uiteraard aangesproken.

In dat verband is wel eens de vraag gesteld of er niet meer nuancering in het oordeel kan worden
gebracht. Immers in het strafrecht wordt ook onderscheid gemaakt tussen overtredingen en
misdrijven en wordt uiteindelijk bij het vonnis de strafmaat bepaald. Dat nu is waar maar daaraan
voorafgaand ligt de schuldvraag. Je bent dus ergens schuldig aan: in het recht aan een schending
van een wettelijk voorschrift, in de Ombudsoptiek aan de schending van een behoorlijkheidsnorm.
En op het laatste staat geen andere uitspraak dan die van de onbehoorlijkheid. Zonder verdere
‘strafmaatbepaling’.

Maar om toch enige nuancering aan te brengen wordt dus onderscheid gemaakt tussen niet
behoorlijk en onbehoorlijk. De aard van de handeling dan wel de frequentie daarvan is daarvoor
bepalend. Uiteraard is het voor de medewerker van belang om kennis te nemen van de motivering
van de Ombudsman. Hij kan daar van leren. Gelukkig ook vaak lezen dat ingezien wordt dat een
andere aanpak mogelijk was geweest. Of beter nog, dat een herstelactie al is gepleegd dan wel in
het vooruitzicht is gesteld. En dat dit met instemming (en dus waardering) van de Ombudsman is
ontvangen.

2.3 bijzondere verzoeken en het protocol

Met enige regelmaat bereiken de Ombudsman verzoeken van de gemeente om een advies uit
brengen over dan wel te bemiddelen in kwesties waarbij het verkeer tussen de gemeente en de
burger(s) is vastgelopen. Hoewel dit niet de basistaak van de gemeentelijke Ombudsman is, wordt
een dergelijk verzoek altijd in welwillende overweging genomen. Dit tegen de achtergrond dat de
gemeente er op gericht is om de relatie tussen haar en de burger te verbeteren en bereid is zich
daarbij kwetsbaar op te stellen. De extra inspanningen van (de medewerkers van) het instituut die
daarmee gepaard gaan, worden daar graag aan ondergeschikt gemaakt.

Zo vond in het voorjaar een onderzoek plaats naar de gang van zaken rondom het parkeerregime bij
de Kop van Oost. Bij de presentatie van het advies meldde de Ombudsman dat tijdens het onderzoek
was gebleken dat de medewerking van de gemeente en het ondernemen van tijdige acties, voor
verbetering vatbaar was.

Dit was voor het college van B&W aanleiding de Ombudsman uit te nodigen voor
een gesprek over de gang van zaken. Uitgangspunt was dat een toekomstige inzet
van de Ombudsman haar onafhankelijke positie niet mag aantasten. Daarnaast
zijn spelregels besproken. Een verzoek wordt door het college op schrift gesteld en
de Ombudsman reageert schriftelijk onder welke voorwaarden daaraan invulling
wordt gegeven. Daarbinnen worden zaken vastgelegd, zoals de aanwijzing van een gemeentelijke
contactpersoon, de aard van het advies, het moment van openbaarheid etc. Een en ander heeft
geleid tot een protocol waarin het voorgaande is vastgelegd.
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Op basis van dit protocol heeft het college in het najaar de Ombudsman verzocht te bemiddelen
in een al jaren voortslepend conflict tussen de gemeente en een burger. De resultaten daarvan zijn
afzonderlijk gerapporteerd.

2.4 terugblik zes jaar Ombudsman en vooruitblik

De huidige gemeentelijke Ombudsman functioneert sinds augustus 2005 als zodanig. Vanwege
een wetswijziging werd zij per 1 januari 2006 herbenoemd voor de reguliere periode van zes jaar.
Eind 2011 besloot de gemeenteraad de Ombudsman opnieuw voor een periode van zes jaar te
herbenoemen.

De procedure die daar aan voorafging was zorgvuldig en vond in beslotenheid plaats. Dit jaarver-
slag is een goed moment om ook in de openbaarheid nog eens op de afgelopen periode terug te
kijken. En dan vooral op het punt van de ontwikkeling van de dienstverlening aan de burgers. Dit
gebeurt aan de hand van de thema’s van de jaarverslagen van de afgelopen zes jaar.

2005 Met respect voor ieders rol in de samenleving

Deze titel hing nauw samen met de positie van een Ombudsman zoals die in de wet is verankerd: onafhankelijk
en onpartijdig. De Ombudsman is geen verlengstuk van de gemeentelijke organisatie maar ook geen belangen-
behartiger van de burger. Uiteraard is er wel sprake van een persoonlijke inkleuring die zijn vertaling krijgt in
de manier van werken. En daarmee in feite de meerwaarde van een lokale Ombudsman benadrukt.

2006 Mag het iets meer zijn

In 2006 werd gesproken van een dreigende vertrouwenskloof tussen de overheid en de burgers. De voorwaar-
denscheppende overheid die tegelijk de autonomie van de burgers respecteert stond hier en daar op gespannen
voet. Meer uitleg van de kant van de overheid/gemeente over handelen en nalaten zou een goede bijdrage aan
het overbruggen van de kloof kunnen leveren.

2007 Zeggen wat je doet, doen wat je zegt

Geconstateerd werd dat burgers die aanspraak maken op een bepaald product van de gemeente in de regel snel
en adequaat werden geholpen. Maar als er sprake was van bijzondere zaken werden toezeggingen niet altijd
nagekomen. Teveel vasthouden aan ambtelijke maatstaven en voorschriften (negatieve invulling van het begrip
bureaucratie) leidt niet tot een goed verkeer tussen de gemeente en haar burgers.

2008 Je gaat het pas zien als je het door hebt

Deze uitspraak van Johan Cruijff vormde de titel van het jaarverslag 2008. Met een knipoog naar
diens soms onnavolgbare uitspraken werd de gemeentelijke correspondentie en de achterliggende
besluitvormingsprocessen over het voetlicht gebracht. Pleidooi was de burger niet met de binnenkant van de
gemeente te confronteren maar hem snel en adequaat te bedienen.

2009 U spreekt met de gemeente...

In 2009 werd aandacht gevraagd voor de gemeentelijke visie dat de burger de gemeente als één zou moeten zien
en niet als de optelsom van acht verschillende diensten. Conclusie was dat dit in de praktijk niet altijd werkte.
Ergo, binnen de diensten werd het ene gemeentelijke gevoel lang niet altijd herkend.

2010 Het geheugen van de gemeente

Het zoekraken van stukken, het op verschillende plaatsen bijhouden van niet aansluitende dossiers en het op de
achtergrond raken van door burgers verzonden e-mails, vormden de rode draad van het jaarverslag in 2010. Met
nadruk werd aandacht gevraagd voor een goede registratie en archivering van stukken.

Conclusie van deze rontgenfoto kan zijn dat de gemeente op bovenstaande punten
zeker vooruitgang heeft geboekt. Mede door de uitvoering van door de Ombudsman
op deze gebieden gedane aanbevelingen.

Echter, waakzaamheid blijft geboden. Als er sprake is van incidentele afwijkingen
in behoorlijk gedrag naar burgers, dan is dat vervelend. Feit is ook dat waar wordt
gewerkt, fouten (mogen) worden gemaakt. De bereidheid om die te herstellen is kenmerkend voor
een goede houding tegenover dienstverlening. Gelukkig ontbreekt het daar zelden aan. Kenmerk
van een lerende organisatie.

Maar steeds blijkt ook weer dat er nieuwe aspecten opduiken die organisatorische verbeteringen
noodzakelijk maken. Vaak onder druk van maatschappelijke ontwikkelingen en gedragsveranderin-
gen in de samenleving. Zo wordt in deel I van dit jaarverslag een aantal aandachtspunten genoemd
die zijn voorzien van een aanbeveling. En zouden moeten leiden tot keerpunten.

Naar de toekomst zal de Ombudsman haar positie zoals zij die in 2005 is begonnen gaan voortzet-
ten: onafhankelijk en onpartijdig. Dit overigens in de wetenschap dat wel eens vraagtekens bij deze
positionering worden geplaatst. Soms door teleurgestelde burgers die geen gelijk hebben gekre-
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gen van de Ombudsman; soms door vertegenwoordigers van de gemeente die meer begrip van de
Ombudsman verwachten in complexe situaties in het publieke domein.

Hoe het ook zij, van de Ombudsman mag naar twee kanten een inlevende houding worden ver-
wacht. Maar uiteindelijk wordt op basis van relevante feiten en omstandigheden een oordeel geveld.
De eerder ingezette lijn dat daarbinnen wordt gestreefd naar het zo snel mogelijk oplossen van
problemen zonder lange en ingewikkelde procedures, wordt gecontinueerd. Dejuridiseren boven
formaliseren, blijft het motto.

3. Bijzondere thema's

3.1 werken voor de regio

De gemeentelijke Ombudsman werkt ook voor een aantal omliggende gemeenten. Om financiéle
redenen heeft de gemeente Leek met ingang van 1 januari 2012 afgehaakt. Dat is te betreuren,
omdat Leek al sinds jaar en dag was aangehaakt bij het Groningse instituut en er intussen aardig
wat kennis was opgedaan over een gemeente met een groot buitengebied. De Ecologische Hoofd
Structuur en geurverordeningen kenden geen geheimen meer voor de Ombudsman. Jammer ook
voor de burgers van die gemeente, die nu op Den Haag zijn aangewezen.

Blijven over de gemeenten Ten Boer en De Marne. Hoewel zelfstandige gemeenten is er toch een
duidelijke link met de gemeente Groningen.

De ambtelijke organisatie van Groningen werkt voor Ten Boer en dat maakt de klachtafthandeling
voor de gemeentelijke Ombudsman overzichtelijk. Want de inrichting en werkwijze van de organi-
satie is bekend. In Ten Boer richten de klachten zich vooral op ruimtelijke ordeningszaken en de
uitvoering van de WMO.

In De Marne zijn het vooral klachten op het gebied van sociale zaken. Deze gemeente heeft met
Winsum weliswaar een eigen sociale dienst maar de Zelfstandigenregeling en zaken als schuldsane-
ring en bewindvoering zijn uitbesteed aan Groningen. De dienst SOZAWE en de GKB komen in dat
verband regelmatig langs.

Omdat een klacht zich richt tegen een bestuursorgaan wordt de afthandeling van deze klachtproce-
dures gericht aan de betreffende gemeentebesturen. Maar het geeft voor de Ombudsman een aan-
vullend beeld over de dienstverlening van de gemeente Groningen.

Anders ligt dit met werkzaamheden die worden verricht voor gemeenten die niet zijn aangesloten
bij de gemeentelijke Ombudsman. Zo voert de DIA belastingwerkzaamheden voor Delfzijl,
Appingedam en Loppersum. Klachten daarover worden in eerste instantie door die gemeenten
afgehandeld. Voor het externe klachtrecht is voor Appingedam de Nationale ombudsman het
aangewezen instituut. Delfzijl en Loppersum hebben elk een eigen commissie. Zo kan het dus zijn
dat een Groningse ambtenaar op verschillende plaatsen verzocht kan worden zijn handelingen toe
te lichten.

Sommige diensten zijn wel erg gericht op de regionale samenwerking. De bedrijfsafvalpas die de
Ombudsman voor het nieuwe kantoor ontving vermeldde de volgende tekst: de vinder van deze kaart
wordt verzocht deze kaart te sturen naar de gemeente Assen, afdeling Afvalbeheer. Navraag leerde dat er geen
sprake was van een regionale ambitie, maar van een foutje door een uitzendkracht.

3.2 nieuwe behoorlijkheidsnormen

Al geruime tijd aangekondigd, maar nu is het dan zover. De behoorlijkheidsnormen zoals die door
de Nationale ombudsman zijn vastgesteld en door de lokale Ombudsman zijn overgenomen, zijn
gemoderniseerd. Ze zijn minder juridisch en in duidelijke taal gesteld. Vanuit de Ombudsinstituten
van Amsterdam en Groningen is actief bijgedragen aan deze omvorming.

De vereisten voor behoorlijk gedrag zijn onderverdeeld in een viertal kernwaarden: open en duide-
lijk, respectvol, betrokken en oplossingsgericht, eerlijk en betrouwbaar. Deze kernwaarden geven in essentie
weer wat de burger kan en zal verwachten in het verkeer met de overheid. Op hun beurt zijn de
kernwaarden vertaald in 22 concrete normen. Het overzicht daarvan treft u hiernaast aan.
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Open en duidelijk Betrokken en oplossi icht

transparant maatwerk

goede informatieverstrekking samenwerking

luisteren naar de burger coulante opstelling

goede motivering voortvarendheid
de-escalatie

Respectvol Eerlijk en betrouwbaar

respecteren van grondrechten integriteit

bevorderen van actieve deelname door de burger betrouwbaarheid

fatsoenlijke bejegening onpartijdigheid

fair play redelijkheid

evenredigheid goede voorbereiding

bijzondere zorg

goede organisatie

professionaliteit

In feite is er sprake van de herformulering van het merendeel van de oude normen. Zo veranderde
‘rechtszekerheid’ in ‘betrouwbaarheid’ en een ‘adequate organisatorische voorziening’ in een ‘goede
organisatie’. Sommige normen zijn hetzelfde gebleven zoals die voor redelijkheid en evenredigheid.
Nieuw zijn de normen van transparantie, maatwerk en de-escalatie.

3.3 de Kinderombudsman

Begin 2011 is de eerste Kinderombudsman van Nederland, de heer M. Dullaert, door
de Tweede Kamer benoemd. De Kinderombudsman is een substituut-ombudsman van
de Nationale ombudsman met een eigen werkgebied. Hij rapporteert jaarlijks aan de
Tweede Kamer.

De Kinderombudsman stimuleert dat overheidsinstanties en privaatrechtelijke
instanties de kinderrechten eerbiedigen. Rechten zoals die onder meer in het internationale Verdrag
voor de Rechten van het Kind zijn vastgelegd. Dat doet hij via voorlichting, advies, monitoring en
onderzoek.

Het is een nieuw specifiek werkgebied in het klachtrecht. De heer Dullaert heeft overleg gehad
met de lokale Ombudsmannen over de invulling van de verschillende posities. Wanneer moet
een gemeente bij de afhandeling van een interne klacht van een jongere verwijzen naar de
Kinderombudsman en wanneer naar de lokale Ombudsman? De taakverdeling zal nog verder
gestalte moeten krijgen.

Met het oog op de overheveling van de jeugdzorg naar de gemeenten en de gemeentelijke
betrokkenheid bij de Centra voor Jeugd en Gezin, is het wel zaak om duidelijkheid te creéren. Zowel
naar de kinderen als naar de gemeente.
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DEEL II AANDACHTSPUNTEN EN AANBEVELINGEN

1. Introductie

In dit deel wordt aandacht besteed aan een tweetal thema’s, dat vele burgers in de stad raakt.

In de eerste plaats de veranderingen binnen de gemeentelijke organisatie en in de tweede plaats
de rol van de gemeente bij ervaren overlast en hinder. En op het snijvlak daarvan de registratie en
aanpak van de meldingen daarover.

Ook nu kan weer worden gesteld dat de gemeente haar dienstverlening goed op orde heeft. Fricties
zullen zich altijd voordoen, maar die zijn er om op te lossen. Maar bij (ingrijpende) veranderingen
bestaat het risico dat teveel (te lang) naar binnen wordt gekeken. Of dat nieuwe wegen worden
ingeslagen zonder oude af te sluiten. Het niveau van de dienstverlening kan daardoor onder druk
komen te staan en hinderlijke vormen voor burgers aannemen.

Inherent aan een dichtbevolkt gebied is de kans op irritaties tussen burgers. In ieder geval
groter dan op de grote stille heide. Hoewel, één gettoblaster kan het wandelgenot van tientallen
natuurliefhebbers ook aardig verstoren.

Maar waarom vindt de één de geur van suiker en tabak bij de stad horen en ergert de ander zich
daar aan? Waarom is de één regelgericht en de ander veel ruimdenkender? Is dat athankelijk in
welke positie je verkeert? Welke rol dient de gemeente daarbinnen te vervullen? In schema:

maatschappelijk speelveld

ergernissen | conflicten

7N\

regels zijn regels l 'we moeten niet te moeilijk doen

de gemeente

Het zijn kwesties die de Ombudsman in het verslagjaar regelmatig hebben beziggehouden. Wat kan
en mag je van de gemeente verwachten om handelend op te treden. Het heeft in ieder geval een
aantal leerpunten opgeleverd. En vanuit het perspectief dat de gemeente er voor alle burgers is, zou
het ook moeten leiden tot een aantal keerpunten.

2. Veranderingen in de gemeentelijke organisatie

Na uw brief gelezen te hebben veronderstel ik dat u niet op herhaalde excuses zit te wachten, maar ik
vind wel dat ik u tenminste een verklaring schuldig ben over de aanmaning die u hebt ontvangen.

De opsteller van deze brief geeft er blijk van dat obligate excuses of een opmerking dat de proce-
dure niet de schoonheidsprijs verdient, niet goed zullen landen. Dat getuigt van inleving en dat is
winst.

2.1 naar één gemeente
De gemeente heeft uitgesproken dat de organisatie platter en kleiner moet worden en
integraler moet gaan opereren. De stip aan de horizon: één gemeentelijke organisatie, één § ~

Groningen, die wordt gekenmerkt door vertrekpunten als een integrale dienstverlening aan de
burger en het met één mond spreken. Met verwijzing naar het jaarverslag van 2009 kan de
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Ombudsman dit alleen maar van harte onderschrijven. De uitgezette lijnen zijn duidelijk, maar het
zal nog wel af en toe balanceren worden.

De diensten worden niet opgeheven en blijven verantwoordelijk voor hun sectorale werk, maar de
aansturing aan de top is ingrijpend gewijzigd. Met het verdwijnen van de functie van algemeen
directeur is echter ook de verantwoordelijkheid voor de afhandeling van interne klachten verdwe-
nen. En de relatie die de Ombudsman met deze functionarissen onderhield als directe vertegen-
woordiger van het bestuursorgaan. In het verlengde hiervan is de positie van de klachtenfunctiona-
rissen veranderd.

De Ombudsman gaat er voorlopig vanuit dat de Groningen Management Team (GMT) leden verant-
woordelijk zijn voor de interne en externe klachtafthandeling en dat zij evenveel betrokkenheid bij
de afhandeling van klachten aan de dag zullen leggen als de voormalige algemeen directeuren.

Organisatieontwikkelingen gaan in de regel gepaard met veranderingen in de werkprocessen. Dat
is een natuurlijk gevolg maar het uiteindelijke doel moet niet uit het oog worden verloren. Het
reorganisatieproces bij de dienst SOZAWE had onder meer als uitgangspunt dat het contact met de
klanten moest worden verbeterd. De aanstelling van klantmanagers per 1 april 2011 moest daar in
voorzien.

Medio 2011 bleek dat deze operatie niet vlekkeloos verliep en in september werd besloten tijdelijk
extra klantmanagers aan te stellen. Dit om de vaste klantmanagers de tijd te geven de nieuwe
methodiek in de vingers te krijgen om de dienstverlening te vergroten.

Ondertussen had ook de Ombudsman al diverse signalen gehad over de onbereikbaarheid van de
klantmanagers. Door haar interventie werd dan wel een oplossing voor een concreet probleem
gevonden, maar de burgers ondervonden last van het haperende veranderingsproces. Een reactie
van de dienst dat het ‘transitieteam’ een bepaalde aanvraag in behandeling had, vormde weliswaar
een verklaring, maar geen rechtvaardiging.

Uiteraard kan ook niet voorbij worden gegaan aan Het Nieuwe Werken. Dat lijkt vooral een intern
proces met als kenmerken: kostenbesparing, tevreden medewerkers en een innovatief imago.
Allemaal niets mis mee. Maar maak duidelijk dat ook de burgers van de voordelen profiteren;
er in ieder geval geen last van zullen hebben. De ervaring van de Ombudsman met een nieuwe-
stijl-medewerker stemt wat dat betreft niet geheel gerust: ik werk nu thuis en kan niet in het systeem.
Hopelijk een incident.

Moraal van deze beschouwingen: houd de dienstverlening aan burgers als leidend principe steeds
goed voor ogen en voer veranderingen pas door als de organisatie er klaar voor is. Liever nog even
een goede ouderwetse dienstverlening dan één in een modern jasje waarvan de mouwen te krap
zitten. Want daar knapt de gemeente uiteindelijk uit en de burger op af. En dat heeft negatieve
gevolgen voor het (interne) moraal en het (externe) imago.

2.2 het Klanten Contact Centrum

De plannen voor een Klanten Contact Centrum (KCC) zijn in een vergevorderd sta-
dium. Het KCC moet er komen voor alle kanalen die de burger gebruikt om met de
gemeente in contact te komen. Dus aan de balie, via de post, de telefoon en e-mail.
Ook de informatie op de website valt er onder.

Blijkbaar liggen de fundamenten voor het nieuwe huis van de gemeente klaar, maar
moet het dak nog worden geplaatst.

Uiteraard is de binnenkant van veel groter belang. Doelstelling bij de telefonie is bijvoorbeeld dat
burgers zo weinig mogelijk worden doorverbonden. De functie van telefonist vervalt en daarvoor
in de plaats komt een frontofficemedewerker. “Deze moet kunnen doorvragen in plaats van door-
verbinden”. De Ombudsman juicht deze ontwikkeling toe, maar plaatst ook een kanttekening. Die
ligt in het verlengde van de hiervoor gemaakte opmerking bij te snel doorgevoerde organisatiever-
anderingen.

De deskundigheid en actuele kennis van de frontofficemedewerkers, of ze nu aan de balie of achter
de telefoon zitten, is van essentieel belang. Uiteraard betreffen de meeste vragen zogenaamde stan-
daardproducten. Dat gaat in de regel heel goed.

Maar als het iets gecompliceerder ligt moet klantgerichtheid over gaan in persoonsgerichtheid. En
dat vraagt een breder inzicht en soms dossierkennis.
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Het komt nog wel eens voor dat burgers aan de balie of de telefoon een afwijzende reactie ontvangen
die voor hen onverklaarbaar dan wel onbestaanbaar is. Zij wenden zich dan teleurgesteld tot de
Ombudsman, die vervolgens met haar kennis het juiste kanaal binnen de gemeente aanboort.
Kortom, organiseer in het verlengde van het frontoffice ook een goed functionerend backoffice,
waar burgers met niet standaard vragen ook snel en efficiént worden geholpen.

2.3 meldingen van hinder en overlast

rareyiey|

De troep ligt metershoog opgestapeld op een groot balkon in een binnenterrein van de Schildersbuurt.
Buurman kijkt er al tijden tegenaan, heeft de vriendelijke maar lakse eigenaar een paar keer aangespro-
ken en begint zijn geduld te verliezen. Hij zoekt contact met de gemeente.

Meldpunt Overlast lijkt hem het aangewezen loket. Dat is het niet. “U moet de milieudienst hebben”, is
de reactie van het meldpunt op zijn mail. “Helaas”, laat de milieudienst weten, “het afval ligt op par-
ticulier terrein”. Terug naar Meldpunt Overlast. “Dan weet ik het ook niet”, zegt de man van het meld-
punt. “U kunt bouw- en woningtoezicht proberen, maar dat levert ook niks op”. De eigenwijze buurman
vindt ‘bouw- en woningtoezicht’ wel toepasselijk klinken voor zijn probleem en waagt een telefoontje. Al
snel begint de berg te verdwijnen.

Een paar weken later krijgt hij weer een mailtje van Meldpunt Overlast. Met excuses voor het feit dat hij
niet geholpen is. Hij schrijft terug en tipt dat het misschien handig is om als gemeentelijke instanties
van elkaar te weten wat je doet.

Weer krijgt hij een mailtje. “Nogmaals mijn excuses”, staat er schuldbewust. “Ik heb er veel van geleerd”.

In het klachtrecht wordt onderscheid gemaakt tussen meldklachten en inhoudelijke klachten.
Meldklachten betreffen verstoringen in de openbare ruimte die op korte termijn zijn op te lossen.
Zoals losliggende stoeptegels, gevaarlijke bomen en takken, uitgevallen straatverlichting en zwerf-
vuil. Ze doorlopen in principe niet de in de Algemene Wet Bestuursrecht geregelde in- en externe
klachtenregeling. Als een meldklacht echter niet adequaat wordt opgepakt, kan een inhoudelijke
klachtprocedure worden gestart.

Eigenlijk een overzichtelijk onderscheid.

De praktijk is echter weerbarstiger. De gemiddelde burger kent het onderscheid tussen meldingen
en klachten niet. De gemeentelijke website biedt vele mogelijkheden om te klagen of een melding
te doen. Maar het is wel even zoeken bij welk loket je moet zijn met jouw specifieke probleem.
Amusant is de reactie op de gemeentelijke zoekmachine bij het woord meldklachten: u bedoelt
waarschijnlijk keelklachten. Nou dat niet, maar een lichte hoofdpijn dreigt.

Recent is de App Meldstad, een applicatie voor smartphones in de lucht gegaan. Heel eigentijds.
Maar lang niet alle stadjers zullen daar direct gebruik van maken en voorlopig via de meer tradi-
tionele weg hun probleem willen aankaarten. Dan kom je nog veel gemeentelijke loketten tegen:
beheer en verkeer, overlast en zorg, afval, bouwen en wonen, om een aantal te noemen. Allemaal
met verschillende domeinen, telefoonnummers en veelal hun eigen registraties en voortgangsbe-
waking.

Een voorbeeld uit de praktijk: klacht over een boom bij een school; Stadsbeheer verwijst naar OCSW
omdat de boom op een schoolplein staat; OCSW verwijst naar 02G2 omdat het onderwijs is verzelf-
standigd; de klacht verdwijnt uit het gemeentelijke beeld, maar de burger zit er nog steeds mee.

Er wordt gewerkt aan een nieuw gemeentelijk ‘organisatieonderdeel’ dat het beheer en onderhoud
in de openbare ruimte gaat uitvoeren. Verschillende gemeentelijke diensten zijn hierbij betrokken.
In het verlengde van het KCC zou het een goede zaak zijn als er voor het doen van meldingen ook
één gemeentelijk loket komt. Daar kan de melding worden aangenomen, op de juiste plaats worden
uitgezet, de voortgang worden bewaakt en, als mooi sluitstuk, de burger wordt geinformeerd dat
zijn probleem is opgelost of binnen welke termijn dat het geval zal zijn.
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3. Handhaving

Medewerkers van de Milieudienst en RO/EZ hebben diverse keren (11x!) inspecties uitgevoerd en nooit
geconstateerd dat er sprake was van (geur)overlast.

Geuroverlast is een subjectief gegeven. Om die reden handhaaft de gemeente ook niet op geuroverlast en
de mate waarin die wordt ervaren.

Een onbegrijpelijke tegenstrijdigheid in één brief. De burger voelde zich bij de neus genomen.

3.1 in de openbare ruimte

Algemeen

Een burger heeft vooral belang bij een veilige en prettige woonomgeving. Als daar verstoring in
optreedt, wil hij dat de gemeente daar zo spoedig mogelijk iets aan doet. Maar dat kan en hoeft niet
altijd.

De inrichting van een platdak met stoelen en planten maakt het nog niet tot een vergunningplichtig
dakterras. Een klein vergrijp waar niemand echt last van heeft hoeft niet via de weg van
bestuursdwang te worden aangepakt.

Bij burenconflicten mag je als gemeente verwachten dat burgers eerst met elkaar in gesprek gaan.
En hun onderlinge probleem bij voorkeur zelf oplossen.

Als er echter sprake is van overtreding van formele regels, dan komt (uiteindelijk) de gemeente in
beeld.

Op grond van de algemene beginselen van behoorlijk bestuur heeft de gemeente een beginselplicht
tot handhaving. In de Algemene Wet Bestuursrecht worden daarvoor verschillende instrumenten
aangedragen.

Tegenover deze plicht staat de handhavingpraktijk van alle dag. De beschikbare capaciteit, het
budget en de prioriteitsstelling bepalen de gemeentelijke inzet. Zo ook in Groningen. En dat leidt
nog wel eens tot onbegrip bij burgers. Niet alleen de (vermeende) passiviteit maar ook het feit dat
het handhavingsrecht een tegenstrijdigheid kent.

De gemeente heeft verschillende wettelijke taken uit te voeren en heeft daarnaast algemene verant-
woordelijkheden. Die brengen met zich mee dat zowel het algemeen maatschappelijk belang als de
belangen van de klager én de overtreder dienen te worden gewogen.

In de regel zal (dient te) worden gekeken of de bestreden situatie gelegaliseerd kan worden. Tot
die tijd kan de feitelijke situatie worden gedoogd. In een uiterste vorm kan een bestemmingsplan
worden aangepast waarmee de illegale situatie wordt opgeheven. Of wordt geanticipeerd op een
toekomstige beleidwijziging en wordt om die reden geen actie ondernomen.

Daarmee wordt echter het beeld gecreéerd dat de burger die zich niet aan de regels houdt, de
gemeente aan zijn kant vindt. Onderstaand schema geeft deze ‘onevenwichtigheid’ weer.

by

gemeente

verzoeker overtreder
m
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De klagende burger verwacht van de gemeente een neutrale opstelling, maar moet nogal eens con-
stateren dat de balans van de gemeente doorslaat naar de overtreder. Inzichtelijke informatie over
het hoe en waarom ontbreekt in de meeste gevallen en dat leidt tot frustraties.

Illegale activiteiten

In het verslagjaar is de Ombudsman verschillende keren met een handhavingstraject in aanraking
geweest. De rode draad die daar uit kan worden afgeleid is dat de gemeente formeel gesproken
meestal wel in haar recht staat, maar materieel nog wel wat winst kan boeken.

Een eerdere toezegging dat een overtreder slechts één keer in staat wordt gesteld zijn gebrek te her-
stellen heeft geen invulling gekregen bij een concrete klacht over een bezorg- en athaalcentrum van
Italiaanse etenswaren.

In dezelfde casus drong de Ombudsman aan op actieve informatieverstrekking over het verloop van
het proces naar de omwonende klagers. De reactie daarop was dat de dienst zich hield aan de wet-
telijk verplichte publicaties. Formeel juist, maar niet getuigend van veel compassie met de buurt.

Omgevingshinder

In een andere sfeer speelde een kwestie met een horecazaak die zowel binnen als
buiten voor de buren voor diverse vormen van overlast zorgde. Een jaar lang klagen
bij (leden van) het college, de politie en gemeentelijke diensten zorgde maar niet voor
enige verlichting. Brieven werden ook lang niet altijd beantwoord.

De Ombudsman greep naar het bijzondere instrument van een hoorzitting en nodigde
de verschillende partijen uit om in elkaars aanwezigheid hun visie op het gebeuren te
geven. Onthutsend was het beeld wat daaruit ontstond. Goede bedoelingen te over maar de verschil-
len in verantwoordelijkheden, onduidelijke resultaten van geluidsmetingen en een lage prioriteits-
stelling verklaarden het gebrek aan actie. En ook hier het beeld dat de (vermeende) overtreder werd
beschermd. Het leidde gelukkig tot een gecoordineerd plan van aanpak met een verhoogde inzet tot
in ieder geval medio 2012.

Conclusies

Duidelijk is dat enkel op de neus geen geuroverlast kan worden geconstateerd en dat enkel op het
gehoor niet is aan te geven of een geluidsnorm wordt overschreden. Er moet sprake zijn van aan-
toonbare overtreding van bepaalde normen. Maar de gemeente is wel gehouden duidelijk te maken
welke normen gelden, hoe die gecontroleerd en vervolgens gehandhaafd worden.

Burgers ervaren bij handhavingstrajecten de volgende bezwaren:

1. delange duur van het traject;

2. de gebrekkige informatievoorziening;

3. het zwaarder wegen van de belangen van de overtreder.

Daar staat tegenover dat de (vermeende) overtreder rechten kent en ook diens belangen moeten
worden behartigd en gewaarborgd.

Protocol
Klachten of signalen over (vermeende) illegale situaties, al dan niet gegoten in een verzoek tot
handhaving zouden langs een vaste lijn moeten worden opgepakt. Een protocol lijkt daarvoor de
aangewezen weg.
Kenmerken daarvan zijn:
a. betrokkenheid
Reageer zo snel mogelijk naar de klager.
b. transparantheid
Verstrek informatie over het traject en informeer de betrokkenen actief over de (on)mogelijkhe-
den (binnen de privacywetgeving).
c. onpartijdigheid
Maak transparant welke afwegingen hebben plaatsgevonden.
d. duidelijkheid
Motiveer de besluiten helder en begrijpelijk.

3.2 gemeentelijke overeenkomsten
Handhaving houdt ook in dat partijen de bepalingen, zoals die zijn neergelegd in privaatrechtelijke
overeenkomsten, nakomen.
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Ook al handelt de gemeente als private partij en staat zij om die reden op gelijke voet met een
burger, dan nog zal zij zich bewust moeten zijn dat het beeld van de regulerende en soms machtige
overheid er om heen hangt. En dat dwingt tot voorbeeldig gedrag.

In dit verslagjaar deed zich een aantal opvallende zaken voor. Twee daarvan worden hieronder
belicht.

In de wijk Lewenborg speelde al veel langer een probleem met illegaal gebouwde schuttingen op
stukken uitgegeven gemeentegrond. Daardoor ontstond een onveilige verkeerssituatie. Al in 2010
constateerde de Ombudsman dat een buurtbewoner die daar over klaagde, niet behoorlijk tegemoet
was getreden. De dienst zegde daarop toe maatregelen te zullen treffen om de illegale situatie op
te heffen. Daar bleef het echter bij. Intern bestond onduidelijkheid hoe de kwestie moest worden
aangepakt. De betreffende wijkbewoner meldde zich in 2011 opnieuw bij de Ombudsman. Die pakte
de zaak op en herinnerde de dienst aan zijn toezegging van vorig jaar. Eerst toen was er sprake
van een gedegen aanpak die wel wat lang duurde. De juridische mogelijkheden moesten namelijk
nog worden verkend. Bestuursrechtelijke aanpak bleek niet mogelijk en dus moest de weg van het
privaatrecht worden gevolgd.

Die is uiteindelijk in gang gezet waarbij overigens de overtredende burgers een fatsoenlijke termijn
werd gegund om de illegale bouwsels af te breken.

Het spanningsveld van een publieke gemeente die een klagende burger fatsoenlijk moet bejegenen
en onveilige situaties moet opheffen en een private gemeente die een gebruiksovereenkomst laat
sloeren, is met deze casus goed in beeld gebracht. De gemeente moet zich bewust zijn van haar dub-
bele rol.

Een andere kwestie betrof die van de buurtstallingen. De gemeente verhuurt plaatsen voor het
stallen van voertuigen. De daarvoor verschuldigde huur en de stijging daarvan in de komende
jaren, viel bij een deel van de gebruikers niet in goede aarde. Zij hebben zich tot het uiterste verzet
en vroegen ook de Ombudsman hier een onderzoek naar in te stellen. Deze was echter op dat punt
niet bevoegd omdat er sprake was van een (democratisch) besluit van de gemeenteraad.

Klachten over het beheer en onderhoud heeft zij echter wel in onderzoek genomen.
De Algemene Wet Bestuursrecht spreekt van gedragingen van de gemeente, waarbij
geen onderscheid wordt gemaakt tussen het publiek- en privaatrecht.

De klachten spitsten zich toe op het gebruik van de parkeerplaatsen door meerdere
voertuigen en het plaatsen van fietsen in de stallingen.

Observaties ter plaatse en bestudering van de overeenkomsten/huisregels wezen uit dat de gemeente
in strijd met haar eigen voorschriften handelde.

Soms met de beste bedoelingen en beoogd gebruiksgemak, maar er was daardoor een diffuus beeld
ontstaan wat nu wel mocht en wat niet. En dat binnen een jaar nadat de huurovereenkomsten
waren getekend. In het licht van de voorgeschiedenis en de bij sommigen nog steeds aanwezige
emotie over de rol van de gemeente, was dat niet handig. De gemeente zag dat ook in en zegde toe
de overeenkomsten en huisregels te zullen gaan naleven. Op instigatie van de Ombudsman werd
ook een goede klachtregeling vastgelegd.

Aanbevelingen

Bovenstaande aandachtspunten vormen aanleiding voor een aantal aanbevelingen:
a) veranderingen in de gemeentelijke organisatie

Houd de dienstverlening aan burgers als leidend principe steeds goed voor ogen en voer
veranderingen pas door als de continuiteit gewaarborgd is.

b) integraal meldsysteem voor hinder en overlast

Richt één loket in voor het doen van meldingen van hinder en overlast in de openbare ruimte.
Koppel dat aan een goed proces van registratie, voortgangsbewaking en afdoening.

¢) protocol handhaving: procedure en communicatie

Leg de stappen bij een handhavingstraject vast in een protocol dat zich kenmerkt door betrok-
kenheid, transparantheid, onpartijdigheid en duidelijkheid.
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DEEL III CIJEERS EN RESULTATEN

Contacten en activiteiten

contacten betreffende gemeentelijke instanties 260
contacten betreffende overige instanties 174
aanmeldingen spreekuur/niet gekomen 32

telefoon 84 113
brieflemail 97 22
bezoek 111 39

verwijzing gemeente voor contact 83
verwijzing klachtenfunctionaris 43
procedurele interventies 24
interventies 77
interventies plus 10
bemiddeling 1
(eind)rapporten 14 (15)
algemene onderzoeken (3)
door naar 2012 7

gegrond 11
grotendeels gegrond
deels gegrond/deels ongegrond 2
grotendeels ongegrond
ongegrond

aanbevelingen 2
toezeggingen

Toelichting

algemeen

Het totale aantal contacten van 466 (2010:567) betreft de eerste melding van een nieuwe zaak.
Uiteraard komt het voor dat mensen vaker bellen, schrijven of langs komen om de voortgang te
bespreken of om aanvullende stukken te brengen/sturen. Binnen dit aantal hadden 260 (2010:372)
contacten betrekking op de gemeente.

De overige 174 gingen over andere instituten zoals de wooncorporaties en de politie. Ook worden
regelmatig maatschappelijke en juridische kwesties en consumentenzaken naar voren gebracht.
Deze burgers worden verwezen naar geéigende instanties. Dit in combinatie met informatie over
adressen, websites en zo mogelijk een standaard klachtenformulier.

Een groep van 32 meldde zich aan voor het spreekuur van de Ombudsman maar verschenen vervol-
gens niet. Uit het aanmeldingscontact bleek dat deze groep een probleem had met de gemeente,
veelal met de dienst SOZAWE. Of hun probleem alsnog was opgelost, is niet bekend. Onderzocht
wordt of er (weer) een systeem van nazorg moet worden ingevoerd.
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wijze van binnenkomst

Onderscheid wordt gemaakt in telefoon, brieflemail of bezoek. De onderlinge verhoudingen
houden elkaar wat de gemeentelijke contacten betreft nagenoeg in evenwicht, zij het dat er ver-
houdingsgewijs een lichte stijging is in het bezoek.

Voor de niet-gemeentelijke contacten wordt nog steeds het meest de telefoon gebruikt. Dit zijn
vaak kortdurende gesprekken, waardoor de beschikbare capaciteit vooral voor de gemeentelijke
zaken kan worden ingezet.

informatie en verwijzing binnen de gemeente

In dit jaar werden 83 burgers voor informatie verwezen naar de gemeente en 43 keer werd een
formulier overhandigd voor het starten van een interne klachtenprocedure.

Onderzoek heeft uitgewezen dat het merendeel van de burgers dat naar de interne
klachtafhandeling is verwezen niet is teruggekomen bij de Ombudsman. Graag verbind ik daar de
conclusie aan dat de diensten de klachten blijkbaar naar behoren hebben afgehandeld. De burgers
worden immers schriftelijk gewezen op de mogelijkheid de Ombudsman in te schakelen als zij niet
tevreden zijn over de klachtafthandeling.

interventies, (eind)rapporten, bemiddelingen en algemene onderzoeken

Een aanpak via interventie is gericht op een snelle oplossing van de klacht/het probleem: partijen
weer met elkaar in gesprek brengen of aanvullende informatie/actie via de Ombudsman. Op basis
van ervaring kan redelijk goed worden ingeschat of interventie een probaat middel is. Zowel de
burger als de betrokken dienst ontvangt schriftelijk bericht over de uitkomst. Het aantal interventies
is van 138 in 2010 gedaald naar 111 in 2011. Met deze wijze van werken worden veel omslachtige
klacht- en bezwaarprocedures voorkomen.

Onderscheid wordt gemaakt in procedurele, reguliere en plus interventies. Het onderscheid zit in de
inzet en dus het capaciteitsbeslag van het instituut. Met de kennis en ervaring die het instituut
heeft opgebouwd kan een burger soms redelijk snel op de goede weg worden gezet. Soms is een
kort telefoontje met de dienst nog even noodzakelijk. Deze procedurele begeleiding vond 24 keer
plaats. Is meer overleg met de dienst nodig of moeten onderliggende stukken worden bestudeerd,
dan spreken we van een reguliere interventie. Deze vorm komt het meeste voor, in dit jaar 77 keer.
Maar het gebeurt ook dat tijdens het onderzoek blijkt dat het probleem achter de klacht veel groter
is dan aanvankelijk werd gedacht. Voor de Ombudsman op dat moment een verrassing, maar vaak
ook voor de betrokken dienst. Meer overleg en bestudering van relevante stukken is dan noodzake-
lijk en dan begint het proces te lijken op een schriftelijk onderzoek dat leidt tot een formeel rap-
port. Die weg alsnog inslaan zou echter alleen maar voor alle partijen vertragend werken. Om toch
het zwaardere karakter van het onderzoek te benadrukken wordt nu gesproken van een interven-
tie-plus. In 2011 was dat 10 keer aan de orde.

Bij een zwaarder onderzoek is er altijd sprake van een schriftelijke procedure. Het begint met
de omschrijving van de klacht door de Ombudsman zoals zij die op basis van de inbreng van de
burger heeft vastgesteld. Vervolgens wordt de dienst in de gelegenheid gesteld om schriftelijk op de
klachtomschrijving te reageren.

Nadat dus hoor en wederhoor is toegepast, is meestal op basis van het voorliggende materiaal al wel
duidelijk in hoeverre de klacht al dan niet gegrond is. Als de klacht gegrond lijkt, geeft de dienst
ook al vaak aan dat er sprake zal zijn van het aanbieden van excuses en dat, indien aan de orde,
een herstelactie wordt gepleegd. In deze situaties rondt de Ombudsman haar onderzoek af met een
(openbaar) rapport aan het college van B&W en de gemeenteraad waarin de uitkomsten zijn vastge-
legd.

Soms liggen zaken echter ingewikkelder. Bijvoorbeeld omdat de opvattingen van de burger en de
dienst haaks op elkaar (blijven) staan en voor beide opvattingen wel wat te zeggen valt. Of omdat
de Ombudsman in de reactie van de dienst aanleiding ziet om aanvullende vragen te stellen. Dan
wordt een zogenaamd verslag van bevindingen gemaakt waarop zowel de dienst als de burger weer
kunnen reageren. Daarna wordt een eindrapport opgesteld, zo nodig vergezeld van een aanbeveling.

In 2011 werden in totaal 14 (eind)rapporten uitgebracht. In feite 15, maar 2 betroffen één en
dezelfde klacht.

Bemiddeling vindt alleen plaats als beide partijen daar om verzoeken en er van de kant van de
gemeente ook daadwerkelijk ruimte is om tot een andere invulling van een eerder ingenomen
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standpunt te komen. Immers de uitvoering van wettelijke voorschriften is in de regel niet onder-
handelbaar. In 2011 werd 1 keer via de weg van bemiddeling een langer slepend probleem tussen
een burger en de dienst SOZAWE opgelost.

Een algemeen onderzoek oftewel een onderzoek op eigen initiatief vindt plaats als er sprake is van
regelmatig ingediende klachten die wel incidenteel worden opgelost maar de onderliggende
oorzaak niet wordt aangepakt. Of als er sprake is van een situatie/ontwikkeling die een hoge
klachtgevoeligheid met zich mee brengt. In 2011 was dit éénmaal aan de orde en wel over het
functioneren van de gemeentelijke deurwaarders van de DIA. Het leidde tot een aanpassing van
de werkprocessen waardoor meer uniformiteit in en voortgang van de invorderingsacties wordt
gerealiseerd.

Op verzoek van het college van B&W werd een advies uitgebracht over de parkeersituatie bij de Kop
van Oost en werd een bemiddeling gestart in een al lang lopend conflict tussen de gemeente en een
burger.

oordelen

Bij de (eind)rapporten wordt altijd aangegeven of de klacht gegrond of ongegrond was. De wereld is
echter niet altijd zwart-wit en vaak hebben beide partijen wel een punt. Dat leidt regelmatig tot een
genuanceerd oordeel zoals grotendeels (on)gegrond of deels gegrond/deels ongegrond.

2. Geschonden behoorlijkheidsnormen

De feitelijke (en 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 of, en zo ja welk vereiste van behoorlijkheid de
gemeente 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 kader. Zoals in Deel I is aangegeven
zijn deze normen met ingang van het jaar 2012 in een nieuw jasje gegoten.

In onderstaand overzicht is aangegeven welke norm hoe vaak in de gemeente Groningen is
geschonden. Wellicht ten overvloede: deze schending wordt expliciet aangegeven als een (eind)rap-
port wordt uitgebracht. Het aantal geschonden normen overstijgt het aantal rapporten. Dit komt
omdat een bestreden gedraging soms meerdere onderdelen bevat, die op zich worden beoordeeld.
Overigens wordt ook bij interventies regelmatig naar een (geschonden) norm verwezen. Die staan
echter niet in het overzicht.

Grondrechten Materiéle behoorlijkheid
discriminatieverbod verbod op misbruik van bevoegdheid
brief- en telefoongeheim redelijkheid 2
huisrecht evenredigheid 1
privacy 1 coulance
andere grondrechten rechtszekerheid 4
gelijkheid
Formele behoorlijkheid Zorgvuldigheid
onpartijdigheid 1 voortvarendheid 4
onvooringenomenheid administratieve nauwkeurigheid 1
hoor en wederhoor actieve en adequate informatieverwerving 1
motivering B actieve en adequate informatieverstrekking 6
fair play adequate organisatorische voorzieningen 1
correcte bejegening
professionaliteit
Totaal 27
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Het overzicht levert een wisselend beeld op. De norm rechtszekerheid (4x) staat nu eens niet boven
aan. Deze norm houdt onder meer in dat gerechtvaardigde verwachtingen van burgers dienen te
worden gehonoreerd en toezeggingen dienen te worden nagekomen.

Het motiveringsbeginsel werd regelmatig (5x) geschonden. Volgens dit beginsel moet een bestuursor-
gaan zijn besluiten en handelingen steeds goed onderbouwen. Dat gaat overigens steeds beter.

In de top drie staat op één de norm actieve en adequate informatieverstrekking (6x). De overheid is
gehouden burgers actief en goed te informeren over zaken die hun belangen raken. Bijvoorbeeld
over belangrijke beleidswijzigingen of veranderingen in hun persoonlijke situatie.

Zeker positief is dat de normen van fair play en correcte bejegening geen enkele keer zijn geschonden.
Dat strekt de organisatie tot eer.

3. De diensten nader beschouwd

In onderstaand overzicht zijn de activiteiten per bestuursorgaan/dienst aangegeven. In de toelich-
ting daaronder volgt een korte beschouwing. Uiteraard wordt daarbij ook gekeken naar de situatie
ten opzichte van vorig jaar.

informatie/ interventie bemiddeling (eind)- aanbeve- dg/ algemeen
urwn]zm\, rapport ling gg do go o onderzoek

Burgemeester

Totaal 158 111 1 14 (15) 2 1 1 2 0 0
* g=gegrond, gg=grotendeels gegrond, dg/do=deels gegrond/deels ongegrond, go=grotendeels ongegrond, 0=ongegrond

3.1 gemeenteraad, college van B&W en burgemeester

De Ombudsman werd 2x benaderd over een klacht over de gemeenteraad. Via procedurele interven-
ties werden die afgedaan: het hondenbeleid creéert geen rechtsongelijkheid naar andere diersoor-
ten en het is aan de gemeenteraad of er in de APV regels moeten worden opgenomen over buren-
overlast door duiven.

Over het college van B&W werd 5x geklaagd. Athandeling vond plaats via 1 procedurele interventie
met verwijzing naar algemene besluitvorming en 3x een inhoudelijke interventie. Het betrof res-
pectievelijk het (vermeende) niet beantwoorden van brieven, een ingewikkelde procesgang en de rol
van de gemeente daarbij en het niet nakomen van een toezegging tijdens het collegespreekuur. Een
rapport werd uitgebracht over het uitblijven van actie na klachten over (geluids)overlast van een
café. Onderdelen uit dit rapport zijn hiervoor in het inhoudelijke deel beschreven.

Over de burgemeester werd 3x geklaagd. Deze kwesties konden via een inhoudelijke interventie
worden afgedaan. Eén burger bleef bij zijn persoonlijke opvatting over de rol die de burgemeester
als voorzitter van de gemeenteraad zou moeten vervullen. Een reactie op een aangetekende brief
bleef uit, sterker nog, er werd zelfs geen ontvangstbevestiging gestuurd. Het onverhoeds binnen-
treden door de politie werd door een burger niet op prijs gesteld. Uit onderzoek bleek dat er geen
gemeentelijke dienst bij betrokken was geweest en dus werd verwezen naar de klachtenprocedure
voor de politie.
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3.2 Bestuursdienst

Over de Bestuursdienst werd 2x geklaagd. In een personele kwestie werden afspraken niet
nagekomen. Niet direct het werkgebied van de Ombudsman maar via een interventie werd het
contact hersteld.

Over de Bestuursdienst wordt niet vaak een rapport op basis van een schriftelijk onderzoek uitge-
bracht. In dit verslagjaar 1 keer, maar daar was ook alle aanleiding toe. Een door een burger over-
handigd ondernemingsplan was op onverklaarbare wijze zoekgeraakt, de interne klachtprocedure
werd niet goed doorlopen en het formele proces met de Ombudsman verliep niet volgens de regels.
Overigens ontving de burger excuses en een vergoeding voor de geleden schade.

3.3 DIA

Ten opzichte van voorgaande jaren heeft de DIA het betrekkelijk goed gedaan. Werden vorig jaar
nog 8 (eind)rapporten uitgebracht, dit jaar waren dat er slechts 2. Ze hadden beide betrekking op
de afdeling Burgerzaken en waren grotendeels gegrond. De winst van minder rapporten zit vooral
in het beter functioneren van de afdeling Belastingen. Toch is het nog steeds nodig de processen op
onderdelen bij te sturen via (inhoudelijke) interventies. Dat geldt ook voor de afdeling Burgerzaken
en dan vooral in kwesties die afwijken van de reguliere gang van zaken. In totaal werden 24 inter-
venties gepleegd. Het algemene onderzoek bij die dienst betrof het functioneren van de gemeen-
telijke deurwaarders. Zoals de manager het verwoordde: “we blaffen wel, maar we bijten niet”. Nu
hoeft bijten absoluut niet het doel van de gemeente te zijn maar halfslachtige procedures leiden tot
een onduidelijk beeld en vluchtgedrag van burgers. De dienst heeft verbeteringen in het vooruit-
zicht gesteld.

3.4 HVD

Bij de HVD werd 5x geintervenieerd en 1 rapport uitgebracht. Dit rapport betrof de (uitgebleven)
informatieverstrekking over het verschil in tarief via een PGB en hulp in natura. Het leidde ook tot
een (overbodige) bezwaarprocedure die vanwege de formele kant niet ontvankelijk werd verklaard.
Uiteindelijk werd via de Ombudsman inzicht in de materie verstrekt.

De interventies vertonen een gevarieerd beeld die de verschillende activiteiten van de dienst weer-
spiegelen: een keuring voor ontheffing van het inburgeringsexamen, de vervanging van een scoot-
mobiel, een vergoeding voor verhuis- en inrichtingskosten, de eigen bijdrage voor een 10 jaar oude
fiets en de uithuisplaatsing van moeder en kind. In alle gevallen gaf de dienst er blijk van de klagers
binnen de gestelde regels tegemoet te willen komen.

3.5 lederz

Iederz blijft redelijk constant in het (beperkte) aantal klachten. In één geval betrof het een als pro-
blematisch ervaren werkrelatie waarbij de Ombudsman er voor zorgde dat betrokkene een gesprek
op het juiste niveau kreeg. In een andere zaak werd de schade door een borstelwagen op straat niet
erg klantvriendelijk afgehandeld. De klachtenfunctionaris van de dienst werd ingeschakeld en die
handelde de zaak naar genoegen af.

3.6 MD

Ook de Milieudienst blijft redelijk constant in het (lage) aantal klachten: 5 interventies en 1 rapport.
De interventies hadden 2x betrekking op de ondergrondse afvalcontainers en 3x op ervaren overlast
door evenementen waarvoor een vergunning was verleend.

Het rapport handelde over de uitkomsten van verschillende metingen over geluidsoverlast die
veroorzaakt werd door een bedrijf onder de appartementen van klagers. Zij voelden zich niet serieus
genomen en werden ernstig in hun woongenot geschaad.

Tijdens het onderzoek van de Ombudsman heeft de dienst alle mogelijke moeite gedaan inzicht te
verstrekken in de wettelijke normen. Uitkomst: het bedrijf functioneert volgens de regels. Helaas
kon daarmee het ervaren leed van de bewoners niet worden weggenomen.

3.7 OCSW

Het toch al beperkte aantal klachten over OCSW is van 6 in 2010 gedaald naar 4 in 2011.

Via een interventie kon inzicht worden verschaft in een rechtspositionele aangelegenheid bij 02G2,
werd via het Meldpunt Overlast en Zorg aandacht gevraagd voor burenoverlast, werd de locatiema-
nager van een Vensterschool ingeschakeld voor een klacht over overvliegende ballen van het school-
plein en werd het beleid van de dienst voor leerlingenvervoer getoetst.
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3.8 ROJEZ

Met de DIA en SOZAWE de dienst met de meeste klachten. Weliswaar is het aantal interventies (24x)
gedaald ten opzichte van 2010 (31x), het aantal (eind)rapporten bleef hetzelfde (7x). En dat zegt wel
iets over de zwaarte van de onderzoeken.

De onderliggende problemen bij de klachten zoals die de Ombudsman hebben bereikt zijn te her-
leiden naar een aantal thema’s: adequaat reageren op vragen van burgers, communiceren op een
begrijpelijk niveau bij ingewikkelde regelgeving en voortgangsbewaking.

Overigens waren niet alle verwijten die de dienst werden gemaakt, terecht. Deze hadden echter
kunnen worden voorkomen met een goede en vooral begrijpelijke uitleg aan de basis. En dat de
dienst handelt binnen de (wettelijke) voorschriften en niet naar eigen goeddunken. Op dat gebied is
er nog wel winst te behalen.

3.9 SOZAWE

Voor het eerst in jaren is er bij deze dienst slechts één schriftelijk onderzoek gehouden. Voor de
betrokkene een vervelende zaak want de woonomstandigheden waarin hij verkeerde had nogal
impact op zijn privé-situatie. Onderzoek wees uit dat de verschillende systemen binnen de dienst
niet goed op elkaar waren afgestemd.

Het aantal interventies daalde aanzienlijk: van 48 in 2010 naar 35 in 2011. Toch nog het hoogste
aantal in vergelijking met andere diensten, maar SOZAWE lijkt op de goede weg te zijn.

Ook bij deze dienst een aantal repeterende elementen: het uitblijven van reacties op verzoeken om
(bijzondere) bijstand, samenwerking tussen verschillende afdelingen binnen de dienst, moeilijk
contact kunnen krijgen met de klantmanager en nog steeds, de ingewikkelde specificaties van de
GKB.

Maar ook dient te worden geconstateerd dat de dienst vaak in een spanningsveld moet opereren:
verwachtingen van burgers over (financiéle) ondersteuning en de beperkte (wettelijke) mogelijkhe-
den van de gemeente. Maar net als bij RO/EZ geldt hier dat de dienst dit helder moet kunnen com-
municeren.

3.10 Ombudsman

Ook de Ombudsman wordt soms aangesproken op haar gedrag. In een gerechtelijke procedure werd
een citaat van haar gebruikt die nogal nadelig uitviel voor de betrokken burger. In een schriftelijke
reactie is gemeld dat het citaat niet correct was en is een juiste weergave van het standpunt van de
Ombudsman gegeven.

In krantenartikelen werd de Ombudsman een opvatting toebedeeld waardoor een burger zich op
een verkeerde manier in beeld gezet voelde. Betrokkene is geinformeerd over de (juiste) uitkomst
van het onderzoek van de Ombudsman. Invloed op correcte weergave in de media was er echter in
deze situatie nauwelijks. Het kwaad was geschied.

4. Vergelijking 2008-2009-2010-2011

Tot slot volgt hieronder een vergelijkend overzicht van de hoofdactiviteiten in 2008, 2009, 2010 en
2011.

info[verwijzing binnen gemeente 142 165 205 126
Ombudsman 35 21 17 32
interventies 113 116 138 111
bemiddeling 4 1 5 1
(eind)rapporten 26 19 22 14 (15)
algemene onderzoeken 4 1 1 3
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DEEL IV HET OMBUDSINSTITUUT

1. Bureau, huisvesting en financiéle situatie

De werkzaamheden worden verricht door drie medewerkers. De Ombudsman, een juridisch onder-
zoeksmedewerker en een managementassistente, allen voor 0,8 fte. In 2011 vonden geen personele
wisselingen plaats.

Het instituut is geopend van maandag tot en met donderdag. Er is een inloopspreekuur op de dins-
dagmiddag en een spreekuur op afspraak op de donderdagochtend. Verder is het bureau per tele-
foon en email goed bereikbaar. De website van de Ombudsman wordt als uitnodigend ervaren en
het digitale klachtenformulier wordt regelmatig gebruikt.

Het Ombudsinstituut is op 3 oktober 2011 verhuisd
naar de Kreupelstraat 12 en op 24 november vond
de officiéle opening door burgemeester Rehwinkel
plaats.

Het pand zit op een goed zichtbare locatie en straalt
transparantie uit. De burgers weten de weg al goed te
vinden.

Met de verhuurder, de Sociéteit De Harmonie, worden
goede contacten onderhouden.

Met de herhuisvesting is het instituut fysiek geheel
los komen te staan van de gemeente en dat bevestigt
de onafhankelijke positie die het inneemt.

De begroting en de jaarrekening van het Ombudsinstituut maken onderdeel uit van de concernbe-
groting. De uitgaven voor het instituut zijn in drie onderdelen uit te splitsen:

a) vast en tijdelijk personeel

b) huisvesting en exploitatie

c) werkbudget
De exploitatie is net als voorgaande jaren binnen de ramingen gebleven en kon deels worden aan-
gewend voor de kosten van de verhuizing.

2. Werken voor andere rechtspersonen

Het Ombudsinstituut werkt al een groot aantal jaren voor gemeenten in de regio. Helaas heeft de
gemeente Leek besloten om zich met ingang van 1 januari 2012 aan te sluiten bij de Nationale
Ombudsman. De gemeenten Ten Boer en De Marne maken nog steeds gebruik van het instituut en
met die gemeenten worden goede contacten onderhouden. In de regiogemeenten wordt éénmaal
in de maand (op verzoek) een spreekuur op locatie gehouden. Daarnaast zijn burgers met klachten
over die gemeenten ook altijd welkom op het spreekuur in Groningen. Het blijkt dat burgers uit die
gemeenten daar overigens de voorkeur aan geven.

Naast de genoemde gemeenten is het Ombudsinstituut ook aangewezen als externe klachtinstan-
tie voor een drietal gemeenschappelijke regelingen: Afvalbeheer Regio Centraal Groningen (ARCG),
Hulpverlening en Openbare Gezondheidszorg (H&OG) en Meerstad.

Van een enigszins andere orde is de uitvoering van de gemeentelijke klokkenluidersregeling. De
gemeentelijke Ombudsman is aangewezen als externe instantie voor de beoordeling van meldin-
gen over integriteitsschendingen. In 2011 zijn geen meldingen ontvangen.
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3. Contacten

Met de burgemeester, het college van B&W, de raadscommissie, gemeentesecretaris en de algemeen
directeuren van de diensten wordt in ieder geval één keer per jaar overleg gevoerd naar aanleiding
van het jaarverslag. Daarnaast wordt een extra overleg gepland als daartoe aanleiding bestaat.

Het overleg van de klachtenfunctionarissen wordt ook regelmatig bezocht. Van beide kanten kan
daartoe het initiatief uitgaan. Het overleg is constructief en leidt tot wederzijdse uitwisseling van
kennis en ervaringen. Uiteraard kunnen opvattingen verschillen, maar daar moet vanuit de ver-
schillende verantwoordelijkheden ruimte voor bestaan.

Op uitnodigingen van diensten om informatie te verstrekken over (de werkwijze van) het
Ombudsinstituut wordt altijd positief gereageerd. En desgevraagd wordt meegedacht in nieuwe
ontwikkelingen, zoals de actualisatie van de visie Publieke Dienstverlening.

Meer buiten de gemeente gericht is het reguliere overleg met de vestigingsmanager van het
Juridisch Loket en met de maatschappelijke instelling MEE. Over en weer vindt informatie-uitwisse-
ling plaats en dit komt alleen maar ten goede aan de naar zijn rechten zoekende burger.

Presentaties werden gehouden voor het Vrouwennetwerk en de Ombudsman van Curagao. Aan de
expertmeeting van de gemeenteraad over privacy werd een bijdrage geleverd.

Van een andere orde is het collegiale overleg van lokale ombudsmannen (Colom) van de steden
Amsterdam, Rotterdam, Den Haag, Utrecht en Groningen. Bij de bijeenkomsten is ook de substituut
Nationale ombudsman aanwezig. In dat forum worden zaken besproken die een gemeenschappe-
lijke noemer hebben of om bovenlokale aandacht vragen. Het Colom vergadert ook één keer per
jaar met de Nationale ombudsman.

Met ingang van 1 januari 2012 kent het Colom één deelnemer minder: de gemeente Utrecht heeft
besloten het eigen Ombudsinstituut op te heffen en zich met ingang van die datum aan te slui-
ten bij de Nationale ombudsman. Tijdens het afscheidssymposium in december bleek alom dat dit
besluit met gemengde gevoelens is ontvangen.

4. Totslot

De veranderingen in de gemeentelijke organisatie zullen de gemoederen nog wel enige tijd bezig-
houden. Als zich vanuit de optiek van de Ombudsman opvallende zaken voordoen, zal met het
zoeken van contact daarover zeker niet worden gewacht tot het volgende verslagjaar.

De bezuinigingen van het Rijk zullen zeker hun weerslag hebben op de positie van burgers in de
stad.

Maar ook de samenvoeging van de Wet werk en bijstand (WWB) met de Wet investeren in jongeren
(WIJ) en de ophanden zijnde Wet Werken naar Vermogen zullen gevolgen hebben voor een deel van
de stadjers.

De verwachting is dat de werkzaamheden van het Ombudsinstituut hierdoor beinvloed zullen
worden.

Dat geldt ook voor de per 1 juli 2012 voorgenomen verhoging van de griffiegelden voor gerechtelijke
procedures. De financiéle drempel om na een kostenloze bezwaarprocedure in (hoger) beroep te
gaan, kan vooral voor min- en onvermogenden, te hoog zijn. The right to access to court lijkt daarmee
onder druk te staan. Hoewel een klachtenprocedure niet integraal in de plaats kan treden van een
procedure voor de (administratieve) rechter, zou het ‘beroep’ dat op de Ombudsman wordt gedaan,
wel eens groter kunnen worden. De ontwikkelingen zullen worden afgewacht en zo nodig leiden
tot een nadere positiebepaling.
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DEELV INHOUDELIJKE OVERZICHTEN
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Omschrijving

Actie Ombudsman/dienst

College

11.1.033

11.1.041

11.1.119

Verzoeker stelt dat het college zijn brieven structureel
weigert te beantwoorden.

De gemeente zou ten onrechte vertrouwelijke politie-
gegevens aan de rechtbank hebben verstrekt.

Een reactie op het verzoek om een gesprek met de bur-
gemeester bleef uit. Ondanks toezeggingen daarover
tijdens het collegespreekuur en in een ontvangstbe-
vestiging.

Omdat niet was aangegeven op welke brieven niet
zou zijn gereageerd en/of hij over het uitblijven van
een antwoord al een klacht had ingediend, is verzoe-
ker om nadere informatie verzocht. Verzoeker stelde
daarop dat het college niet had gereageerd op een
twaalftal brieven in de periode van 22 juli 2010 tot en
met 4 februari 2011. Wederom was dit te weinig infor-
matie om het college hierop te bevragen en is hij ver-
zocht om meer gegevens (de inhoud van zijn brieven/
verzoeken). De verlangde gegevens werden echter niet
meer ontvangen, zodat de Ombudsman haar onder-
zoek niet heeft kunnen voortzetten.

Het kort geding waarin deze gegevensverstrekking
heeft plaatsgevonden, is niet door de gemeente maar
een derde aangespannen. Hoewel er een relatie is met
die derde, is de gemeente in dit proces geen partij.
Wel heeft de derde in eerste instantie ook voor de
gemeente een contactverbod geéist. Het college heeft
echter verzocht dit onderdeel uit de dagvaarding
te halen. De gemeente heeft daarvoor haar eigen
bestuursrechtelijke mogelijkheden. Er is dus ook niet
namens de gemeente gehandeld.

Opgemerkt zij dat de rechter de vertrouwelijke poli-
tiestukken heeft geaccepteerd en op basis daarvan
de eisen heeft ingewilligd. Volgens de rechter waren
de bewuste stukken derhalve niet onrechtmatig in
het proces ingebracht. Dus had of was namens de
gemeente gehandeld dan was het niet onrechtmatig.
Nu er echter geen sprake is van gemeentelijk hande-
len, is er voor de Ombudsman geen reden voor nader
onderzoek. Hoewel betrokkene het hier niet mee eens
is, legt hij zich daarbij neer.

Omdat het onderwerp voor het gesprek de politie
betrof, heeft het college het verzoek naar de politie
doorgestuurd. Ondanks verschillende rappels van het
college, bleef een reactie uit. Ook naar betrokkene toe.
Na contact van de Ombudsman, heeft het college bij
de politie op een spoedig antwoord aangedrongen.
Diezelfde week nog kreeg betrokkene bericht.

Burgemeester

11.1.011

Betrokkene was erg teleurgesteld in het functioneren
van de burgemeester. Als persoon en als voorzitter
van de gemeenteraad.

Ook de gemeenteraad trof een verwijt. De notitie van
de Ombudsman over communicatie met burgers zou
veel meer prioriteit moeten krijgen. Betrokkene vond
het beschamend dat de raad zo met burgers om gaat.
Dit past niet in het duale tijdperk.

Na een gesprek met betrokkene heeft de Ombudsman
haar positie en stellingname op schrift gesteld. Deze
komt er op neer dat de verschillende bestuursorganen
zelf invulling geven aan hun taken en verantwoorde-
lijkheden. En dat dit in algemene zin niet voor toet-
sing door de Ombudsman vatbaar is. Alleen de hieruit
voortvloeiende gedragingen die op een concrete zaak
betrekking hebben.

Dat in het duale tijdperk de gemeenten verschillend
omgaan met contacten met burgers en de inrichting
van de bestuurlijke verhoudingen doet daar niet aan
af.

In een reactie heeft betrokkene laten weten teleurge-
steld te zijn in de Ombudsman.
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ie Ombudsman/dienst

11.1.060

11.1.063

Geen (inhoudelijke) reactie op een aangetekende
brief.

Verzoekster werd onverhoeds geconfronteerd met
het binnentreden van haar woning door de politie.
Gezien eerdere (negatieve) ervaringen met de HVD
vermoedde zij dat die dienst daartoe opdracht zou
hebben gegeven.

Zij wilde weten wat haar rechtsmiddelen waren tegen
de inbreuk op haar privacy/huisrecht.

Vastgesteld kan worden dat er geen ontvangstbeves-
tiging is uitgegaan en dat niet binnen de termijnen
is gehandeld. Hiervoor worden excuses aangeboden.
Inmiddels was alle informatie binnen en is toegezegd
dat een brief met een inhoudelijke reactie zou uit-
gaan.

Naderhand blijkt die afspraak niet te zijn nagekomen.
Op grond van nieuwe ontwikkelingen is uiteindelijk
afgezien van een reactie.

Onderzoek wees uit dat de politie (terecht) in actie
was gekomen na signalen uit de buurt. Er bestond
vrees dat er sprake was van ernstige verwaarlozing, zo
niet erger.

Gelukkig bleek er niets aan de hand te zijn, maar dat
maakte de frustratie van betrokkene er niet minder
op.

Aangezien er geen gemeentelijke dienst bij was
betrokken, is verwezen naar de klachtenprocedure
voor de politie.

Bestuursdienst

11.1.061

Over een personele aangelegenheid hebben betrokke-
nen met een medewerker van de dienst gesproken. De
toen gemaakte afspraken worden volgens hen echter
niet nagekomen en derhalve willen zij een verslag van
het gesprek.

Van de dienst kreeg de Ombudsman te horen dat er
helaas geen gespreksverslag was. Betrokkenen konden
hiervan dus ook geen kopie krijgen. Wel had er inmid-
dels weer een gesprek plaatsgevonden waarin duide-
lijk is gemaakt wat betrokkenen kunnen verwachten.

DIA

11.1.001

11.1.013

Tijdens de bezwaarprocedure erkende de afdeling
Belastingen dat betrokkene zijn parkeervergunning
achter de voorruit had. Toch bleef de naheffingsaan-
slag wegens ‘geen geldig parkeerbewijs’ gehandhaafd.

Na een indringende interventie van de Ombudsman in
2010 bleef nog een kleine belastingschuld bij de dienst
over. Hierover zou nog nader bericht worden gestuurd.
Wat verzoekster ontving, was echter een aanmaning
met bijbehorende kosten.

De bewuste parkeervergunning achter de voorruit
gold voor een andere auto, zijn oude. Verzoeker was
vergeten de vergunning om te zetten. Nu de vergun-
ning niet geldig was, had betrokkene een parkeer-
kaartje moeten kopen. Het risico van dit verzuim ligt
bij hem en dus was handhaving van de naheffingsaan-
slag behoorlijk.

De dienst stelt dat zijn informatie niet correct was.
Nu door het handelen van de dienst weer iets is mis-
gegaan, acht de dienst het niet meer redelijk om de
restschuld van verzoekster te eisen. De aanmaning
kan als niet verzonden worden beschouwd. En gelet
op de gehele voorgeschiedenis heeft de dienst verzoek-
ster een cadeaubon doen toekomen.
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Omschrijving Actie Ombudsman/dienst

11.1.016+

11.1.023

11.1.026

11.1.035

11.1.044

De DIA heeft in april 2010 een dwangbevel betekend
voor het innen van gemeentelijke belastingen over
de periode 2005 tot 2010. Betrokkenen zijn verbaasd
omdat zij hierover niet eerder bericht hebben gehad
en nu een bedrag van € 1500 moeten betalen.

Volgens betrokkenen zou de DIA beslag op hun inboe-
del leggen. Dat gebeurde niet. Een half jaar later werd
er echter loonbeslag gelegd, waarbij de dienst volgens
hen geen rekening hield met de beslagvrije voet en
geen betalingsregeling wilde treffen. Betrokkenen
konden daardoor hun huur niet meer betalen.

De aanvraag voor een paspoort en een identiteitsbe-
wijs voor een kind leidde tot problemen. De ouders
waren gescheiden en er was ook nog eens sprake van
een onduidelijke situatie in verband met internatio-
naal recht.

Een medewerkster werd van discriminatie beticht
omdat partij werd gekozen voor de Nederlandse vader.

Een verzoek om naamswijziging was door de DIA afge-
wezen.

Onbegrijpelijk omdat de broer en kinderen hun ach-
ternaam wel met een y in plaats van een ij schrijven.
En dat ook zo is geformaliseerd in de GBA.

Er werd een adreswijziging (naar Duitsland) aan de
balie doorgegeven met daarbij de opmerking dat de
verhuizing uit veiligheidsoverwegingen plaatsvond.
Groot was de verbazing dat de verhuizing vervolgens
toch aan diverse instanties was doorgegeven.

Uitleg aan de balie overtuigde niet en dus werd de
Ombudsman ingeschakeld.

Naar aanleiding van zijn beroepschrift kreeg ver-
zoeker alsnog gedeeltelijke kwijtschelding van de
gemeentelijke belastingen. Terugbetaling van teveel
betaalde belastingen bleef echter uit.

Vanaf 2005 heeft de DIA geprobeerd de gemeentelijke
belastingen in te vorderen. Maar van echt doortastend
optreden kan niet worden gesproken. De eerste ver-
antwoordelijkheid ligt natuurlijk bij betrokkenen, zij
dienen hun gemeentelijke belastingen te betalen. Als
de DIA echter voortvarend was opgetreden dan was de
belastingschuld niet zo groot geweest.

Na de aanzegging van een beslaglegging op de inboe-
del heeft een gesprek plaatsgevonden. Onduidelijk
was echter welke afspraken waren gemaakt en par-
tijen hebben op elkaar gewacht voor nadere actie. De
dienst stelt in vervolg de afspraken op schrift te zullen
stellen.

Bij de beslagvrije voet wordt gekeken naar het geza-
menlijke inkomen van de partners. Dat de aanslagen
op naam zijn gesteld van één van de samenwonende
partners doet daaraan niet af. Wel ontbrak een
inzichtelijke berekening. Toen de dienst die tijdens
het onderzoek van de Ombudsman alsnog overlegde,
bleek de beslagvrije voet toch niet correct te zijn bere-
kend. De dienst zegde toe die met terugwerkende
kracht te zullen aanpassen.

Ten slotte is begrijpelijk dat de dienst geen betalings-
regeling wilde aangaan. Betrokkenen hadden in het
verleden betalingsregelingen getroffen die zij niet
nakwamen. Het vertrouwen van de dienst hierin was
weg.

Het bleek dat een aantal zaken door elkaar liepen:
aanvraag van 2 documenten, toestemming van beide
ouders (met verschillende belangen) en de legalisatie
van een handtekening.

De dienst gaf toe dat de communicatie met de ouders
niet geheel vlekkeloos was verlopen en had daar-
voor ook excuses aangeboden. Uiteindelijk zijn de
gevraagde documenten wel verstrekt.

Het verwijt van discriminatie kon de Ombudsman
niet onderschrijven. Een goed bedoelde bemiddelings-
poging mag niet worden uitgelegd als partij kiezen,
maar als streven om tot een oplossing te komen.

Het betrof een ingewikkelde kwestie. De broer had
op basis van een rechterlijke beschikking de naam
kunnen wijzigen. De omstandigheden van hem waren
echter anders dan voor betrokkene. De weg via de
rechter zou voor hem geen soulaas bieden.

De achternaam van de kinderen was op basis van
‘ambtelijke dwalingen’ met een y in de GBA (destijds
bevolkingsregister/geboorteakten) opgenomen. Dat is
echter geen reden om de naam van de vader dan ook
maar te wijzigen. Hem blijft niets anders over dan bij
Koninklijk Besluit naamswijziging aan te vragen. Een
redelijk kansrijke procedure.

In goed overleg met de dienst werd de volgende uitleg
gegeven. De aanvankelijke melding van de verhuizing
liet geen belletje rinkelen over eventuele geheimhou-
ding.

Anders was het advies gegeven alleen ‘vertrek naar
Duitsland’ in de GBA op te nemen.

Daarnaast zijn er zogenaamde wettelijke afnemers
van de GBA die altijd bericht krijgen van mutaties. De
gemeente heeft daar geen invloed op.

Wel kan (alsnog) geheimhouding voor verstrekking
van gegevens aan derden worden aangevraagd.

Verzoeker kreeg op korte termijn alsnog een bedrag
van € 176,88 op zijn rekening gestort.
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Actie Ombudsman/dienst

11.1.066

11.1.080

11.1.084

11.1.090

11.1.101

11.1.102

11.1.114

11.1.115

11.1.123

11.1.136

Omdat hij in 2010 gedeeltelijke kwijtschelding van de
gemeentelijke belastingen ontving, ging verzoeker er
vanuit dat hij in 2011 net als andere bijstandsgerech-
tigden automatisch gedeeltelijke kwijtschelding zou
krijgen. Dat was niet het geval.

Een aanvraag voor kwijtschelding ging voor het
tweede achtereenvolgende jaar niet goed.

Betrokkene werd wederom ten onrechte met aanma-
ningen geconfronteerd.

Dit riep gevoelens van vertwijfeling op. Zelf de zaken
steeds goed op orde hebben, maar een gemeente die
bij herhaling in de fout gaat.

Een naheffingsaanslag voor een parkeerovertreding
werd aan de balie contant betaald. Desondanks werd
daarna een acceptgiro ontvangen. De dienst werd
hierover aangeschreven, maar die interpreteerde de
brief als een beroepschrift tegen een boete voor te snel
rijden. En stuurde hem door naar het CJIB.

Een verzoek om oude adresgegevens werd aan de balie
niet goed afgehandeld: sinds de digitalisering in 1987
(GBA) zouden oude gegevens niet meer leverbaar zijn.

De aanvraag voor een 2¢ paspoort voor het reizen
tussen 2 landen die onderling verkeer niet toelaten,
werd afgewezen.

Betrokkene liet zich 2 jaar geleden uitschrijven uit
de GBA wegens vertrek naar Nieuw Zeeland. Daarna
verhuisde zij naar Australié, maar in de GBA bleef een
inmiddels niet bestaand adres in Nieuw Zeeland opge-
nomen.

Daardoor miste zij post van officiéle instanties.
Waarom kon de GBA niet worden aangepast.

Betrokkene werd door officiéle instanties met een ver-
schillende naam aangeschreven.

Op basis van stukken uit Indonesié ontstond verwar-
ring over het gebruik van de achternaam.

Wel of geen voornaam en/of de toevoeging van de
naam van de echtgenoot.

Bij de behandeling van zijn bezwaarschrift tegen een
naheffingsaanslag zou de gemeente geen rekening
hebben willen houden met persoonlijke omstandig-
heden.

Aanslagen en aanmaningen voor gemeentelijke belas-
tingen werden niet ontvangen. Wel extra aanmanings-
kosten en dwangbevelen.

De afvalstoffenheffing over 2009 werd in 2011 ontvan-
gen.

Het recht op kwijtschelding werd ontzegd omdat voor
de beoordeling daarvan het huidige inkomen werd
gebruikt.

Dit werd als zeer onrechtvaardig beschouwd omdat
het inkomen in 2009 veel lager was.

Uit onderzoek bleek dat verzoeker in eerste instantie
wel meedeed met de automatische kwijtscheldings-
aanvragen. Maar dat tijdens het onderzoek van de DIA
bleek dat hij vanwege zijn auto teveel vermogen had.
Hij kreeg dus niet automatisch kwijtschelding. Met
nadere gegevens van verzoeker zou hij eventueel wel
recht kunnen hebben op kwijtschelding, maar dan
moest hij dat alsnog aanvragen.

De dienst zag zijn fout in en kon zich voorstellen dat
dit veel ergernis veroorzaakt. Zowel bij betrokkene als
bij de Ombudsman.

Uiteraard werd de kwestie met spoed rechtgezet.

De dienst ging twee keer in de fout. Wel werd inzich-
telijk uitgelegd hoe dit had kunnen gebeuren, maar
dat verzachtte ‘het leed’ voor betrokkene niet echt. De
post op zijn huisadres had hem namelijk in verlegen-
heid gebracht.

De dienst bood excuses aan en uit coulance een bedrag
als genoegdoening.

De Ombudsman schakelde de specialisten binnen de
dienst in en betrokkene kreeg met spoed alsnog de
gevraagde informatie.

Betrokkene liet het er niet bij zitten en zocht contact
met de Ombudsman.

Het bleek dat de dienst inmiddels zijn fout had inge-
zien. Daarmee kon het dossier worden gesloten.

Een zich regelmatig voordoend probleem. De GBA is
alleen voor de registratie van inwoners in Nederland.
Na emigratie worden geen mutaties meer aange-
bracht.

Landelijke wetgeving ligt hieraan ten grondslag.

De Rijksoverheid realiseert zich dat dit toch wel pro-
blemen veroorzaakt en is voornemens in 2012 een
Registratie Niet-ingezetenen op te zetten.

Voorlopig is betrokkene daar niet mee geholpen en
zal zij zelf actie moeten ondernemen naar officiéle
instanties.

In het bevolkingsregister (GBA) werd in 1980 op basis
van een akte van bekendheid uit Jakarta een bepaalde
nNaam opgenomen.

In 2011 werd een nieuw document overlegd en dat
leidde tot aanpassing van de GBA. Echter nog steeds
zonder voornaam. Op officiéle documenten zoals pas-
poort en rijbewijs wordt de naam uit de GBA gebruikt.
Wel kan in het ‘dagelijks gebruik’ de naam van de
echtgenoot worden toegevoegd.

De meeste instanties nemen de gegevens uit de GBA
over. Maar op verzoek van een betrokkene kan een
andere naam geregistreerd worden.

In de beslissing op bezwaar wordt inzichtelijk uitge-
legd waarom de naheffingsaanslag gehandhaafd blijft.
Onbekendheid met de stad en het parkeerregime en
het niet opmerken van de waarschuwingsborden aan
het begin van de wijk zijn geen excuus om geen par-
keergeld te betalen.

Onderzoek wees al snel uit dat een verhuizing niet
goed in de administratie was verwerkt.

De betaalde maar onterechte kosten werden per
omgaande terug betaald.

De dienst meldde dat de aanslag op zich terecht was,
maar wel vertraagd was opgelegd. Verder werd inge-
zien dat het onredelijk zou zijn de regels voor kwijt-
schelding strikt toe te passen, nu de dienst zelf deze
situatie had laten ontstaan.

Om die reden werd besloten betrokkene in de gele-
genheid te stellen alsnog met inkomensgegevens over
2009 te komen.
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11.1.141

De Rijksbelastingdienst gebruikte verschillende adres-
seringen, waardoor belangrijke post werd gemist.
Voor klachten werd verwezen naar de gemeente als
bronhouder van adressen.

Het bleek dat in de GBA het adres correct was opge-
nomen. Een afnemer daarvan is de Kamer van
Koophandel, die zijn bestand (voor bedrijven) weer
doorgeeft aan de Rijksbelastingdienst.

Omdat er sprake was van een t/o-adres is er waar-
schijnlijk iets misgegaan in de verwerking van het
adresbestand van die instanties. Advies werd gegeven
daarmee contact op te nemen.

HVD

11.1.021+

11.1.047+

11.1.070

11.1.071

11.1.137

Een procedure voor ontheffing van de verplichting om
aan het inburgeringsexamen deel te nemen, strandde
op basis van het medisch advies.

Betrokkene was van mening dat de persoonlijke
omstandigheden onvoldoende waren gewogen.

De HVD bleef bij de uitkomst van het medisch onder-
zoek en SOZAWE stelde een boete in het vooruitzicht
als niet werd deelgenomen aan het inburgeringstra-
ject.

Betrokkene stelt dat zijn scootmobiel niet voldoet en
heeft zijn oog laten vallen op een kleinere scootmo-
biel met een beter veringsysteem. De dienst wil hier
echter geen medewerking aan verlenen.

Een toegezegde bijdrage in de verhuis- en inrichtings-
kosten zou pas worden uitbetaald nd de daadwerke-
lijke verhuizing.

Er werden echter al wel kosten gemaakt en dat bracht
betrokkene in de problemen.

Vanwege nieuwe WMO-regelgeving moest opeens een
eigen bijdrage voor een 10 jaar oude aangepaste fiets
worden betaald.

De fiets was echter al 7 jaar geleden ingeleverd. Het
bewijs daarvan was niet meer in bezit. De desbetref-
fende brief was niet zorgvuldig

Door de inzet van een HVD-medewerkster zou een
uithuisplaatsing van moeder en kind hebben plaats-
gevonden.

De partner was hier ontdaan over omdat dit als een
volslagen verrassing was gekomen.

In goed overleg met beide diensten werd gekeken of er
nog een alternatief mogelijk was omdat de positie van
betrokkene toch wel schrijnend was.

Dat leidde tot de volgende uitkomst: betrokkene kon
een second opinion aanvragen bij een gecertificeerde
arts.

Als de arts betrokkene in het gelijk zou stellen, zou
SOZAWE de kosten van de keuring vergoeden. Bij
een andere uitkomst kwamen die voor rekening van
betrokkene. De dienst liet zich hiermee van zijn goede
kant zien.

Betrokkene heeft zijn scootmobiel nog maar drie
jaar en gebruikt hem zeer intensief. Onlangs heeft
de dienst een geveerde zitting op de scootmobiel
laten plaatsen zodat het probleem van onvoldoende
opvangen van hobbels en kuilen verholpen moet zijn.
De dienst heeft daarbij betrokkene verzocht om niet
meer (te) hard met zijn scootmobiel te rijden.

Met de grootte van de scootmobiel ervaart betrokkene
problemen als hij met de trein wil reizen. De scootmo-
biel is echter bedoeld voor vervoer over korte afstand.
Met de wens om met de trein te kunnen reizen, hoeft
derhalve geen rekening te worden gehouden. De
gemeente heeft in deze geen zorgplicht.

De Ombudsman constateert dat de dienst verzoeker
waar mogelijk ter wille is. Een nieuwe scootmobiel
zit er echter niet in. Probleem is verder dat verzoeker
zeer regelmatig belt en direct actie wenst. De vele tele-
foontjes leiden onnodig tot een verbrokkelde infor-
matieverstrekking en vertraging in de behandeling.
Verzoeker is geadviseerd in het vervolg meer geduld te
betrachten.

De dienst zag in dat een getekend huurcontract vol-
doende basis zou moeten bieden.

De dienst overweegt de regels hierop aan te passen.
Daarop vooruitlopend werd de bijdrage uitbetaald.

De dienst zag in dat het onredelijk was van burgers te
verlangen dat ze zolang een bewijsstuk bewaren.
Overigens bleek bij nader onderzoek in de eigen admi-
nistratie wel degelijk dat de fiets destijds was ingele-
verd.

Voor de gang van zaken werden excuses aangeboden
die graag werden aanvaard.

Het bleek dat niet de HVD maar de MJD hierbij een rol
had gespeeld.

Betrokkene is verwezen naar het Advies- en Steunpunt
Huiselijk Geweld|Toevluchtsoord en het Juridisch
Loket.

Iederz

11.1.105

De schade aan de auto door een borstelwagen werd
zeer klantonvriendelijk afgehandeld. Hoewel de verze-
kering aan zet was, was er ook sprake van bijkomende
kosten.

De Ombudsman schakelde de klachtenfunctionaris
van de dienst in en die pakte de kwestie voortvarend
en naar genoegen op.
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MD

11.1.028

11.1.030

11.1.079

11.1.128

Een boete voor het bijplaatsen van afvalzakken bij de
(ondergrondse) stortcontainer werd als onterecht erva-
ren.

Kinderen zouden de zak uit de container hebben
‘gevist’ op zoek naar flessen met statiegeld... en de zak
vervolgens hebben achtergelaten.

De mobiele afvalcontainers in een seniorenflat
werden verwijderd.

De bewoners waren vervolgens aangewezen op de
ondergrondse stortcontainers. Maar dat was wel veel
verder lopen, terwijl ook nog eens een drukke weg
moest worden overgestoken. De gemeente verwees
naar de corporatie en vice versa.

Een e-mail van 6 mei over geluidsoverlast van het
Bevrijdingsfestival was medio juli nog niet beant-
woord. Toen werd de Ombudsman ingeschakeld.

De afhandeling van een klacht over een studentenso-
ciéteit tijdens de Keiweek werd niet naar tevredenheid
afgehandeld.

Het bewuste pand zat niet in de vergunning, er was
geen toestemming voor het ophangen van vlaggen en
de buren waren niet geinformeerd.

Het niveau van het geluid had hem gedurende een
aantal dagen ‘de stad uitgejaagd’. Een week lang
lawaai was toch echt te veel.

Zogenaamd ‘technisch onderzoek’ wees uit dat het
feitelijk niet mogelijk is een zak uit de container te
halen. In de geopende bovenkant van de container zit
een trommel die naar beneden draait als het deksel
wordt gesloten. Het is onmogelijk langs die trommel
in de (diepe) schacht te komen.

Overigens was de Ombudsman niet bevoegd omdat er
sprake was van een justitieel traject.

Het afstoten van de verrijdbare containers in de hal
‘was een besluit van de corporatie.

Daarmee werd meer ruimte gecreéerd voor scootmo-
biels.

Mede gelet op de leeftijd van de bewoners heeft de
Milieudienst vervolgens gekeken naar een aanvaard-
bare plek voor de stortcontainers.

De gekozen locatie was in feite de enige optie en
paste binnen de door de gemeenteraad vastgestelde
afstandsnorm. En dan houdt het op.

De e-mail was bij de dienst ‘in het ongerede geraakt’.
Onder het aanbieden van excuses werd alsnog een
reactie gegeven.

De ondervonden geluidsoverlast werd betreurd, maar
de toegestane geluidsnormen waren niet overschre-
den.

Het was even zoeken, maar uiteindelijk bleek dat alle
activiteiten waren toegestaan en ook waren gepubli-
ceerd. Complex was dat er sprake was van een overall
vergunning voor de overkoepelende organisatie en
daarnaast de Wet Milieubeheer, de APVG en de nota
Feesten in balans van toepassing waren.

Overigens was het betreffende onderdeel van de koe-
pelaanvraag niet zorgvuldig ingevuld.

Verzoeker wilde niet meer met terugwerkende kracht
ageren maar zal de aanvraag voor 2012 kritisch volgen.
Het niveau van het geluid heeft de gemeente vastge-
legd in beleidsregels. Die zijn voor de Ombudsman
een gegeven. Maar enig begrip was er wel voor de per-
soonlijke situatie van verzoeker.

ocsw

11.1.042

11.1.094

11.1.118

Verzoeker stelt dat de dienst hem niet adequaat heeft
geinformeerd over de gevolgen voor zijn rechtsposi-
tie bij de overgang van de dienst naar 02G2. Met alle
onrust over de maatschappelijke banen stelt hij in een
slechtere positie te zijn gekomen als hij bij 02G2 zou
worden ontslagen.

Op klachten over overlast van de buren werd door het
meldpunt Overlast en Zorg onvoldoende actie onder-
nomen.

Rondvliegende ballen vanaf het schoolplein veroor-
zaakten krassen en lakschade aan auto’s.

De school en de politie verwezen naar de gemeente,
maar dat schoot niet op.

De brief die verzoeker van de dienst ontving met een
enkele verwijzing naar de geldende CAO’s was onvol-
doende. Een uitdrukkelijke vermelding dat er niets
zou veranderen, wat namelijk het geval is, had veel
zorg kunnen wegnemen. In een gesprek dat de dienst
hierover uiteindelijk met verzoeker had, zijn al zijn
vragen hierover naar tevredenheid beantwoord.

De klacht was bekend maar het constateren van de fei-
telijke overlast en de veroorzaker daarvan vormde een
probleem.

Aangezien er sprake was van verstoring van het woon-
genot zou ook de woningcorporatie moeten worden
ingeschakeld. Die was er al mee bezig en via buurt-
bemiddeling zou worden bezien of het probleem
kon worden opgelost. Ook kon de buurtagent worden
gebeld bij herhaling van de overlast.

De locatiemanager van de Vensterschool was niet
bekend met het probleem en ondernam meteen actie.
Een gesprek werd belegd waarbij ook Stadsdeel-
coordinatie zou aanschuiven.

Voor betrokkene was duidelijk dat zij nu wel serieus
werd genomen.
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11.1.131

De verandering van buschauffeur had nadelige gevol-
gen voor een jongetje dat gebruik maakt van het bus-
vervoer naar het speciaal onderwijs. Het verzoek was
om de ‘oude’ chauffeur een aangepaste route te laten
rijden.

De gemeente wilde hieraan niet tegemoet komen van-
wege onder meer het kostenaspect.

Volgens de moeder zou het belang van de jongen
echter niet aan geld ondergeschikt mogen worden
gemaakt.

De dienst legde inzichtelijk uit op grond van welke
overwegingen hij tot zijn besluit was gekomen. Ook
bleek dat serieus naar de kwestie was gekeken.

De Ombudsman kon niet anders concluderen dan dat
de dienst in redelijkheid tot de beslissing was geko-
men.

Het algemeen belang moest uiteindelijk zwaarder
wegen dan het belang van de jongen. Hoe vervelend
dan ook.

ROJEZ

11.1.005+

11.1.006+

11.1.008

11.1.024

Door bomen en struikgewas achter een woning wordt
overlast ervaren. De dienst wil ondanks herhaaldelijke
verzoeken echter niets hiertegen doen.

De interne klachtafhandeling was niet naar tevreden-
heid. Er was onvoldoende duidelijk gemaakt of een
gemeentelijke medewerker willens en wetens aan de
haal was gegaan met een (vermeend) verkeerd proces-
verbaal. Het betrof de instelling van stopverboden in
de omgeving van een school.

Ook werd er geen volledige informatie verstrekt over
de rol die de functionele wethouder had gespeeld.

De dienst had volgens betrokkene moeten ingrijpen
toen hij ten onrechte als woningzoekende uit het
register werd uitgeschreven en al zijn wachtpunten
verloor.

De nummerplaat op de gehandicaptenparkeerplaats
was zonder berichtgeving verwijderd.

Betrokkene meende nog ruim 2 maanden aanspraak
op de plaats te kunnen maken.

De dienst stelt dat slechts één verzoek bekend is en
dat daarop ook direct is gereageerd. Na een bezoek
is een van de bomen gesnoeid. Op verzoek van de
Ombudsman heeft de dienst nog een nader onderzoek
gedaan. Daaruit bleek dat de overige gezonde bomen
op zodanige afstand staan dat snoei niet nodig was
en de struiken in een normale staat van onderhoud
verkeerden. Het beleid en de jurisprudentie, waarnaar
in de klacht werd verwezen, gaven geen aanknopings-
punten om anders te handelen. Geconstateerd wordt
dat de dienst serieus naar deze overlastkwestie heeft
gekeken.

De betrokken medewerker is door de Ombudsman
gehoord. Het bleek dat door de gang van zaken tijdens
de rechtszitting zijn beeld niet eenduidig was. Wat
‘was er nu uiteindelijk overeengekomen.

De Ombudsman had hiervoor begrip. Overigens met
respect voor verzoekster die een tegengestelde opvat-
ting had.

Er was geen reden aan de ene opvatting meer gewicht
toe te kennen dan aan de andere.

De betrokkenheid van de wethouder werd inzichte-
lijk gemaakt en de conclusie was dat er sprake was
geweest van een ordentelijk proces.

In beginsel kan betrokkene terecht bij de klachten-
commissie gezamenlijke corporaties Groningen.
Mocht de procedure tot uitschrijving niet conform de
Huisvestingsverordening zijn uitgevoerd dan kan ook
de gemeente de woningbouwverenigingen hierop aan-
spreken. In dit geval betrof het echter een uitschrij-
ving in 2003. Betrokkene had toen aan de bel moeten
trekken. Nu kan ook de dienst niets meer voor hem
doen.

Onderzoek wees uit dat de plaats in feite al in 2006
‘was vervallen, omdat toen geen verlenging was aange-
vraagd.

In plaats van 2 maanden tekort was de plek dus ten
onrechte bijna 5 jaar in gebruik geweest.

Een nieuwe parkeerplek kan worden aangevraagd
maar dan moet wel over een geldig rijbewijs worden
beschikt. En daar was op het moment van onderzoek
geen sprake van.

JAARVERSLAG GEMEENTELIJKE OMBUDSMAN GRONINGEN 2011

49

39



Omschrijving

Ingekomen stukken - Ombudsman - Jaarverslag 2011

tie Ombudsman/dienst

11.1.027+

11.1.031

11.1.043

11.1.073

11.1.083

11.1.085

11.1.091

Door de plaats van het rookkanaal op het naburige
kamerverhuurpand ondervindt verzoekster stankover-
last. Zij stelt dat destijds bij de vergunningverlening
voor kamerverhuur afspraken hierover zijn gemaakt.
Met name over de afstand van de afvoerkanalen tot
haar woning. Nu blijkt dat die niet worden nageko-
men, wil de gemeente niet ingrijpen.

De termijnen in een planschadeprocedure werden
niet nagekomen.
Ook werd niet gereageerd op e-mails en telefoontjes.

De dienst wil een illegaal dakterras niet aanpakken.
Van het gebruik daarvan ervaart verzoekster overlast.

Volgens betrokkene zou de dienst maar niet reageren
op WOB-verzoeken.

Er was wel e-mailverkeer met de gemeente geweest,
maar dat leidde niet tot tevredenheid. En ook niet tot
de gevraagde stukken.

Overvliegende ballen vanaf het schoolplein zorgden
voor veel overlast in de tuin. De school voelde zich
wel verantwoordelijk voor het gebruik van het school-
plein, maar eigenlijk niet buiten de schooluren. En
dan gebeurde het met name.

De school wilde wel naar (financiéle) middelen
zoeken, maar was niet optimistisch over de uitkomst.
Zou de gemeente iets kunnen doen?

Een ‘spookfactuur’ voor het gebruik van een buurtstal-
ling en het niet terugstorten van de borgsom leidde
tot veel ergernis.

Vanwege bouwwerkzaamheden werd regelmatig ver-
keershinder in de omgeving ervaren. Het was maar
niet duidelijk wie binnen de gemeente daardoor kon
worden aangesproken.

Het ‘kastje-muur-gevoel’ vatte post.

De Ombudsman heeft met een inspecteur van de
dienst verzoekster thuis bezocht. De situatie is beke-
ken. De inspecteur stelde daarbij dat de wet voor
bestaande bouw geen verplichte afstanden heeft
bepaald tussen rookafvoeren en naastgelegen per-
celen. Dit had de Ombudsman ook al geconstateerd.
Daarnaast stelde de inspecteur vast dat de smalle
afvoerpijp niet verbonden kan zijn met een volgens
verzoekster aanwezige 60 kW cv-ketel. Bij een inspec-
tie van het naastgelegen pand werd dat bevestigd. De
Ombudsman heeft kunnen achterhalen dat er des-
tijds tijdens de vergunningverlening afspraken zijn
gemaakt tussen verzoekster en de eigenaar van het
naburige pand. Hier stond de gemeente echter buiten.
Voor een kamerverhuurvergunning was dat ook geen
vereiste.

Nu in de wet geen minimale afstanden zijn vastgelegd
en de afvoer verder voldoet, is er voor de gemeente
geen rol weggelegd. Verzoekster was hiervan niet over-
tuigd.

Op advies heeft zij toch de bewuste eigenaar aange-
sproken op het nakomen van de gemaakte afspraken.
Enige tijd later meldde zij de Ombudsman dat de eige-
naar de rookafvoer heeft verplaatst. Het probleem was
daarmee opgelost.

De dienst erkende dat de termijnen waren overschre-
den en bood excuses aan.

Verder werd een strak schema voor de verdere afhan-
deling neergezet. Als dat niet zou worden gehaald
zou (opnieuw) een klachtprocedure kunnen worden
gestart.

Probleem is dat er geen sprake is van een dakterras.
Het gebruik van een dak met stoelen en bloempotten
maakt het namelijk nog geen dakterras. De dienst
onderzoekt binnen de wettelijke kaders of er moge-
lijkheden zijn om de door verzoekster ervaren overlast
aan te pakken.

Onderzoek wees uit dat er sprake was van diverse
stukken in een langslepend dossier.

De dienst had zeker stukken toegezonden, maar ook
verwezen naar stukken die in een ander kader al open-
baar waren (gemaakt). En dan is de WOB niet van toe-
passing.

Een verwijzing naar de website is weliswaar op zijn
plaats, maar ook moet worden erkend dat die niet
altijd even toegankelijk is. Nogmaals bood de dienst
aan om het gehele procesdossier nog eens bij de dienst
in te zien. Daarmee handelde de dienst adequaat.

De dienst pakte de kwestie voortvarend op en met een
paar ingrepen werd verwacht dat de overlast zou ver-
minderen.

De bewoner was tevreden over de aanpak.

Het bleek dat de communicatie tussen de beheerder
van de stallingen en de dienst niet optimaal was ver-
lopen.

Betrokkene was daarvan het slachtoffer geworden.
Onder het aanbieden van excuses en bloemen werd de
kwestie tot tevredenheid opgelost.

Onderzoek wees uit dat de aannemer in principe ver-
antwoordelijk is voor de informatieverstrekking.

In het kader van de omgevingsvergunning stelt de
gemeente wel eisen aan de veiligheid van derden,
daaronder begrepen de rijroutes.

De gemeente is in dit soort kwesties sturend maar niet
bepalend. Goed overleg leidt in de regel tot het beper-
ken van de hinder.
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11.1.099

11.1.103

11.1.104

11.1.106

11.1.110

11.1.113

11.1.125

11.1.126

11.1.133

Een erfpachtsituatie in de binnenstad viel qua tarief-
stelling nogal onredelijk uit.

Daarnaast was er sprake van twee eigendomsregimes
op een betrekkelijk klein perceel.

Een vraag met verwijzing naar een desbetreffend rap-
port van de Rekenkamercommissie werd niet beant-
woord.

Een planschadeprocedure liep eerder bij herhaling
niet gerechtvaardigde vertraging op. Dit leidde begin
dit jaar tot de toezegging dat voor de zomer een beslis-
sing zou worden genomen.

Maar ... wederom gebeurde dat niet. Zelfs geen bericht
van de vertraging.

Bomenkap of bomensnoei in het LeRoy-gebied: het
werd maar niet duidelijk ondanks een gemeentelijke
publicatie van een half jaar eerder

De naderende herfst leidde tot zorg over afknappende
takken in een openbaar gebied.

Op grond van de APVG werd de verkoop van belegde
broodjes niet toegestaan. De definitie in de APVG ging
er vanuit dat er sprake was van een horecabedrijf. Dat
nu was zeker niet het geval (het betrof een bakkers-
zaak).

Het leidde tot onbegrip, want ook het stempel van
semi-horeca was niet van toepassing.

Het parkeren op een gehandicaptenparkeerplaats
leidde tot een forse boete.

Betrokkene wist dat haar kaart verlopen was, maar de
aanvraag voor een nieuwe kaart nam wel erg veel tijd
in beslag. Eigenlijk trof haar geen blaam. Ook was ze
niet door de gemeente geinformeerd over het verlo-
pen van haar kaart.

De uitkomst van een procedure over nadeelcompen-
satie werd als zeer teleurstellend ervaren. De door de
gemeente gehanteerde cijfers zouden niet representa-
tief zijn.

De bezwaarprocedure werd aangehouden in afwach-
ting van nieuwe cijfers maar verder bleef het stil van
de kant van de gemeente.

Op de digitale melding en herhaald telefonisch con-
tact over een kapotte straatlantaarn werd maar niet
gereageerd. Dan maar de Ombudsman inschakelen.

Een bewoner van de binnenstad kan geen bezoekers-
pas voor parkeren krijgen. Groot was verzoekers verba-
zing dat een bedrijf in zijn straat wel een parkeeront-
heffing voor zijn bezoek kreeg.

Het gebruik van een strook grond achter de wonin-
gen leidde tot discussie. Volgens de bewoners was het
eigen grond, maar volgens de gemeente niet.

Er werd schriftelijk verzocht om overleg met de
dienst, maar daar werd niet op gereageerd. Wel volgde
een aantal maanden later een formele aanschrijving
om aangebrachte inrichting te verwijderen. Het was
namelijk gemeentegrond.

De hoogte van de canon is door de gemeenteraad vast-
gesteld en is voor burgers en de Ombudsman een gege-
ven.

Het niet beantwoorden van een concrete vraag was
niet behoorlijk. In de nota Grondbeleid wordt name-
lijk wel aangegeven dat als er sprake is van een ‘juri-
disch onwerkbare situatie’, dit aanleiding kan zijn
om grond te verkopen in plaats van in erfpacht uit te
geven.

De dienst bood aan om alsnog met betrokkene in
gesprek te gaan over zijn persoonlijke situatie.

De dienst handelde in deze onbehoorlijk. Een andere
conclusie was niet mogelijk.

De dienst haalde vervolgens alles uit de (procedurele)
kast om met spoed een beslissing te nemen.

Vanwege onduidelijke procedures, gebrek aan conti-
nuiteit en gebrekkige informatievoorziening mocht er
in feite niet (meer) worden gekapt, noch gesnoeid.
Uiteindelijk zijn de bomen (met vergunning) toch
gekapt, tot tevredenheid van de omgeving.

De complexe regelgeving was uitermate teleurstellend
voor de eigenaar van het bedrijf.

Maar het was niet anders.

‘Wel gloorde er hoop want in de Horecanota 2011-2015
worden onder voorwaarden de mogelijkheden voor
semi-horeca verruimd.

De procedure voor een nieuwe kaart liep inderdaad
nog, maar betrokkene had niet gereageerd op een
oproep voor een medische keuring.

Eerst sinds april van dit jaar heeft het Parkeerbedrijf
een systeem waardoor kaarthouders worden aange-
schreven over de verloopdatum. Voor betrokkene deze
keer te laat. Uiteraard spijtig, maar het is niet anders.

De Ombudsman gaat niet over de hoogte van de
nadeelcompensatie; daarvoor is de bezwaar- en
beroepprocedure van toepassing. Wel oordeelt zij over
procedurele aspecten.

Onderzoek wees uit dat de gemeente zich in deze pro-
cedure welwillend heeft opgesteld. Betrokkene zelf
‘was echter traag met het aanleveren van stukken. En
dan kan ook geen besluit worden verwacht.
Uiteindelijk werden de relevante stukken alsnog inge-
diend.

De dienst gaf aan dat de klacht niet goed is opgepakt.
De reparatie werd uitgevoerd en betrokkene kreeg
excuses en een bloemetje.

De ontheffing bleek het creéren van een parkeervoor-
ziening op eigen terrein te zijn en geen parkeerver-
gunning of bezoekerspas. Het bezoek van het bedrijf
moet dus net als verzoekers visite betalen voor het
parkeren. Er is geen sprake van een ongelijke situatie.

De dienst zag in dat de aanschrijving niet verstuurd
had mogen worden, omdat de eerdere brief niet was
beantwoord.

Excuses werden aangeboden. Op advies van de
Ombudsman werden betrokkenen uitgenodigd voor
een gesprek om over de situatie te praten. Dit in plaats
van een formele brief waarin het gemeentelijk stand-
punt werd verwoord. Die zou later kunnen volgen.
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SOZAWE

11.1.003+

11.1.009

11.1.010

11.1.015

11.1.029

11.1.032

11.1.037

11.1.048

De avondopleiding die tijdens G@W mogelijk leek,
kon verzoekster enkele maanden later toch niet
volgen. Maar er was geen sprake van een afwijzing. Zij
begreep hierdoor niet waar zij aan toe was.

Het lukte maar niet om in gesprek te komen met de
contactpersoon binnen de dienst.
Op verzoeken om terug te bellen werd niet gereageerd.

De dienst legt verzoeker in januari 2011 verplichtin-
gen op. Zoals elke maand een maandverklaring inle-
veren en sollicitatieverplichtingen. De eerste verplich-
ting had de dienst juist afgeschaft, de tweede was hem
nooit (eerder) opgelegd. Verwarring dus.

Betrokkene wilde graag een opleiding volgen voor een
baan in de beveiliging. Via G@W kreeg hij te horen dat
daar geen geld meer voor was. Voor andere opleidin-
gen was nog wel budget.

De uitvoering van het beschermingsbewind stond
onder druk omdat geen loonspecificatie werd inge-
diend.

Dit was echter niet mogelijk omdat een dergelijke spe-
cificatie niet werd verstrekt.

Het kon wel via internet worden ingezien maar daar-
voor was een inlogcode vereist die door de werkgever
nog niet was verstrekt.

Het had echter wel gevolgen voor zijn uitkering/leef-
geld.

Het handelen van de bewindvoerder van de GKB
leidde tot grote ontevredenheid.

De interne klachtafhandeling maakte het er niet beter
op. Ook was betrokkene niet gehoord, hetgeen wel
onderdeel is van een klachtprocedure.

Verzoekster stelt dat ze recht heeft op een thuislo-
zenuitkering en hiervoor verschillende malen bij
de dienst is geweest. Die stuurde haar steeds weg. Ze
moest maar naar Amersfoort of naar de crisisopvang .
Dit terwijl ze bij vrienden in Groningen verbleef.

De dienst heeft op eigen initiatief een huurbedrag
overgemaakt terwijl het huur betreft over een periode
waarin betrokkene nog geen uitkering had. Hij had
nog niet betaald omdat hij het niet eens was met de
huisuitzetting en daarover nog in procedure was.

Na contact van de Ombudsman met de dienst ontving
verzoekster een formeel besluit. De vergoeding voor
het volgen van de avondopleiding werd afgewezen. Dit
omdat verzoekster geen gesprek wilde aangaan met
haar consulent en een specialist meedoentrajecten en
werkervaringsplaatsen. Het ontstemde verzoekster dat
zij de schuld kreeg. Haar consulent had niet duidelijk
gemaakt dat het bewuste gesprek alsnog zou kunnen
leiden tot het volgen van de avondopleiding. Anders
was zij zeker het gesprek aangegaan.

Omdat er blijkbaar nog mogelijkheden waren voor
het volgen van de bewuste opleiding, was de dienst na
aandringen van de Ombudsman toch bereid tot een
gesprek. Het initiatief hiervoor werd bij verzoekster
neergelegd.

De verklaring was simpel: de dienst had wel telefo-
nisch contact gezocht maar het verkeerde nummer
gebruikt.

In de ogen van de Ombudsman echter té simpel; de
dienst had ook een brief kunnen sturen.

Een uitnodiging voor een gesprek zou (met excuses)
nu met spoed de deur uitgaan.

Verzoeker blijkt een standaardbesluit te hebben ont-
vangen dat niet is aangepast aan het nieuwe beleid
en dat niet is geindividualiseerd. Van de bewuste ver-
plichtingen hoeft verzoeker zich niets aan te trekken.
Voor de ontstane verwarring heeft de dienst zijn excu-
ses aangeboden.

De dienst legde inzichtelijk uit hoe de situatie er voor
stond.

Aan de opleiding voor beveiliger is geen baangarantie
verbonden. Het aanbod van mensen die een baan in de
beveiligingsbranche zoekt, is groot. Daarom is ingezet
op het behalen van een beveiligingscertificaat wat de
kansen op het vinden van werk vergroot. De dienst wil
daarbij graag hulp bieden.

Wellicht biedt de functie van stadswacht perspectief.

Het verwijt dat betrokkene werd gemaakt, was in feite
niet op zijn plaats. Hij kon er ook niets aan doen dat
zijn werkgever niet meewerkte.

De bewindvoerder zag dit ook in en loste het probleem
vervolgens op, in goed overleg met de werkgever.

De Ombudsman heeft aan betrokkene en de dienst
voorgesteld om samen nog eens een ‘goed gesprek’ te
hebben. Omdat de bewindvoering intussen was beéin-
digd, zou dit gesprek voor beide kanten een evalue-
rend karakter kunnen hebben.

Volgens de dienst heeft verzoekster maar één keer
contact gehad met de dienst en wel per e-mail. Daar
is ook op gereageerd. Zij werd toen uitgenodigd om
op het spreekuur van het dak- en thuislozenteam
van de dienst te komen. Zij is echter niet geweest. De
Ombudsman raadde verzoekster dan ook dringend
aan naar dat spreekuur te gaan.

De dienst erkent in deze zonder toestemming van
betrokkene te hebben gehandeld. Het bewuste huur-
bedrag zal alsnog aan hem worden overgemaakt. Van
de verhuurder zal de dienst het geld terugvragen.

Zie voor vervolg: rapport 11.1.057
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11.1.054

11.1.064

11.1.065+

11.1.069+

11.1.072

11.1.074

11.1.078

Volgens verzoeker kloppen bepaalde gegevens in zijn
dossier niet. De dienst had toegezegd deze gegevens te
verwijderen. Dat is echter niet gebeurd en nu vreest
verzoeker dat zijn nieuwe klantmanager haar hou-
ding jegens hem op basis van deze onjuiste gegevens
bepaalt.

De huur voor noodopvang was te hoog. De dienst liet
het toekennen van de uitkering afhangen van het
tekenen van een automatische machtiging zodat de
‘te hoge’ huur direct door de dienst zou worden over-
gemaakt.

Door omstandigheden waren er veel problemen,
ondermeer met de dienst SOZAWE. Betrokkene had
het gevoel van het kastje naar de muur te worden
gestuurd, terwijl hij geen euro bezat om zijn gezin van
eten en drinken te voorzien. De nieuwe uitkering zou
pas over een week komen. Een (nieuwe) klantmanager
werd maar niet toegewezen.

Volgens betrokkene ontving zij ten onrechte geen aan-
vullende mei-uitkering en vakantiegeld. Haar inkom-
sten uit arbeid zijn redelijk constant en derhalve zou
zij iedere maand een aanvulling moeten ontvangen.
Uit de uitkeringsspecificaties wordt betrokkene niet
wijs.

Verzoeker ontving een erfenis. Omdat zij echter een
uitkering ontving, werd die tijdelijk stopgezet. Zij
moest haar erfenis ‘opeten’. Verzoekster vindt dat niet
eerlijk, met name nu zij als mantelzorger voor haar
dochter de gemeenschap veel geld bespaart.

Het werd als onterecht ervaren dat de langdurigheids-
toeslag en volledige kwijtschelding waren afgewezen.
Ook de witgoedregeling was niet van toepassing.

Een bedrijfskrediet en een lening via de GKB was ook
niet mogelijk. Ook was er sprake van een korting op
de uitkering.

Kortom: betrokkene voelde zich zeer benadeeld.

Volgens betrokkene ontving zij geen tijdige reactie
op haar verschillende aanvragen voor bijzondere bij-
stand.

Verzoeker heeft een kennismakingsgesprek gehad
met zijn nieuwe klantmanager. Die begreep direct
dat het dossierprobleem eerst opgelost moest worden
alvorens verzoeker zich op andere zaken zou kunnen
concentreren. Inmiddels wordt er onderzoek naar de
opname van de bewuste gegevens gedaan.

Ondertekening van de machtiging was nodig, anders
zou kameruitzetting volgen. Er was geen sprake van
onaanvaardbare druk van de zijde van de dienst. Het
belang van betrokkene had de dienst juist voor ogen.
Zonder verblijfplaats namelijk geen recht op een uit-
kering.

De Ombudsman ondernam direct actie en gezien de
meervoudige contacten met de dienst werd ook de
directie ingeschakeld. Er werd adequaat gereageerd
en voor de Korte termijn werd een oplossing geboden.
Ook kreeg betrokkene een klantmanager toegewezen
met ervaring op het gebied van multi-probleem gezin-
nen.

Op verzoek van de Ombudsman heeft de dienst in
haar bijzijn betrokkene geprobeerd uit te leggen hoe
haar aanvullende uitkering het afgelopen half jaar
is berekend. Het bleek dat zij begin van het jaar door
een fout van de dienst twee maal een volledige uit-
kering had ontvangen. Omdat betrokkene destijds in
budgetbeheer zat, heeft zij dit begrijpelijkerwijs niet
gemerkt. De teveel ontvangen uitkering dient echter
te worden terugbetaald. Met de verrekening met de
mei-uitkering en het vakantiegeld gebeurde dat. De
Ombudsman kan die berekening volgen, maar voor
betrokkene blijft het helaas onduidelijk. Op haar ver-
zoek kan de dienst wel garanderen dat na deze inhou-
ding alles is verrekend en zij in vervolg weer gewoon
een aanvullende uitkering zal ontvangen. Daarmee
voelde betrokkene zich voor de toekomst gerustge-
steld.

Hoe lovenswaardig de mantelzorg ook is, verzoeksters
bijstandsuitkering is geen salaris daarvoor. Dat bete-
kent dat zodra zij andere inkomsten en/of middelen
krijgt, het recht op een uitkering vervalt. De erfenis
zal zij in eerste instantie dus voor haar eigen levens-
voorziening moeten aanwenden. Er kan echter reke-
ning gehouden worden met zaken die noodzakelijk
zijn, zoals het opknappen van een huis. De informatie
van de dienst hierover is dan ook correct.

De dienst legde uit waarom betrokkene niet in aan-
merking kwam voor diverse regelingen. Voor de eerst-
genoemde zaken geldt een eis van 5 jaar op een inko-
men op bijstandsniveau. Dat was pas in 2012 aan de
orde.

Voor een bedrijfskrediet is het noodzakelijk dat een
bedrijf levensvatbaar is. Een goed plan en het ontbre-
ken van schulden is daarvoor mede bepalend.

Een lening kan alleen als er voldoende financiéle
ruimte is.

Vanwege een oude schuld met inhouding op de uitke-
ring was daarvan geen sprake.

Kortom: betrokkene moest nog even geduld hebben
voor nieuwe aanspraken.

Volgens de dienst waren alle aanvragen afgehandeld.
Later bleek dat er nog wel onduidelijkheden waren,
maar die dienen in eerste instantie tussen betrokkene
en de dienst te worden opgepakt.
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11.1.081+

11.1.082

11.1.086

11.1.087

11.1.088

11.1.096

11.1.116

11.1.121

Het budgetbeheer door de GKB werd als zeer ondui-
delijk ervaren. Aanmaningen bleven komen ook voor
zaken als vaste lasten, waarvoor voldoende budget
beschikbaar was.

Er werden reserveringen gedaan die niet echt noodza-
kelijk waren. Na de beéindiging op eigen verzoek van
het budgetbeheer werd geen eindafrekening ontvan-
gen. Wel nog steeds aanmaningen.

Op een aanvraag voor bijzondere bijstand werd binnen
de gestelde termijn geen reactie ontvangen.

Na het stopzetten van de uitkering in april werd half
juli opnieuw een uitkering aangevraagd. De dienst
reageerde met de mededeling dat binnen 8 weken een
beslissing zou worden genomen. Vanwege het ontbre-
ken van inkomsten werd dit als te lang ervaren.

Op een ingediend bezwaarschrift werd geen reactie
ontvangen.

Ook geen bericht van verdaging na de wettelijke
behandeltermijn van 12 weken. Betrokkene wilde
graag weten wat zijn mogelijkheden waren om de
dienst tot spoed te manen.

Gezien zijn relatie met de dienst vermoedde hij een
bewuste actie om hem te negeren.

Verzoekster vindt dat de gewijzigde Regeling tege-
moetkoming kosten Kkinderopvang op grond van
sociaal-medische indicatie onrechtvaardig uitpakt. Zij
heeft een indicatie maar in tegenstelling tot eerder
worden de kosten vanwege het inkomen van haar man
toch niet vergoed.

Volgens betrokkene kan hij van de dienst geen WWB-
aanvraag indienen omdat hij geen geldig identiteits-
bewijs kan overleggen. Die is hij verloren.

Omdat een reactie op een aanvraag voor bijstand uit-
bleef werd een formulier ‘dwangsom bij niet tijdig
beslissen’ ingediend.

Maar ook toen bleef het stil.

Mede hierdoor werden schulden opgebouwd waarvoor
de dienst aansprakelijk werd gehouden.

Verzoeker stelt dat hij ondanks verzoeken daartoe
geen contact krijgt met de afdeling Zelfstandigen van
de dienst.

De Ombudsman dook erin en wederom bleek dat de
rekeningafschriften van de GKB onvoldoende inzichte-
lijk zijn. De GKB erkent dit ook.

Uiteindelijk bleek het allemaal wel te kloppen, maar
er moet (te) veel moeite worden gedaan om de cijfers
in het juiste perspectief te krijgen.

De GKB bood aan ook nog een afrondend gesprek met
betrokkene te voeren. Overigens betreurde de bank
het feit dat zij geen vertrouwen meer had in de bank
en om die reden het budgetbeheer had beéindigd.

De termijn van 8 weken werd met 4 weken overschre-
den, zonder dat daarvoor een (gerechtvaardigde) ver-
klaring kon worden gegeven. Dat was onbehoorlijk.
Uiteraard werd de aanvraag vervolgens met spoed
afgehandeld, maar afgewezen.

De weg van bezwaar en beroep staat dan open.

Vanwege het verleden was extra onderzoek en huisbe-
zoek noodzakelijk. Wel werd tussentijds een voorschot
verleend, zodat betrokkene weer verder kon.

Voor het overige moest hij de definitieve beslissing
afwachten, die, naar het zich liet aanzien, waarschijn-
lijk positief zou uitpakken.

De dienst meldde, dat het bezwaarschrift in feite ‘was
blijven liggen’. Een verklaring was niet te geven en dat
vond de Ombudsman onbehoorlijk.

Er werd nu wel met spoed een hoorzitting voor de
behandeling van het bezwaar gepland.

Betrokkene is gewezen op de mogelijkheid een inge-
brekestelling op basis van de Wet dwangsom in te
dienen.

Hoewel de bewuste regeling geen hardheidsclausule
kent, onderzoekt de dienst conform de algemene uit-
zonderingsmogelijkheid in de Awb altijd of de gevol-
gen van een eventueel negatief besluit niet onevenre-
dig zouden uitpakken. Nu verzoeksters aanvraag nog
in behandeling is, is de dienst aan deze vraag nog niet
toegekomen.

Omdat hij al eerder klant van de dienst is geweest,
vond de dienst in zijn oude dossier een kopie van een
legitimatiebewijs met een duidelijke foto van betrok-
kene. Hij kan volgens de dienst dan ook gewoon een
uitkering aanvragen. Opgemerkt wordt dat betrok-
kene uiteindelijk wel een nieuw legitimatiebewijs
moet overleggen.

Onderzoek wees uit dat er onduidelijkheid had
bestaan over de inkomsten en het vermogen van
betrokkene.

Dit Kostte enige tijd.

Wel bleek dat er voorschotten waren verleend, terwijl
er daarnaast inkomsten uit arbeid waren. Kortom, een
complexe situatie.

Hoewel de dienst een aantal wettelijke termijnen had
overtreden, stond niet vast dat daardoor schade (schul-
den) was ontstaan. Het was begrijpelijk dat de dienst
een verzoek om schadevergoeding had afgewezen.

Uit onderzoek bleek verzoeker al een gesprek met
een medewerker van de afdeling Zelfstandigen te
hebben gehad. Omdat hij mogelijk recht had op een
‘WW-uitkering is hij naar het UWV verwezen. Daarna
kon hij zich weer melden bij de afdeling. Bij de dienst
zijn er geen meldingen of verzoeken om gesprekken
van latere datum bekend. Verzoeker is daarom gead-
viseerd alsnog een aanvraag voor een gesprek in te
dienen.
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11.1.132

11.1.134

11.1.138

11.1.142

11.1.143

De mondelinge toestemming om een cursus Beveiliger
te volgen werd niet in een schriftelijk besluit beves-
tigd.

Ook werd de rekening (zoals afgesproken) van het
opleidingsinstituut niet betaald. Verwijdering van de
cursus dreigde.

Vanuit het budgetbeheer werd via de GKB een schuld-
saneringstraject opgestart.

In dat kader werd het vakantiegeld ingehouden. De
vraag was of dat zo maar mocht.

Verzoeksters uitkering is stopgezet. Er zou volgens de
dienst sprake zijn van een gemeenschappelijke huis-
houding met haar huisgenoot. Dat heeft de dienst
tijdens een huisbezoek geconstateerd. Een verslag van
dat huisbezoek heeft verzoekster niet ontvangen.

De uitkering werd stopgezet wegens het niet verstrek-
ken van inlichtingen en verblijf buiten de gemeente.
Volgens betrokkene moest zij vanwege overlast van de
buren regelmatig elders verblijven.

Post werd ook vaak uit de brievenbus gehaald.

De reactie van de dienst op de interne klacht is niet
naar verzoekers tevredenheid. Zijn klacht over het
intimiderende gedrag van zijn klantmanager wordt
onvoldoende beantwoord.

De dienst bevestigde dat inderdaad mondeling toe-
stemming was verleend.

Het uitblijven van een schriftelijke bevestiging was
slordig. Een gesprek daarover zou nu binnenkort
plaatsvinden.

Ook bleef de dienst het antwoord schuldig op de vraag
‘waarom de rekening nog niet was betaald.

Ook dat was onzorgvuldig.

Onderzoek wees uit dat er wel degelijk afspraken
waren gemaakt over de inzet van het vakantiegeld
voor het betalen van de vaste lasten en het leefgeld.
De GKB handelde correct.

Omdat verzoekster zelf niet bij het huisbezoek aanwe-
zig was, is conform het protocol Huisbezoeken 2007
geen apart verslag daarvan gemaakt. Wel is het onder-
deel van een frauderapport met verklaringen van de
huisgenoot. Dat zal de dienst verzoekster alsnog toe-
sturen.

In 2012 zal het bewuste protocol worden geévalueerd.
De Ombudsman heeft de dienst er in dat kader op
gewezen dat de behoorlijkheid (fair play, motivering
en actieve en adequate informatieverstrekking) met
zich meebrengt dat verslagen van huisbezoeken (ook
als cliént niet aanwezig is) worden opgemaakt en
tijdig worden verstuurd.

Tegen het stopzetten van de uitkering was al een
bezwaarprocedure gestart. De aangevoerde argumen-
ten maken daar deel van uit. Dan is de Ombudsman
niet bevoegd.

‘Wel kan via een voorlopige voorziening bij de rechter
een doorstart van de uitkering worden aangekaart. Of
de dienst overtuigen dat er sprake is van nieuwe feiten
en omstandigheden.

Het standpunt van de dienst was inderdaad niet
helder. Desgevraagd stelt de dienst uitdrukkelijk dat
de klantmanager zich jegens betrokkene niet intimi-
derend heeft gedragen. Maar begrijpt dat zijn gevoel
in deze daarmee niet is weggenomen. Dat heeft de
dienst in de reactie op de interne klacht willen ver-
woorden.
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Actie Ombudsman/dienst

11.1.004 Met het in 2011 in te voeren hondenbeleid creéert de gemeente geen rechtsongelijkheid. De door verzoeker
gestelde ongelijke behandeling ten aanzien van andere diersoorten vindt zijn basis in rijksregels. Zoals de
bevoegdheid hondenbelasting te heffen.

11.1.038 De aanpak van burenoverlast door duiven is volgens betrokkene ten onrechte niet in de APV geregeld. De
Ombudsman mag daarover geen klachten onderzoeken. Zij heeft betrokkene verwezen naar de gemeenteraad
als hij van mening is dat er nadere regels nodig zijn.

11.1.095 Verzocht werd een algemeen onderzoek in te stellen naar de besluitvorming rondom een belangrijke ruimte-
lijke ingreep.

Aan dit verzoek kon niet worden voldaan; de klachtomschrijving was te algemeen en overigens waren er
diverse mogelijkheden voor bezwaar en beroep in het kader van de planologische procedure.

11.1.007 Twee gemeentelijke acties (openbare verkoop van persoonlijke eigendommen én toepassing van de nadeelcom-
pensatieregeling) dreigden naast elkaar te worden uitgevoerd.

Er was echter wel enig verband te leggen en de Ombudsman verzocht de diensten om tot gecoordineerde actie
te komen. Dit geschiedde.

11.1.020 Toegezegd was dat half januari op het bezwaarschrift zou zijn beslist. De dienst kwam dit helaas niet na.

De voorzichtige belofte aan de Ombudsman was toen eind februari en daaraan heeft de dienst zich gehouden.

11.1.034 Een zeer dreigende brief over inschrijving in de GBA joeg een (bejaarde) bewoner van een verzorgingstehuis de
stuipen op het lijf.

De aanleiding was verwarring tussen huisnummer en kamernummer. De dienst herstelde de actie, bood
oprechte excuses aan en trok er lering uit voor de toekomst.

11.1.089 Het huwelijk in het buitenland leidde tot verwarring over de tenaamstelling in verschillende officiéle registra-
ties.
Met de hulp van de specialist van de DIA kon betrokkene goed op weg worden geholpen over te ondernemen
acties.

11.1.098 Een boete voor fout parkeren was ten onrechte opgelegd en het advies een bezwaarschrift in te dienen leek een

loos gebaar.

Het bezwaarschrift werd inderdaad niet-ontvankelijk verklaard maar tegelijk besloot de dienst een ambtshalve
vermindering toe te passen. Probleem opgelost.

11.1.124 Na signalen van de gemeente is verzoeker uitgeschreven uit de GBA. Hij woonde niet op het in de GBA geregi-
streerde adres.

Van de gemeente mocht hij zich echter niet op zijn daadwerkelijk bewoonde adres inschrijven. Een impasse,
zo erkent de dienst ook. Hij mocht zich alsnog inschrijven op zijn werkelijke woonadres. En waarschijnlijk met
terugwerkende kracht.

11.1.039 De werkrelatie werd als problematisch ervaren en een goed aanspreekpunt werd node gemist.
Een verantwoordelijke manager was graag bereid het gesprek aan te gaan om te bezien of er oplossingen
konden worden geboden.

11.1.146 Een mooi evenement in de binnenstad bracht voor de zoveelste keer met zich mee dat geen gebruik kon
worden gemaakt van de gehandicaptenparkeerplaats.
In goed overleg met de manager binnenstad en de organisatie werd nog diezelfde dag een oplossing gezocht.

11.1.022 Een aanvraag voor een bouwvergunning leverde een onbegrijpelijke reactie op, maar de dienst (accountmana-
ger) was maar niet bereikbaar.
Tijdens het spreekuur heeft de Ombudsman het contact gelegd en partijen met elkaar in gesprek gebracht.

I
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Actie Ombudsman/dienst

11.1.055

11.1.075

11.1.145

Geen reactie op een brief over verlaging verkeersdrempel. Ook op de klachtbrief over het uitblijven hiervan
werd niet gereageerd.

Navraag leerde dat de klacht niet was behandeld, wat onbehoorlijk is. De reactie op de oorspronkelijke brief
kon echter op korte termijn worden verstuurd.

De verkeerspolitie en de gemeentelijke afdelingen Stadsdeelcodrdinatie en Verkeer & Vervoer communiceer-
den niet goed.

De Ombudsman bracht de sporen bij elkaar en de kwestie werd vervolgens opgepakt.

Tijdens het onderzoek van de Ombudsman naar het gebruik van de buurtstallingen meldde zich een nieuwe
belanghebbende.

Haar werd toegezegd dat zij het eindrapport dat verzonden zou worden aan het huurderscomité, ook zou
ontvangen.

SOZAWE

11.1.012

11.1.017

11.1.097

11.1.107

11.1.108

11.1.117

11.1.130

De dienst hield zich bij herhaling niet aan de vastgelegde contactafspraken, waardoor betrokkene terecht het
gevoel kreeg door de dienst te worden tegengewerkt.
De Ombudsman zocht contact met de algemeen directeur en die zette de zaken binnen de dienst recht.

Betrokkene ging verhuizen en had daarvoor bijzondere bijstand aangevraagd. Een dag voor de verhuizing had
hij nog niets gehoord.

De Ombudsman zorgde ervoor dat de dienst direct contact met hem op nam.

Geen medewerking van de dienst aan verhuizing naar en inrichting van de nieuwe woning.

Uit navraag bleek er zowel een bezwaarschrift als een klacht hierover in behandeling te zijn. De uitkomsten
daarvan dienen eerst te worden afgewacht.

Aan de Ombudsman werd een personele kwestie voorgelegd.
De Ombudsman is dan echter niet bevoegd; het leidde wel tot een versnelde actie van de gemeente.

Vanwege problemen met diverse medewerkers van de dienst stelde de Ombudsman een ‘hoorgesprek’ onder
haar leiding voor.

De aanvullende eisen die maar steeds door betrokkene werden gesteld, leidde tot het (voorlopig) annuleren
van het gesprek.

Na drie maanden nog geen besluiten bijzondere bijstand voor maaltijdvergoeding en vergoeding eigen bij-
drage PGB.

De aanvraag maaltijdvergoeding bleek onbehandeld in het dossier beland en is direct weer opgepakt en toege-
kend. De eigen bijdrage PGB kan door de ziektekostenverzekering worden vergoed en is direct doorgestuurd.
Er zou ten onrechte een korting op de uitkering zijn toegepast als gevolg van inkomsten uit arbeid.

Als met een werkgevers verklaring wordt aangetoond dat in het weekend van 1 en 2 oktober 2011 niet is
gewerkt, wordt de inhouding ongedaan gemaakt.

Ombudsman

11.1.129

Een onderzoek van de Ombudsman leidde met enige regelmaat tot berichten in de krant. Die berichtgeving
ontbeerde zuiverheid, waardoor een derde zich op een verkeerde manier in het daglicht gezet voelde.
Betrokkene is gemeld wat het onderzoek van de Ombudsman heeft ingehouden, in casu het handelen van de
gemeente en niet het gedrag tussen verschillende burgers.

Dat de media een ander beeld schetsten valt te betreuren, maar nauwelijks te beinvloeden.

11.1.144

Vanwege een gerechtelijke procedure werd de Ombudsman verzocht een reactie te geven op een citaat in een
procesverbaal dat een uitspraak van haar weergaf.

Uitleg is gegeven over het onderzoek en het oordeel van de Ombudsman, waardoor duidelijk werd dat het
citaat niet juist was.
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Bemiddelingen
omschrijving resultaat bemiddeling

SOZAWE

11.1.052

De relatie tussen cliént en medewerkers van de dienst
was al geruime tijd verstoord. Op diverse verzoeken
van ondersteuning werd niet of nauwelijks gerea-
geerd.

Klachten daarover werden steeds als gegrond ver-
klaard, maar de daarvoor aangeboden excuses werden
als obligaat ervaren.

De dienst gaf aan dat er een kloof bestond tussen de
wensen van de cliént en de mogelijkheden van de
dienst.

Om die te overbruggen werd de Ombudsman verzocht
in deze situatie te bemiddelen.

Tijdens het bemiddelingsgesprek kon worden gecon-
stateerd dat de dienst onvoldoende structuur had
aangebracht in de begeleiding van de cliént. Daarvoor
werden nogmaals excuses aangeboden.

De afhandeling van de diverse en uiteenlopende
klachten over diverse dienstonderdelen leidde af van
de hoofdzaak, de begeleiding van re-integratieactivi-
teiten.

Ook bleek echter dat cliént een te hoog verwachtings-
patroon van de dienst had en zijn eigen rol/aandeel op
onderdelen onderbelicht liet.

De Ombudsman wees hem op zijn rechten, maar ook
op zijn plichten.

Partijen zijn uit elkaar gegaan onder de afspraak dat
cliént een nieuwe klantmanager toegewezen zou krij-
gen, maar dat cliént deze dan ook een reéle kans zou
moeten geven.
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(Eind)rapporten

College
11.1.077 R

omschrijving

Verzoekers ondervinden (geluids)overlast van een nabijgelegen café. Zij klagen dat de gemeente geen dan wel onvoldoende
actie onderneemt om de overlast die zij ervaren door het café en zijn klanten tegen te gaan. Op brieven die verzoekers hier-
over aan de burgemeester en een wethouder hebben geschreven, wordt niet gereageerd.

onderzoek

Gaandeweg het klachtenonderzoek spitste het onderzoek van de Ombudsman zich toe op de door verzoekers’ ervaren overlast
en welke mogelijkheden de gemeente (in samenwerking met de politie) in deze heeft om hiertegen op te treden.

Uit het uitgebreide onderzoek van de Ombudsman bleek dat de omwonenden geen vertrouwen hadden in de reeds door de
gemeente verrichte acties. Dat de overlast ongecoordineerd werd aangepakt is daar deels debet aan als ook de prioritering
van de meldingen waardoor er niet of te laat werd gereageerd. Daarnaast overtuigde de weinig inzichtelijke informatie, in de
aanpak van het door betrokkenen aangekaarte probleem, niet dat de gemeente hen serieus nam. Het niet dan wel niet tijdig
reageren op hun brieven door de burgemeester en de wethouder steunden dit gevoel.

De Ombudsman constateerde dat het voor alle partijen (omwonenden, gemeente en ook de uitbater) noodzakelijk is dat vast
komt te staan dat er wel of niet in strijd met de regels wordt gehandeld. Na de veelheid aan klachten/meldingen is het tijd
voor een gestructureerde aanpak. Dat erkennen de diensten ook.

Na intern overleg heeft de dienst RO/EZ een plan van aanpak opgesteld om het komende half jaar gecoérdineerd intensief te
controleren. Daarnaast heeft de Milieudienst voorgesteld om op door bewoners te bepalen momenten een permanente geluid-
meting (een meting over een langere tijdsduur) te doen.

Met instemming constateert de Ombudsman dat de gemeente tijdens haar klachtenonderzoek oplossingsgericht heeft mee-
gedacht.

oordeel

Gegrond maar gecorrigeerd.

reactie college

Nog geen reactie bij het drukken van dit jaarverslag.

Bestuursdienst
11.1.120R

omschrijving

De gemeente is verzoekers ondernemingsplan van 25 mei 2011 kwijtgeraakt waardoor hij schade lijdt. De aangeboden excuses
vindt hij dan ook te mager. Daarnaast stelt verzoeker nog steeds te wachten op een inhoudelijke reactie op zijn klacht hierover
van 11 augustus 2011.

onderzoek

De dienst kan niet meer achterhalen waar verzoekers ondernemingsplan is gebleven en erkent dat hij hiervoor verantwoorde-
lijk is. Naast oprechte excuses, geeft de dienst aan serieus te willen kijken naar de door verzoeker gestelde schade. Verzoeker is
inmiddels uitgenodigd om de door hem geleden schade met een nadere specificatie te onderbouwen.

De wettelijke regels van het interne klachtrecht zijn niet in acht genomen. Verzoeker had gehoord moeten worden en er had
inhoudelijk moeten worden gereageerd op zijn klacht.

oordeel

Gegrond, maar gecorrigeerd.

reactie college

Het college laat weten het ermee eens te zijn dat de dienst in deze onbehoorlijk heeft gehandeld voor wat betreft het zoekra-
ken van het ondernemingsplan. Inmiddels is de dienst in gesprek met verzoeker over de door hem ondervonden schade en een
vergoeding daarvoor.
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DIA
11.1.040 R

omschrijving
Verzoeker heeft bij de DIA een klacht ingediend over de bejegening van een baliemedewerkster toen hij zijn rijbewijs kwam
ophalen. Hij stelt dat de DIA niet specifiek is ingegaan op zijn klacht.

onderzoek

Van het gesprek met de baliemedewerkster had verzoeker een woordelijk verslag gemaakt. Daar is de DIA in het hoorgesprek
en in de schriftelijke reactie ten onrechte niet op ingegaan. Verzoekers gevoel in deze niet serieus genomen te zijn, is dan ook
begrijpelijk.

Daarnaast blijken de verschillende brieven van de dienst in dit proces administratieve onnauwkeurigheden te bevatten. De
DIA zegde toe in vervolg inhoudelijk op de klacht te zullen ingaan en alerter te zijn op zaken als adressering.

Tijdens het hoorgesprek met beide partijen door de Ombudsman blijkt er geen sprake van een onheuse bejegening door de
baliemedewerkster. Uit het gesprek kwam naar voren dat verzoeker al geirriteerd was door de rompslomp om via een volg-
nummerzuil een baliemedewerker toegewezen te krijgen. Over de volgnummerzuil hebben de medewerkers al vaker klachten
gehad en binnen de dienst aandacht voor gevraagd. De toon was echter gezet. En de ‘in verzoekers ogen onnodige’ vragen van
de medewerkster verergerden die irritatie.

oordeel

Gegrond. Het rapport is ook van een aantal kanttekeningen voorzien. Ondermeer dat van een onheuse bejegening niets is
gebleken.

reactie college

Het college onderschrijft het oordeel. Evenals de toezegging van de dienst in deze.

11.1.056 ER

omschrijving

Verzoeker stelt dat de dienst RO[EZ en de DIA ten onrechte onderzoek doen naar zijn woonsituatie terwijl in de GBA kan
worden nagegaan waar hij woont. De inspectie bij hem thuis en de aanschrijving van familieleden vindt hij onnodig zijn pri-
vacy aantasten. En dit terwijl de DIA uiteindelijk toch lijkt uit te gaan van de gegevens in de GBA. Verzoeker heeft sinds 3 mei
2011 niets meer over het onderzoek gehoord.

onderzoek

De Ombudsman constateert dat de handhavingstrajecten die de beide diensten hebben ingezet (onderzoek naar het illegaal
kamerverhuur door de dienst RO/EZ en onderzoek naar de feitelijke woonsituatie door de DIA) behoorlijk zijn.

De GBA-gegevens dienen de feitelijke situatie weer te geven. Mochten er signalen komen dat een GBA-gegeven niet klopt, dan
dient de DIA daar onderzoek naar te doen. Nu verzoeker niet reageerde op brieven van deze dienst, mocht die uiteindelijk zijn
familieleden aanschrijven. Dat leverde geen onnodige privacyschending op. De dienst geeft wel aan dergelijke brieven in het
vervolg algemener te zullen formuleren zodat niet blijkt waarom hun familielid wordt gezocht.

De Ombudsman merkt op dat verzoeker uiteindelijk ‘naar onbekend’ is uitgeschreven. Dit is te wijten aan gebrek aan mede-
werking van zijn kant. Het is nu aan hem of hij deze situatie wil laten voortbestaan.

oordeel

Deels gegrond/deels ongegrond.

reactie college
Het college onderschrijft de conclusies van de Ombudsman.

HVD
11.1.062 R

omschrijving

De dienst maakt volgens betrokkene maar niet duidelijk op basis van welke berekening onderscheid wordt gemaakt tussen het
tarief voor Huishoudelijke Hulp dat geldt voor zorg in natura en dat voor een PGB. Zij stelt dat een schriftelijke toezegging om
die informatie te verstrekken niet wordt nagekomen.

onderzoek

Nu de dienst maar geen inzicht gaf op welke berekening het PGB-tarief is gebaseerd, was zijn handelen gebrekkig gemotiveerd.
Tijdens het onderzoek van de Ombudsman legde de HVD uit dat met het (lagere) PGB-tarief dezelfde kwaliteit kan worden
ingekocht als met het tarief voor gecontracteerde zorg. Er mogen op grond van de jurisprudentie echter wel verschillen zijn.
Zolang die maar niet overheadkosten betreffen. Dat was niet het geval. Het verschil verklaarde de dienst doordat het markt-
tarief van de gecontracteerde hulp via een openbare aanbesteding voor twee jaar met een verlengingsmogelijkheid van twee
jaar wordt vastgelegd. Het PGB-tarief wordt jaarlijks vastgesteld en vindt daardoor een betere aansluiting op de daadwerkelijk
gemaakte kosten. Met deze uitleg kwam de dienst zijn toezegging alsnog na.

oordeel

Gegrond, maar gecorrigeerd

reactie college

Het college stelt dat het rapport duidelijk maakt dat van belang is na te gaan of informatie die de gemeente verstrekt, ook
wordt begrepen. Zeker wanneer betrokkene steeds op haar vraag terugkomt. Dat daarnaast toezeggingen moeten worden nage-
komen, lijdt geen twijfel.
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Milieudienst
11.1.051 R

omschrijving

Verzoekers plaatsen vraagtekens bij de uitkomsten van verschillende metingen van geluidsoverlast. Ook vragen zij zich af of
er niet is toegerekend naar een aanvaardbare geluidsnorm. Door het ontbreken van goed inzicht in de voorschriften voelen zij
zich niet serieus genomen en door de ervaren overlast wordt hun woongenot geschaad.

onderzoek

Dat verzoekers overlast ervaren van het bedrijf onder hun appartementen is duidelijk en dat zij dit zien als een aantasting
van hun woongenot is zonder meer begrijpelijk. De conclusie is echter dat het betreffende bedrijf binnen de wettelijke kaders
functioneert.

Aanvankelijk ontbrak een actieve en adequate informatieverstrekking. Door tijdens het onderzoek van de Ombudsman alle
mogelijke moeite te doen om duidelijk te maken wat de wettelijke toegestane normen zijn en op welke wijze die worden
bepaald, heeft de dienst zijn gedraging gecorrigeerd.

oordeel

Gegrond maar gecorrigeerd.

reactie college
Het college kan zich vinden in het oordeel van de Ombudsman en voegt daaraan toe dat in de toekomst nog meer aandacht zal
moeten worden besteed aan het begrijpelijk uitleggen van de werkzaamheden van de dienst.

RO[EZ
11.1.002 R

omschrijving
Verzoeker stelt dat de gemeente de afgelopen twee jaar een gebrek aan medewerking en oplossingsgericht denken aan de dag
heeft gelegd met betrekking tot de aanpak van het parkeerprobleem van zijn bedrijf. Hij voelt zich door de gemeente in de
steek gelaten.

onderzoek

Tijdens het klachtenonderzoek constateerde de Ombudsman in verschillende complexe procedures gebreken in de communi-
catie. Vooral de voortvarendheid van het proces en de informatievoorziening tijdens de procedures waren in het geding. De
gemeente erkent daarin niet correct te hebben gehandeld.

Op advies van de Ombudsman heeft tijdens haar onderzoek een gesprek plaatsgevonden tussen verzoeker en de wethouder. En
is het vertrouwen in de gemeente weer hersteld.

oordeel

Gegrond maar gecorrigeerd

reactie college

Het college kan zich vinden in het oordeel van de Ombudsman.

Naast excuses heeft de gemeente in een brief aan verzoeker zich nogmaals uitgesproken mee te willen denken met betrekking
tot de ontwikkelingen/ groei van het bedrijf.

11.1.036 R

omschrijving

Ondanks de toezeggingen in 2009 pakt de dienst de handhaving van illegale schuttingen op gemeentegrond in verzoekers
straat niet voortvarend en daadkrachtig op. Hierdoor duurt de door de dienst erkende onveilige verkeerssituatie voort.
onderzoek

De dienst erkent in deze niet correct te hebben gehandeld. De gemeente heeft in dit handhavingsproces onvoldoende daad-
kracht laten zien. De beginselen van voortvarendheid, rechtszekerheid en actieve en adequate informatieverstrekking werden
daarbij geschonden. Niet alleen jegens verzoeker maar ook naar de betrokken bewoners van de bewuste schuttingen.

Tijdens het onderzoek van de Ombudsman heeft de dienst een plan van aanpak opgesteld hoe het handhavingsproces zal
worden voortgezet. De bruikleenovereenkomsten zullen worden opgezegd, de schuttingen verwijderd en de verkeersonveilige
situatie beéindigd. Met deze actie constateert de Ombudsman dat de dienst zijn gedragingen voor de toekomst heeft gecor-
rigeerd.

oordeel

Gegrond maar gecorrigeerd

reactie college

Het college is het eens met het oordeel. Nu ook de Ombudsman de aanpak ziet als een passende en afdoende correctie van de
klacht, is met de uitvoering daarvan begonnen.

Verzoeker heeft rechtstreeks van het college nogmaals excuses gekregen.
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11.1.050 R

omschrijving

Verzoekster ervaart overlast van gemeentelijke bomen rondom haar woning. Met name een spontaan gegroeide boom belem-
mert de middag- en avondzon waardoor zij zelfs zomers moet stoken. Desondanks ziet de gemeente geen reden de boom te
kappen, laat staan te snoeien.

onderzoek

Desgevraagd legde de dienst de Ombudsman aan de hand van de criteria in de APV uit waarom de boom hoger werd gewaar-
deerd dan de overlast die verzoekster ondervond. Uit deze beoordeling bleek echter niet in hoeverre de dienst de door verzoek-
ster gestelde kou in haar woning door de bomen heeft meegewogen. Mede gelet op de door de gemeente gepropageerde duur-
zaambheid, vroeg de Ombudsman de dienst specifiek naar deze bijzondere omstandigheden te kijken.

Nader onderzoek van de dienst wees uit dat in de al in de APV opgenomen criteria ook rekening is gehouden met verzoeksters
specifieke overlast. Daarnaast heeft de dienst geen oorzakelijk verband kunnen vinden tussen de bomen en verzoeksters stook-
gedrag. De gemiddelde buitentemperatuur en isolatie spelen daarin een veel belangrijkere rol. En vanuit het duurzaamheids-
apect is juist het behoud van bomen van belang. Er is voor de dienst derhalve geen reden om alsnog tot kap over te gaan. Met
deze motivering maakt de dienst voldoende inzichtelijk waarom.

oordeel

Gegrond, maar gecorrigeerd.

reactie college

Nog geen reactie bij het drukken van dit jaarverslag.

11.1.059 ER

omschrijving

Verzoekers stellen dat de dienst zijn afspraken met betrekking tot het onderhoud en beheer van de buurtstallingsgarages niet
nakomt. Hierover zijn betrokkenen al jaren in gesprek met de gemeente maar dat heeft nog niet tot een oplossing geleid.
Daarnaast stellen verzoekers dat de gemeente de Ebbingepoortgarage ten onrechte als buurtstallingsgarage opvoert. Het was
en is volgens hen nog steeds een commerciéle garage.

onderzoek

De vier door de Ombudsman bezochte buurstallingen geven in eerste instantie een ordentelijke indruk. Dit vanzelfsprekend
geplaatst in het licht van hun functie: stalling van auto’s en motoren met een korte verblijfsduur voor personen.

Nadere inspectie leidt echter ook tot waarnemingen die strijdigheid opleveren met het huurcontract en de huisregels.

Het dubbele gebruik (meerdere voertuigen) van één parkeerplaats is in strijd met de huurovereenkomst. Door dit toe te staan
handelde de gemeente niet correct.

Losliggende kettingen, niet sluitende deuren en lekkages dienen voortvarend ter hand te worden genomen. Deze manco’s
hadden tijdens de dagelijkse controles van de beheerder gesignaleerd en aangepakt moeten worden.

Op zich zijn de huisregels duidelijk. Het stallen van fietsen is verboden. Tijdens het onderzoek legde de dienst uit een hiermee
strijdig gebruik toch te accepteren. Het lijkt ogenschijnlijk redelijk dat de gemeente in deze tegemoetkomt aan de wensen (van
een deel) zijn huurders. Maar blijkbaar is een andere groep huurders het daarmee niet eens. Op dit punt heeft de gemeente
een diffuus beeld laten ontstaan. Naar de toekomst is dit gecorrigeerd door het plaatsen van fietsen alleen toe te staan in gara-
ges waar een aparte fietsenstalling kan worden gecreéerd.

In iedere buurtstalling zijn huisregels opgehangen. De regels geven 0.a. aan waar men met storingen terecht kan. Voor klach-
ten is dat echter niet geregeld. De suggestie van de Ombudsman om een (meld)klachtsysteem in te vullen en goed met de huur-
der te communiceren, heeft de dienst ter harte genomen.

De gemeente heeft ten slotte overtuigend aangetoond dat de Ebbingepoort als volwaardige buurtstallingsgarage functioneert
en dat de investeringen in de vloer niet van invloed zijn geweest op de tarieven van de buurtstallingen.

oordeel

Grotendeels gegrond en de volgende aanbeveling.

Om de schijn van misbruik van de parkeerplaats te vermijden ligt het naleven van de huurovereenkomst dat slechts één voer-
tuig op een parkeerplaats mag worden gestald, voor de hand. Als vanwege gebruiksgemak toch meerdere voertuigen mogen
worden gestald (en er dus voor meerdere plaatsen is betaald), dan dient een aangepaste huurovereenkomst te worden aange-
gaan. De Ombudsman heeft voorkeur voor de eerste optie, aangezien de tweede in de toekomst opnieuw een bron van irritatie
kan opleveren. In het licht van de voorgeschiedenis is dat niet in het belang van welke partij dan ook.

reactie college

Het college deelt mijn oordeel dat het parkeren van meerdere voertuigen op één plaats in strijd is met het huurcontract. Deze
situatie wordt teruggedraaid.

Het college was verrast door de kwalificatie dat ‘geconstateerde manco’s niet voortvarend zijn opgepakt’. Het niveau van het
onderhoud is op peil. Een structurele oplossing voor de lekkages heeft echter meer tijd nodig omdat die worden veroorzaakt
door externen. Over de andere zaken zal een stevig gesprek met de beheerder worden gevoerd.

In navolging op het succes van de speciale fietsenstalling in de Ebbingepoort, zullen nu in alle buurtstallingen fietsenrekken
worden geplaatst. Voor het melden van klachten kan de gebruiker bij de beheerder en de gemeente terecht. De bebording met
huisregels zal op dit punt worden aangepast.

Ten slotte kan het college zich vinden in de conclusie over de Ebbingepoort.
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11.1.092R

omschrijving

De rechter heeft het afwijzende besluit op verzoekers monumentenaanvraag vernietigd en geoordeeld dat de gemeente
opnieuw op de aanvraag diende te beslissen. Na een jaar en zeven maanden was er nog steeds geen nieuw besluit.

onderzoek

De dienst stelt dat met de vergunningverlening is gewacht totdat ook beslist kon worden op de bouwaanvraag. Reden was dat
eventuele zaken die van invloed zijn op de monumentenvergunning dan nog in de behandeling van de monumentenaanvraag
konden worden meegenomen. Hoewel dit niet conform de wet is, heeft de dienst in deze gekozen voor een praktische benade-
ring. Helaas is dit niet gecommuniceerd met verzoeker.

oordeel

Gegrond

reactie college

Het college kan zich vinden in het oordeel en biedt verzoeker alsnog zijn excuses aan.

11.1.067 en 11.1.068 ER

omschrijving

Verzoekers stellen dat de voorlichting met betrekking tot het bestemmingplan Oud Zuid 2009 gebrekkig was. Hen was desge-
vraagd uitdrukkelijk gemeld dat de wijziging van het plan alleen de geplande busbaan zou betreffen. Een jaar na vaststelling
van het bestemmingsplan bleek deze informatie echter niet correct.

Daarnaast stellen verzoekers dat het proces rond het welstandsadvies niet te volgen is. Zij constateren onder andere dat zij en
de voorzieningenrechter niet (tijdig) zijn geinformeerd over het negatieve welstandsadvies van 16 juli 2010. Waarbij opgemerkt
zij dat de bouwvergunning van 15 juli 2010 is.

Tijdens de hoorzittingen die in het kader van de verschillende bezwaarschriften werden gevoerd, merkten verzoekers dat de
gemeentelijke vertegenwoordigers steeds contact hadden en overlegden met de vergunninghouder. Het gevoel van partijdig-
heid van gemeentelijke zijde in deze zaak drong zich bij hen op.

Verzoekers stellen vast dat de bouwvergunning van 15 juli 2010 op grond van de Wabo niet ingetrokken had kunnen worden.
Daarmee zijn bezwaarschriftenprocedures tegen de bouwvergunning een farce geworden. Zij vinden dat de gemeente hen had
moeten melden dat bezwaar zinloos was. Zij hadden zich dan alle moeite, tijd en geld die met de lange bezwaarprocedures
gemoeid waren, kunnen besparen.

onderzoek

In de beslissing op bezwaar uit 1987 waarnaar verzoekers verwijzen wordt juist gesteld dat de opbouwmogelijkheid in een
bestemmingsplanwijziging moet worden geregeld en niet met een vrijstelling. Daaraan heeft de dienst zich gehouden.
Verzoekers konden middels publicaties hiervan op de hoogte zijn. Er is niet aangetoond dat de actieve en adequate informatie-
verstrekking inzake het bestemmingsplan Oud-Zuid gebrekkig was.

Ten aanzien van het welstandsadvies heeft de dienst onzorgvuldig gehandeld. Het welstandsadvies was onzorgvuldig tot
stand gekomen. Deze fout is uiteindelijk hersteld maar de wijze waarop was weer onzorgvuldig. De beginselen van redelijk-
heid, voortvarendheid en actieve en adequate informatieverstrekking waren in deze in het geding.

Dat de dienst tijdens de bezwaarprocedure steeds maar weer het contact met de vergunninghouder heeft gezocht, wekte
onnodig de schijn van partijdigheid op.

Intrekking van de verleende bouwvergunning door de gemeente vanwege een alsnog negatief welstandsadvies is niet
mogelijk. Wel kan dit advies in het bezwaar tegen de bouwvergunning leiden tot vernietiging van de vergunning. Omdat de
vergunninghouder tijdens de bezwaarprocedure zijn bouwplannen dusdanig heeft aangepast dat een positief welstandsad-
vies kon worden afgegeven, zijn de bezwaren uiteindelijk toch ongegrond verklaard. Dat wil echter dus niet zeggen dat de
bezwaren zinloos waren. Uiteindelijk is het bouwplan nu conform de regels. De dienst heeft verzoekers dan ook terecht op
hun rechtsmiddelen gewezen; was daartoe zelfs wettelijk verplicht.

oordeel

Deels gegrond/deels ongegrond.

reactie college

Het college kan zich vinden in het oordeel. Het proces rondom het welstandsadvies was inderdaad niet te volgen. Daarvoor
nogmaals excuses aan verzoekers.

Verder betreurt het college dat tijdens de hoorzittingen van de bezwaarcommissie onnodig een schijn van partijdigheid is
gewekt. Achteraf gezien was de hoorzitting ook niet de plek voor nadere overleggen tussen de dienst en de vergunninghouder.
In de toekomst zullen dergelijke overleggen dan ook niet meer tijdens deze zittingen gehouden worden.

11.1.093 ER

omschrijving

Verzoekers hebben bij herhaling geklaagd over (stank)overlast door de activiteiten van een afhaalrestaurant. Zij begrijpen niet
waarom het restaurant hiermee mag doorgaan terwijl het ook niet over de benodigde vergunningen beschikt.

onderzoek

De dienst stelt (tijdens de elf inspecties) geen geuroverlast te hebben geconstateerd. Maar waarom de door verzoekers ervaren
stankhinder geen geuroverlast is, wordt niet inzichtelijk uitgelegd. Dit terwijl de dienst zelf heeft geconstateerd dat de horeca-
ondernemer niet de wettelijke verplichte maatregelen heeft getroffen om geurhinder te voorkomen.

Daarnaast werden verzoekers tijdens het langdurige legalisatieproces ten onrechte niet actief en adequaat geinformeerd.
Hierdoor kregen zij onnodige verwachtingen over hun mogelijkheden/ rechtsmiddelen. Gelet op verzoekers’ belangen had dan
ook een voortvarender en daadkrachtiger houding van de dienst mogen worden verwacht.

oordeel

Gegrond.

reactie college

Nog geen reactie bij het drukken van dit jaarverslag.
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SOZAWE
11.1.057R

omschrijving

De dienst heeft zonder toestemming verzoekers achterstallige huur van februari 2011 overgemaakt. Ten onrechte, erkent de
dienst en heeft de overgemaakte huur, na een interventie van de Ombudsman, alsnog op verzoekers rekening gestort.
Verzoeker wilde echter weten hoe dit heeft kunnen gebeuren. Naar aanleiding van de interne klacht liet de dienst weten dat
de huur al in februari 2011 was overgemaakt en dat hem achteraf pas bleek dat verzoeker toen geen recht had op een uitke-
ring. Deze verklaring strookt echter niet met de feiten, aldus verzoeker.

onderzoek

In de uitkeringsspecificatie van 17 mei 2011 bleek de in februari 2011 door verzoekers voormalige verhuurder verstuurde huur-
nota pas op 11 april 2011 te zijn uitbetaald. Toen wist de dienst echter al dat verzoeker in februari 2011 geen recht had op een
uitkering. De bewuste verklaring deugde derhalve niet (motiveringsgebrek).

Tijdens het onderzoek van de Ombudsman heeft de dienst uitgelegd waarom de huur desondanks toch is overgemaakt. De
dienst was namelijk niet alert genoeg om de door hem ingevoerde huurbetalingsopdracht weer uit het systeem te halen toen
bleek dat verzoeker destijds geen recht had op een uitkering.

oordeel

Gegrond maar gecorrigeerd

reactie college

Het college stemt met het oordeel in.
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Algemene onderzoeken

De situatie rondom de invoering van betaald parkeren bij
de Kop van Oost was aanleiding voor het college om de
Ombudsman te verzoeken een onderzoek in te stellen.

Het verzoek luidde:

‘de kernvraag is of het college in redelijkheid en behoorlijk-
heid tot het oordeel heeft moeten komen dat aan 13 betrok-
kenen geen parkeerontheffing behoeft te worden ontleend’.
Het advies van de Ombudsman zal bindend en openbaar zijn.

Na uitvoerig onderzoek kwam de Ombudsman tot een aantal
conclusies.

De belangrijkste was dat in het licht van de voorgeschiedenis
en de gebrekkige informatievoorziening de hardheidsclausule
onvoldoende was toegepast.

Het advies luidde dan ook aan 12 bewoners onder voorwaar-
den een parkeerontheffing toe te kennen. Eén bewoner kwam
niet in aanmerking.

Het college nam dit advies over.

Voorgaande jaren ontving de Ombudsman regelmatig klach-
ten over gebrek aan daadkracht, voortvarendheid en com-
municatie van de afdeling Belastingen waardoor burgers met
een hogere belastingschuld worden geconfronteerd dan als de
afdeling eerder had ingegrepen.

Vooropgesteld zij dat burgers hun belastingaanslagen dienen
te betalen en de gevolgen dienen te dragen als ze dat niet
tijdig doen. Toch was dit aanleiding voor de Ombudsman om
de rol van de gemeentelijke deurwaarders bij de (vertraagde)
invordering van de gemeentelijke belastingen te onderzoeken.

De mogelijkheden van dwanginvordering van de gemeente-
lijke deurwaarder zijn op zich helder. De deurwaarder bepaalt
echter zelf hoe het proces feitelijk (in tijd) verloopt en kan
daarbij rekening houden met de individuele omstandigheden
van betrokkenen. De afdeling ziet echter in dat daarmee een
schijn van willekeur kan ontstaan en dat moet voorkomen
worden. Als de deurwaarder eenmaal een actie inzet, moet die
ook worden doorgepakt.

De afdeling heeft naar aanleiding van het onderzoek van de
Ombudsman in het administratieve proces maatregelen geno-
men die zorgen voor meer uniformiteit in en toezicht op de
voortgang van de invordering.

Tussen de gemeente en een inwoner van de stad was een
omvangrijk conflict ontstaan. Er was sprake van een ingewik-
kelde materie. De Ombudsman werd verzocht om de proble-
matiek te verkennen en mogelijke oplossingsrichtingen aan te
geven.

Nog geen reactie bij het drukken van dit jaarverslag.
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DEEL VI BIJLAGEN

1. Awb/Wet extern Klachtrecht
2. Verordening gemeentelijke Ombudsman Groningen
3. Schema werkwijze

4. Lijst met gebruikte afkortingen

JAARVERSLAG GEMEENTELIJKE OMBUDSMAN GRONINGEN 2011

67

57



Ingekomen stukken - Ombudsman - Jaarverslag 2011

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 Water-
schapswet 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 of 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 aan-
getekend, 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 uitzondering 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;

b. een algemeen verbindend voorschrift;

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

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

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

f.  een gedraging waarop de rechterlijke macht toeziet.

58 JAARVERSLAG GEMEENTELIJKE OMBUDSMAN GRONINGEN 2011

68



Ingekomen stukken - Ombudsman - Jaarverslag 2011

Artikel 9:23

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

a.  het verzoekschrift niet voldoet aan de vereisten, bedoeld in artikel 9:28, eerste en tweede lid;

b. hetverzoek kennelijk ongegrond is;

c.  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 gedra-

ging bestaat uit het niet tijdig nemen van een besluit, of waartegen een bezwaarprocedure aanhangig is;

f.  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;

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

h. nietis 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 oordeel 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, admini-

stratief beroep of beklag bij een andere instantie;

k.  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;

LS

—

—

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

Artikel 9:24

1. Voorts is de ombudsman niet verplicht een onderzoek in te stellen of voort te zetten, indien het verzoek
wordt ingediend later dan een jaar:
a. nade kennisgeving door het bestuursorgaan van de bevindingen van het onderzoek, of
b. nadat de klachtbehandeling door het bestuursorgaan op andere wijze is geéindigd, dan wel ingevolge

artikel 9:11 beéindigd had moeten zijn.

2. In afwijking van het eerste lid eindigt de termijn een jaar nadat de gedraging heeft plaatsgevonden, 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 inge-
steld dan wel beklag gedaan, dan eindigt de termijn een jaar na de datum waarop:
a. indie procedure een uitspraak is gedaan waartegen geen beroep meer openstaat, of
b. de procedure op een andere wijze is geéindigd.

Artikel 9:25

1. 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.

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 onderzoek 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.
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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 rechtsgronden in acht waarop die uit-
spraak steunt of mede steunt.

3.  De ombudsman kan naar aanleiding van het door hem verrichte onderzoek aan het bestuursorgaan aanbeve-
lingen 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 conclu-
sies 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 nietis voldaan aan de in dit artikel gestelde vereisten, stelt de ombudsman de verzoeker in de gelegen-
heid 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. Deombudsman stelt het bestuursorgaan, degene op wiens gedraging het verzoek betrekking heeft, en de ver-
zoeker 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 col-
lege, 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 minis-
ter of een ander bestuursorgaan, kan de ombudsman bij de daarbij betrokken personen en colleges slechts
inwinnen door tussenkomst van de minister onderscheidenlijk dat bestuursorgaan. Het orgaan door tussen-
komst waarvan de inlichtingen worden ingewonnen, kan zich bij het horen van de ambtenaren doen verte-
genwoordigen.

3. 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 stuk-
ken aan hem overgelegd nadat hij hierom schriftelijk heeft verzocht.

4. De ingevolge het eerste lid opgeroepen personen onderscheidenlijk degenen die ingevolge het derde lid ver-
plicht zijn stukken over te leggen kunnen, indien daarvoor gewichtige redenen zijn, het geven van inlichtin-
gen onderscheidenlijk het overleggen van stukken weigeren of de ombudsman mededelen dat uitsluitend hij
kennis zal mogen nemen van de inlichtingen onderscheidenlijk de stukken.

5. De ombudsman beslist of de in het vierde lid bedoelde weigering onderscheidenlijk de beperking van de ken-
nisneming gerechtvaardigd is.

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

2. 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.

3. 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 vergoe-
ding 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.

2. Dein 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. Deombudsman kan een onderzoek ter plaatse instellen. Hij heeft daarbij toegang tot elke plaats, met uitzon-
dering van een woning zonder toestemming van de bewoner, voor zover dat redelijkerwijs voor de vervulling
van zijn taak nodig is.

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

3. Van het onderzoek wordt een proces-verbaal gemaakt.

Artikel 9:35

1. De ombudsman deelt, alvorens het onderzoek te beéindigen, zijn bevindingen schriftelijk mee aan:
a. het betrokken bestuursorgaan;
b. degene op wiens gedraging het verzoek betrekking heeft;
c. deverzoeker.
2. De ombudsman geeft hun de gelegenheid zich binnen een door hem te stellen termijn omtrent de bevindin-
gen te uiten.

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.

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

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

4. 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 aan-
beveling gevolg zal worden gegeven. Indien het bestuursorgaan overweegt de aanbeveling niet op te volgen,
deelt het dat met redenen omkleed aan de ombudsman mee.

5. 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 overeenkom-
stige 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.

2.

Er is een gemeentelijke ombudsman.

De ombudsman wiens benoemingstermijn eindigt, is terstond herbenoembaar.

Artikel 2 Ontslagf/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 leef-
tijd 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. Inde 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 aan-
genomen, dat de ombudsman voor langere duur zijn functie niet zal kunnen vervullen.

De plaatsvervanger blijft in functie tot dat de ombudsman zijn werkzaamheden heeft hervat, dan wel tot dat
een nieuwe ombudsman in functie treedt.

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.

Er is een bureau van de ombudsman.

De begroting en de financiéle verslaglegging van dit bureau maken deel uit van onderscheidenlijk de begro-
ting en rekening van de gemeente.

Het college verschaft de ombudsman na overleg met hem, de middelen nodig voor een goede uitoefening
van de functie.

De gemeenteraad stelt, na overleg met de ombudsman, de sterkte vast van het personeel van het bureau en
de bij die sterkte behorende rangniveaus.

Op het personeel van het bureau zijn de Arbeidsvoorwaardenregeling gemeente Groningen (ARG) en de
overige rechtspositieregelingen van de gemeente Groningen van overeenkomstige toepassing.

Voor de toepassing van de rechtspositieregelingen treedt de ombudsman jegens dit personeel op als hoofd
van dienst.

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 ombuds-
man.

Artikel 6 Ontvangstbevestiging.

De ombudsman bevestigt de ontvangst van het verzoekschrift schriftelijk aan de verzoeker.

Artikel 7 Bemiddeling.

1.

2.

De ombudsman kan gedurende een onderzoek de verzoeker en het bestuursorgaan voorstellen doen
teneinde onderling tot een oplossing van de klacht te komen
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 verantwoordelijk-
heid 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

Verzoek Vooronderzoek
onderzoek fase 1

Onderzoek fase 4

- uitvoering

- algemeen onderzoek

Informatie en/of
verwijzing naar
gemeente of extern

Onderzoek fase 2

Interventie

Bemiddeling

Onderzoek fase 3

niet burgergerelateerd

Rapport

Eindrapport
met verslag van
bevindingen

burgergerelateerd
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Bijlage 4

Lijst met afkortingen

B&W Burgemeester en Wethouders

BD Bestuursdienst

DIA dienst Informatie en Administratie

HVD Hulpverleningsdienst

Iederz dienst Sociale Werkvoorziening

MD Milieudienst

OCSW Onderwijs, Cultuur, Sport, Welzijn

ROJEZ Ruimtelijke Ordening/Economische Zaken
SOZAWE Sociale Zaken en Werk

AMT Algemeen Management Team

GMT Groningen Management Team

ARCG Afvalbeheer Regio Centraal Groningen

De@G Diagnose@Work

Gew Groningen@Work

H&OG Hulpverlening en Openbare Gezondheidszorg
02G2 Stichting Openbaar Onderwijs Groep Groningen
RCG Regio Centraal Groningen

Awb Algemene wet bestuursrecht

Bbz Besluit bijstand zelfstandigen

GBA Gemeentelijke Basis Administratie

OZB Onroerende Zaak Belasting

PGB (algemeen) Persoonsgebonden budget

WIA Wet Werk en inkomen naar arbeidsvermogen
ww Werkeloosheids wet

WWB Wet werk en bijstand

WMO Wet Maatschappelijke Ondersteuning

WOB ‘Wet Openbaarheid van Bestuur

WOz Wet Onroerende Zaakbelasting

BOA Bijzondere Opsporings Ambtenaar

Colom Collegiaal overleg locale Ombudsmannen
CWI Centrum voor Werk en Inkomen

GKB Groningse Kredietbank

MJD Maatschappelijke en Juridische dienstverlening
OGGZ Openbare Geestelijke Gezondheidszorg

PGB Persoonsgebonden beschikking (RO/EZ)

uwv Uitvoeringsinstituut Werkgevers Verzekeringen
WSNP Wet Schuldsanering Natuurlijke Personen
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Geachte mevrouw/heer,

Met genoegen reageren wij hierbij op het jaarverslag 2011 van de Gemeentelijke
Ombudsman.

De Ombudsman heeft als titel voor het jaarverslag gekozen: Handhaving: van
leerpunt naar keerpunt. De aandacht gaat met name uit naar handhaving: het in stand
houden van veiligheid, leefbaarheid, welzijn en goede sociale verhoudingen.

Maar ook het nakomen van afspraken, in het vooruitzicht gestelde acties en
afhandelings-termijnen. De Ombudsman hoopt en verwacht dat gelet op de grote
organisatorische veranderingen de dienstverlening aan de burger voorop blijft staan.
En dat het klachtrecht van dezelfde hoge kwaliteit zal blijven.

De Ombudsman ontving in 2011 in totaal 466 klachten, waarvan 260 over de
gemeente. Het aantal inhoudelijke zaken dat door de Ombudsman is afgehandeld
daalde van 165 in 2010 naar 126 in 2011. Er zijn 14 (eind)rapporten opgesteld.

Aandachtspunten en aanbevelingen.

De Ombudsman vraagt in het Jaarverslag in het bijzonder aandacht voor twee thema’s
die vele burgers in’de stad raken en doet daar aanbevelingen over. In de eerste plaats
de veranderingen binnen de gemeentelijke organisatie en in de tweede plaats de rol
van de gemeente bij ervaren overlast en hinder. En op het snijvlak daarvan de
registratie en aanpak van meldingen daarover.

De eerste aanbeveling betreft de gemeentelijke organisatie. De dienstverlening aan
burgers als leidend principe moet steeds goed voor ogen worden gehouden en bij
veranderingen dient de continuiteit gewaarborgd te zijn:

Wij willen een organisatie die platter is en die integraal werkt. Eén gemeentehjke
organisatie, één Groningen, met als kenmerken een integrale dienstverlening aan de
burger en een organisatie die met één mond spreekt. We zijn hard bezig met de
organisatie ontwikkelingen. Met de verschillende trajecten die nu lopen geven we
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uitvoering aan het college programma. De nadrukkelijke inzet is om de veranderingen
zo te laten plaatsvinden dat de burger er geen last van heeft, maar juist — na enige
aanlooptijd — plezier. Natuurlijk moet een nieuwe situatie zich ‘settelen’, dat zal soms
een beetje tijd en begrip vragen. Belangrijk is steeds goed in de gaten te houden hoe
de dienstverlening aan de burger zich verhoudt tot de veranderingen en dat de blik
van de organisatie op de stad gericht is, naar buiten, en niet naar binnen.

De tweede aanbeveling betreft een integraal meldpunt hinder en overlast in de
openbare ruimte, gekoppeld aan een goed proces van registratie, voortgangsbewaking
en afdoening.

De loketten Heel en veilig (Meldpunt Stadsbeheer) en Schoon (Milieudienst) gaan per
1 januari 2013 op in de nieuwe directie Stad.Beheer. Meldingen op dit gebied, maar
op den duur ook van het Meldpunt overlast, gaan medio 2013 via het KlantContact-
Centrum. Dat gaat niet allemaal in één keer, we moeten dat opbouwen. In het KCC
zetten we de kennis aan de kop van het proces, in de front office, zodanig dat daar op
den duur 80% van de vragen en meldingen van burgers kan worden afgehandeld.

De derde aanbeveling gaat over een protocol handhaving: procedure en
communicatie. Een protocol dat zich kenmerkt door betrokkenheid, transparantheid,
onpartijdigheid en duidelijkheid.

Onlangs hebben wij het Beleidsplan Handhaving gemeente Groningen vastgesteld,
het handhavingsbeleid in de openbare ruimte wordt hier binnenkort aan toegevoegd.
Voor wat betreft Handhaving bouwen en wonen, pleit de Ombudsman voor een
protocol dat moet bijdragen aan het managen der verwachtingen. Daarin moet
duidelijk staan hoe de overheid gaat optreden, op welke momenten daar informatie
over wordt verstrekt en wat het doel is of kan zijn van dat optreden. Legalisatie kan
soms lang lopen en de buurt is dan geruime tijd in het ongewisse hoe en wanneer de
gemeente gaat optreden. We gaan dit oppakken.

Hoogachtend,
burgemeester en wethouders van Groningen,

de burgemeester, de secretaris,
dr. J.P. (Peter) Rehwinkel drs. rten) Ruys
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Geachte mevrouw/heer,

Hierbij bieden wij het jaarverslag klachten 2011 aan. In dit verslag
informeren wij u over het aantal en soort klachten dat in 2011 is ontvangen.
Verder rapporteren we over de afhandelingtermijnen en een aantal
verbeteringen die we hebben doorgevoerd bij de afhandeling van klachten.

In 2011 heeft de gemeente Groningen in totaal 402 klachten ontvangen. Dit
zijn er 15 meer dan in 2010; een stijging van 4%. De meeste klachten zijn
binnengekomen bij SOZAWE (187, dit is 17 meer dan in 2010) en de
Milieudienst (104; dit is 31 meer dan in 2010). De stijging heeft onder andere
te maken met ons besluit om klachten over ondergrondse containers niet meer
als beleidsklacht te tellen, maar als een ‘gewone’ klacht.

Categorie

Bijna driekwart van de klachten in 2011 valt in de categorie ‘incorrecte
afhandeling’. De overige klachten rekenen we toe aan ‘onheuse
bejegening’(15%) en ‘onjuiste informatie’ (7%). Vergeleken met 2010 en
2009 gaan de klachten in 2011 vaker over een incorrecte afhandeling.
Bejegeningsklachten komen het meest voor bij SOZAWE (31) en de DIA
(15). Deze diensten hebben ook de meeste directe klantcontacten. De
dienstverlening van SOZAWE is vaak intensief en ingrijpend. Onder de DIA
valt de publickshal aan de Kreupelstraat waar jaarlijks 220.000 bezockers
komen. Het is niet te vermijden dat hier af en toe iets mis gaat. We proberen
ons uiterste best te doen om dit te voorkomen.

Afhandelingstermijn

Vier op de vijf klachten (80%) worden tussen één tot zes weken afgehandeld.
8% wordt zelfs binnen een week afgehandeld. In totaal handelt de gemeente
dus 88% van de klachten af binnen de wettelijke termijn van zes weken. Er
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zijn meerdere redenen voor het niet halen van de afhandelingstermijn.
Klachten kunnen bijvoorbeeld erg complex zijn en afstemming vragen. In
vergelijking met 2010 is het aantal klachten waarbij de afhandelingstermijn is
overschreden, ongeveer gelijk gebleven. Bij de DIA is het aantal
termijnoverschrijdingen sterk gedaald, wat te danken is aan alerter optreden
van de klachtenfunctionaris. Bij de HVD is al enkele jaren een trend zichtbaar
dat meer klachten op tijd worden afgehandeld. Bij de Milieudienst neemt het
aantal klachten met een te lange athandelingstermijn juist toe. De afdelingen
zijn hier op aangesproken.

Verbeteringen

De diensten hebben in 2011 opnieuw aanpassingen doorgevoerd om de
klachtenafhandeling verder te verbeteren. Diensten letten beter op de
termijnen, bellen de klagers sneller voor een toelichting en medewerkers
worden aangesproken op hun gedrag. Net als in voorgaande jaren hebben de
klachten ook geleid tot verbeteringen in de dienstverlening. Zo heeft de DIA
brieven over belastingen verduidelijkt; heeft de HVD informatie op de
website over de WMO-taxipas aangepast; kijkt de Milieudienst vaker of de
vulgraad van een ondergrondse container bijstelling behoeft; heeft RO/EZ de
verkeerssituatie rondom basisscholen veiliger gemaakt en ziet SOZAWE er
scherper op toe dat de klachten binnen de beloofde 24 uur worden
teruggebeld.

In- en externe communicatie

De klachtenfunctionarissen zijn binnen de gemeente het centrale
aanspreekpunt voor klachten. Onder andere via de gemeentelijke website
geven we aan burgers bekendheid aan de wijze van klachtbehandeling. Het
Protocol klachten wordt binnen de diensten regelmatig onder de aandacht
gebracht en er vinden intern terugkoppelingen plaats van de klachten. Het
protocol is in 2012 geactualiseerd. Hierin zijn de te nemen stappen en
verantwoordelijkheden beschreven voor de klachtbehandeling. Het nieuwe
protocol is aangepast aan de nieuwe organisatiestructuur met
concerndirecteuren i.p.v. algemeen directeuren. Verder is er geen overlap
meer met de bepalingen van de Awb. De inhoud van het protocol is daarmee
echt een praktische invulling van de procedure van de Awb en afgestemd op
de praktijk van klachtbehandeling. Er is verder een schematisch stappenplan
toegevoegd.
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Verder is in 2011 een herziene uitgave van de klachtenfolder in productie
genomen en verspreid.

Met vriendelijke groet,
burgemeester en wethouders van Groningen,

rgemeester,
.B. (Peter) Rehwinkel

de secretaris,
drs. M. A. (Maarten) Ruys
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Yoorwoord

Als gemeente werken we voor onze inwoners. Elk jaar hebben de medewerkers van de gemeente
Groningen dan ook ontzettend vaak contact met de burgers. Ze komen aan een loket, bijvoorbeeld
voor een nieuw paspoort, hebben een gesprek met een ambtenaar, bijvoorbeeld over een uitkering,
voeren een gesprek aan de telefoon om antwoord te krijgen op een vraag en wisselen brieven en
mails uit, bijvoorbeeld in verband met een vergunning.

Het overgrote deel van deze contacten verloopt in een prettige sfeer. De burger krijgt de juiste
informatie en wordt correct bejegend, en alles verloopt via de afgesproken procedures. Maar het
hoeft geen verbazing te wekken dat er ook wel eens iets mis gaat. De dienstverlening van de
gemeente is mensenwerk, en mensen maken fouten.

‘Wanneer burgers ontevreden zijn over de dienstverlening, hebben ze de mogelijkheid een klacht in
te dienen. In 2011 zijn er bij de acht gemeentelijke diensten in totaal 402 klachten geregistreerd.
Dit betekent een lichte stijging ten opzichte van 2010.

De variatie in de klachten is groot. Bij een uitnodiging voor een thc-onderzoek ontbrak informatie
over de kosten van de bloedtest. Brieven over gemeentelijke belastingen waren niet altijd
begrijpelijk. Ondergrondse containers werden soms te laat geleegd, of de vultrommel zat klem,
zodat buurtbewoners de zakken ernaast zetten. De verkeerssituatie bij een basisschool was
onduidelijk. Bewonersbrieven werden niet bij elk adres in een portiek bezorgd. Klanten werden
niet binnen 24 uur teruggebeld, terwijl dit wel was afgesproken.

In dit jaarverslag bekijken we de 402 geregistreerde klachten nader. Bij welke diensten zijn de
klachten binnengekomen? Hoe ze zijn ingediend? Wat voor soort klachten betreft het? En hoe snel
zijn ze afgehandeld? Waar mogelijk vergelijken we de gegevens met die van 2009 en 2010, om
trends en ontwikkelingen zichtbaar te maken. Ook leggen we verantwoording af over hoe de
gemeente het aantal klachten probeert terug te dringen en tot welke verbeteringen in de
dienstverlening de klachten hebben geleid.

Dr. J.P. (Peter) Rehwinkel

Burgemeester van Groningen

Maart 2012

Jaarverslag klachten 2011
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Leeswijzer
Dit jaarverslag gaat over de klachten die in 2011 bij de gemeente Groningen zijn binnengekomen.
De klachten zijn vooral afkomstig van burgers.

Hoofdstuk 1 geeft informatie over de inbedding van klachtbeleid in de organisatie, de procedures
en de wijze van registreren.

In hoofdstuk 2 leest u hoeveel klachten de burgers in 2011 bij de gemeente Groningen hebben
ingediend, hoe de gemeente de klachten heeft ontvangen, wat voor type klachten het betrof en hoe
snel ze zijn afgehandeld. Behalve gewone klachten, ontvangt de gemeente ook beleidsklachten
(over de gemaakte politicke keuzes) en meldingen (bijvoorbeeld storingen in de openbare ruimte).
Ook deze behandelen we in hoofdstuk 2.

In hoofdstuk 3 ten slotte leest u over de verbeteringen die in 2011 zijn doorgevoerd. Daarbij gaat
het om een beter klachtbesef bij de medewerkers (preventie), een betere klachtathandeling en om
doorgevoerde verbeteringen als gevolg van de ontvangen klachten. Ook is hier te lezen hoe de
klachten in de organisatie worden teruggekoppeld.

In bijlage 1 vindt u per dienst een tabel met alle cijfers van 2009 tot 2011 op een rij. Bijlage 2 geeft
een overzicht van de klachtenfunctionarissen per dienst. In bijlage 3 is het geactualiseerde protocol
voor de interne behandeling van klachten opgenomen.
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Samenvatting

Burgers die niet tevreden zijn over de dienstverlening van de gemeente Groningen, kunnen
bij de desbetreffende dienst een klacht indienen. Dit kan schriftelijk, digitaal (per e-mail of
via het digitaal loket), mondeling en telefonisch.

Aantal klachten

In 2011 heeft de gemeente Groningen in totaal 402 klachten ontvangen. Dit zijn er 15 meer
dan in 2010; een stijging dus van 4 procent. De meeste klachten zijn binnengekomen bij
SOZAWE (187, dit is 17 meer dan in 2010) en de Milieudienst (104; dit is 31 meer dan in
2010). De stijging heeft onder andere te maken met het besluit van de Milieudienst om
klachten over ondergrondse containers niet meer als beleidsklacht te tellen, maar als een
‘gewone’ klacht. De HVD kent sinds 2010 de grootste afname van het aantal klachten. De
HVD steekt veel energie in bemiddeling om klachten te voorkomen, en dat werpt zijn
vruchten af.

Wijze van ontvangst

Van de 402 klachten heeft de gemeente er 161 (40%) digitaal ontvangen: per e-mail of via
het digitaal loket. Verder komt bijna een kwart (24%) binnen via een (papieren)
klachtenformulier. Het aantal klachten per briefis in 2011 gedaald (van 27% naar 18%),
maar het aantal klachten per telefoon neemt toe (van 12% naar 16%). Deze toename komt
vooral van rekening van SOZAWE, waarbij veel klantcontact telefonisch verloopt, via het
Klanten Contact Centrum (KCC).

Categorie

Bijna driekwart van de klachten in 2011 valt in de categorie ‘incorrecte afhandeling’. De
overige klachten rekenen we toe aan ‘onheuse bejegening’ (15%) en ‘onjuiste informatie’
(7%). Vergeleken met 2010 en 2009 gaan de klachten in 2011 vaker over een incorrecte
afhandeling. Bejegeningsklachten komen het meest voor bij SOZAWE (31) en de DIA
(15). Deze diensten hebben ook de meeste directe klantcontacten. De dienstverlening van
SOZAWE is vaak intensief en ingrijpend. Medewerkers moeten klanten soms aanspreken
op hun (sollicitatie)gedrag en dat kan confronterend zijn, waardoor de emoties hoog
kunnen oplopen. Onder de DIA valt de publickshal aan de Kreupelstraat waar jaarlijks
220.000 bezoekers komen. Het is niet te vermijden dat hier af en toe iets mis gaat. Alle
bejegeningsklachten bij de DIA zijn na een gesprek met de klager op een goede manier
opgelost.

Afhandelingstermijn

Vier op de vijf klachten (80%) worden binnen één tot zes weken afgehandeld. 8 procent
wordt zelfs binnen een week afgehandeld. In totaal handelt de gemeente dus 88 procent
van de klachten af binnen de wettelijke termijn van zes weken. In vergelijking met 2010 is
het aantal klachten waarbij de afhandelingstermijn is overschreden, ongeveer gelijk
gebleven. Er zijn meerdere redenen voor het niet halen van de afhandelingstermijn.
Sommige klachten zijn erg complex en vragen afstemming tussen meerdere diensten. Ook
reageert de klager zelf niet altijd tijdig op verzoeken om aanvullende informatie. Bij de
DIA is het aantal termijnoverschrijdingen sterk gedaald, wat te danken is aan alerter
optreden van de klachtenfunctionaris. Bij de HVD is al enkele jaren een trend zichtbaar dat
meer klachten op tijd worden afgehandeld. Bij de Milieudienst neemt het aantal klachten
met een te lange athandelingstermijn juist toe. De vakdirecteur heeft hier de afdelingen op
aangesproken.
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Hoorgesprekken

Bij bejegeningsklachten hoort de gemeentelijke dienst de klager een hoorgesprek (ook wel
‘hoorzitting” genoemd) aan te bieden. Voor zover bekend heeft de gemeente in 2011 in
totaal 35 keer een hoorgesprek aangeboden. In totaal is 31 keer een aanbod voor een
hoorgesprek geaccepteerd.

Beleidsklachten en meldingen

In 2011 registreerde de gemeente 118 beleidsklachten, tegen 145 in 2010. Dit zijn klachten
van burgers die het oneens zijn met door de gemeenteraad gemaakte keuzes. Het aantal
meldingen is met 12 procent gestegen tot 28.593. Dit zijn klachten over praktische zaken
die in principe binnen twee werkdagen worden opgelost, zoals een defecte lantaarnpaal.
Het aantal meldingen staat niet altijd in direct verband met de kwaliteit van de
dienstverlening. Veel meldingen gaan bijvoorbeeld over zoekgeraakte huisvuilpassen.

Verbeteringen

De diensten hebben in 2011 opnieuw aanpassingen doorgevoerd om de

klachtenathandeling verder te verbeteren. De diensten letten beter op de termijnen, bellen

de klagers sneller voor een toelichting en medewerkers worden aangesproken op hun

gedrag. Net als in voorgaande jaren hebben klachten ook geleid tot verbeteringen in de

dienstverlening. Enkele voorbeelden:

. de DIA heeft brieven over belastingen verduidelijkt;

. HVD heeft de informatie op de website over de WMO-taxipas aangepast;

. de Milieudienst kijkt vaker of de vulgraad van een ondergrondse container moet
worden bijgesteld;

. OCSW past de communicatie aan bij het plaatsen van kwetsbare groepen in de stad;

. RO/EZ heeft de verkeerssituatie rondom basisscholen verkeersveiliger gemaakt en
maatregelen genomen om overlast rond Oud & Nieuw in Vinkhuizen te beperken;

. SOZAWE ziet er scherper op toe dat klanten binnen de beloofde 24 uur worden
teruggebeld.
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1 Inrichting organisatie

Voordat we ingaan op de aantallen binnengekomen klachten, lichten we in dit hoofdstuk toe
hoe de gemeente Groningen de organisatie heeft ingericht om klachten te ontvangen en af te
handelen.

1.1 Klachtenprocedure

Burgers die niet tevreden zijn over de dienstverlening van de gemeente Groningen, kunnen bij de
desbetreffende dienst een klacht indienen. Dit kan schriftelijk, digitaal (per e-mail of via het
digitaal loket), mondeling en telefonisch.

De gemeente heeft naast de diensten ook een centrale klachteningang: het Gemeentelijk Informatie
Centrum (GIC). Via de balie van het GIC worden klachten ingeleverd voor de verschillende
diensten. Steeds vaker komen klachten binnen via het centrale e-mailadres info@groningen.nl of
het eLoket.

De klachten worden bij de diensten afgehandeld. Bij elke dienst is hiervoor een
klachtenfunctionaris aangesteld. De indiener van de klacht ontvangt schriftelijk een
ontvangstbevestiging, tenzij de klacht al binnen vijf werkdagen kan worden afgehandeld. In de
bevestiging staat onder andere binnen welke termijn een reactie kan worden verwacht.

Degene die de klacht behandelt, stelt de klager en gemeentemedewerker in de gelegenheid om hun
visie te geven. De klager ontvangt uiterlijk binnen zes weken na ontvangst een schrifielijke reactie.
Als de klager niet tevreden is over de afhandeling, kan hij zich wenden tot de onafhankelijke
gemeentelijke Ombudsman.

De formele beschrijving van deze interne klachtenprocedure is opgenomen in bijlage 3. Deze is
recentelijk geactualiseerd.

1.2 Klachtenfunctionarissen

In principe is bij alle diensten een klachtenfunctionaris aangesteld. Een actueel overzicht van de
klachtenfunctionarissen is opgenomen in bijlage 1.

Griffie

Vanwege de zelfstandige positie van de griffie in de gemeentelijke organisatie is ook hier een
klachtenfunctionaris acngesteld. Deze is verantwoordelijk voor de kiachten over de
medewerkers van de griffie en afhandeling van klachten over de gemeenteraad. Net als in
2010 is erin 2011 geen klacht bif de griffie binnengekomen.

Tederz

In dit klachtenjaarverslag is iederz niet opgenomen. iederz arbeidsontwikkelbedrijf is een
organisatie die werknemers mel een afstand tot de arbeidsmarkit ontwikkelt en begeleidt in
en naar werk. lederz treedt op als werkgever van de 2.000 WSW-medewerkers en krijgt geen
rechtstreekse klachten van burgers, waarover dit jaarverslag gaat.

Taken

De klachtenfunctionarissen zijn binnen de gemeente het centrale aanspreekpunt voor klachten. Ze
nemen de klacht in ontvangst, registreren de klacht in het digitale systeem, sturen de klacht door
naar de betrokken afdeling of het afdelingshoofd, bewaken het tijdpad, codrdineren de athandeling
en rapporteren aan de directie. Verder voeren ze overleg met andere klachtenfunctionarissen voor
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een eenduidige aanpak. Ook hebben ze regelmatig contact met de Ombudsman. Jaarlijks
rapporteren de klachtenfunctionarissen aan de concerncodrdinator klachten. Dit jaarverslag is
daarop gebaseerd.

De klachtenfunctionarissen legden tot nu toe verantwoording af aan de algemeen directeur van de
dienst. Door de veranderde aansturing als gevolg van de vorming van het Groningen Management
Team (GMT) is dit gewijzigd. In principe valt de klachtenfunctionaris nu onder het
verantwoordelijk GMT-lid, maar in de praktijk is dit gemandateerd aan een vakdirecteur.

Overleg en afstemming

De klachtenfunctionarissen van de gemeentelijke diensten komen vijf tot zes keer per jaar bij
elkaar, onder voorzitterschap van de concerncodrdinator klachten. Tijdens deze vergaderingen
vindt regulier overleg plaats over lopende zaken.

Bijzonderheden:

e in het voorjaar hebben de klachtenfunctionarissen een training deskundigheidsbevordering
gedaan van twee dagdelen;

e eris een uitvoerig overleg geweest met de nieuwe gemeentesecretaris;

¢ de Ombudsman is te gast geweest in het overleg;

¢ de klachtenfunctionarissen hebben acte de présence gegeven bij de opening van het nieuwe
pand van de Ombudsman;

» eris gestart met de voorbereiding voor een nieuw intern protocol klachten en dit is
doorgesproken;

e cris een herziene vitgave van de klachtenfolder in productie genomen en verspreid;

¢ de teksten op het gemeentelijk internet zijn geactualiseerd.

1.3 Gemeentelijke Ombudsman

Wie niet tevreden is over de manier waarop de gemeente een klacht heeft afgehandeld, kan terecht
bij de gemeentelijke Ombudsman. Wanneer de Ombudsman een klacht in onderzoek neemt, stelt
zij daarover rapportages / eindrapporten op en brengt deze ter kennis van het college en de raad.

De Ombudsman vervult soms ook een belangrijke functie bij het voorkomen van klachten, door het
beantwoorden van vragen van burgers die gebruik maken van het inloopspreekuur. Daarnaast
bemiddelt ze soms in de relatie tussen burger en gemeente door de desbetreffende partijen weer
met elkaar in contact te brengen, de kou uit de lucht te halen of het geschonden vertrouwen te
herstellen. Als het niet anders kan, stelt zij een klachtenonderzoek in en rondt dit af met een
eindrapport.

2011

De Ombudsman ontving in 2011 in totaal 466 klachten, waarvan 260 over de gemeente. Er waren
174 niet-gemeentelijke klachten. De overige 32 zijn niet bekend, het gaat om aanmeldingen voor
het spreekuur van de Ombudsman waarbij de klager niet is komen opdagen. Soms gaat een klager
rechtstreeks naar de Ombudsman, terwijl het de bedoeling is dat de klager eerst de klacht bij de
gemeente zelf indient. De Ombudsman heeft 83 mensen naar de gemeente verwezen en 43 naar de
klachtenfunctionaris van de desbetreffende dienst.

In 2011 waren er 24 procedurele interventies, 77 interventies en 10 interventies-plus. Daarnaast
was er | bemiddeling. De Ombudsman heeft 14 (eind)rapporten opgesteld (eigenlijk waren het er
15, maar twee zaken gingen over dezelfde kwestie).

Het aantal klachten in 2011 is gedaald. De DIA, RO/EZ en SOZAWE hebben nog steeds de meeste
klachten. Bij de DIA en SOZAWE was het aantal rapporten wel lager dan in 2010.
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Begin maart is het jaarverslag van de Ombudsman over 2011 verschenen. Belangrijk onderwerp
hierin is de gewijzigde aansturing van de gemeentelijke organisatie en, in het verlengde daarvan,
het veranderen van de positie van de klachtenfunctionarissen.

1.4 Digitalisering

In 2011 zijn de nodige verbeteringen aangebracht in het Klachten Volg Systeem (KVS). Dit heeft
echter nog niet geleid tot cen volledig goed functionerend systeem. Het KVS is geregeld besproken
in het overleg met de klachtenfunctionarissen, onder andere in aanwezigheid van de functioneel
beheerder. De gebruikersvriendelijkheid van het systeem zal dit jaar extra aandacht krijgen, waarbij
de koppeling met het post- en archiefsysteem van de gemeente beter zal worden geborgd.
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2 Resultaten 2011

In dit hoofdstuk leest u hoeveel klachten de burgers in 2011 bij de gemeente Groningen
hebben ingediend, hoe de gemeente de klachten heeft ontvangen, wat voor type klachten het
betrof en hoe snel ze zijn afgehandeld. Behalve gewone klachten, ontvangt de gemeente ook
beleidsklachten (over de gemaakte politieke keuzes) en meldingen (bijvoorbeeld storingen in
de openbare ruimte). Ook deze behandelen we in hoofdstuk 2.

2.1 Aantal ontvangen klachten

De klachten die binnenkomen, worden bij de diensten geregistreerd.

b Al : ' 2009 2010-2011
Bestuursdienst 1 1 2 0

DIA 39 48 72 -9
HVD 24 50 43 -26
Milieudienst 104 73 89 +31
ocsw b i | 11 16 0
RO/EZ 36 34 60 +2

SOZAWE 187 170 170 +17

Analyse

In 2011 heeft de gemeente Groningen in totaal 402 klachten ontvangen. Dit zijn er 15 meer dan in
2010; een stijging dus van 4 procent.

De meeste klachten zijn binnengekomen bij SOZAWE (187) en de Milieudienst (104). SOZAWE
is daarmee goed voor bijna de helft van alle klachten (47%). Dit hangt waarschijnlijk samen met de
aard van de dienstverlening van SOZAWE, die mensen persoonlijk raakt. Deze dienst verzorgt o.a.
de bijstandsuitkering en activeert klanten op weg naar scholing of werk.

In vergelijking met 2010 valt vooral de stijging op van het aantal klachten bij de Milieudienst. De
Milieudienst heeft besloten klachten over ondergrondse containers niet meer als beleidsklacht te
tellen, maar als een “gewone’ klacht in de categorie ‘incorrecte athandeling’.

De HVD kent sinds 2010 de grootste afhame van het aantal klachten. De HVD steekt veel energie
in bemiddeling om klachten te voorkomen, en dat werpt zijn vruchten af. Omdat de HVD regionaal
actief is, is een deel van de 24 klachten afkomstig van inwoners van andere Groninger gemeenten
(10) en van buiten de regio (4).

Kijken we ook naar 2009, dan is alleen bij de DIA voor het tweede achtereenvolgende jaar een
daling van het aantal klachten zichtbaar (72-48-39). Bij de dienst OCSW en RO/EZ is de afname
van 2010 in 2011 min of meer gestabiliseerd. Bij SOZAWE blijft het aantal ontvangen klachten
hoog.
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| Toelichting op de verschillen met 2010

| Bestuursdienst | Geen verklaring. - |

| DIA Niet echt een verklaring voor. Het totaal aantal klachten, dus met .
Eopt sy | beleidsklachten, is ongeveer gelijk gebleven. ] =
HVD Een klein deel van de daling kan verklaard worden uit de vorming van de |

[ Meldkamer Noord Nederland (MkNN), die medio november 2011
operationeel werd. In de twee voorgaande jaren kwamen er 9 klachten
binnen over de Meldkamer Ambulancezorg, meestal met de vraag
waarom er geen ambulance is gestuurd na een 112-melding. In 2011
waren dit er slechts 3. Qok los van de vorming van de MkNN is dit dus
een forse teruggang.

Verder streven we er nog meer dan voorgaande jaren naar om |
| ontevredenheid van cliénten op te lossen voordat het tot een formele |
| | procedure komt. Dit is conform de Algemene wet bestuursrecht (art. 9:5) |
| | en de Interne klachtenregeling van de gemeente Groningen. In 2010

| | waren er 20 geslaagde bemiddelingen (naast de formele klachten); in

| 2011 waren dit er 23. Gesteld kan worden dat in 2011 de helft van de —

| dreigende — klachten vroegtijdig langs informele weg is opgelost.

i Milieudienst | Klachten over vuilniszakken naast de ondergrondse containers delen we
D | nu eerder in bij ‘incorrecte afhandeling’ dan bij ‘beleidsklacht'.
| ocsw ' De klachten van de werkmaatschappijen tellen al enkele jaren niet meer

| | mee, aangezien ze intern verzelfstandigd zijn. WSR maakt zelf een
| | jaarverslag over deze klachten. |
RO/EZ - Vanaf 2009 neemt het aantal klachten af door het sneller benaderen van |
- de klagers voor een toelichting. Dat resulteert vaak in het intrekken of |
| oplossen van de klacht. Het aantal klachten lijkt zich in 2011 te |
| | stabiliseren. :
SOZAWE ' In 2011 is er een reorganisatie geweest binnen SOZAWE. Vooral in het
| begin leverde dat extra klachten op.
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2.2 Wijze van ontvangst

Wie een klacht heeft over de gemeente Groningen, kan deze op verschillende manieren indienen,
zoals telefonisch, schriftelijk of digitaal (per e-mail of via het digitaal loket). De tabel hieronder
laat zien welke kanalen de burgers in 2011 hebben gebruikt.

| Bestuursdienst
DIA*
VD
| Milieudienst
| ocsw

| RO/EZ

* schatting
A: brief

B: digitaal (e-mail en digitaal loket)
C: klachtenformulier

oo whk o
i | e

o
=

E: via Ombudsman
F: telefoon
G: anders

D: mondeling
| 200

|
150

|
100 :
50 | : I l
;! -
A B C D E F G

® 2009
u 2010
02011

Analyse

Van de 402 klachten in 2011 heeft de gemeente er 161 (40%) digitaal ontvangen. De inwoners
kunnen dit per e-mail doen of via het digitaal loket. Verder komt bijna een kwart (24%) binnen via
een (papieren) klachtenformulier. Andere veelgebruikte kanalen zijn de brief (18%) en de telefoon
(16%).

In vergelijking met 2010 zijn de klachten in 2011 vaker digitaal binnengekomen. De opmerkelijke
(en niet goed verklaarbare) daling van 2010 is daarmee bijna hersteld. Niet verrassend is dat
klachten steeds minder vaak per brief binnenkomen.

Opvallend is de gestage toename van het aantal telefonische klachten. Dit blijkt vooral van
SOZAWE te komen. Van de 64 klachten die in 2011 per telefoon zijn binnengekomen, zijn er 57
van SOZAWE. In 2010 kwamen hier nog 40 klachten per telefoon binnen (zie bijlage 1). Deze
stijging heeft te maken met de werkwijze van SOZAWE, waarbij veel klantcontact telefonisch
verloopt, via het Klanten Contact Centrum (KCC). SOZAWE wil de drempel voor het indienen van
een klacht zo laag mogelijk houden en overweegt daarom geen maatregelen om de klanten te
bewegen hun klachten vaker digitaal in te dienen.

12
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Toelichting op de verschillen met 2010

 Bestuursdienst | —
| Weinig verschil.

. DIA

'HVD

| SOZAWE

S
In 2011 zijn minder klachtenformulieren ingediend, ook
verhoudingsgewijs.
In 2011 kwamen iets meer klachten binnen per telefoon dan in 2010. In de
meeste gevallen hebben we de klager verzacht om de klacht alsnog via
mail, brief of klachtenformulier in te dienen. Het eerste contact is als wijze
_van binnenkomst geregistreerd. i e A
| Het aantal digitale klachten neemt toe (zowel e-mail als digitaal loket). Dit
| is voor de burger een gemakkelijke manier om een klacht aan de
gemeente kenbaar te maken. i Wi e
| Er zijn nauwelijks verschillen. ‘Anders’ betrof collegespreekuur.
' Klachten worden steeds vaker digitaal ingediend. Mogelijk wordt het
| gebruik hiervan gemakkelijker.
De manier van indienen is evenwichtiger. Het valt op dat meer klachten
via e-mail worden ingediend.
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2.3 Categorieén klachten

Klachten kunnen worden onderverdeeld in drie categorieén (en een categorie ‘overig’).
Onjuiste informatie: Klachien waarbij de burger verwijst naar niet-correcte informatie op
bijvoorbeeld het internet, in brieven, folders en dergelijke. Kan ook onjuiste informatie van

een ambtenaar zijn.

Onheuse bejegening. Klachten waarbij de burger aangeeft het optreden van een ambienaar
als beledigend, onbehoorlijk of onredelijk te ervaren.

Incorrecte afhandeling: Klachten waarbij de burger aangeeft dat de gemeente bijvoorbeeld te
laat heeft gereageerd of dat de procedures niet goed zijn verlopen.

Overig: Klachten die niet duidelijk in een van de andere categorieén zijn onder te brengen.

De tabel hieronder toont de verdeling van de klachten over de categorieén in 201 1.

g bdghyin
[ Totaal |

1 Categorieén
~AI'B

Besuursdiens

| ROJEZ

‘D

£ | 11 ©

DIA 9 0
. HVD 15| 3
Milieudienst 94 0
ocsw 4
4

8

1 |

e e e - 4‘_.._._.;
L1 10% | 13% | 66% | 11%.

A= Onjuiste informatie

C = Incomrecte afhandeling
B = Onheuse bejegening

D= Overig

2009 2010
BA
oA R Gy ] uD
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Analyse

Bijna driekwart van de klachten in 2011 valt in de categorie ‘incorrecte afhandeling’. De overige
klachten rekenen we toe aan ‘onheuse bejegening’ (15%) en ‘onjuiste informatie’ (7%). Hierbij
moet worden opgemerkt dat het steeds gaat om de ervaring van de burger die de klacht indient. Een
burger kan een incorrecte afhandeling ervaren, terwijl de procedure toch juist is toegepast. Dit
voorbehoud geldt niet voor “onheuse bejegening’. Als een burger ervaart dat hij onheus is
bejegend, is hij dat ook.

Meer dan de helft van de klachten over onjuiste informatie (15 van de 28) komt van de DIA. Bij
SOZAWE zijn hier vrijwel geen klachten over.

Binnen het totaal van de klachten over 2011 is het aandee] klachten over ecn onheuse bejegening
licht gestegen (van 13% naar 15%). Bejegeningsklachten komen het meest voor bij SOZAWE (31)
en DIA (15), de diensten met de meeste klantcontacten (telefonisch. aan de balie en afspraken). De
dienstverlening van SOZAWE is vaak intensief en ingrijpend. Medewerkers moeten klanten soms
aanspreken op hun (sollicitatie)gedrag en dat kan confronterend zijn. waardoor de emoties hoog
kunnen oplopen. Onder de DIA valt de publiekshal aan de Kreupelstraat waar jaarlijks 220.000
bezoekers komen, Het is niet te vermijden dat hier af en toe iets mis gaat. Alle bejegeningsklachten
bij de DIA zijn na cen gesprek met de klager op een goede manier opgelost. In de werkoverleggen
wordt besproken hoe dit type klachten kan worden teruggedrongen.

Vergeleken met 2010 en 2009 gaan de klachten in 2011 vaker over een incorrecte afhandeling. Het
percentage klachten in de categorie ‘overig” neemt af.

iR Toelichting op de cal

Bestuursdienst |

' DIA | Een verklaring voor de stijging van het aantal bejegeningsklachten kunnen

[ | we niet goed geven. We hebben in alle gevallen uitgezocht om welke collega
het gaat en als we dat konden achterhalen, is daarmee gesproken. Ook is er
in de werkoverleggen veel aandacht aan besteed. Waar nodig hebben de

[ betroffen klagers een bloemetje of excuusbrief gehad. Het ging in sommige

I gevallen om een misverstand dat na één telefoontje van de leidinggevende
opgelost was. : . : RS
Het aantal bejegeningsklachten is duidelijk lager dan in voorgaande jaren

(ook in relatieve zin). R ) )
Het grootste aantal klachten gaat over bijgeplaatste zakken bij ondergrondse

| containers. Dit valt onder incorrecte afhandeling. Hier zijn overigens wel

| vraagtekens bij te zetten, omdat achteraf niet is na te gaan waarom een zak |
| naast de container is achtergelaten. Niet altijd ligt de primaire oorzaak ‘
hiervan bij de gemeente. 3 [—8s

In tegenstelling tot 2010 betreft het hier ook klachten waarbij de burger van
mening is dat de procedures niet goed gevolgd zijn. Quders hebben |
bijvoorbeeld een klacht ingediend omdat ze door de gemeente niet op de i
hoogte zijn gesteld van een verwijdering van een kinderdagverblijf uit een
landelijk register. (De procedure hiervoor is dat dit aan de eigenaar is en niet
aan de gemeente.) Een ander voorbeeld is dat een bewoner klaagt over het |
uitblijven van een reactie op zijn e-mails en van mening is dat een procedure
niet goed is verlopen. I
We zien een toename bij de incorrecte afhandeling en de bejegening. Een |
- verklaring kunnen we hier niet direct voor geven, maar het is wel een punt |
______ vanaandacht en vooral ter verbetering. BN £ YLV W '
SOZAWE | Er zijn weinig verschillen met voorgaande jaren. De dienstverlening van
SOZAWE is vaak intensief en ingrijpend, wat het relatief hoge aantal
bejegeningsklachten verklaart. Medewerkers moeten klanten soms |
| aanspreken op hun (sollicitatie)gedrag en dat kan confronterend zijn,

waardoor de emoties hoog kunnen oplopen. SOZAWE heeft al jarenlang als
stelregel dat complexe klachten waarin het ook om bejegening gaat, worden

| geregistreerd als bejegeningsklachten.

| HVD

I Milieudienst

| ocsw

ROIEZ
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2.4 Afhandelingstermijn klachten
Klachten moeten binnen zes weken zijn afgehandeld.

__ Afhandelingstermijn
| binnen5 | 1toté | meer dan
| dagen | weken | 6 weken

| Bestuursdienst

| DIA.
| HVD |
| Milieudienst |
ocsw i

| ROIEZ*

:sz
450

350 -
300 1
| 250 1

v > 6weken
m 1 tot 6 weken
| _ m < 5dagen
150 7
| 100
! 50

2009 2010 2011

Afhandelingstermijn |

overschreden

Bestuursdienst |

| 1 0 1§
| DIA | 2 12| -10 |
| HVD | 4 8 -4 |
| Milieudienst 9| 2] +7
_ocsw ! 5] 2| +3 |
| ROIEZ* 71 72 2?7
| SOZAWE 21| 20 | 1 |

Totaal | 49| 44 +5

* In 2010 kon RO/EZ geen onderscheid maken tussen ‘gewone’ klachten en beleidsklachten.
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Analyse

Vier op de vijf klachten (80%) worden binnen één tot zes weken afgehandeld. 8 procent wordt zelfs
binnen een week afgehandeld. In totaal handelt de gemeente dus 88 procent van de klachten op tijd
af. Bij de overige 12 procent wordt de termijn van zes weken overschrijden. In deze gevallen hoort
de klager tijdig bericht te krijgen dat de athandeling meer tijd in beslag neemt.

In vergelijking met 2010 is het aantal klachten waarbij de afhandelingstermijn is overschreden,
ongeveer gelijk gebleven. Bij de DIA is het aantal sterk gedaald, wat te danken is aan alerter
optreden van de klachtenfunctionaris. Ook bij de HVD is het aantal termijnoverschrijdingen
afgenomen. Hier is al enkele jaren een trend zichtbaar dat meer klachten op tijd worden
afgehandeld. Bij de Milieudienst neemt het aantal klachten met een te lange afhandelingstermijn
Jjuist toe. De vakdirecteur heeft hier de afdelingen op aangesproken.

Er zijn meerdere redenen voor het niet halen van de afhandelingstermijn van zes weken. Sommige
klachten zijn erg complex en vragen afstemming tussen meerdere diensten. Ook reageert de klager
zelf niet altijd tijdig op verzoeken om aanvullende informatie of blijkt het lastig om een geschikt
moment te vinden voor een hoorgesprek.

Toelichting afhandelingstermijn p

- Bestuursdienst | Niet alert gehandeld op bewaking van afdoening.

' DIA Zo goed als alles valt binnen de termijn. Klachtenfunctionaris houdt termijn

| scherper in de gaten en trekt op tijd aan de bel indien een periode bijna op

‘ | zijn einde loopt. T

| HVD Het aantal klachten dat binnen de wettelijke termijn is afgehandeld, is de

| afgelopen jaren gestegen van 74% in 2009, via 78% in 2010, naar 83% in

| 2011,

| Milieudienst | In 2011 hebben helaas meer klagers langer dan 6 weken op een reactie

] moeten wachten. De afdelingen zijn hier door hun vakdirecteur op

. | aangesproken. T o

‘ ocsw Ten opzichte van 2010 zijn er drie extra klachten die meer dan zes weken
tijd nodig hebben gehad. Dit had te maken met de vakantieperiode en de

‘ complexiteit van de klacht. Soms was input van drie diensten nodig. Indien

‘ er meer dan zes weken nodig is voor de afhandeling, dan wordt twee
| weken voordat de beantwoordingstermijn van een klacht afloopt, een
! | verdagingsverzoek gestuurd.
| ROIEZ | De afhandelingstermijn is vrijwel gelijk gebleven. De overschrijding heeft
‘ | onder meer te maken met de toename van de bejegeningsklachten. Die
| vergen door de hoorplicht meer tijd omdat ook de klager vaak zelf een volle |
agenda heeft. Daarnaast zijn er complexe problemen die meer tijd vragen. |
| De klagers zijn wel op de hoogte gesteld van de vertraging in de
| afhandeling. e
| SOZAWE | In 2011 is 89% binnen zes weken afgehandeld tegenover 88% in 2010.
' | Vergelijkbaar dus.
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2.5 Hoorgesprekken

Bij bejegeningsklachten hoort de gemeentelijke dienst de klager een hoorgesprek (ook wel
‘hoorzitting” genoemd) aan te bieden. Bij andere klachten is dit ook mogelijk. Een hoorgesprek
leidt in enkele gevallen tot overeenstemming, waardoor de klachtenprocedure niet hoeft te worden
voortgezet. Wanneer er een hoorgesprek plaatsvindt, dan wordt hiervan een verslag gemaakt. Dit
wordt ook aan de klager toegestuurd. Deze kan hierop reageren. Zijn reactie wordt dan bij het
verslag gevoegd.

In het KVS kan het aantal hoorgesprekken niet worden geregistreerd. De gegevens hierover komen
uit de eigen bronnen van de klachtenfunctionarissen. Het is ook het niet mogelijk vast te stellen
hoeveel hoorgesprekken hebben geleid tot overeenstemming.

Bejegingsklachten | Hoorgesprek | Hoorgesprek
(aantal) aangeboden | geaccepteerd
aantal aantal) |

|

Bestuursdienst | 0|

1 1]
DIA 15 27 | 7|
HVD 2] 24 | 6|
Milieudienst 71 0 0
0CsSW 5 | 5|
RO/EZ 5 5|
SOZAWE ?2? 14 |

o Totaa

¥ . 5,.1

Analyse
Voor zover bekend heeft de gemeente in 2011 in totaal 35 keer een hoorgesprek aangeboden. In
totaal is 31 keer een aanbod voor een hoorgesprek geaccepteerd.

Deze cijfers presenteren we met de nodige voorzichtigheid. Bij de DIA wordt niet bijgehouden
hoeveel hoorgesprekken er worden aangeboden. SOZAWE doet dat ook niet, maar registreert wel
hoeveel er worden gehouden. Het aantal aangeboden en het aantal geaccepteerde hoorgesprekken
staan dus ook enigszins los van elkaar. Ook is op basis van deze cijfers niet te zeggen of de
gemeente zich goed houdt aan de hoorplicht (het aanbieden van een hoorgesprek bij een
bejegeningsklacht).

Veel klagers maken geen gebruik van de mogelijkheid tot een hoorgesprek. Vaak geeft de aard van
de klacht geen aanleiding tot een hoorgesprek: de burger vindt dat de klacht duidelijk genoeg is.
Andere burgers geven aan dat ze een hoorgesprek te veel moeite vinden. SOZAWE belt in principe
met alle burgers die een klacht indienen, een hoorgesprek is dan vaak niet meer nodig.

Van de diensten waar dit wordt geregistreerd, biedt de HVD het vaakst een hoorgesprek aan. Bij
deze dienst is dit standaard opgenomen in de ontvangstbevestiging van de klacht.
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DIA
HVD

| Milieudienst

ocsw

RO/EZ

| SOZAWE

Toelichting op aantal hoorgesprekken
as niet zozeer een hoorgesprek maar een gesprek over
ordt niet bijgehouden. s SERSEN
In de ontvangstbevestiging van de klacht wordt standaard de
mogelijkheid van een hoorgesprek aangeboden.

tegenover 30% in 2010. Een verklaring hiervoor kan zijn dat de ene
klager zijn ontevredenheid gemakkelijker schriftelijk onder woorden kan
brengen dan de ander. Ook heeft de ene persoon meer behoefte om zijn
| verhaal kwijt te kunnen en te worden 'gehoord’ dan de ander.
| De klagers worden bij de Milieudienst, als er een telefoonnummer is
| gegeven, indien mogelijk telefonisch gehoord. De aard van de klachten
| zelf vraagt echter zelden om een formeel hoorgesprek. Betrokkene heeft
| daar dan geen behoefte aan. In 2011 heeft er dan ook geen één
| plaatsgevonden.
Dit jaar waren er vijf klachten waarbij de klager graag gebruik maakte
| van het aanbod voor een hoorgesprek. Dat is voor een
klachtenfunctionaris vaak ook prettig, omdat soms duidelijker naar voren
komt waar de klacht vandaan komt en wat deze houdt. Daarnaast waren
| er ook klachten die zich prima op een andere wijze lieten afhandelen.
Bij bejegeningsklachten wordt een hoorgesprek aangeboden. Bij de
| overige klachten worden klagers benaderd voor een toelichting
| (hoorgesprek). Er zijn meer bejegeningsklachten geweest, dus ook meer
hoorgesprekken. Bij de overige klachten worden klagers benaderd voor
een toelichting op hun klacht. Daar is in 27 gevallen (75%) gebruik van
| gemaakt. . ’ i
| Eris geen registratie van het aantal aangeboden hoorgesprekken. Er
zijn 3 gesprekken minder geweest dan vorig jaar. Hiervoor is geen
verklaring te geven. Onze werkwijze is niet veranderd. Wij bieden in
ieder geval een gesprek aan wanneer de klacht gaat over onheuse
| bejegening en verder ook wanneer iemand aangeeft daar prijs op te
| stellen.

|
| In 2011 is in 25% van de gevallen een hoorgesprek gehouden,
|
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2.6 Beleidsklachten

Beleidsklachten zijn klachten van burgers over het gemeentelijke beleid. Burgers zijn het hierbij
dus oneens met door de gemeenteraad gemaakte keuzes.

Het onderscheid dat we maken tussen ‘gewone’ klachten over de dienstverlening en
beleidsklachten, komt voort uit de Algemene wet bestuursrecht (Awb). Daarin staat dat de regeling
voor het behandelen van interne klachten niet geldt voor algemene klachten over beleid of
besluitvorming.

In onze gemeente willen we wel graag een beeld hebben van het aantal beleidsklachten. Daarom
worden deze via de klachtenprocedure in de diensten afgehandeld en meegenomen in deze
rapportage.

Saldo
2010-2011

 Bestuursdienst | 1] 0 | 0| +1 |
'DIA ; 30 | 41 29 | -1 |
' HVD ' 0] 0 0| 0]
' Milieudienst 50 | 83 | 148 -33 |
| ocsw 5 2 5 +3 |
' ROIEZ 32| 19 28 +13

| SOZAWE 0| 0 0| 0|

STotaRbias 18] o a5 1L L 2100 2T

Analyse

Het aantal geregistreerde beleidsklachten is in 2011 gedaald van 145 naar 118. Dit betekent een
afname van 19 procent. Deze daling past in een trend. Sinds 2009 is het aantal beleidsklachten met
44 procent afgenomen.

De grootste daling is te zien bij de Milieudienst. Het aantal beleidsklachten is daar afgenomen van
148 in 2009, naar 83 in 2010 naar 50 in 2011. Dit komt vooral door een andere wijze van
administreren. Klachten die voorheen als beleidsklachten werden gezien, worden nu vaker als
‘gewone’ klacht beschouwd. Dit geldt vooral voor alle klachten over vuilniszakken bij
ondergrondse containers. Deze worden tegenwoordig als ‘incorrect afgehandeld’ geregistreerd.
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| Bestuursdienst | Klacht had geen betrekking op de Bestuursdienst, maar over het
- relatiebeheer van een organisatie die onder de Bestuursdienst valt,
(DIA [ Lagerdan in 2010, nagenoeg geiijk aan 2009, Geen verkiaring.

HVD | N.v.t,
' Milieudienst | Het aantal beleidsklachten is lager geworden. Hiervoor geldt dezelfde
| verklaring als het feit dat het aantal klachten zelf is toegenomen: alle
| klachten over bijplaatsingen van zakken bij ondergrondse containers
S worden tegenwoordig als “incorrect afgehandeld” geregistreerd. |
| oCsw Hoger. Dat er vijf beleidsklachten zijn, is voor een dienst waar veel
[ beleid wordt ontwikkeld niet opmerkelijk. )

RO/EZ De toename van het aantal beleidsklachten komt voor een groot deel
| = door aanscherping van het parkeer- en het hondenbeleid. |
| SOZAWE [ |

| Bestuursdienst | «  Beleid administratie van Burgernet,
DIA » Te hoge prijs paspoort.
|« Verhoging prijs ID-kaart van ene op andere dag.
| » Openingstijden publiekshal.
_HVD s
| Milieudienst | «  Verwijderen van te lang gestalde of buiten de rekken geplaatste
| fietsen in stationsgebied.
Opgelegde bekeuringen.
Locatiekeuze vmbo-school Lewenborg.
Plaatsing van kwetsbare groepen in Moesstraat.
Betaald parkeren in Taco Mesdagstraat.
Uitgiftebeleid van parkeervergunningen.
Openingstijden fietsenstalling Boteringestraat,
Regels fietsparkeerzone Stationsgebied.
Keuze uitlaatzones in hondenbeleid.
Opruimplicht uitwerpselen in relatie tot hondenbelasting.
Schaapskudde in hondenuitloopgebied.
| = Ontheffingen voor hondenbezitters met geleidehonden en
i hulphonden.

ocsw

'1 ROIEZ

e & ® ® ® & 8 & o 8 @

SOZAWE
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2.7 Meldingen

Burgers kunnen ook meldingen doorgeven aan de diensten. Dit zijn klachten over praktische zaken
die in principe binnen twee werkdagen worden opgelost, zoals een defecte lantaarnpaal. Meldingen
worden alleen geregistreerd door de Milieudienst en RO/EZ/Stadsbeheer. De meldingen die tot
2010 bij OCSW binnenkwamen, gaan nu naar de verzelfstandige werkmaatschappijen.

Bestuursdienst - - - -

DIA -
HVD - - -
Milieudienst 17.143 16.606 16.256 +537
ocsw -- 372 372 7
ROJ/EZ/Stadsbeheer 11.450 8.812 8.218 +2.638
SOZAWE - - - —

! Totaal

Analyse

In 2011 zijn bij de gemeente 28.593 meldingen geregistreerd. Dat zijn er maar liefst 3.175 meer
dan in 2010. Dit is een toename van 12 procent, ondanks het wegvallen van de meldingen bij
OCSW.

De Milieudienst ontvangt bijna tweederde van de meldingen. De stijging wordt vooral veroorzaakt
door meer meldingen over verloren of zoekgeraakte huisvuilpassen. Steeds meer huishoudens in de
stad hebben zo'n pas om gebruik te maken van de ondergrondse containers. In het getal zijn ook de
73 meldingen bij het Parkeerbedrijf opgenomen. Bij RO/EZ/Stadsbeheer zijn vooral meer
meldingen binnengekomen over straatverlichting, groen, afvalstromen en verkeersvoorzieningen.

Het aantal meldingen staat niet altijd in direct verband met de kwaliteit van de dienstverlening.
zoals bijvoorbeeld blijkt uit de meldingen over zoekgeraakte huisvuilpassen. Ook moet gezegd
worden dat het aantal meldingen beperkt is in relatie tot het aantal handelingen waarover een
melding kan worden gedaan. Per jaar storten de inwoners van Groningen bijvoorbeeld circa 5
miljoen keer een zak in de ondergrondse containers.
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: | Toelichting op verschillen met 2011

Bestuursdienst |

T — P

fave L )
| Milieudienst Het aantal meldingen blijft toenemen. Dit wordt vooral veroorzaakt

doordat er steeds meer meldingen komen over verloren of defecte |

huisvuilpasjes. Maar, steeds meer huishoudens maken hiervan ook |

L. e | gebruik. o

OCsSW | |

| RO/EZIstadsbeheer | Het aantal meldingen is ten opzichte van 2010 gestegen met 13%.

| De grootste stijgingen zijn te zien in de meldingen over 1
straatverlichting, groen, afvalstromen en verkeersvoorzieningen. De
' extra meldingen over straatverlichting worden veroorzaakt door

[ storingen in verouderde eleklriciteitskabels. Inmiddels zijn we

| 1 | begonnen met de vervanging van deze kabels. 3, |
| SOZAWE | |
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3  Terugkoppeling en verbeteringen

In dit laatste hoofdstuk bekijken we wat de interne consequenties zijn van de ingediende
klachten. We gaan in op de terugkoppeling, de aanpassingen in de klachtafhandeling en de
verbeteringen in de dienstverlening.

3.1 Terugkoppeling klachten aan management

De klachtenfunctionarissen van de gemeentelijke diensten zijn organisatorisch in de buurt van de
directie geplaatst of hebben korte lijnen met de vakdirecteur. Het is belangrijk dat de directie de
informatie it de klachten teruggekoppeld krijgt, zodat er verbeterpunten opgesteld kunnen worden
(bijvoorbeeld in de dienstverlening).

De diensten hebben de interne terugkoppeling van klachten op verschillende manieren
georganiseerd.

- n van terugkoppeling . i Lo
Bestuursdienst | «  Afhandeling klacht wordt altijd gedeeld met betrokken medewerker. |

+ Afhankelijk van de aard van de klacht wordt overleg gevoerd metde |
leidinggevende.

* Het aantal klachten is zo gering dat per geval wordt gekeken aan
wie verder teruggekoppeld moet worden.

' DIA + Afhandeling klacht wordt altijd gedeeld met betrokken medewerker
{soms telefonisch) en de leidinggevende.

+ De betreffende afdeling ontvangt een kopie van de uitgaande brief.

¢ De klachtenfunctionaris heeft elk halfjaar overleg met de
(vak)directeur.

» Zolang klachtensysteem niet goed werkt, wordt geen
kwartaaloverzicht opgesteld.

HVD « Afhandeling klacht wordt altijd gedeeld met de betrokken
medewerker, de leidinggevende en de vakdirecteur.

* De directeur GGD bespreekt elk kwartaal de klachtenrapportage
met de divisiemanagers. In het Directeurenoverleg wordt de
halfjaarsrapportage en het jaarverslag besproken.

* De klachtenfunctionaris heeft zo vaak als nodig is overleg met de
(vak)directeur.

+ In veel gevallen wordt een klacht besproken binnen de betrokken .
afdeling om er lering uit te trekken. Qok de eventueel getroffen |
maatregelen of nieuwe instructies worden op deze manier |

I

teruggekoppeld. Soms gebeurt dit aan de hand van informatie op

papier, zoals een nieuwsbrief of een nieuw protocol.

Afhandeling klacht wordt altijd gedeeld met de betrokken

medewerker, de leidinggevende, de vakdirecteur en het

management.

» Elk kwartaal wordt een overzicht van de klachten opgesteld
(klachtenrapportage). Deze wordt besproken in het directieoverleg
en de afdelingen breed.

» De klachtenfunctionaris heeft elk kwartaal overleg met de
(vak)directeur.

* Overigens was de Milieudienst in 2010 ISO 9001 gecertificeerd. Dit
betekent onder andere dat er goede procedures zijn om van fouten
te leren.

5 Milieudienst
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OCSW .

.

L]
| ROIEZ | .
| ' .
I .
| sozawe |e

Jaarverslag klachten 2011

Afhandeling klacht wordt altijd gedeeld met betrokken medewerker,
de leidinggevende, (afhankelijk van het onderwerp) de vakdirecteur
en het management.

De antwoordbrief aan de klager wordt altijd voorgelegd aan de
algemeen directeur en vanaf 1 november aan de concerndirecteur.
De definitieve brief gaat ook naar de betrokken ambtenaar.

De klachtenrapportage wordt één keer per jaar opgesteld en
besproken in het directieoverleg.

De klachtenfunctionaris heeft afhankelijk van de aard van de klacht
overleg met de (vak)directeur, in elk geval vaker dan elk half jaar.
Afhandeling klacht wordt altijd gedeeld met de betrokken
medewerker, de leidinggevende, de vakdirecteur en het
management.

Het afdelingshoofd en de vakdirecteur accorderen de
beantwoording van de klacht voor deze via de klachtenfunctionaris
door de algemeen directeur wordt ondertekend.

De klachtenfunctionaris heeft elke vier weken regulier overleg met
de (vak)directeur.

Vanwege het disfunctioneren van het klachtenregistratiesysteem is
in 2011 afgezien van het opstellen van rapportages. Normaliter
werden deze opgenomen op intranet.

Afhandeling klacht wordt altijd gedeeld met de betrokken
medewerker, de leidinggevende, de vakdirecteur en het
management (via het intern jaarverslag).

Van de brief waarin de klacht wordt afgehandeld, krijgt de
leidinggevende een kopie.

Maandelijks en per half jaar wordt een klachtenrapportage
opgesteld. Deze worden besproken in het directieoverleg.

De klachtenfunctionaris heeft elk halfjaar overleg met de
(vak)directeur.
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3.2  Verbeteren afhandeling klachten en klachtbesef

De diensten streven er continu naar de afhandeling van de klachten te verbeteren. Ook in 2011 zijn

hierin verbeteringen doorgevoerd, De medewerkers worden bovendien aangesproken op hun
‘klachtbesef™: door meer oog te hebben voor de klant, kunnen klachten worden voorkomen.

Bestuursdienst | «

DIA

HVD

Milieudienst

ocsw

ROEZ

| SOZAWE

26

per dienst (2011)

Er wordt beter op de termijnen gelet.

De klachtenfunctionaris let erop dat iedere klager op tijd gebeld wordt.
De brieven aan de klagers zijn meer inhoudelijk gemaakt. Voorheen
maakten we geen inhoudelijke brieven, alleen een bevestiging van een
gesprek. Nu staat in de uitgaande brief nog kort de inhoud van de klacht
en de manier waarop deze is afgehandeld.

Er is meer aandacht voor klachten in werkoverleg.

We wagen pogingen om de medewerkers zich meer te laten verplaatsen in |

de klager. Het ligt ook wel eens aan ‘ons’|

In het eerste kwartaal van 2011 is het protocol voor het omgaan met
mondelinge klachten over de jeugdgezondheidszorg 0- tot 4-jarigen bij
Thuiszorg Groningen, afgestemd met de Interne klachtenregeling van de
gemeente Groningen. De betrokken medewerkers in de regio zijn hierover
langs diverse kanalen geinformeerd. Deze stap maakte onderdeel uit van
het synchroniseren van alle protocollen voor de jeugdgezondheidszorg bij
Thuiszorg Groningen en de GGD.

In de loop van 2011 is bij de tussenrapportages over de afhandeltermijnen
geconstateerd dat de norm niet werd gehaald. Hierop zijn de diverse
afdelingen nogmaals nadrukkelijk aangesproken.

Vier maal per jaar wordt er een overzicht gemaakt van het aantal klachten
en meldingen bij de Milieudienst. Dit overzicht wordt binnen de diverse
directies en afdelingen breed besproken.

Op dezelfde dag dat klachten in het KVS-systeem binnenkomen, worden
ze in de organisatie uitgezet. We benadrukken hierbij dat de klager binnen
een week gehoord moet worden.

Van het directieverslag worden verslagen gemaakt die onder
afdelingshoofden worden verdeeld,

Sinds 2010 benaderen we klagers sneller voor een toelichting op de
klacht. Dat resulteert ook in 2011 regelmatig in een tevredener burger en
het intrekken of snel oplossen van de klacht.

Er is continu aandacht voor een correcte, tijdige en empathische
afhandeling van de klachten.

Er is regelmatig contact tussen de gemeentelijke klachtenfunctionarissen
om klachten te codrdineren.

De Ombudsman is aan de hand van haar jaarverslag uitgenodigd bij die
afdelingen die speciale aandacht vergen.

De directie heeft veel zorg besteed aan het oplossen van de
bejegeningsklachten. Medewerkers zijn daar waar nodig aangesproken op
hun gedrag.

Over het algemeen zijn we tevreden over de reacties die we van de
teamleiders krijgen. Wanneer dat niet het geval is, wordt zo nodig de
leidinggevende van de teamleider aangesproken.

Medewerkers zijn over het algemeen goed bekend met de
klachtenprocedure.

Maandelijks worden cijfers bekendgemaakt over de ingediende en
afgehandelde klachten.
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3.3 Doorgevoerde verbeteringen in dienstverlening

Ook in 2011 zijn er voorbeelden te geven van verbeteringen in de dienstverlening die het directe
uitvloeisel zijn van een klacht.

Doorgevoerde verbeteringen per dienst (2011)

| Bestuursdienst | «  Aanpassing in werkwijze registratie Burgernet.
3 DIA | ¢ Website aangepast na klachten over moeilijk te vinden
| onderwerpen.
| + Brieven van de afdeling Belastingen zijn inhoudelijk aangepast,
| | zodat ze beter te begrijpen zijn. |
| HVD | * De informatie op de site www.lokaalloket.nl/groningen is aangepast ‘
| | na een klacht over de informatie over de Wmo-taxipas.
| » De informatie op de GGD-website over vaccinaties tegen |
| hondsdolheid is uitgebreid.
| » De afdeling TBC-bestrijding informeert cliénten die worden
| opgeroepen voor een contactonderzoek beter over de kosten van |
| een bloedtest. Deze komen namelijk voor eigen rekening (dan wel |
i van de zorgverzekeraar). Dit is ook opgenomen in een |
informatieblad dat wordt uitgereikt. [
i + De medewerkers van het Zorgloket en de Wmo-consulenten (Wet |
| maatschappelijke ondersteuning) maken in voorkomende gevallen |
nadrukkelijker onderscheid tussen een aanvraag voor gebruik van |
| | de eigen auto en voor een aanpassing aan de eigen auto. |
Milieudienst | « Bij alle klachten over bijgeplaatste zakken bij ondergrondse
| containers kijken we standaard of de vulgraad van een container
moet worden aangepast. We krijgen dan eerder een signaal dat de
| | container bijna vol is.
ocsw « Het plaatsen van kwetsbare groepen in de stad is altijd een gevoelig |
en ingewikkelde opgave. Klachten hierover geven inzicht in waar je
de volgende keer nog meer rekening mee moet houden.
Bevindingen worden meegenomen in een volgende aanpak.
| RO/EZ | = De verkeerssituatie in het gebied Wilgenlaan, Bessemoerstraat en
Dierenriemstraat is verbeterd in relatie tot de schoolomgeving. Dit
geldt ook voor andere basisscholen. De entree, de omgeving en de
belangrijkste school-thuisroutes van basisscholen in de stad worden
verkeersveiliger gemaakt. Zo worden er opvallende gekleurde
paaltjes gezet, Kiss & Ridestroken gemaakt en de
oversteekvoorzieningen verbeterd. Deze plannen worden ontwikkeld
in nauwe samenwerking met vertegenwoordigers van de school, |
| ouders, buurt, politie en eventuele andere betrokkenen. Deze
| aanpak vraagt ook inzet van de schoolleiding en ouders.
e De besluitvorming over het omdraaien van het eenrichtingsverkeer
1 op de Noorderbinnensingel is aangehouden. Eerst gaan we in
‘ gesprek met alle bewoners die gereageerd hadden. Dit betekent |
1 concreet dat de verkeerssituatie op dit moment blijft zoals deze is. |
'« Bij portiekwoningen hebben we de verspreiding van de
[ | bewonersbrieven zodanig aangepast dat alle adressen in dat portlek
de brief ontvangen.
|« We hebben maatregelen genomen na klachten over schade aan het
j trottoir door boomwortels aan de Wenckebachlaan. Aan de
overzijde van de straat hebben we een nieuw trottoir aangelegd en |
in het voorterrein bij de flat een voetpad. Het bestaande trottoir is |
verwijderd. De vrijgekomen plek is omgevormd tot een ingeplante |
groenstrook. |
* Er zijn maatregelen genomen om overlast rond Oud en Nieuw in
| Vinkhuizen te verminderen. De buurtagent legt een huisbezoek af.
De situatie is besproken in het stadsdeeloverleg Oud & Nieuw dat
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| SOZAWE

28

gemeente, politie en diverse andere instellingen ieder jaar vanaf
oktober tot en met januari in Vinkhuizen hebben. Verder maken het
jongerenwerk en de politie betere afspraken met de jeugd die
materialen verzamelt voor het vuur dat — met instemming van
gemeente en politie — wordt aangelegd in de Jadestraat.

Om overlast te voorkomen is een slotpaal geplaatst in een
gemeentelijk voetpad.

Een onveilige verkeerssituatie bij een wegversmalling is opgelost.
De beheerder van de lantaarnpalen heeft opdracht gekregen een
lamp te repareren. Daarnaast wordt binnenkort een bord geplaatst
om de wegversmalling beter aan te duiden.

De telefonische dienstverlening is verbeterd. Uit verschillende
klachten bleek dat de toezegging van het Klantcontactcentrum dat
de klant binnen 24 uur teruggebeld zou worden door de
klantmanager, niet werd nagekomen. Er zijn verbeteringen
aangebracht in de procedure.
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Bijlage 1
Resultaten per dienst 2009-2011

Bestuursdienst

Saldo

2011 | 2010 | 2009 | 2010-2011
Ontvangen klachten 1 1 2 0
- per brief 1 1 0
- digitaal (e-mail en digitaal loket) 0 0 0
- klachtenformulier 0 0 0
- mondeling 0 0 0
- via Ombudsman 0 0 0
- telefoon 0 0 0
- anders 0 0 0
Categorieén
- onjuiste informatie 0 0 0 0
- onheuse bejegening 0 1 0 -1
- incorrecte afhandeling | 0 2 +1
- anders 0 0 0
Afhandelingstermijn
- binnen vijf dagen 0 0 0 0
- één tot zes weken 0 1 2 -1
- meer dan zes weken | 0 0 +1
Hoorgesprekken
- aangeboden 1 0 +1
- geaccepteerd | 0 +1
Beleidsklachten | 0 0 +1
Meldingen -- - - -
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DIA
Saldo

2011 | 2010 | 2009 | 2010-2011
Ontvangen klachten 39 48 72 -9
- per brief 0 13 -13
- digitaal (e-mail en digitaal loket) * 20 34 -14
- klachtenformulier * 19 0 +19
- mondeling 0 0 0
- via Ombudsman 0 0 0
- telefoon 1] 0 0
- anders 0 1 -1
Categorieén
- onjuiste informatie 15 16 13 -1
- onheuse bejegening 15 4 5 +11
- incorrecte athandeling g 11 19 2
- anders 0 17 35 -17
Afhandelingstermijn
- binnen vijf dagen 3 3 11 0
- €én tot zes weken 34 33 57 +1
- meer dan zes weken 2 12 4 -10
Hoorgesprekken
- aangeboden % 2 27?
- geaccepteerd " 0 7?2
Beleidsklachten 30 41 29 -11
Meldingen - - - -

* schatting
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HVD
Saldo

2001 2010 | 2009 | 2010-2011
Ontvangen klachten 24 50 43 -26
- per brief 7 15 -8
- digitaal (e-mail en digitaal loket) 9 9 0
- klachtenformulier 3 10 -7
- mondeling 0 0 0
- via Ombudsman | 1 0
- telefoon 4 7 -3
- anders 0 8 -8
Categorieén
- onjuiste informatie 1 1 2 +3
- onheuse bejegening 2 7 5 -5
- incorrecte afhandeling 15 42 34 -27
- anders 3 0 2 +3
Afhandelingstermijn
- binnen vijf dagen 0 3 0 -3
- één tot zes weken 20 39 32 -19
- meer dan zes weken e 8 11 -4
Hoorgesprekken
- aangeboden 24 50 -26
- geaccepteerd 6 15 -9
Beleidsklachten 0 0 0 0
Meldingen -- - - =
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Milieudienst

Saldo

2011 2010 | 2009 2010-2011
Ontvangen klachten 104 73 89 +31
- per brief 10 6 +4
- digitaal (e-mail en digitaal loket) 67 36 +31
- klachtenformulier 21 28 -7
- mondeling | 0 +1
- via Ombudsman 2 2 0
- telefoon 3 1 +2
- anders 0 0 0
Categorieén
- onjuiste informatie 3 12 14 -0
- onheuse bejegening 7 9 12 -2
- incorrecte athandeling 94 50 53 +44
- anders 0 2 10 -2
Afhandelingstermijn
- binnen vijf dagen 20 18 21 +2
- één tot zes weken 75 53 62 +22
- meer dan zes weken 9 2 6 +i
Hoorgesprekken
- aangeboden 0 1 -1
- geaccepteerd 0 1 -1
Beleidsklachten 50 83 148 -33
Meldingen 17.143 | 16.606 | 16.256 +537
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OCSwW
Saldo

20011 | 2010 | 2009 | 2010-2011
Ontvangen klachten 11 11 16 0
- per brief 2 - -2
- digitaal (e-mail en digitaal loket) 2 6 -4
- klachtenformulier 5 0 +5
- mondeling | 0 +1
- via Ombudsman 0 1 -1
- telefoon 0 0 0
- anders 1 0 +1
Categorieén
- onjuiste informatie 1 2 2 -1
- onheuse bejegening 2 3 2 -1
- incorrecte athandeling 4 0 8 +4
- anders 4 6 4 -2
Afhandelingstermijn
- binnen vijf dagen 0 1 3 -1
- &én tot zes weken 6 8 8 -2
- meer dan zes weken 5 2 5 !
Hoorgesprekken
- aangeboden 5 0 +5
- geaccepteerd 5 0 +5
Beleidsklachten 5 2 5 +3
Meldingen * -- 372 372 -

* Sinds 2010 komen de meldingen binnen bij de verzelfstandige werkmaatschappijen.
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RO/EZ
Saldo

2011 | 2010 | 2009 | 2010-2011
Ontvangen klachten 36 34 60 +2
- per brief 10 13 -3
- digitaal (e-mail en digitaal loket) 21 16 +5
- klachtenformulier 3 0 +3
- mondeling 0 0 0
- via Ombudsman 2 3 -1
- telefoon 0 0 0
- anders 0 2 -2
Categorieén
- onjuiste informatie 3 4 2 -1
- onheuse bejegening 5 ! 5 +4
- incorrecte afhandeling 24 22 47 +2
- anders 4 7 6 -3
Afhandelingstermijn *
- binnen vijf dagen 10 8
- één tot zes weken 19 36
- meer dan zes weken i 16
Hoorgesprekken
- aangeboden 5 2 7?
- geaccepteerd 5 2 7
Beleidsklachten 32 19 28 +13
Meldingen (Stadsbeheer) 11.450 | 8.812 | 8.218 +2.638

* In 2010 kon geen onderscheid worden gemaakt tussen klachten en beleidsklachten.
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SOZAWE
Saldo

2011 | 2010 | 2009 | 2010-2011
Ontvangen klachten 187 170 170 +17
- per brief 43 52 -9
- digitaal (e-mail en digitaal loket) 42 28 +14
- klachtenformulier 44 50 -6
- mondeling 0 0 0
- via Ombudsman | 0 +1
- telefoon 57 40 +17
- anders 1] 0 0
Categorieén
- onjuiste informatie 2 2 10 0
- onheuse bejegening 31 26 31 e
- incorrecte afhandeling 146 131 128 +15
- anders 8 11 1 -3
Afhandelingstermijn
- binnen vijf dagen 0 0 0 0
- één tot zes weken 166 150 143 +16
- meer dan zes weken 21 20 27 +1
Hoorgesprekken
- aangeboden 7 i d 7
- geaccepteerd 14 17 3
Beleidsklachten ] 0 0 0
Meldingen - e - s
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Bijlage 2

Overzicht klachtenfunctionarisse

Klachtenfunctionarissen:

Mw. E. van Deel BD

Mw. A. Hulst DIA

Mw. F. Moene HVD
Dhr. T. van Heijst MD

Mw. L. van Nes OCsSwW
Mw. A.A. de Jager RO/EZ
Mw. G.A. Fennema SOZAWE
Mw. K.D. van Loo SOZAWE

Aanspreekpunt bij Iederz:
Dhr. H. Moens lederz

Codérdinator collegespreekuur:
Mw. H. Mulder BD

Concerncoiirdinator klachten
Mw. M.K. Fransen BD

(050) 367 77 21
(050) 367 73 25
(050) 36741 18
(050) 367 10 55
(050) 367 61 06
(050) 367 82 76
(050) 367 55 21
(050)367 5513

(050) 529 43 42

(050) 367 76 07

(050) 367 7797

Secretariaat overleg klachtenfunctionarissen:

Mw., R. Frederiks BD
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(050) 367 76 15

ellen.van.deel@groningen.nl
alma.hulst@groningen.nl
fenna.moene@groningen.nl
tim.van.heijst@groningen.nl
lotus.van.nes(@groningen.nl
ada.de jager@groningen.nl
grada.fennema@groningen.nl
kundien.van.loo@groningen.nl

henk.moens@iederz.groningen.nl

heleen.mulder@groningen.nl

matty.fransen@groningen.nl

ria.frederiks@groningen.nl
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Bijlage 3
Protocol klachten gemeente Groningen 2012
Maart 2012

In titel 9.1 van de Algemene wet bestuursrecht (Awb) is geregeld dat een ieder het recht
heeft om over de wijze waarop een bestuursorgaan zich in een bepaalde aangelegenheid
jegens hem of een ander heeft gedragen, een klacht in te dienen bij dat bestuursorgaan.
Daarbij zijn (procedure)bepalingen opgenomen over een zorgvuldige en behoorlijke
klachtbehandeling. In aanvulling op de Awb-bepalingen is het wenselijk om voor een
goede en duidelijke klachtbehandeling een protocol te hebben voor de interne afhandeling
van klachten jegens de gemeentelijke organisatie. In dit protocol worden de te nemen
stappen beschreven voor klachten zoals bedoeld in de Awb. Dit protocol vervangt de
Interne Klachtenregeling 2000.

1 Het indienen van een klacht

1:

Een klacht kan worden ingediend bij de desbetreffende dienst waarop de klacht
betrekking heeft of bij het Gemeentelijk Informatie Centrum. Het centrale
postadres voor klachten is Antwoordnummer 232, 9700 VB Groningen. Bij het
Gemeentelijk Informatie Centrum, Kreupelstraat 1, wordt informatie gegeven over
en eventuele hulp verleend bij het op schrift stellen van en het indienen van een
klacht.

De wijze van indienen van een klacht is vormvrij. Voor het op schrift stellen van
een klacht zijn wel klachtenformulieren beschikbaar. Een klacht kan ook
mondeling bij de klachtenfunctionaris, per e-mail of via het digitaal loket op de
gemeentelijke website, onder verstrekking van naam en adres en eventueel
telefoonnummer, worden ingediend.

. De indiener van een klacht ontvangt schriftelijk een ontvangstbevestiging, waarin

medegedeeld wordt binnen welke termijn hij een reactie op zijn klacht tegemoet
kan zien. De ontvangstbevestiging blijft achterwege indien de athandeling
plaatsvindt binnen 5 dagen na ontvangst van de klacht.

2 Wijze van klachtbehandeling

1.

2.

Klachten worden afgehandeld bij de dienst waarop de klacht betrekking heeft en
onder verantwoordelijkheid van de concerndirecteur.

Voor de codrdinatie van de klachtenbehandeling wijst de concerndirecteur een
klachtenfunctionaris aan. De gemeentesecretaris wijst een concerncodrdinator
klachten aan. De concerncodrdinator klachten is voorzitter van het overleg met de
klachtenfunctionarissen.

De klachtenfunctionaris draagt zorg voor registratie van de klacht, het doorsturen
van de klacht naar de functionele afdeling waarop de klacht betrekking heeft en
codrdinatie van de behandeling, voortgangsbewaking, toetsing en verwerking van
gegevens die nodig zijn voor de klachtenafhandeling.

De inhoud van de klacht over een medewerker wordt meegedeeld aan de
desbetreffende medewerker,

De feitelijke klachtenbehandeling vindt plaats op de functionele afdeling waarop de
klacht betrekking heeft. Hierbij wordt erop toegezien dat de behandeling van de
klacht geschiedt door een of meer ambtenaren die niet bij de gedraging waarop de
klacht betrekking heeft, betrokken is of zijn geweest. Indien dit een zorgvuldige
klachtbehandeling in de weg staat, zulks ter beoordeling van de concerndirecteur,
vindt de behandeling door laatstgenoemde of door een klachtenfunctionaris plaats.
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6. Bij de behandeling van de klacht wordt de persoonlijke levenssfeer van zowel de
klager als van degene(n) over wie wordt geklaagd zoveel mogelijk gewaarborgd.
Persoonlijke gegevens, zoals identiteit, worden alleen prijsgegeven voor zover
strikt noodzakelijk voor de klachtbehandeling.

7. Klachten gericht tegen het college van burgemeester en wethouders en zijn leden
worden door de desbetreffende functionele dienst behandeld als hiervoor
beschreven, indien tussen de klacht en de functionele dienst een duidelijke relatie
bestaat. Bestaat een dergelijke relatie niet, dan wordt de klacht door de
Bestuursdienst onder de directe verantwoordelijkheid van diens concerndirecteur
afgedaan.

Wijze van horen

1. De klager en degene op wiens gedraging de klacht betrekking heeft, hebben het
recht te worden gehoord over de klacht. Dit kan zowel mondeling als schriftelijk, al
dan niet in elkaars aanwezigheid. Per klacht en in overleg met betrokkenen zal de
meest geschikte wijze van horen worden gekozen.

2. Uitgangspunt is dat de klachtenfunctionaris de klager in principe telefonisch zal
benaderen om deze in de gelegenheid te stellen te worden gehoord. Daarbij zal de
klager worden gevraagd of hij persoonlijk gehoord wil worden, al dan niet door
middel van een hoorgesprek, of dat het voldoende is dat hij telefonisch wordt
gehoord.

3. Van het horen wordt een verslag opgesteld en schriftelijk aan de klager
toegezonden. Indien klager heeft afgezien van een hoorgesprek, zal dat bij de
beslissing op de klacht worden vermeld. Indien klager telefonisch is gehoord, zal
een korte inhoud van het horen worden vermeld in de beslissing op de klacht.

4. Zowel de klager als degene op wiens gedraging de klacht betrekking heeft,
ontvangt een afschrift van het verslag van het horen van de ander.

5. Ingeval van een hoorgesprek beoordeelt de klachtenfunctionaris in hoeverre het
wenselijk is de persoon op wiens gedraging de klacht betrekking heeft, of een
ander, uit te nodigen om bij dit hoorgesprek aanwezig te zijn.

Beslissing op de klacht

De concerndirecteur van de dienst waarop de klacht betrekking stuurt zo spoedig
mogelijk, maar uiterlijk binnen 6 weken na ontvangst van de klacht, een schriftelijke
reactie. Op een duidelijke wijze wordt hierbij aangegeven op welke wijze de klager een
verzoekschrift kan indienen bij de Gemeentelijke Ombudsman om een onderzoek in te
stellen naar de wijze waarop een bestuursorgaan zich in een bepaalde aangelegenheid
jegens hem of een ander heeft gedragen.

Jaarverslag

De klachtenfunctionarissen rapporteren jaarlijks over de klachten aan de
concerncodrdinator klachten. Deze verwerkt de gegevens uit de klachtenregistratie
anoniem en jaarlijks in een jaarverslag. De concerncoérdinator klachten legt dit
jaarverslag, voorzien van eventuele aanbevelingen, voor aan het Groningen
Management Team (GMT) en legt dit ter vaststelling voor aan het College van
burgemeester en wethouders. Dit besluit wordt ter kennis gebracht van de raad. Het
jaarverslag wordt gepubliceerd op de gemeentelijke website.
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TOELICHTING PROTOCOL KLACHTEN GEMEENTE GRONINGEN 2012

Algemene toelichting:

De Algemene wet bestuursrecht (Awb) geeft in titel 9.1 regels met betrekking tot een
klachtenregeling. Deze klachtenregeling geeft de burger het recht zich te beklagen over
gedragingen van bestuursorganen en verplicht bestuursorganen tot een behoorlijke interne
klachtbehandeling. Bij de behandeling van een klacht is het daarom van belang de
bepalingen van titel 9.1 van de Awb na te leven. In dit protocol wordt het procedureel
kader van de Awb waar nodig praktisch ingevuld.

In artikel 9:5 Awb is geregeld dat een klacht geen verdere behandeling behoefi als de
klacht tot tevredenheid van de klager is opgelost. Een instrument hiervoor kan zijn om de
klacht door middel van bemiddeling op te lossen.

Bij de behandeling van een klacht dient een eenvoudige en informele wijze van
afhandeling voorop te staan. De in dit protocol opgenomen procedure komt pas aan de orde
indien een schriftelijk ingediende klacht zich niet leent voor een meer informele
afhandeling of wanneer de klager daarmee niet tevreden is gesteld. Wel dient in het geval
van een eenvoudige en informele afhandeling, de wijze van afhandeling schriftelijk te
worden bevestigd.

Soorten klachten
In dit protocol gaat het om klachten over de wijze waarop een bestuursorgaan zich in een
bepaalde aangelegenheid jegens hem of een ander heeft gedragen.

Beleidsklachten

Beleidsklachten zijn klachten van burgers over het gemeentelijke beleid. Men is het daarbij
niet eens met door de raad of het college gemaakie keuzes. Dergelijke klachten vallen niet
onder de klachtbehandeling van titel 9.1 Awb en dit protocol. In het jaarverslag wordt
hiervan wel cen beeld gegeven.

Meldingen

Burgers kunnen ook meldingen doorgeven aan de diensten. Dit zijn klachten die in
principe binnen 2 werkdagen worden opgelost. Het gaat dan bijvoorbeeld om klachten over
het legen van afvalcontainers. Deze signalen vallen ook niet onder de klachtbehandeling,
maar worden wel geregistreerd en ook hiervan wordt een beeld gegeven in het jaarverslag.

Het indienen van een klacht

Het is denkbaar dat een klager ondersteuning nodig heeft bij het indienen van een klacht.
Het indienen van een klacht is daarom vormvrij, er zijn klachtenformulieren beschikbaar
en het Gemeentelijk Informatie Centrum (GIC) kan informatie en hulp geven bij het op
schrift stellen van en het indienen van klachten.

Wijze van horen

Hier is een uitwerking gegeven van het beginsel van hoor en wederhoor.

De klager en degene op wiens gedraging de klacht betrekking heeft moeten over en weer
over elkaars standpunien worden geinformeerd en in de gelegenheid worden gesteld te
worden gehoord. Het beginsel van hoor en wederhoor betekent echter niet dat partijen te
allen tijde in elkaars aanwezigheid behoeven te worden gehoord. Verklaringen van de ene
partij kunnen namelijk ook schriftelijk aan de andere partij worden voorgelegd. Het is in
ieder geval van belang dat betrokkenen in de gelegenheid zijn om hun standpunt in
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verband met de klacht toe te lichten. Dat kan zowel mondeling als schriftelijk al dan niet in
elkaars aanwezigheid geschieden.

Over de procedure van het horen van de klager is het volgende bepaald.

De klachtenfunctionaris neemt in principe telefonisch contact op met de klager, waarbij de
klachtenfunctionaris de klager in de gelegenheid stelt te worden gehoord. Het horen kan
zowel telefonisch als door middel van een hoorgesprek plaatsvinden. Indien het horen
telefonisch plaatsvindt dient dit met de nodige zorgvuldigheid te geschieden. Dit betekent
dat de klager telefonisch wordt benaderd met de vraag of hij van een hoorgesprek zou
willen afzien. Ziet de klager wel af van een hoorgesprek dan kan het horen direct of
eventueel in een later telefoongesprek plaatsvinden. Bij het telefonisch horen wordt de
korte inhoud daarvan opgenomen in de beslissing op de klacht. In deze brief wordt tevens
vermeld dat de klager heeft afgezien van een mondelinge toelichting tijdens een
haorgesprek.

Indien de klager zijn of haar klacht persoonlijk wil toelichten zal de klager door de
desbetreffende klachtenfunctionaris worden gehoord. Van het hoorgesprek wordt een
verslag gemaakt, dat aan de klager en aan degene op wiens gedraging de klacht betrekking
heeft wordt toegezonden.

Intern wordt in overleg met de persoon op wiens gedraging de klacht betrekking heeft
bekeken hoe hij het beste kan worden gehoord. De klachtenfunctionaris beoordeelt dan in
hoeverre het wenselijk is en meerwaarde heeft dat de persoon op wiens gedraging de Klacht
betrekking heeft of een ander aanwezig is bij een hoorgesprek. In veel gevallen is het juist
niet gewenst dat de persoon over wie de klacht gaat, bij het hoorgesprek aanwezig is. Er
kan daarom voor worden gekozen om de teamleider van deze persoon in gesprek te laten
gaan met de klager.

Beslissing op de klacht
Bepaald is dat zo spoedig mogelijk, maar uiterlijk binnen 6 weken na ontvangst van de

klacht, een schriftelijke reactie wordt gestuurd aan de klager. De Awb biedt weliswaar een
verdagingsmogelijkheid van 4 weken, maar hiervan zal geen gebruik gemaakt worden,
tenzij sprake is van een dringende reden in het kader van de zorgvuldige
klachtbehandeling.

De bevoegdheden van de concerndirecteur kunnen overeenkomstig het Algemeen
mandaatbesluit worden ondergemandateerd aan bijvoorbeeld een vakdirecteur.
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Geachte mevrouw/heer,

Inleiding.

In deze brief wil ik u graag informeren over het nieuwe Politiebestel en met name ook
over de gevolgen hiervan voor de bevoegdheden en zeggenschap van de gemeente-
raad. U heeft mij hierom verzocht in de commissievergadering financién en veiligheid
van 7 december jl.

Het nieuwe Politiebestel.

In tegenstelling tot het huidige regionale bestel met 26 rechtspersoonlijkheid
bezittende korpsen (25 regionale korpsen en het KLPD) komt er één landelijk korps,
bestaande uit 10 regionale eenheden, één landelijke eenheid en een
Politiedienstencentrum voor een deel van de bedrijfsvoeringstaken.

Met de nieuwe wet wordt beoogd de volgende doelstellingen te bereiken:
1. behouden en vergroten van de legitimiteit van de politie;

2. verhogen van de politieprestaties;

3. vergroten van de professionele ruimte van de politiefunctionaris en

4. verhogen van de efficiency om besparingen te realiseren.

De bestaande landelijke operationele sterkte van 49.500 formatieplaatsen blijft
gehandhaafd. Met name de bundeling van de bedrijfsvoeringfuncties moet tot
besparingen leiden, die na 2015 oplopen tot een bedrag van € 230 min. structureel.

Op grond van de wet krijgt de minister van Veiligheid en Justitie de volledige
ministeriéle verantwoordelijkheid voor de nationale politie. De minister is
verantwoordelijk voor het beheer van de politie, het gezag blijft de verantwoordelijk-
heid van de burgemeester en het Openbaar Ministerie.

Hierop kom ik zo nog op terug.
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De voorbereidingsfase

Sinds medio 2011 heeft de landelijke kwartiermaker - in nauwe samenwerking met de
regionale kwartiermakers - voortvarend gewerkt de planvorming rond de nieuwe
politieorganisatie gereed te hebben. Er zijn en worden zowel op landelijk als
regionaal niveau ontwerp-, inrichting- en realisatieplannen opgesteld, die voorafgaand
aan de vaststelling door de minister ter advisering zijn voorgelegd aan diverse
instanties.(zoals VNG, College van Procureurs-Generaal, het Korpsbeheerdersberaad,
de Raad van Korpschefs, het Overleg van Regioburgemeesters i.0. en het
Genootschap van Burgemeesters).

Vanuit verschillende kanten is benadrukt dat de positie van het lokale gezag in het
wetsontwerp voldoende tot zijn recht dient te komen in relatie tot de verdeling en
inzet van de beschikbare politiecapaciteit. Dat is van belang in het licht van de zorg
dat een groter deel van de beschikbare politiecapaciteit door de gewijzigde
beheersverantwoordelijkheid naar landelijke prioriteiten gaat. In het periodicke
overleg tussen de minister en de regioburgemeesters/College van PG’s heeft de
minister toegezegd om waar mogelijk aan deze bezwaren tegemoet te willen komen.

Voor de overgangsfase hebben de minister, het Korpsbeheerdersberaad en het

College van PG’s de volgende uitgangspunten geformuleerd:

1. er mogen geen onomkeerbare stappen worden gezet;

2. tijdens de verbouwing gaat de verkoop door en moeten de politieprestaties worden
verbeterd. Uitgangspunt is dat het primaire politiewerk geen tot weinig last van de
reorganisatie van het politiebestel ondervindt;

3. het ontwerpen van een toekomstbestendige politieorganisatie vraagt om een
zorgvuldig vormgegeven verandertraject. Bij het ontwerp, de voorbereiding en de
realisatie zal zowel binnen als buiten de organisatie naar een breed draagvlak
worden gezocht.

Op 6 december j1. heeft de Tweede Kamer het wetsvoorstel unaniem overgenomen.
Naar verwachting behandelt de Eerste Kamer het wetsvoorstel begin maart en bij
vaststelling zou de nieuwe Politiewet dan per 1 april a.s. gepubliceerd kunnen worden
in de Staatscourant. In verband met het doorlopen van de benoemingsprocedure ten
behoeve van de nieuwe korps- en regioleidingen zal het ongeveer 3 maanden duren
alvorens de zgn. "Dag 1", de start van de Nationale Politie, daadwerkelijk plaatsvindt.
Op 1 juli 2012 zouden dan de sturingslijnen en bijbehorende verantwoordelijkheden
worden omgezet. Voor deze datum moeten een aantal producten en werkwijzen
ingevoerd zijn om de overgang soepel te laten lopen en om als één nationaal korps te
kunnen functioneren.

Vervolgens wordt het realisatieplan uitgevoerd en start ook de personele
reorganisatie. Het zal dan ook nog enkele jaren duren alvorens de reorganisatie
helemaal is afgerond.
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De bestuurlijke betrokkenheid.

De politie kan met inachtneming van de beginselen van subsidiariteit en
proportionaliteit geweld gebruiken (geweldsmonopolie). In verband met dit zware
middel is het essentieel dat de politie haar taken ondergeschikt aan het gezag uitvoert
en over de uitvoering verantwoording aflegt aan democratisch gekozen organen dan
wel aan de in de wet genoemde instanties.

In artikel 3 van het wetsontwerp staat de taak van de politie als volgt omschreven:
"De politie heeft tot taak in ondergeschiktheid aan het bevoegde gezag en in
overeenstemming met de geldende rechtsregels te zorgen voor de daadwerkelijke
handhaving van de rechtsorde en het verlenen van hulp aan hen die deze behoeven”.
De tagkomschrijving van de politie is in de huidige en nieuwe Politiewet identiek.

Rol van de burgemeester en Officier van Justitie.

Volgens het wetsontwerp blijven de gezagsverhoudingen ongewijzigd: de
burgemeester blijft lokaal verantwoordelijk voor de handhaving van de openbare orde
en de veiligheid en de Officier van Justitie voor de strafrechtelijke handhaving. In de
relatie tot de minister betekent een en ander dat de minister (vanuit zijn beheers-
verantwoordelijkheid) bepaalt wat de politie kan en het gezag bepaalt wat de politie
doet. Indien blijkt dat de vraag (gezag) het aanbod (beheer) overtreft, is het aan de
gezagsdragers om keuzes te maken en prioriteiten te stellen. De beheerder is
verantwoordelijk voor het scheppen van randvoorwaarden die de politie in staat
stellen te voldoen aan de door de gezagsdragers geformuleerde prioriteiten.

De bevoegdheden van de lokale driehoek.

In de lokale driehoek, bestaande uit de burgemeester(s), de Officier van Justitie en
een verantwoordelijke politiefunctionaris, worden afspraken gemaakt over de
concrete inzet van de politie. Aan deze inzet liggen onder meer ten grondslag het
integrale veiligheidsplan van de gemeente (waarin opgenomen de benodigde politie-
activiteiten) en de doelstellingen ten behoeve van de strafrechtelijke handhaving. Ook
worden in de lokale driehoek afspraken gemaakt over de inzet van de politie bij
demonstraties, evenementen en andere incidenten/eenmalige gebeurtenissen.

Bevoegdheden gemeenteraad.

In het kader van het wetsvoorstel zijn de voornaamste bevoegdheden van de

gemeenteraad de volgende:

1. -de burgemeester is aan de gemeenteraad verantwoording schuldig over het door
hem uitgeoefende gezag (cf. art.15 1id 1);

2. de gemeenteraad stelt, op grond van het wetsvoorstel regierol gemeenten, een
integraal veiligheidsplan vast;

3. . de gemeenteraad stelt tenminste eenmaal in de 4 jaar de doelen vast die de
gemeente op het terrein van de veiligheid nastreeft door de handhaving van de
openbare orde en de hulpverlening door de politie (cf. art. 381id 1);

4. de gemeenteraad wordt door de burgemeester gehoord over het
ontwerpbeleidsplan van de regionale eenheid (i.c. Noord-Nederland) waarin
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onder andere de verdeling van de beschikbare sterkte over de onderdelen van de
regionale eenheid is opgenomen (inclusief districten en basisteams). Dit
beleidsplan wordt tenminste éénmaal per vier jaar opgesteld (cf. art. 38 1id 2 en
art.39 lid 1).

Regioburgemeester.

In de nieuwe politiewet wordt een nieuwe bestuurlijke figuur geintroduceerd: de
regioburgemeester. Dit is de door de minister aangewezen burgemeester van de
gemeente met het hoogste aantal inwoners in het gebied waarin de regionale eenheid
de politietaak uitvoert (cf. art 1 lid 1g). Voor de nieuwe regionale eenheid Noord-
Nederland is de beoogd regioburgemeester de burgemeester van Groningen. De rol
van de regioburgemeester kent verschillende elementen. Hij is binnen de regionale
eenheid adviseur, initiator, codrdinator en bemiddelaar, hij geeft zijn zienswijze en
dient, indien nodig, "knopen door te hakken". Hij heeft daartoe beperkte formele
bevoegdheden. Wel is duidelijk dat de functie een duidelijk beslag zal leggen waar dit
ook al gebeurde met de toedeling van het voorzitterschap van de veiligheidsregio.

Rol politiechef, districtschefs en chefs van de basisteams.

De politiechef, de districtschefs en de chefs van de basisteams zijn voor-de
uitoefening van hun taak verantwoording verschuldigd aan het gezag. In dit verband
is het essentieel dat het gezag een duidelijk aanspreekpunt met voldoende mandaat bij
de politie heeft. In Noord-Nederland wordt hierin voorzien. Op lokaal niveau krijgt
elke burgemeester één herkenbare en aanspreekbare politiechef.

Actieprogramma Lokale Verankering.

De lokale inbedding van de politie is al sinds jaar en dag een basiswaarde van het
politiebestel, die de minister wil behouden en versterken. Deze verworvenheid raakt
het lokale gezag over de politie en de rol van de burgemeester en gemeenteraad bij de
aansturing van de politie. De minister heeft een actieprogramma Lokale Verankering
ingesteld met als doel in een nationaal politiebestel te borgen dat er voldoende ruimte
is voor invulling en uitvoering van lokale prioriteiten en versterking van het lokale
gezag. Het actieprogramma wordt in de loop van 2012 opgesteld onder voorzitter--
schap van de heer Schneiders, burgemeester van Haarlem. Binnen het programma is
een aantal aandachtspunten benoemd, te weten de collectieve verantwoordelijkheid
voor veiligheid, de positie van de gemeenteraad, de aard van integrale veiligheids-
plannen, de positie van de regioburgemeester en de verhouding politie - toezicht-
houders, handhavers en particuliere beveiligers.

Nieuwe regionale eenheid Noord-Nederland.

De nieuwe regionale eenheid Noord-Nederland wordt gevormd door een samen-
voeging van de bestaande korpsen Drenthe, Fryslan en Groningen. De Korpschef van
Regiopolitie Groningen, de heer Oscar Dros, vervult momenteel de functie van
regionaal kwartiermaker. In Noord-Nederland worden 16 robuuste basisteams.
voorzien, gelegen in 3 districten. Voor de stad Groningen betekent dit 3 basisteams.
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De grenzen van het nieuwe politiedistrict, waarin de 3 basisteams zullen liggen, zijn
gelijk aan de grenzen van de veiligheidsregio Groningen. De komende maanden
zullen worden benut om te komen tot een nieuwe sterkteverdeling over alle
basisteams. Het bevoegd gezag zal vanzelfsprekend hierbij worden betrokken.

Met het vorenstaande ga ik er vanuit u op hoofdlijnen over de actuele ontwikkelingen
te hebben geinformeerd. Desgewenst is ook korpschef en kwartiermaker van de
regionale eenheid Noord-Nederland, de heer Oscar Dros van harte bereid de
ontwikkelingen rond de vorming van de nationale politie op een nader te bepalen
tijdstip toe te lichten. Hij kan desgewenst dieper ingaan op de voorgestane inrichting
en dienstverlening zowel nationaal als regionaal en vragen van uw kant te
beantwoorden.

Met vriendelijke groet,

dr. J.P. (Peter) Rehwinkel,
burgemeester van Groningen.
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Investering digitale werkplek

Concept raadsbesluit

De raad besluit:

L

een krediet beschikbaar te stellen van 1,9 miljoen euro voor de vernieuwing van de digitale
werkplek en de hieruit voortvloeiende structurele kapitaallasten van 0,198 miljoen euro per
2012 en 0,455 miljoen euro per 2013 te dekken uit extra beleidsmiddelen die in de begroting
2012 zijn toegekend;

II.  de structurele kosten voor onderhoud en beheer van 0,497 miljoen euro per 2012 en|
1,245 miljoen euro per 2013 te dekken uit extra beleidsmiddelen die u in de begroting 2012
zijn toegekend;

III.  de incidentele exploitatielasten van 0,183 miljoen euro in 2012 en 0,822 miljoen euro in 2013
te dekken uit extra beleidsmiddelen die in de begroting 2012 zijn toegekend;

IV. de reserve microsoftlicenties van 1,35 miljoen euro vrij te laten vallen ten gunste van
algemene middelen;

V. de gemeentebegroting 2012 dienovereenkomstig te wijzigen.

Afgehandeld en naar archief Paraaf Datum
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Publiekssamenvatting

De vervanging van de huidige digitale werkplek is noodzakelijk om onze bedrijfscontinuiteit te
garanderen: de nu gebruikte software wordt binnenkort niet meer ondersteund. Om te kunnen
besparen op kantoorhuisvesting is het tijd- en plaatsonathankelijk kunnen werken een harde
randvoorwaarde. De nieuwe digitale werkplek moet daarom gebaseerd zijn op de flexibele
werkplek. Om de technologische ontwikkelingen die op ons af komen aan te kunnen zullen we ook
onze eigen ICT-basisvoorziening moeten actualiseren.

Voorgesteld besluit

De raad besluit: )

L een krediet beschikbaar te stellen van 1,9 miljoen euro voor de vernieuwing van de digitale
werkplek en de hieruit voortvloeiende structurele kapitaallasten van 0,198 miljoen euro per
2012 en 0,455 miljoen euro per 2013 te dekken uit extra beleidsmiddelen die in de begroting
2012 zijn toegekend;

II.  de structurele kosten voor onderhoud en beheer van 0,497 miljoen euro per 2012 en|
1,245 miljoen euro per 2013 te dekken uit extra beleidsmiddelen die u in de begroting 2012
zijn toegekend;

IMI.  de incidentele exploitatielasten van 0,183 miljoen euro in 2012 en 0,822 miljoen euro in 2013
te dekken uit extra beleidsmiddelen die in de begroting 2012 zijn toegekend,

IV. de reserve microsoftlicenties van 1,35 miljoen euro vrij te laten vallen ten gunste van
algemene middelen;

V. de gemeentebegroting 2012 dienovereenkomstig te wijzigen.

Inleiding

Tijdens de raadscommissie F&V van 7 maart 2012 is de [CT-visie en de investering in de digitale
werkplek aan de orde geweest. Naar aanleiding van de discussie die volgde, heeft het college
besloten deze twee zaken, die weliswaar in elkaars verlengde liggen, afzonderlijk met de raad te
willen bespreken. Aangezien er veel tijdsdruk ligt op de invoering van de nieuwe digitale werkplek
wil het college dit eerst aan uw raad voorleggen. In een later stadium wil het college de ICT-visie
met uw raad bespreken.

We staan aan de vooravond van een noodzakelijke vervanging van zowel het besturingssysteem als
de kantoorautomatiseringsomgeving van onze werkstations. Deze vervanging is om een aantal
redenen noodzakelijk:

- onze kantoorautomatisering is sterk verouderd en wordt binnenkort niet meer door de
leverancier onderhouden. Ook de leveranciers van onze bedrijfsapplicaties die gekoppeld zijn
aan onze kantoorautomatisering geven aan, binnen afzienbare tijd, het onderhoud op de versie
die binnen de gemeente Groningen wordt gebruikt stop te zetten. We maken gebruik van een
gedateerde kantoorautomatiseringsomgeving. Dit is veroorzaakt door het besluit, genomen in
2006, om het onderhoudscontract met de leverancier van onze kantoorautomatisering
(Microsoft) stop te zetten. Vervolgens is onderzocht of open source alternatieven voorhanden
waren (zie ook de collegebrief aan de raad: Toezegging raadscommissie F&V met betrekking
tot OSOSS-beleid - BD 12.2991431);
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- de mailomgeving die we als gemeente Groningen in gebruik hebben (Groupwise) levert steeds
meer problemen op met de interactie met bedrijfsapplicaties, maar ook met nieuwe media als
smartphones en tablets. Ook zijn de doorgroeimogelijkheden van onze huidige mailomgeving
(met name ten behoeve van samenwerking en flexibiliteit) beperkt;

- in onze bedrijfsvoering is de laatste jaren in toenemende mate de wens en noodzaak zichtbaar
naar meer flexibiliteit als het gaat om toegang tot onze digitale informatievoorziening. Denk
bijvoorbeeld aan inspecteurs of handhavers die op locatie digitaal willen registreren of zoeken.
Ook onder de vlag van "Het Nieuwe Werken" is een ontwikkeling te zien van een toenemende
flexibiliteit in werken: plaats-, tijd- en apparaatonafhankelijk. Bij een integrale aanpak staat hier
ook een efficiénter gebruik van onze kantooromgeving, met bijbehorende kostenbesparing,
tegenover. Immers, als we niet meer werken met vaste kantoorplekken, kunnen we met minder
kantoorruimte prima overweg. Met onze huidige digitale werkplek is dit flexibel werken, en dus
besparing, maar zeer beperkt mogelijk;

- het plaats- en tijdonafhankelijk samenwerken dient te worden ondersteund met hierop
toegespitste (samenwerkings)software. Op het moment dat medewerkers elkaar minder vaak
fysiek treffen, zullen we naast telefoon en mail ook andere hulpmiddelen dienen in te zetten.
Denk bijvoorbeeld aan zaken als groeps-chat, videoconferencing of team- en projectsites.

De nieuwe werkplek inclusief deze voorzieningen zal ook de raad ten goede komen;

- de technologische ontwikkelingen gaan door. De gemeente zal hier rekening mee moeten
blijven houden om goed te anticiperen op deze ontwikkelingen. Een actuele digitale werkplek is
bijvoorbeeld nodig om gebruik van tablets te kunnen ondersteunen of digitaal document
management voldoende te faciliteren.

Al deze ontwikkelingen leiden er toe dat een stevige upgrade van onze digitale werkstations moet
worden doorgevoerd en daarbij investeringen nodig zijn.

Het voorstel luidt om voorafgaand aan de bespreking van deze nota in de raadscommissie F&V, een
technisch overleg in te plannen waarin allerlei ICT technische en financieel technische vragen en
opmerkingen kunnen worden besproken. Zie de collegebrief aan de raad (Toezegging
raadscommissie F&V met betrekking tot OSOSS-beleid - BD 12.2991431).

De productkeuze voor de verschillende toepassingen is gebaseerd op bedrijfsmatige afwegingen,
waarbij open source oplossingen ook zijn meegenomen, conform het OSOSS-beleid. Eerder is
onderzoek gedaan naar open-Office als tegenhanger van MS-office. Dit heeft op financiéle,
functionele en continuiteitsgronden geleid tot de keuze voor MS-office. Ook bij de selectie van
"samenwerkingssoftware" zijn verschillende productlijnen op diverse aspecten vergeleken: Novell,
Microsoft, open source en Google. Uit deze selectie is Microsoft als best passend voor de Groninger
context naar voren gekomen.

Beoogd resultaat

Eind 2013 is de digitale werkplek van de gemeente vernieuwd, waarmee aan de technische
randvoorwaarde is voldaan om het flexibel werken mogelijk te maken en de benodigde actualisering
is voltooid. De meeste medewerkers werken nog steeds met een (nu niet persoonsgebonden) vaste
PC, maar daarnaast wordt het gebruik van mobiele apparaten passend ondersteund: laptops, tablets,
smartphones.
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Kader

In de begroting 2012 (programma Bedrijfsvoering) is de vernieuwing van de digitale werkplek
aangekondigd als een omvangrijke ontwikkeling waardoor betere samenwerking en het nieuwe
werken wordt ondersteund. Ook wordt de relatie tussen het flexibel werken en kostenbesparing op
kantoorhuisvesting gelegd, waarbij een nieuwe digitale werkplek een randvoorwaarde is.

Argumenten/afwegingen

Een nieuwe digitale werkplek is gewenst vanwege de volgende aspecten.

e De flexibele kantoorplek is randvoorwaardelijk voor een efficiénter gebruik van onze
kantooromgeving en bijbehorende besparing.

o Met de nieuwe digitale werkplek kan het flexibel werken worden gestimuleerd voor zowel
medewerkers als raadsleden en fractiemedewerkers. De toegang tot onze informatievoorziening
is optimaal zowel op kantoor als elders.

* Ook met mobiele apparatuur zoals tablets kan prima draadloos (wifi) toegang tot onze
informatievoorziening worden verkregen binnen delen van onze huisvesting.

¢ De nieuwe digitale werkplek ondersteunt het tijd- en plaatsonafhankelijk samenwerken, zowel
binnen als buiten de gemeente.

e Met de vervanging van de digitale werkplek actualiseren we het besturingssysteem en office-
software op onze digitale werkplek. Het niet doorvoeren van deze actualisering levert
bedrijfsrisico’s op. Besturingssoftware en officesoftware wordt binnenkort niet meer
ondersteund door de leverancier wat ongewenste beveiligingsconsequenties kan hebben.
Bovendien zullen leveranciers van bedrijfssoftware ook uitgaan van actuele kantoor-
automatisering. Steeds meer software zal niet meer werken met onze huidige
kantooromgevingsoftware.

Een actualisatie van onze digitale werkplek is onontkoombaar om te kunnen blijven voldoen aan de
minimale vereisten van bedrijfszekerheid. Voor huisvesting hebben we bezuinigingstaakstellingen
die alleen gehaald kunnen worden als we minder fysieke werkplekken per medewerker aanbieden.
Hiervoor is de flexibele digitale werkplek een harde randvoorwaarde. Een actualisering van de
huidige werkplek zonder een daadwerkelijke modernisering (flexibele werkplek) is mogehjk maar
biedt dan niet de mogelijkheden tot besparing op kantoorhuisvesting.

Maatschappelijk draagvlak/participatie

Geen maatschappelijk draagvlak gezocht: het betreft de interne bedrijfsvoering.

Fi jéle cc q ties

In de begroting 2012 heeft uw raad extra middelen gereserveerd voor investeringen in de ICT. Met
dit voorstel wordt een concrete invulling van deze beleidsmiddelen gegeven..

Investeringskosten.

De aanschaf van hard- en software leidt tot investeringskosten. Dit geldt ook voor de kosten voor
implementatie die bij een volgende vernieuwing (over 5 jaar) van de digitale werkplek zich opnieuw
zullen voordoen. In het verleden zijn deze implementatiekosten volledig incidenteel gefinancierd.
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Investering.

Totaal
Windows software en flexibele werkplekken | 1.482.000
Office software 20.000
Samenwerkingssoftware en mail 96.000
Ondersteunende software 15.000
Draadloos werken 300.000
Totale investering 1.913.000

Deze investeringen leiden tot kapitaallasten. In 2012 zijn de kapitaallasten lager dan de jaren erna,
omdat pas in 2013 de volledige investering wordt gerealiseerd. Voor 2012 bedragen de kapitaal-
lasten 198 duizend euro (afschrijving in 5 jaar), bestaande uit rentelasten (tegen 3,8%) van

32 duizend euro en afschrijvingslasten van 166 duizend euro. Vanaf 2013 bedragen de kapitaallasten
455 duizend euro, bestaande uit rentelasten (tegen 3,8%) van 73 duizend euro en afschrijvingslasten
van 382 duizend euro.

Onderhoudskosten.
Aanschaf van software leidt vaak, afhankelijk van het licentiemodel, tot jaarlijkse kosten voor
onderhoud (op licenties) en beheer. In de hiernavolgende tabel zijn deze kosten weergegeven.

Onderhoud.

Totaal
Windows software en flexibele werkplekken 390.000
Office software 597.000
Samenwerkingssoftware en mail 258.000
Ondersteunende software -
Draadloos werken -
Totaal onderhoud 1.245.000

Net als voor de investeringskosten geldt dat de onderhoudskosten in 2012 lager zijn dan in de jaren
erna, omdat nog niet alle software in 2012 wordt ingezet. De kosten voor onderhoud en beheer in
2012 zijn 497 duizend euro en vanaf 2013 zijn deze kosten 1,245 miljoen euro.

Software kan worden aangeschaft of worden gehuurd. Softwareleveranciers gaan hier verschillend
mee om en voor de gemeente Groningen hangt de keuze af van de verschillende aspecten van de
gehanteerde licentiemodellen. Een belangrijk onderdeel van de begroting wordt bepaald door de in
te zetten microsoftlicenties. Aanvankelijk was het beeld dat we licenties zouden aanschaffen, wat tot
een hogere kredietaanvraag zou leiden. Onderzoek wijst nu uit dat het huren van licenties
waarschijnlijk voordeliger is voor de gemeente Groningen. In dit voorstel gaan we daarom uit van
huur. Dit leidt tot een lager krediet (en lagere kapitaallasten), maar hogere onderhoudskosten Op
basis van een kosten/baten-analyse zal uiteindelijk de keuze gemaakt worden.

Implementatiekosten.

Een deel van de implementatiekosten zullen incidenteel gefinancierd worden; namelijk die
implementatiekosten waarvan de verwachting is dat deze bij een volgende overgang niet opnieuw
gemaakt zullen worden. Daarnaast worden kosten voor opleiding incidenteel gefinancierd.
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Implementatie.

Totaal
Windows software en flexibele werkplekken 600.000
Office software 85.000
Samenwerkingssoftware en mail 200.000
Ondersteunende software 110.000
Draadloos werken 10.000
Totale implementatie 1.005.000

De benodigde implementatiekosten voor 2012 zijn 183.000 euro en voor 2013 zijn de
implementatiekosten 822.000 euro.

Totale kosten.
Voorgaande leidt tot de volgende kosten per jaar:

2012 | 2013] 2014|2015
Structurele kosten
Kapitaallasten 198.000 | 455.000] 455.000 ]  455.000
Onderhoudskosten 497.000 | 1.245.000 | 1.245.000 | 1.245.000
Totaal structureel 695.000 | 1.700.000 | 1.700.000 | 1.700.000
Incidentele kosten
Opleiding, projectkosten 183.000 822.000 0 0
Totaal incidenteel 183.000 822.000 [ 0
Totale kosten [ 878.000 | 2.522.000 [ 1.760.000 | 1.700.000

Resumerend is om de volgende redenen voor de nieuwe digitale werkplek een extra financiéle

injectie nodig.

e Zoals hiervoor gemeld worden op dit moment geen kosten gemaakt voor MS-officelicenties. Dit
leidt er toe dat we geen bestaande budgetten hebben voor de dekking.

o Een overgang naar een nieuwe versie van het besturingssysteem kost altijd veel inspanning.
De overgang van windows95 naar windowsXP (en office95 naar officeXP) in 2004 is
incidenteel gefinancierd en derhalve is geen geld gereserveerd voor een nicuwe overgang (van
windowsXP naar windows7). Omdat de verwachting is dat elke 5 jaar opnieuw migraties
noodzakelijk zijn, wordt nu gevraagd om structurele financiering.

e Het is niet alleen een overgang naar een nieuwe versie van het besturingssysteem, maar ook de
introductie van een nicuwe digitale werkplek waarbij flexibel werken mogelijk wordt gemaakt
en tijd- en plaatsonafhankelijk werken wordt ondersteund. De nieuwe werkplek biedt daarmee
ook meer functionaliteit.
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Dekking.
De structurele en incidentele exploitatielasten als gevolg van deze investering kunnen gedekt
worden uit extra beleidsmiddelen die door u in de najaarsnota bij begroting 2012 zijn toegekend..

2012 2013 2014 2015

Extra beleidsmiddelen begroting 878.000 | 2.522.000 | 1.700.000 | 1.700.000

Vrijval reserve microsoftlicenties.

De huidige reserve microsoftlicenties bedraagt 1,35 miljoen euro. Dit bedrag is opgespaard ten
gevolge van het raadsbesluit met betrekking tot OSOSS van 2006. De kosten voor nieuwe
microsoftlicenties worden in dit voorstel gedekt vanuit de extra beleidsmiddelen die in de begroting
2012 zijn toegekend. Het college kiest er derhalve niet voor om de reserve microsoftlicenties hier
voor aan te spreken. De raad wordt voorgesteld de reserve microsoftlicenties te laten vrijvallen ten
gunste van algemene middelen zodat een integrale afweging met betrekking tot de aanwending van
deze middelen kan worden gemaakt.

Betrokken dienst(en) BSD

Naam voorstel Uitirekken investeringskrediet
Besluitvorming (orgaan + datum + nummer) BSD intem

Incidenteel / Structureel |

Soort wiziging £

-1.800.000

Realisering en evaluatie

De vervanging van de huidige digitale werkplek vindt plaats in 2012 en 2013.
Hieronder worden de verschillende kostenposten nader toegelicht.

Windows software en flexibele werkplekken.

e Uitbreiding en vernieuwing van ons machinepark is nodig om de flexibele werkplek mogelijk te
maken.

¢ Hiervoor is tevens nieuwe software nodig. Naast aanschaf worden ook kosten gemaakt voor
selectie en beheer.

e Om de flexibele werkplek goed te laten werken is ontwerp en inrichting nodig. Dit gebeurt deels
met externe ondersteuning.

¢ Een groot deel van de inspanning gaat zitten in het goed overzetten van alle afzonderlijke
softwareapplicaties (we hebben er binnen de gemeente enkele honderden) naar de nieuwe

werkplek die draait onder Windows7 (het nieuwe besturingssysteem: we draaien nu op
WindowsXP).
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Office software.

o Een groot deel van de kosten wordt bepaald door de ingebruikname van gebruikerslicenties.

o Daarnaast zal behoorlijke inspanning betracht moeten worden voor de opleiding van zowel
beheerders als gebruikers.

Samenwerkingssoftware en mail.

e Om de overgang van Groupwise (bestaande mailomgeving) naar exchange/outlook (nieuwe
mailomgeving) mogelijk te maken moet speciale software worden aangeschaft om deze
overgang mogelijk te maken.

e De omzetting van de bestaande mailomgeving naar de nieuwe kost inspanning.

e Licenties van de te gebruiken software: exchange/outlook, sharepoint en Iync.

e De inzet van genoemde software om samenwerking op afstand mogelijk te maken is nieuw voor
ons. De software zal moeten worden ingericht en het gebruik moet worden gestimuleerd en
begeleid.

Ondersteunende software.

Om de migratie naar de nieuwe werkplek mogelijk te maken is een aantal ondersteunende zaken

nodig:

o De softwareregistratic wordt doorontwikkeld en geschikt gemaakt voor de overgang naar de
nieuwe digitale werkplek.

e Ons document managementsysteem moet worden geactualiseerd om de overgang naar
office2010 mogelijk te maken.

e De aansturing van de printers (multifunctionals) moet worden aangepast om het flexibel werken
te ondersteunen.

Draadloos werken.

Door middel van het "wifi-enabled" maken van onze publieke ruimtes kunnen bezoekers tijdens het
wachten hun eigen smartphones e.d. gebruiken. Voor medewerkers geldt dat draadloos toegang kan
worden verkregen tot de eigen digitale werkplek als gebruik wordt gemaakt van eigen apparatuur.
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— Afdeling  Concern Informatie en Automatisering (CIA) A B romin gen
Steller  Iylkema 5
onderwerp  Toezegging raadscommissie F&V mbt OSOSS-beleid

De leden van de raad van de gemeente Groningen

te
GRONINGEN
Tetefoon  (050) 367 76 83  Bijlage(n) 1 ons kenmerk  BD 12.2991431
— Datum 2 9 MRT zmz Uw brief van - Uw kenmerk -

Geachte heer, mevrouw,

Bij de behandeling van het agendapunt ICT-visie in de raadscommissie
Financign & Veiligheid van 7 maart j.1. hebben wij u toegezegd een overzicht
te geven van onze informatievoorziening mbt het OSOSS-beleid (Open

— Standaarden en Open Source Software). Wij hebben u jaarlijks geinformeerd

over de voortgang met betrekking tot OSOSS. Dit gebeurde door middel van

voortgangsrapportages die ook digitaal beschikbaar werden gesteld. Voor het
laatst is dit gebeurd op 30 juni 2011. Voor de online versie van het OSOSS
dossier verwijzen wij u naar de website:
http://gemeente.groningen.nl/projecten-overzicht/ososs

De relevante conclusies van deze laatste voortgangsrapportage sommen wij

nog even voor u op:

° de actieve migratie naar open source op de werkplek wordt herzien,
omdat de voordelen van open source niet opwegen tegen de nadelen en
de risico’s die dit meebrengt voor de continuiteit van de
bedrijfsvoering;

° het accent in het OSOSS-beleid verschuift ook in andere gemeenten van
open source naar open standaarden waarbij de toepassing van open
source vooral een bedrijfsmatige afweging is geworden;

° dat in een nieuwe integrale ICT-visie het “open”-beleid van de
gemeente opgesteld zal worden, waaronder open standaarden, open
source en open data.

Het huidige OSOSS-beleid houdt in dat we van software eisen dat deze aan
open standaarden voldoet en dat we bij gelijke geschiktheid kiezen voor open
source software. Daarnaast is het OSOSS-beleid de afgelopen jaren specifiek
gericht geweest op de mogelijke vervanging van Microsoft-software door
open source software.

SE.4.C
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Voor de duidelijkheid zetten we eerst nog even kort uiteen wat onder open
source en open standaarden wordt verstaan en wat we in dit kader de
afgelopen jaren hebben gedaan.

Open standaarden zijn openbare afspraken en specificaties ten behoeve van
de uitwisseling van informatie, die randvoorwaardelijk zijn voor de
samenwerking van informatiesystemen van verschillende leveranciers. Door
het openbare karakter wordt de afthankelijkheid van één leverancier sterk
verminderd.

Dit geldt met name voor de informatieuitwisseling en koppelingen tussen
informatiesystemen. Het rijk heeft dit in belangrijke mate bevorderd door de
introductie van basisregistraties. Ook het zogenaamde ‘mid-office’ concept
van de gemeente, waarmee onder meer de voorkant van onze
informatievoorziening (bijvoorbeeld de e-loketten ten behoeve van publicke
dienstverlening), geautomatiseerd worden gekoppeld aan de achterkant of
backoffice van onze informatievoorziening (bijvoorbeeld het GBA systeem)
maakt gebruik van open standaarden. De mid-office stelt ons via koppelingen
en informatieuitwisseling op basis van landelijke standaarden in staat om een
meer leveranciersonathankelijk produktbeleid te hanteren.

Door de sterke groei van samenwerking binnen en buiten de eigen organisatie
(met name ketens) is de behoefte aan open standaarden groot en zal deze nog
verder toenemen.

Open source bevordert eveneens de onafthankelijkheid van leveranciers, maar
gaat verder dan de toepassing van open standaarden. Bij open source software
is de programmatuur openbaar en zijn er geen licentiekosten. Gebruikers van
deze software staat het vrij voort t¢ bouwen op deze openbare
programmatuur, vanuit de gedachte dat deze toevoegingen ook weer
beschikbaar worden gesteld en openbaar worden gemaakt. Door deze
constructie heeft open source software niet echt een ‘eigenaar’. Hoewel dit
mooi klinkt is de praktijk weerbarstiger. Nadelen zitten vooral in
continuiteitsrisico’s en hogere beheerkosten. Ook ontstaan nieuwe
afhankelijkheden van marktpartijen die in opdracht (en tegen kosten) open
source producten doorontwikkelen.

Het al dan niet inzetten van open source producten zal van geval tot geval
bekeken moeten worden. Dit is ook de conclusie van de Algemene
Rekenkamer in haar brief aan de Tweede Kamer (open standaarden en open
sourcesoftware bij de rijksoverheid, maart 2011). Ook binnen de gemeente
Groningen zijn er omgevingen waarbij open source producten uitstekend
inzetbaar zijn (zoals de eerder genoemde mid-office omgeving). Voor
bepaalde andere omgevingen is open source minder goed inzetbaar. Dit geldt
met name voor de besturing van werkstations en voor de
kantoorautomatiseringsomgeving. Er heeft een uitgebreide test
plaatsgevonden die uitwees dat de inzet van open source produkten voor deze
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omgevingen, onder andere problemen geeft in de koppeling met
informatiesystemen en daarmee in de continuiteit.

Vrijwel alle grote gemeenten zijn tot een soortgelijke conclusie gekomen en
hebben niet gekozen voor open source oplossingen voor werkstations en
kantoorautomatisering.

Een groot deel van het OSOSS-beleid is inmiddels geimplementeerd. In onze
informatie architectuur (samenhang van toepassingen en ICT-systemen)
toetsen we of de gemeente zich conformeert aan open standaarden. Bij de
aanschaf van nieuwe toepassingen toetsen we tevens of er reéle open-source
alternatieven in beschouwing zijn genomen. De inzet van open standaarden
en het aandeel open source software binnen de gemeente groeit gestaag, met
name binnen het domein van de technische infrastructuur.

Wij hebben ter voorbereiding op het project Nieuwe Digitale Werkplek
onderzoek gedaan naar de vervanging van onze huidige software, waarbij ook
open source producten in beschouwing zijn genomen. Op basis van een
bedrijfsmatige afweging concluderen wij dat de migratie naar nieuwe versies
van Microsoft de voorkeur heeft. Met name het voordeel van de integrale
samenhang van de producten van Microsoft telt zwaar maar bovenal het feit
dat de koppeling met onze bedrijfsapplicaties o.a. door het gebruik van open
standaarden gewaarborgd is.

Daarom kiest het college ervoor de Nieuwe Digitale Werkplek voor de
komende jaren te baseren op de software van Microsoft. Wij zullen uw raad
op korte termijn een raadsvoorstel ter besluitvorming voorleggen.

Het college is graag bereid dit bovenstaande in een technisch overleg nader
toe te lichten.

Wij hopen u hiermee voldoende te hebben geinformeerd.

Met vriendelijke groet,
burgemeester en wethouders van Groningen,

d¢ burgemeester, de secretaris,
dr aarten) Ruys

. (Peter) Rehwinkel
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Geachte heer, mevrouw,

Sinds 2003 voert het college,.op-verzock van.de gemeenteraad, een
stimuleringsbeleid mbt open standaarden en open source software (OSOSS).
Een belangrijk doel van ditteleid is het vergroten van de onafhankelijkheid

— van softwareleveranciers (z0als Microsoft, Pink Roccade en Centric),

waardoor de gemeente vrij isin haar keuze. Daamaast spelen diverse andere
doelen een rol, waaronder de beverdering van gemeentesoftware als publiek
bezit, de bevordering van innovatie-en de lokale economie en de vergroting
van transparantie en duurzaaniheid. Het OSOSS-beleid houdt in dat van
software wordt gegist dat deze-voldoet aan apen standaarden en dat bij gelijke
geschiktheid wordt gekozen vonr.open source software. Met uw raad is
afgesproken dat jaarlijks wardt gerapporteerd over de voortgang en dat deze
voortgang kan worden gevolgd via een digitaal dossier op de website:
(http://gemeente.groningenml/projecten-overzicht/ososs)

Hierbij bieden wij u de voortgangsrapportage OSOSS 2010 ook schriftelijk
aan. Deze rapportage geeft inzicht in de voortgang van de realisatie van het
OSOSS-beleid aan de hand-van de volgende zeven onderwerpen:

- marktontwikkelingen

- migratie naar open somrce:software op de werkplek

- keuze voor open source hij.de.aanschaf van nieuwe software

- conformering aan open:standaarden

-~ vordering van Groningen ten opzichte van andere overheden

- vooruitblik '

- financigle verantwopsding

De belangrijkste activiteit dit jaar was:de evaluatie van Open Office, het open
source alternatief voor Miczosoft Office. Hiertoe is een pilot uitgevoerd in de
gemeente Ten Boer. Uit deze-evatuatie wordt geconcludeerd dat de voordelen

SE4C
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van vervangmg van Microsoft Office door Open Office niet opwegen tegen
de risico’s voor de bedrijfsvoering.

Uit de voortgangsrapportage 2010 blijkt verder dat het OSOSS-beleid aan
herziening toe is. Hoewel veel polmeke en bestuurlijke doelen van het
0S08S-beleid nog steeds geldig zijn, komen de beperkingen van het huidige
beleid in zicht. De inzet van open standaarden en open source software neemt
weliswaar gestaag toe maar dan vooral op het terrein van de technische
infrastructuur en applicaties voor dienstverlening waar de samenwerking van
verschillende softwaresystemen een belangrijk doel is. Met het 0SOSS-beleid
is op dat gebied al een grote mate van leveranciersonafhankelijkheid bereikt.
Ook heeft het OSOSS-beleid bv. geresulteerd in de toetsing van nieuwe
aanbestedingen aan de beschikbaarheid van open source alternatieven, aan
een landelijk manifest van open overheden en aan de opbouw van kennis en
ervaring mbt OSOSS binnen de gemeentelijke organisatie.

Maar niet op alle terreinen heeft het O0SOSS-beleid tot resultaat geleid. We
hebben moeten erkennen dat de verbondenheid van de gemeente aan
leveranciers soms zodanig groot is dat onafhankelijkheid inmiddels
nauwelijks realistisch is, zoals bijvoorbeeld de evaluatie van Open Office ons
leert. Ook is gebleken dat het zelf ontwikkelen van (open source) software en
het actief deelnemen aan de bijbehorende community voor de gemeente
nauwelijks realistisch is. Het OSOSS-beleid heeft ook nog onvoldoende
bijgedragen aan innovatie en het economisch belang, hoewel OSOSS in
principe wel deze potentie heeft. De ervaring leert, dat open source in
combinatie met maatwerk ook weer kan leiden tot de athankelijkheid van
nieuwe leveranciers. Terugblikkend op zeven jaar OSOSS-beleid trekken we
daarom de conclusie: veel is bereikt, maar veel ook nog niet. Veranderingen
in de context van de gemeentelijke ICT (zoals de technologie en de markt van
ICT-dienstverleners, het beleid van andere gemeenten en de prioriteiten van
de eigen organisatie), vereisen nu de herziening van het 0SOSS-beleid
waardoor beter wordt beantwoord aan de politieke en bestuurlijke doelen van
een “open” ICT-beleid.

Wij stellen daarom voor het OSOSS-beleid te vernieuwen en integraal ICT-
beleid te ontwikkelen waarin niet alleen richting wordt gegeven aan OSOSS
maar ook aan andere strategische ICT-onderwerpen, zoals transparantie van
informatie (bv. inzet van open data), digitalisering (bv. migratie van papier
naar digitaal; zie raadsmotie van 27 april j.1.), modernisering van de
werkomgeving (bv. implementatie van het Nieuwe Werken), ICT-verwerving
(bv. vernieuwing van de verhouding met marktpartijen en het
aanbestedingsproces), ICT-samenwerking (bv. versterking rol van Groningen
als ICT-centrumgemeente) en ICT-innovatie (bv. vergroting van het
innovatievermogen). De gemeentelijke inzet van ICT is inmiddels niet alleen
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van invloed op de interne bedrijfsvoering, maar ook op de ontwikkeling van
de gemeentelijke organisatie, haar dienstverlening en haar béstuur. ICT maakt
het mogelijk dat de gemeente zich kan ontwikkelen en blijft beantwoorden
aan nieuwe eisen vanuit de samenleving. Met een integraal strategisch ICT-
beleid worden het college en de raad in staat gesteld richting te geven aan de
gemeentelijke inzet van ICT ten behoeve van deze organisatieontwikkelingen.
Wij zullen binnenkort met een voorstel komen voor de ontwikkeling van dit
strategische ICT-beleid.

Tot slot attenderen we u op de financiéle paragraaf. We stellen voor om, in
afwachting van het nieuwe ICT-beleid, het door u beschikbaar gestelde
0S0SS-budget (€ 158.000 per jaar) hiervoor te reserveren. Voor de
bovengenoemde ICT-ontwikkelingen zullen de komende jaren nog
aanzienlijke investeringen nodig zijn, maar een schatting is op dit moment
niet te geven omdat deze mede afhankelijk is van de te kiezen ambitie.
Daarnaast blijft de opbouw van een financiéle reserve voor de aanschaf van
nieuwe Microsoft-Office licenties gewenst (€ 170.000 per jaar), zoals
afgesproken in een raadsbesluit van 19 juli 2006, omdat de huidige reserve (€
1,42 miljoen) ontoereikend is voor de vervanging van de huidige MS-Office
versie uit 2002. Op basis van een schatting van het aantal werkplekken (4000)
en een indicatie van Microsoft voor de licentickosten van de nieuwste versie
uit 2010 (400), moet rekening worden gehouden met een minimale
investering van € 1,6 miljoen, nog afgezien van migratiekosten.

We vertrouwen erop u met deze voortgangsrapportage voldoende te hebben
geinformeerd.

Met vriendelijke groet,
burgemeester en wethouders van Groningen,

de secretaris,
drs. M. en) Ruys
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Voortgangsrapportage OSOSS 2010
L Marktontwikkelingen

Er zijn diverse marktontwikkelingen die invloed hebben op het 0SOSS-beleid. De
markt heeft het belang van open standaarden en open source software inmiddels
geaccepteerd maar daardoor is ook de verwarring rond OSOSS toegenomen. -
Leveranciers geven bijvoorbeeld aan dat hun producten aan open standaarden voldoen,
maar de samenwerking tussen producten van verschillende leveranciers is daardoor
nog niet gegarandeerd. Leveranciers geven vaak een eigen interpretatie aan de
implementatie van open standaarden. Ook Groningen is dit jaar bijvoorbeeld
geconfronteerd met éen knelpunt bij de samenwerking tussen de belastingapplicatie
van Gouw-IT en een applicatie van Pink Roccade op basis van een open standaard.
Deze problematiek is aangekaart bij KING, die moet toezien op standaardisatie in de
markt, omdat alleen een gezamenlijke aanpak van gemeenten effectief is. Zelfs
Microsoft schuift op in de acceptatie van open standaarden. Zo kan de nieuwe versie
van MS-Office omgaan met het open documentformaat (ODF). Maar Microsoft heeft
tegelijkertijd ook een eigen open standaard geintroduceerd (OOXML) waardoor de
geslotenheid van Microsofi-bestandsformaten is verminderd, maar de verwarring is
toegenomen.

Ook in het open source landschap neemt de verwarring toe. Gemeenten zijn vaak
afhankelijk van leveranciers, onathankelijk of het om open source applicaties gaat of
niet. (Het zelf ontwikkelen van open source software en het actief deelnemen aan de
bijbehorende community, is voor de gemeente nauwelijks realistisch.) De
mogelijkheid om van leverancier te wisselen is in de praktijk vaak beperkt, waardoor
leveranciersonafhankelijkheid theorie blijkt. Een voorbeeld hiervan is onze nieuwe
website die gebaseerd is op het open source systeem Plone. Bij de implementatie .
hiervan moest veel specifieck maatwerk worden ontwikkeld, waarvoor intern de kennis
ontbrak, maar waardoor de mogelijkheid om van leverancier te wisselen is bemoeilijkt.
Een ander voorbeeld van toegenomen verwarring is de onduidelijkheid over het open
source karakter van Open Office. Oracle is eigenaar van Open Office maar de strategie
van Oracle heeft vele ontwikkelaars doen besluiten om hun banden met Oracle te
verbreken en Open Office onder een nieuwe naam op de markt te brengen: Libre
Office. Door de toenemende commercialisering van OSOSS is een gemeente steeds
moeilijker in staat om keuzes tussen open source en bedrijfseigen software te maken.

Tot slot zij opgemerkt, dat de discussie over open source versus bedrijfseigen software
ook met de komst van nieuwe ICT-businessmodellen in een ander vaarwater komt.-
Marktanalisten verwachten dat voor veel standaard bedrijfssoftware het eigen beheer

in de toekomst vervangen kan worden door diensten af te nemen via internet. Een
voorbeeld hiervan zijn de internetdiensten van Google. Ook kantoorsoftware zou dan
mogelijk tegen veel lagere kosten als dienst kunnen worden afgenomen. Het open of
gesloten karakter van de software wordt dan voor de gemeente minder relevant.

2. Migratie naar open source software op de werkplek
In 2006 is het onderhoudscontract met Microsoft Office opgezegd en sindsdien wordt

gestreefd naar open source op de werkplek. De belangrijkste ontwikkeling op dat
gebied was dit jaar de evaluatie van Open Office, waaronder de uitvoering van een
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pilot met dit kantoorsoftwarepakket. De pilot had tot doel om praktijkervaring op te
doen. Omdat de scope van de pilot beperkt was tot vooral tekstverwerking, zijn voor
de evaluatie van de andere onderdelen van Open Office ook de ervaringen van andere
overheden ingewonnen. De evaluatie is mede gebaseerd op ervaringen van de pilot
Open Office van de provincie Groningen, van andere voorhoedegemeenten op open-
officegebied en van het OSOSS-programma van het ministerie van EZ (NOiV). Als
onderdeel van de evaluatie zijn ook de kosten en risico’s van Open Office vergeleken
met die van Microsoft Office.

Belangrijkste bevindingen uit deze evaluatie zijn:

o De pakketten zijn op twee onderdelen gelijkwaardig (tekstverwerking en
presentatie), maar op twee andere onderdelen niet (spreadsheet en database)

¢ Groningen heeft tientallen applicaties gebouwd in MS-Office (Excel en
Access) die nauw gerelateerd zijn aan primaire bedrijfsvoeringssystemen.
Omdat Open Office hiervoor geen vervanging biedt, moet voor deze
applicaties MS-Office gehandhaafd blijven. Dit geldt ook voor
bedrijfsvoeringsapplicaties waarin het gebruik van MS-Office wordt
voorondersteld. Dit brengt extra beheerlasten met zich mee.

¢ Groningen heeft een groot aantal sjablonen (plm. 2000) die alle afhankelijk
zijn van MS-Office. Migratie naar een nieuw kantoorsoftwarepakket
(onafhankelijk welk pakket) moet voorafgaan door de aanschaf van een
sjablonengenerator, waardoor de inspanning in de herbouw van sjablonen
wordt verminderd.

o De conversie van documentformaten tussen MS-Office en Open Office levert
nog regelmatig problemen op, wat extra werk impliceert bij de vitwisseling van
documenten met burgers of ketenpartners.

» Gemeentelijke koplopers op het gebied van Open Office haken af, waardoor
het risico voor Groningen als potentiéle koploper toeneemt. (Zie hoofdstuk 5.)

o De markt voor kantoorsoftware is in ontwikkeling. Het risico is regel dat een
keuze voor Open Office binnen enkele jaren wordt ingehaald door goedkopere
alternatieven gebaseerd op diensten via internet.

» Migratie naar Open Office vergt een investering die vergelijkbaar is met de
migratie naar de nieuwste versie van MS-Office. (Bron: Gartner Group).

Op basis van bovenstaande bevindingen wordt geconcludeerd dat Open Office op dit
moment niet voor alle werkplekken even geschikt is als Microsoft Office. De
voordelen van open source, waaronder de besparing op licentiekosten, wegen niet op
tegen de risico’s voor de continuiteit van de bedrijfsvoering. Bovendien zijn
bovenstaande marktontwikkelingen en het afhaken van gemeentelijker koplopers
aanleiding om actieve migratie naar open source op de werkplek te herzien. Om de
onafhankelijkheid van Microsoft op de werkplek te vergroten en om de kosten voor
nieuwe licenties te beperken, wordt een ontwikkelstrategie voor kantoorsoftware
aanbevolen waarin maximaal geprofiteerd wordt van de toekomstige reductie in
werkplekken, de ontkoppeling van applicaties en sjablonen van MS-Office en de inzet
van alternatieve oplossingen, zoals Office-diensten via internet, Onderzoek naar de
vervanging van de huidige verouderde versie van MS-Office is inmiddels gestart. (Zie
ook Onderzoek Open Office in het digitaal dossier 0SOSS.) '
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3. Keuze voor open source bij aanschaf van nieuwe software

Door de invoering van applicatieportfoliomanagement werkt de organisatie aan de
beheersing van de instroom van nieuwe applicaties. Nieuwe applicaties worden in dit
proces aan het open-sourcebeleid getoetst. Waar alleen bedrijfseigen applicaties in
beschouwing zijn genomen, wordt geadviseerd over de beschikbaarheid van open
source alternatieven. Op dit moment wordt gewerkt aan de verbetering van de
softwareregistratie, waardoor straks ook inzicht kan worden gegeven in de groei van
het aandeel open source in de applicatieportfolio en in de verhouding tussen open
source en bedrijfseigen applicaties. Verreweg het grootste deel van de open source
software valt in de categorie technische infrastructuur. Dit aandeel groeit gestaag.
Maar het aandeel open source in de categorie bedrijfsapplicaties blijft gering.

In 2010 is de Wiki-toepassing, die gebruikt werd voor de communicatie over het
OSOSS-project naar de Raad, vervangen door het op OSOSS gebaseerde systeem
Plone. Plone wordt al ingezet voor de ontwikkeling van gemeentelijke websites en
biedt betere functionaliteit voor communicatie en interactie mbt online dossiers. In het .
kader van de ontwikkeling van online dossiers is daarom besloten dat Plone een betere
omgeving biedt voor dit doel dan de Wiki. (Zie eindrapport Online Dossier Fietsnota.)

4. Conformering aan open standaarden

De toets op de conformering aan open standaarden is onderdeel van het
architectuurproces. In het architectuurproces wordt de samenhang van applicaties en
ICT-systemen bewaakt. Bij nieuwe aanbestedingen worden daarom eisen gesteld aan
de toepassing van open standaarden. Het landelijke programma NOiV (Nederland
Open in Verbinding) heeft een lijst met open standaarden opgesteld en het Forum
Standaardisatie heeft deze bekrachtigd. Omdat het aantal open standaarden nog gering
is en omdat leveranciers geneigd zijn om hier naar eigen inzicht mee om te gaan, blijft
leveranciersonafhankelijkheid nog te vaak theorie. De praktijk leert dat standaardisatie
nog te langzaam vordert en dat de gemeente moeilijk in staat is om de toepassing van
open standaarden af te dwingen, omdat ze anders hiervoor zelf de prijs betaalt. De
landelijke organisatie KING (KwaliteitsInstituut Nederlandse Gemeenten) moet deze
rol gaan oppakken.

Een positief lichtpuntje in het afgelopen jaar is de ondertekening van het Manifest
Open Standaarden door meer dan vijftig leveranciers in de gemeentelijke
softwaremarkt. De toekomst moet uitwijzen of dit signaal ook in de praktijk van
waarde wordt.

5. Vordering van Groningen ten opzichte van andere overheden

De gemeente heeft niet deelgenomen aan de NOiV-monitor 2009 en de NOiV-monitor
2010 is ten tijde van deze rapportage in ontwikkeling, waardoor Groningen moeilijk .
vergeleken kan worden met andere overheden. Wel valt op te merken dat andere. grote
gemeenten de afgelopen jaren hun OSOSS-prioriteiten hebben aangepast. De aandacht
van gemeenten is verschoven van open source naar open standaarden. Mede onder
invloed van de toegenomen druk op de financién, is open source in veel gemeenten
een bedrijfsmatige afweging geworden waarin het kostenaspect belangrijk is. Het
politiek belang van open source is naar de achtergrond gedrongen. Open source wordt
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als één van de mogelijke opties voor de verwerving van software beschouwd en wordt
vooral beoordeeld op basis van voordelen, kosten en risico’s, niet als aliernatief dat bij
gelijke geschiktheid de voorkeur verdient. Andere ICT-ontwikkelingen krijgen
inmiddels een hogere prioriteit dan de invoering van open source. Zo heeft menige
voorhoedegemeente op het gebied van Open Office (bv. Amsterdam, Den Haag,
Nijmegen, Haarlem en Heerenveen) inmiddels haar ambitie teruggeschroefd. OSOSS-
doelen worden nu vooral nagestreefd door de bevordering van open standaarden. In
lijn met deze ontwikkeling heeft het landelijke samenwerkingsverband Kerngroep
Open Gemeenten, waarin ook Groningen participeerde, zichzelf opgeheven. De
samenwerking op OSOSS-gebied is onderdeel geworden van de reguliere
samenwerking in KING-verband die vooral is gericht op de kwaliteit van
gemeentelijke dienstverlening.

Hoewel een objectieve vergelijking ontbreekt, lijkt de gemeente Groningen niet voor,
maar ook niet achter te lopen bij vergelijkbare gemeenten waar het de invoering van
open source en open standaarden betreft.

6. Voeruitblik

Deze voortgangsrapportage impliceert dat het sinds 2003 gevoerde OSOSS-beleid niet
langer houdbaar is. Er is nieuw ICT-beleid nodig waarin niet alleen richting wordt
gegeven aan OSOSS-doelen, zoals leveranciersonafhankelijkheid, maar ook aan
strategische ICT-onderwerpen zoals openheid van informatie, digitalisering, sociale
media, privacy, modernisering van de werkomgeving, kostenreductie, ICT-
verwerving, innovatievermogen en samenwerking in ICT-dienstverlening. Een digitale
informatiesamenleving vraagt om nieuwe antwoorden, bijvoorbeeld op de vraag hoe
raadsinformatie beter toegankelijk wordt gemaakt. Omdat ICT niet meer alleen als
bedrijfsvoeringsmiddel mag worden beschouwd, maar ook als een strategisch middel
voor de ontwikkeling van de gemeentelijke organisatie, haar dienstverlening en haar
bestuur, is er behoefte aan een integraal ICT-beleid waarmee college enraad op dit
gebied richting kunnen geven. De OSOSS-doelen moeten in het nieuwe ICT-beleid
worden geintegreerd.

7. Financiéle verantwoording

In juli 2006 heeft de raad besloten een budget beschikbaar te stellen voor de migratie
naar een open source werkplek (€ 158.000 p.j.) en een financiéle reserve aan te leggen
voor de eventuele vernieuwing van Microsoft-licenties in het geval migratie naar Open
Office niet mogelijk blijkt (€ 170.000 p.j.). Het budget voor de migratie naar een open
source werkplek is dit jaar maar voor € 22.000 aangesproken. De bevindingen in de
pilot met Open Office waren van dien aard dat aanvullende onderzoeken zijn
getemporiseerd in afwachting van nadere besluitvorming. Het resterende bedrag (€
136.000) zal vrijvallen en, conform eerdergenoemd raadsbesluit, worden toegevoegd
aan de financiéle reserve voor Microsoft-licenties. Omdat ook na vernieuwing van het
0S0SS-beleid in 2011 substantiéle uitgaven worden voorzien voor de implementatie
van de nieuwe (open) ICT-strategie, stellen we voor om in afwachting hiervan het
door de raad beschikbaar gestelde OSOSS-budget ook in 2011 te blijven reserveren
voor ICT-beleid.
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De financiéle reserve voor vernieuwing van de Microsofi-licenties bedraagt ultimo
2010 € 1:284.000. Inclusief de bovengenoemde vrijval zal dit bedrag groeien naar

€ 1.420.000. Omdat Microsoft Officé niet op korte termijn als standaard vervangen
kan worden door Open Office, is verdere groei van deze reserve gewenst en in lijn met
eerdergenoernd raadsbesluit. Op dit moment wordt de vervanging van de huidige
versie van MS-Office onderzocht, omdat deze versie niet meer door Microsoft wordt
ondersteund. Mogelijk zullen over enkele jaren nieuwe licenties moeten worden
aangeschaft. De precieze omvang en kosten van deze vervanging kan op dit moment
niet worden aangegeven, omdat terzelfdertijd gewerkt wordt aan de reductie van
werkplekken en aan mogelijke alternatieve scenario’s voor de invulling van de
behoefte aan kantoorsoftware. Op basis van een globale inschatting van het aantal
werkplekken (4000) en de prijs van één licentie voor de nieuwste versie van MS-
Office (400), moet rekening worden gehouden met een investering van € 1,6 miljoen,
nog afgezien van de migratiekosten. Zodra de plannen voor de vervanging van de
huidige versie van MS-Office zijn geconcretiseerd kan een betere inschatting van de
kosten worden gemaskt. Omdat de huidige financigle reserve voor Microsoft-licenties
hiervoor niet toereikend is, is verdere groei hiervan gewenst.
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Onderwerp

evaluatie rekenkamercommissie

Publiekssamenvatting

Er heeft een evaluatie van het functioneren van de rekenkamercommissie plaatsgevonden. Redenen
hiervoor waren dat er zes jaar geleden voor een andere invulling van de rekenkamerfunctie is
gekozen, er inmiddels een landelijke evaluatie naar de rekenkamerfunctie heeft plaatsgevonden en er
een vacature van voorzitter ontstaat. De rekenkamercommissie was van oordeel dat het geen
zelfevaluatie moest zijn, maar dat de raad het voortouw moest nemen. Het presidium heeft dit advies
gevolgd. Er is een extern bureau ingeschakeld dat onder begeleiding van een drietal raadsleden de
evaluatie heeft uitgevoerd. Uit de evaluatie blijkt dat onder de ondervraagden op een aantal terreinen
eenzelfde beeld leeft t.a.v. de rekenkamerfunctie. Op basis van dat beeld wordt een tweetal
mogelijke toekomstige invullingen van de rekenkamerfunctie geschetst; te weten: een gemengde
rekenkamercommissie (met op onderdelen een andere uitoefening van taken dan nu het geval is) en
de rekenkamer als onderzoeksbureau voor de raad. Voorgesteld wordt door te gaan met de huidige
rekenkamercommissie maar met een andere werkwijze.

Voorgesteld besluit

1. de gemeenschappelijke noemer uit het eindverslag evaluatie rekenkamercommissie, zoals
weergegeven op pagina 2 van het eindverslag te onderschrijven;
11. de aanvullende punten op de gemeenschappelijke noemer, zoals geformuleerd op pagina 2

van het eindverslag evaluatie rekenkamercommissie te onderschrijven;

III.  in de toekomst door te gaan met de rekenkamercommissie in de huidige vorm, maar met een
andere werkwijze zoals omschreven op pagina 3 van het eindverslag evaluatie
rekenkamercommissie; [

IV.  de rekenkamercommissie te verzoeken met een voorstel te komen hoe de andere werkwijze,
zoals verwoord in het voorstel te realiseren.

Inleiding

In 2005 / 2006 heeft er voor het laatst een zelfevaluatie van de rekenkamercommissie
plaatsgevonden. Toen is door de raad gekozen voor een rekenkamercommissie bestaande uit zowel
raadsleden als externe leden en met een externe voorzitter. Ook is toen een bepaalde werkwijze
afgesproken die is vastgelegd in het reglement van orde van de rekenkamercommissie. We zijn
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inmiddels bijna zes jaar verder, er is een landelijk onderzoek uitgebracht naar het functioneren van
de lokale rekenkamers en de huidige voorzitter, dhr. Gerard Johanns, neemt dit voorjaar afscheid. Er
zijn dus meerdere redenen om naar het functioneren van de rekenkamercommissie te kijken, te
evalueren en te onderzoeken of zaken kunnen worden verbeterd.

Beoogd resultaat

Een zodanige invulling van de rekenkamerfunctie dat deze bijdraagt aan de versterking van de
kaderstellende en controlerende rol van de raad.

Kader

De wettelijke kaders van dit voorstel zijn gelegen in de artikelen 81 a t/m 81 o van de Gemeentewet
en de verordening gemeentelijke rekenkamercommissie.

Argumenten/afwegingen

Uit het verslag van de discussiebijeenkomst blijkt dat centraal discussiepunt de onderwerpkeuze is.
De rekenkamer zou meer vraaggericht moeten werken en op verzoek van de raad onderzoek
verrichten. Tegelijkertijd wordt er gehecht aan een onathankelijke rekenkamer die naar eigen
goeddunken onderwerpen kiest en zorgt voor een “verrassende blik”. Naast een betere aansluiting
bij de belevingswereld van de raad zijn een betere aansluiting bij de actualiteit en een snellere
doorlooptijd van de onderzoeken belangrijke wensen.

In de evaluatie wordt het voorstel gedaan om voor wat betreft het toekomstig functioneren van de
rekenkamerfunctie te kiezen uit twee scenario’s, te weten: een gemengde rekenkamercommissie +
of de rekenkamer als onderzoeksbureau voor de raad.

Gemengde rekenkamercommissie +

“Er is net als in de huidige situatie een gemengde rekenkamercommissie met een externe voorzitter,
raadsleden en externe leden. De rekenkamercommissie voert voornamelijk onderzoek uit in opdracht
van de raad. Daarnaast hebben de externe leden de mogelijkheid om onafhankelijk van vragen uit de
raad zelf onderzoeksonderwerpen te kiezen. Voor dit type onderzoek wordt expliciet budget
gereserveerd.

De rekenkamer als onderzoeksbureau voor de raad

“De rekenkamerfunctie wordt belegd bij een directeur die in opdracht van de raad onderzoek
uitvoert en daarvoor zelf de benodigde expertise en capaciteit organiseert. Voor een goede
aansluiting bij de taal en belevingswereld van de raad wordt de raad actief betrokken in de
begeleiding en uitvoering van het rekenkameronderzoek. QOok binnen dit directeursmodel kan
expliciet budget worden gereserveerd voor onderzoek dat de directeur vanuit zijn of haar
onafhankelijke positie zelf initieert.”

Door de begeleidingscommissie wordt geen voorstel gedaan om te kiezen uit één van beide
scenario’s. Voorgesteld wordt om de huidige rekenkamerfunctie te handhaven, maar wel met het
verzoek anders te gaan werken. Elementen daarbij een grotere betrokkenheid van de raad, een
nauwere aansluiting bij de actualiteit, een snellere doorlooptijd van onderzoeken. Belangrijk is dat
zichtbaar is dat de rekenkamerfunctie een bijdrage levert aan de kaderstellende en controlerende rol
van de raad.

147




Raadsvoorstel - evaluatie rekenkamercommissie

Redenen voor dit voorstel: Voor beide scenario’s geldt dat gelet op de huidige budgetten realisering
lastig is. Groningen heeft een beperkt budget (zie paragraaf financiéle consequenties). Een andere
reden, nog belangrijker, is dat uit de discussie geen duidelijke keus naar voren komt. Over een aantal
aspecten is men het eens, maar over de vorm die daarbij het beste past zijn er duidelijk verschillen
van inzicht.

Maatschappelijk draagvlak/participatie

Het voorstel is voorgelegd aan de huidige rekenkamercommissie. Zij komen met een afzonderlijke
reactie.

Financiéle consequenties

Vooreerst worden er geen voorstellen gedaan om het huidige budget van de rekenkamerfunctie te
verhogen. Het budget bestaat uit meerdere componenten. € 45.000, - (extern onderzoek en
vergoeding voorzitter en externe leden). In de praktijk is € 30.000, - beschikbaar voor onderzoek.
Daarnaast wordt op papier de rekenkamerfunctie voor 1 fte vanuit de griffie ondersteund. In de
praktijk komt de ondersteuning neer op een 0,5 fte. Met het beschikbare budget behoort Groningen
tot de gemeenten met het laagste bedrag per inwoner. Vraag is: kunnen met het beschikbare budget
de ambities worden waargemaakt?

Realisering en evaluatie

Indien wordt ingestemd met de voorstellen kan begonnen worden met de werving van een nieuwe
voorzitter. Een belangrijke taak van de nieuwe voorzitter zal zijn sturing te geven aan een
veranderende werkwijze. De veranderende werkwijze zal, indien noodzakelijk, zijn weerslag vinden
in een wijziging van de verordening op de rekenkamercommissie. De rekenkamercommissie wordt
gevraagd met een voorstel hiertoe te komen. De inhoud van het voorstel wordt getoetst aan de
uitkomsten van de evaluatie. Eerst dan wordt ook bezien of de voorgestelde veranderingen binnen
het huidige budget zijn te realiseren.

Bijlagen:
1 Partners en Prépper: eindverslag evaluatie rekenkamercommissie
2 Partners en Prgpper: beoordelingscriteria en scenario’s
3 Partners en Pripper: ‘foto’ evaluatie rekenkamercommissie
4 Reactie Rekenkamercommissie Groningen op voorstel en eindverslag (volgt)
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1 Inleiding

Het presidium van de gemeente Groningen heeft opdracht gegeven om een evaluatie uit
te voeren van de rekenkamercommissie. Aanleiding hiervoor zijn het aanstaande
afscheid van de huidige voorzitter van de rekenkamercommissie en de recent
uitgevoerde evaluatie van lokale rekenkamers in opdracht van het ministerie van
Binnenlandse Zaken. Het presidium heeft Partners+Prépper opdracht verleend om de
evaluatie uit te voeren, met als doel de raad te ondersteunen bij het articuleren van de de
toekomstige ambities voor het rekenkamerwerk en het afwegen van verschillende
modellen die daarbij passen.

Met de begeleidingsgroep voor de evaluatie zijn twee eindproducten afgesproken:
1 Een evaluatierapport. Daarbij is gekozen voor een korte en krachtige rapportage in
de vorm van twee posters:

— een ‘foto’ van de rekenkamercommissie met aandacht voor het functioneren,
de doorwerking van rekenkamerrapporten en de voorwaarden/context
waarbinnen de rekenkamercommissie functioneert;

~  vier scenario’s voor de toekomstige invulling van de rekenkamerfunctie, met
een gemeenschappelijke noemer en een aantal beoordelingscriteria om de vier
scenario’s ten opzichte van elkaar af te wegen,

2 Eenverslagvan de discussiebijeenkomst met een vertegenwoordiging van de raad

over het evaluatierapport (gehouden op 15 maart 2012).

Voor u ligt het verslag van de discussiebijeenkomst. Hierin doen we kort verslag van de
opvattingen en suggesties naar voren zijn gebracht en formuleren we op basis daarvan
een advies voor de toekomstige invulling van de rekenkamerfunctie. Ter informatie zijn
de vraagstelling voor de evaluatie en het toegepaste evaluatiekader opgenomen in de
bijlage.

2 Bespreking van de foto

Bij de start van de bijeenkomst was er gelegenheid om vragen te stellen over de ‘foto’ van
de huidige situatie. Na beantwoording van enkele verhelderende vragen is de foto
aanvaard als uitgangspunt voor de discussie over de toekomstige invulling van de
rekenkamer.

3  Toekomstige invulling van de rekenkamerfunctie

Gemeenschappelijke noemer

Tijdens de evaluatie is naar voren gekomen dat er over verschillende keuzes rond de
ambities met het rekenkamerwerk, typen onderzoek en het profiel van de rekenkamer
brede overeenstemming bestaat onder alle betrokkenen (rekenkamer, raad, college en
ambtelijke organisatie). Deze punten vormen de gemeenschappelijke noemer in alle vier
scenario’s en zijn terug te vinden op de tweede poster.
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DE GEMEENSCHAPPELIJKE NOEMER UIT DE EVALUATIE (TWEEDE POSTER)

Ambities - Ondersteuning van onafhankelijke oordeelsvorming bij de raad ten
opzichte van het college.
— Versterking van de controlerende rol van de raad.
— Lessen worden geadresseerd aan de raad, het college en de
ambtelijke organisatie.
Type onderzoek  — Vooral kleine en snelle onderzoeken aansluitend bij de actualiteit.

en focus — Terugkijken én vooruitkijken.
~ Primaire focus op maatschappelijke effecten van beleid en
kwaliteit van processen en procedures.
Profiel en — De rekenkamer komt onafhankelijk tot haar oordelen.
werkwijze ~ Goede kennis van de Groningse situatie, maar er ook voldoende

van los staan.
— Tijd en middelen vooral inzetten voor onderzoek en zo min
mogelijlc voor vergaderen.

In de discussiebijeenkomst is deze gemeenschappelijke noemer verder aangevuld met
de volgende punten:

1 De rekenkamer en rekenkameronderzoek moet gezaghebbend zijn. Dat vraagt om
een rekenkamer die zichtbaar is voor de raad en rapporten oplevert die indruk
maken en doorwerken. leder rekenkameronderzoek verdient actieve behandeling in
de commissie en moet leiden tot een raadsbesluit.

2 Onderwerpkeuze dient volstrekt transparant plaats te vinden. Onderwerpkeuze door
de raad vindt in een openbaar debat plaats. Bij onderwerpkeuze door de
rekenkamer(commissie) legt deze hier actief en helder verantwoording over af op
basis van vastgestelde selectiecriteria.

3 Veel fracties hechten waarde aan het huidige lidmaatschap van raadsleden van de
rekenkamercommissie, Dit wordt als waarborg gezien voor een goede aansluiting
van het rekenkamerwerk bij taal en belevingswereld van de raad.

Discussiepunt: onafhankelijkheid van onderwerpkeuze

Centraal discussiepunt is de onafhankelijkheid van onderwerpkeuze. Een groot deel van
de fracties vindt het wenselijk dat de raad zelf actief regie voert over het
rekenkamerwerk. Dat betekent dat de rekenkamerwerk in eerste instantie vooral
vraaggericht werkt en op verzoek van de raad onderzoek verricht. Tegelijkertijd hechten
fracties aan een onafhankelijke rekenkamer die naar eigen goeddunken onderwerpen
kiest en zorgt voor een ‘verrassende blik’. Waar precies de balans moet liggen (met als
uvitersten: onderwerpkeuze volledig door de raad of volledig door de rekenkamer), moet
nog verder worden uitgewerkt tijdens de raadsbehandeling.
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Advies voor de toekomstige invulling van het rekenkamerwerk

We presenteerden op basis van de evaluatie vier scenario’s voor de toekomstige invulling
van de rekenkamerfunctie:

I Deslapende rekenkamer (op afroep)

Il Een gemengde rekenkamercommissie

Il De maximaal onafhankelijke rekenkamer

IV De rekenkamer als onderzoeksbureau van de raad

Na de discussiebijeenkomst concluderen we dat scenario 1 op voorhand afvalt. Omdat er
behoefte is aan een gezaghebbende en zichtbare rekenkamer ligt een slapende
rekenkamer niet voor de hand, Alles overziend zijn de drie overblijvende scenario’s terug
te brengen naar twee varianten die naar ons idee beide bij de Graningse situatie passen.
We adviseren de raad een keuze te maken uit deze twee varianten.

1 EEN GEMENGDE REKENKAMERCOMMISSIE+ (COMBINATIE SCENARIO |1, I EN V)

Eris netals in de huidige situatie een gemengde rekenkamercommissie met een externe
voorzitter en externe leden. De rekenkamercommissie voert voornamelijk onderzoek uit
in opdracht van de raad. Daarnaast hebben we externe leden de mogelijkheid om
onafhankelijk van vragen vit de raad zelf onderzoeksonderwerpen te kiezen. Zij
verantwoorden aan de raad hoe die onderwerpkeuze tot stand komt, Voor dit type
onderzoek wordt expliciet budget gereserveerd.

2 DE REKENKAMER ALS ONDERZOEKSBUREAU VOOR DE RAAD (SCENARIO IV)

De rekenkamerfunctie wordt belegd bij een directeur die in opdracht van de raad
onderzoek uitvoert en daarvoor zelf de benodigde expertise en capaciteit organiseert.
Voor een goede aansluiting bij de taal en belevingswereld van de raad wordt de raad
actief betrokken in de begeleiding en uitvoering van het rekenkameronderzoek. Ook
binnen dit directeursmodel kan expliciet budget worden gereserveerd voor onderzoek
dat de directeur vanuit zijn of haar onafhankelijke positie zelf initieert.
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Bijlage: vraagstelling en evaluatiekader
Doel- en vraagstelling

Doelstelling

1 Inzicht krijgen in het functioneren en de effectiviteit van de rekenkamercommissie
en de bijdrage die de rekenkamercommissie daarmee levert aan de kaderstellende
en controlerende rol van de raad.

2 Inzicht krijgen in relevante keuzes voor de toekomstige invulling van de
rekenkamercommissie inclusief de voor- en nadelen van deze keuzes.

3 Hetfaciliteren van de raad in het komen tot een visie over de gewenste toekomstige
vormgeving van de rekenkamerfunctie.

Vraagstelling

(A) EVALUATIE

1 In hoeverre functioneert de rekenkamercommissie naar behoren en naar
tevredenheid van alle betrokkenen (raad, rekenkamercommissie, college,
ambtelijke organisatie)?

Daarbij komen in ieder geval de volgende onderwerpen aan de orde:

- de werkwijze zoals vastgelegd in het reglement van orde;

—  devergaderpraktijk van de rekenkamercommissie;

— deonderwerpkeuze en de totstandkoming van onderzoeksplannen;

~  hetonderzoeksproces;

- deambtelijke ondersteuning;

—  de werkrelatie en samenwerking van de rekenkamercommissie met de raad,
het college en de ambtelijke organisatie.

2 Watlevert het rekenkameronderzoek op: wat is de doorwerking ervan?

—  Watis de doorwerking van rekenkameronderzoeken. In hoeverre werken
rekenkamerrapporten door in besluitverming van raad en college? En
vervolgens: werken deze door in uitvoering en uiteindelijk tot verbeteringen in
de praktijk

—~  Worden er algemene lessen getrokken uit rekenkameronderzoek en werken
onderzoeken ook door op andere dossiers?

—  In welke mate ondersteunt het rekenkamerwerk de kaderstellende en
controlerende rol van de raad?
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(B)
3

TOEKOMSTGERICHTE VERKENNING

Welke keuzemogelijkheden en varianten zijn er voor het inrichten van de

rekenkamerfunctie en wat zijn hiervan de consequenties?

—  Wat zijn de keuzemogelijkheden en de varianten en wat betekenen deze voor
de samenstelling van de rekenkamercommissie, het profiel voor een eventueel
te werven externe voorzitter, de ambtelijke ondersteuning en de kosten?

—  Wat zijn de voor- en nadelen van deze varianten?

4  Watzijn de wensen ten aanzien van het functioneren van de rekenkamercommissie
en het rekenkameronderzoek bij de raad, de rekenkamercommissie zelf en het
college?

Evaluatiekader

CRITERIA VOOR HET FUNCTIONEREN VAN DE REKENKAMERCOMMISSIE

De werkwijze die in het reglement van orde is vastgelegd, wordt in de praktijk
feitelijk gevolgd en functioneert naar tevredenheid van raad, rekenkamercommissie
en college.

De rekenkamercommissie is zodanig samengesteld dat er voldoende expertise,
competenties en vaardigheden aanwezig zijn op het gebied van onderzoek, het
functioneren van de lokale politiek en organisatie, politiek-bestuurlijke sensitiviteit
en communicatie.

Er wordt constructief samengewerkt:

— tussen de leden van de rekenkamercommissie onderling;

—  tussen de rekenkamercommissie enerzijds en de raad, het college en de
ambtelijke organisatie anderzijds.

Onderzoeken worden professioneel begeleid door de rekenkamercommissie en
efficiént uitgevoerd.

De rekenkamercommissie beschikt over voldoende middelen om haar werk
optimaal te doen, zoals voldoende budget, ambtelijke ondersteuning en capaciteit.
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CRITERIA VOOR DE DOORWERKING VAN REKENKAMERONDERZOEK

6  Hetrekenkameronderzoek werkt feitelijk door (zie de *doorwerkingsladder’ in figuur
1).

) Niveaus van doorwerking van rekenkameronderzoek

Weinig doorwerking Raadsleden nemen kennis van het Rekenkameronderzoek

-

en lezen het rapport.

2 De raad agendeert het onderzoek.

3 Discussie over het onderzoek en het onderwerp ervan (het
onderzoek is meer dan hamerstuk).

4  Deconclusies en aanbevelingen werken door in de
besluitvorming door de raad (en het college).

5 Feitelijke uitvoering van aanbevelingen door raad en college
in organisatie, beleid en dienstverlening.

6 Aanbevelingen leiden tot verbetering in de praktijk,
bijvoorbeeld doordat het probleem waarop de aanbeveling
is gericht wordt opgelost.

Veel doorwerking

7  Erworden door de raad en het college algemene lessen getrokken uit
rekenkameronderzoek, breder dan alleen het onderwerp waar een onderzoek over
gaat. Rekenkameronderzoek heeft met andere woorden ook meerwaarde voor
andere dossiers.

8 Rekenkameronderzoek ondersteunt de kaderstellende en controlerende rol van de
raad.

Leidraad voor de toekomstgerichte verkenning

Voor de toekomstgerichte verkenning is een afwegingskader gebruikt met een aantal
kernkeuzes voor de inrichting van de rekenkamerfunctie. Voor ieder van de elf
kernkeuzes hebben we enkele keuzemogelijkheden uitgewerkt die met respondenten in
deze evaluatie zijn doorgenomen.

DE KERNKEUZES SAMENGEVAT

1 Welke ambities bedient de rekenkamerfunctie?
2 Watis het directe nut van de rekenkamerfunctie voor de raad
3 Watis de doelgroep van de rekenkamerfunctie?
4 Op welke onderwerpen richt de rekenkamerfunctie zich?
5 Wie heeft een stem in de enderwerpkeuze?
6 Welke diepgang en typen onderzoek?

7 Spiegelend of realisatiegericht onderzoek?

8 Welke model?

9 Rekenkamer of rekenkamercommissie?

10 Hoe is ondersteuning en secretariaat georganiseerd?

11 Zelf doen of vitbesteden?
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KERNKEUZE 1 WELKE AMBITIES BEDIENT DE REKENKAMERFUNCTIE?

1 Versterken controle via onafhankelijke positie ten opzichte van het college
a) Onafhankelijke informatiepositie
b) Vrijzonder binding (door inkapseling | tunnelvisie)
2 Versterken controle op
a) Realiseren maatschappelijke effecten
b) Uitvoeringsprestaties
¢} Inzet (budgettaire) middelen conform kaders
d) Optreden [handelwijzen van college (en ambtelijke organisatie)
3 Versterken controlerende rol combineren met
a) Versterken politieke sturing, inclusieftijdig heroverwegen en bijsturen,
alsmede evaluatie ex ante
b) Versterken volksvertegenwoordiging: beter zicht op impact van beleid en
bestuur vanuit optiek samenleving
4  Overig, namelijk.........

KERMKEUZE 2 WAT IS HET DIRECTE NUT VAN DE REKENKAMERFUNCTIE VOOR DE RAAD?
1 Degeprogrammeerde blik van buiten:

a  De raad schakelt de rekenkamer in en geeft opdracht voor specifieke
onderzoeken waar de raad op dat moment behoefte aan heeft (onderwerp en
vraagstelling worden bepaald door de raad, kan zowel eenmalig of structureel).

b  Deraad schakelt de rekenkamer in ten behoeve van contra-expertise of ‘second
opinion’ bij belangrijke dossiers.

2 Deverrassende blik van buiten:

¢ Derekenkamer heeft toegevoegde waarde doordat er ook ruimte is voor eigen
onderwerpen en vragen,

d  Overig nut, namelijk....

KERNKEUZE 3 WAT IS DE DOELGROEP VAN DE REKENKAMERFUNCTIE?

a  Uitsluitend de raad.

Raad, college en ambtelijke organisatie.

Gemeentebestuur en verbonden partijen.

Gemeentebestuur, verbonden partijen en andere samenwerkingspartners.
Overig, namelijk...

m oo o

KERNKEUZE 4 OP WELKE ONDERWERPEN RICHT DE REKENKAMERFUNCTIE ZICH?
a  De maatschappelijke effecten van beleid.

De kwaliteit van processen of procedures.

De bedrijfsvoering door college en ambtelijke organisatie.

Overige, namelijk....

an o

KERNKEUZE5  WIE HEEFT EEN STEM IN DE ONDERWERPKEUZE?
a Raad

b College | ambtelijke organisatie

¢ Burgers, maatschappelijke organisaties

d  Overige, namelijk
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KERNKEUZE G WELKE DIEPGANG EN TYPEN ONDERZOEK?

a  Eenstudie: grote diepgang, zware onderbouwing, langere deorlooptijd.

b Eensnelle schouw (quick scan): minder diepgang, onderbouwing volgens wat op
eerste gezicht plausibel is, kortere doorlooptijd.

¢ Signalement: diepgang en onderbouwing afhankelijk van expertoordeel en wat in
zeer korte tijd naar boven gehaald kan worden.

d  Overige, namelijk..

KERNKEUZE 7 SPIEGELEND OF REALISATIEGERICHT ONDERZOEK?

a  Spiegelend onderzoek: wat ging er goed er wat kan er beter, in het licht van doelen
en normen (vastgesteld in het verleden)?

b  Realisatiegericht onderzoek: wat zijn toekomstige ambities en welke lessen zijn er
uit het verleden te trekken om deze ambities te realiseren?

¢ Gemengd...

IKERNKEUZE 8 WELK MODEL?

a  Eendirecteur (die gehele rekenkamerfunctie voor zijn of haar rekening neemt).
Externe voorzitter en externe leden.

Externe voorzitter, externe leden en aantal raadsleden.

Externe voorzitter en een aantal raadsleden.

Overig, namelijk...

n an o

KERNKEUZEQ ~ REKENKAMER OF REKENKAMERCOMMISSIE?

a  Een Rekenkamer—die formeel zwaar is opgetuigd met wettelijke voorschriften en
waarborgen.

b Een Rekenkamercommissie —waarin u vrij bentin de invulling daarvan,

KERNKEUZE 10 HOE IS ONDERSTEUNING EN SECRETARIAAT GEREGELD?
a Internvia de griffie, met voornamelijk secretari&le taken
Zie a, maar dan ook met onderzoekstaken

Extern, met voornamelijk secretariéle taken

Zie ¢, maar dan ook met onderzoekstaken

an o

IKERNKEUZE 11 ZELF DOEN OF UITBESTEDEN?

a  Volledig zelf uitvoeren.

b  Uitbesteden onderzoek en opstellen rapport van bevindingen. Zelf formuleren
conclusies en aanbevelingen.

¢ Volledig uitbesteden.
(Eventueel: met invloed op conclusies en aanbevelingen door als begeleidingsgroep
van het onderzoek te fungeren).
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Ingekomen stukken - Reactie op evaluatie rekenkamecie en bijbehorend ...

BD.15.015.E.01

<¢°e nte
o
by’ .
Rekenkamercommissie ron'ngen
Bezoekadres
Waagstraat 1
Onderwerp Reactie rekenkamercommissie op evaluatie Postadres
door Partners+Prépper Postbus 20001

Telefoon

Datum

9700 PB Groningen

In uw antwoord
aan de leden van de raad, graag f:;fum enI .
aan de leden van de begeleidingscommissie evaluatie rekenkamercommissie, enmerk vermelden

E -mailadres
peter.kommerij@agriffie.
groningen.nl

050-367 77 27 Bijlage(n) Ons kenmerk  GR12.3084426

4 mei 2012 Uw briefvan  Uw kenmerk

Geachte dames en heren,

Met belangstelling heeft de rekenkamercommissie kennis genomen van de

evaluatie die door bureau Partners + Propper is vitgevoerd. Dit biedt een beknopt en
overzichtelijk beeld van de mogelijkheden om invulling te geven aan het instrument
rekenkamer. De rekenkamercommissie heeft belang bij een dergelijke evaluatie, al was het
maar om van de raad een duidelijke uitspraak te krijgen over hoe het in de toekomst invulling
wil geven aan het instrument rekenkamer. Vandaar ook dat eind vorig jaar door de RKC-
voorzitter de suggestie aan het presidium is gedaan om een externe evaluatie it te voeren.

Opvatting RKC

De evaluatiecommissie stelt aan de raad voor om op vergelijkbare voet met de
rekenkamercommissie door te gaan en accenten te leggen bij het meer betrekken van de raad
bij de onderwerpskeuze, nauwer aan te shuiten bij de actualiteit en een snellere doorlooptijd.
Op deze accenten gaat de RKC verderop in deze reactie nader in. In de keuze om op
vergelijkbare wijze door te gaan kan de RKC zich goed vinden. Aan de andere kant bevat het
ook de nodige beperkingen. Zoals in de evaluatie van Partners + Propper wordt opgemerkt,
zit Groningen vergeleken met andere steden echt aan de onderkant voor wat betreft de hoogte
van het beschikbare budget voor zijn rekenkamercommissie (0,5 fte en in de praktijk vaak
nog minder en een onderzoeksbudget van 30.000 euro per jaar). Dat beperkt uiteraard de
mogelijkheden. Voor een stad met het ambitieniveau en navenant ambitieuze projecten als
Groningen is het belangrijk voor de raad om goed te kunnen controleren en tegenwicht te
bieden aan de expertise die het college van B&W kan aanboren. De rekenkamercommissie is
daarvoor een van de instrumenten. Ook al beseffen we terdege dat er in deze tijd extra
kritisch naar de uitgaven gekeken moet worden, we willen u er (nogmaals) op wijzen dat de
mogelijkheden voor de RKC met het huidige budget beperkt zijn. De vraag die in de
evaluatie in het midden wordt gelaten is wat de raad over heeft voor een goed geoutilleerde
en functionerende rekenkamercommissie, een vraag die in de ogen van de
rekenkamercommissie in dit kader wel beantwoord zou moeten worden.

Aandachtspunten uit evaluatie

Uit het conceptraadsvoorstel komt naar voren dat de raad meer betrokken wil worden bij de
onderwerpkeuze van de rekenkamercommissie, dat er een nauwere aansluiting bij de
actualiteit moet zijn en dat de doorlooptijd van de onderzoeken sneller zou moeten. De
rekenkamercommissie onderschrijft deze wensen. In de afgelopen jaren heeft de RKC de
communicatie met de raad gezocht door het jaarlijkse rondje langs de fracties (dit jaar niet
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Volgvel 1

Onderwerp  Reactie rekenkamercommissie op evaluatie door
Partners+Propper

vanwege meer dan voldoende beschikbare onderzoeksonderwerpen) en door de raad te
informeren via het jaarverslag / jaarplan en de nieuwsbrieven. Ook merken we dat de raad de
laatste tijd vaker verzoeken voor een onderzoek aan de RKC doet. Gezien de opmerkingen in
evaluatie en raadsvoorstel zal de rekenkamercommissie in de toekomst meer moeite doen om
de gemaakte keuzes te verantwoorden. Het jaarverslag van de RKC en de nieuwsbrieven
lijken hiervoor de meest aangewezen plek. De RKC spant zich hier graag voor in, maar wijst
er tevens op dat de wetgever aan de RKC niet voor niets een onafhankelijke positie heeft
toebedeeld. Dat betekent dat de RKC transparant dient te zijn in zijn keuzes en achteraf
verantwoording moet afleggen aan de raad over uitgevoerde onderzoeken. Maar de
uviteindelijke keuze voor een onderzoeksonderwerp ligt bij de rekenkamercommissie en niet
bij de raad.

Actueel en snel

Het verzoek om nauwer aan te sluiten bij de actualiteit en de wens om een snellere
doorlooptijd onderschrijft de rekenkamercommissie. Door het rondje langs de fracties en het
honoreren van verzoeken proberen we aan te sluiten bij de actualiteit. Ook de doorlooptijd
vinden we zelf vaak te lang, we blijven naar mogelijkheden zoeken om deze te verkorten.
Onlangs heeft de RKC het eigen functioneren besproken. Daarbij is onder andere
geconstateerd dat er sprake is van een geringe zichtbaarheid van de RKC bij raad en college
van B&W. Ook is er behoefte om nauwer samen te werken met externe onderzoeksbureaus
tijdens de uitvoering van een onderzoek, en de wijze waarop de aansturing door de
rekenkamercommissie wordt vormgegeven kan nog worden verbeterd. De komende tijd wil
de rekenkamercommissie periodiek bekijken op welke wijze vorm gegeven kan worden aan
de aandachtspunten van zowel de raad als de RKC zelf.

Tot slot

Met het beschikbare budget en de ambtelijke ondersteuning willen we als RKC zo goed
mogelijk werk leveren en zoveel mogelijk de ambities die ook de raad heeft ten aanzien van
de rekenkamercommissie proberen te realiseren. Zoals gezegd zijn het beschikbare budget en
de ambtelijke ondersteuning daarin wel een beperking. De rekenkamercommissie ziet met
belangstelling uit naar de discussie over het conceptraadsvoorstel in raad en commissie en is
graag bereid eventuele vragen van begeleidingscommissie en raadsleden te beantwoorden.

Met vriendelijke groet, namens de rekenkamercommissie,

o {)

Gerard D. Johanns, voorzitter.
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Ingekomen stukken - lijst F&V 9 mei

Collegebrieven

1. 22 maart 2012
2. 22 maart 2012
3. 22 maart 2012
4. 29 maart 2012
5. 29 maart 2012
6. 3april 2012

7. 5april 2012
8. 20 april 2012

Advies:

Lijst ingekomen stukken

Raadscommissie Financién en Veiligheid 9 mei 2012

Behandeling collegebrief ‘Voorbereiding begroting 2013’

Toekomst Bestuurlijke Organisatie in Groningen

Rapport Kijk- en Luisteronderzoek OOG 2011

Programma publieke dienstverlening, voortgang 2011 vooruitblik 2012
Evaluatie De Gemeenteraad aan het stuur, sturing en verantwoording
van projecten

Definitieve kaders Koninginnedag 2012

Deelname EMTN programma

Toezegging n.a.v. jaarlijkse P&O commissie 18 april jl

- v.ka. (denrs 4 en 5 agenderen in juni)

Visiekast

Notitie ‘Stresstest: uitwerking variabelen slechtweer scenario’

Overige stukken

1. 12 april 2012
2. 20 april 2012

Advies:
- vka.

Lefier, Benoeming directeur

GR Meerstad, Concept jaarrekening 2011 GR Meerstad
(meegezonden, wensen en bedenkingen uiterlijk 8 mei a.s.
doorgeven aan de griffie)
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Ingekomen stukken - Concept jaarrekening 2011 GR Meerstad

Gemeenschappelijke Regeling Meerstad
Hoofdweg 10a, 9621 AL Slochteren
Postbus 13, 9620 AA Slochteren
Telefoon: 0598-425593

2 4 APR 2012

Aan de raad van de gemeente Groningen
Postbus 20001
9700 PB Groningen

Plaats/datum Slochteren, 20 april 2012
Contactpersoon: N. Folkers, codrdinator GR Meerstad

Telefoon: 0598-425593

Email: nfolkers@slochteren.nl

Ons kenmerk: 2012/7

Bijlagen: Concept jaarrekening 2011 GR Meerstad
Rapport van bevindingen
Accountantsverklaring

Onderwerp: Concept jaarrekening 2011 GR Meerstad

Geachte leden van de raad,

Het Dagelijks Bestuur van de Gemeenschappelijke Regeling Meerstad (GR
Meerstad) heeft de jaarrekening 2011 opgesteld. De jaarrekening is voorzien van
een accountantsverkiaring en verslag van bevindingen van de accountant.

Op grond van artike!l 28 van de gemeenschappelijke regeling zenden wij u hierbij ter
informatie de concept jaarrekening 2011, het rapport van bevindingen en
accountantsverklaring toe. De genoemde stukken worden vanzelfsprekend ook aan
de gemeenteraad van Slochteren gezonden. De raden kunnen binnen zes weken na
toezending van de jaarrekening het Dagelijks Bestuur hun gevoelen doen blijken.
Het Dagelijks Bestuur voegt de commentaren bij de jaarrekening, zoals deze aan
het Algemeen Bestuur wordt aangeboden.

Gelet op de intenties uitgesproken bij de totstandkoming van de
Gemeenschappelijke Regeling om zoveel mogelijk in het Algemeen Bestuur van de
GR Meerstad de financiéle stukken van de GR Meerstad te behandslen, stellen wij
voor op 10 juli 2012 de beraadslagingen en besluitvorming daar plaats te laten
vinden.

GEMEENSCHAPPELIJKE
REGELINGMEERSTAD

Wij gaan er vanuit u hiermee voldoende geinformeerd te hebben.

Hoogachtend,
Dagelijks Bestuur van de Gemeenschappelijke Regeling Meerstad,

G.H. Huizing-Albronda C.C.W. van den Akker
Voorzitter secretaris

S AME NBOUWEN
De Gameenschaprtijve Regeling Mearsted s £2n samemusziking van de gemazerden Grorvngzn en Slechleren AAN M E E R S TA D
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HH”HM“““]HHH“HH”HI“”“W;Iwé!IERNST&YOUNG

Controleverklaring van de onafhankelijke accoun

Aan: Gemeenschappelijke Regeling Meerstad

Verklaring betreffende de jaarrekening

Wij hebben de in dit verslag opgenomen jaarrekening 2011 van de Gemeenschappelijke
Regeling Meerstad te Slochteren gecontroleerd. Deze jaarrekening bestaat uit de balans per
31 december 2011 en de exploitatierekening over 2011 met de toelichtingen, waarin zijn
opgenomen een overzicht van de gehanteerde grondslagen voor financiéle versiaggeving en
andere foelichtingen.

Verantwoordelijkheid van hef bestuur

Het bestuur is verantwoordelijk voor het opmaken van de jaarrekening die het vermogen en
het resultaat getrouw dient weer te geven, alsmede voor het opstellen van het jaarverslag,
beide in overeenstemming met het Besluit Begroting en Verantwoording provincies en
gemeenten en de Wet openbaarmaking uit publieke middelen gefinancierde topinkomens.
Tevens is het bestuur verantwoordelijk voor de financiéle rechtmatigheid van de in de
jaarrekening verantwoorde baten, lasten en balansmutaties. Dit houdt in dat deze bedragen in
overeenstemming dienen te zijn met de begroting en met de in de relevante wet- en
regelgeving opgenomen bepalingen. Het bestuur is daarnaast verantwoordelijk voor een
zodanige interne beheersing als het noodzakelijk acht om het opmaken van de jaarrekening
mogelijk te maken zonder afwijkingen van materieel belang als gevolg van fraude of fouten.

Verantwoordelijkheid van de accountant

Onze verantwoordelijkheid is het geven van een oordeel over de jaarrekening op basis van
onze controle, als bedoeld in artikel 213, tweede lid, van de Gemeentewet. Wij hebben onze
controle verricht in overeenstemming met Nederlands recht, waaronder het Besluit Begroting
en Verantwoording provincies en gemeenten, het Besluit accountantscontrole decentrale
overheden en het controleprotocol dat d.d, 7 juli 2011 vastgesteld is door het bestuur van de
Gemeenschappelijke Regeling Meerstad. Dit vereist dat wij voldoen aan de voor ons geldende
ethische voorschriften en dat wij onze controle zodanig plannen en uitvoeren dat een redelijke
mate van zekerheid wordt verkregen dat de jaarrekening geen afwijkingen van materieel
belang bevat.

GEMEENSCHAPPELIJKE
REGELINGMEERSTAD

Een controle omvat het uitvoeren van werkzaamheden ter verkrijging van controle-informatie
over de bedragen en de toelichtingen in de jaarrekening, De geselecteerde werkzaamheden
zijn afhankelijk van de door de accountant toegepaste cordeelsvorming, met inbegrip van het
inschatten van de risico's dat de jaarrekening een afwijking van materieel belang bevat als
gevolg van fraude of fouten.

Bij het maken van deze risico-inschattingen neemt de accountant de interne beheersing in
aanmerking die relevant is voor het opmaken van de jaarrekening en voor het getrouwe beeld
daarvan, gericht op het opzetten van controlewerkzaamheden die passend zijn in de
omstandigheden.
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Deze risico-inschattingen hebben echter niet tot doel een oordeel tot uitd
over de effectiviteit van de interne beheersing van de Gemeenschappelijke Regeling Meerstad.
Een controle omvat tevens het evalueren van de geschiktheid van de gebruikte grondslagen
voor financiéle verslaggeving en van de redelijkheid van de door het bestuur van de
Gemeenschappelijke Regeling Meerstad gemaakte schattingen, alsmede een evaluatie van het
algehele beeld van de jaarrekening.

De bij onze controle toegepaste goedkeuringstolerantie bedraagt voor fouten 1% en voor
onzekerheden 3% van de totale [asten inclusief toevoegingen aan reserves. Deze goed-
keuringstolerantie is d.d. 7 juli 2011 vastgesteld door het bestuur van de Gemeenschappelijke
Regeling Meerstad,

Wij zijn van mening dat de door ons verkregen controle-informatie voldoende en geschikt is
om een onderbouwing voor ans oordeel te bieden.

Oordeel betreffende de jaarrekening

Naar ons oordee! geeft de jaarrekening een getrouw beeld van de grootte en samensteliing
van de activa en passiva van de Gemeenschappelijke Regeling Meerstad per 31 december
2011 en van de baten en lasten over 2011 in overeenstemming met het Besluit Begroting en
Verantwoording provincies en gemeenten en de Wet openbaarmaking uit publieke middelen
gefinancierde topinkomens. :

Voorts zijn wij van oordeel dat de in deze jaarrekening verantwoorde baten en lasten, alsmede
de balansmutaties rechtmatig tot stand zijn gekomen in overeenstemming met de begroting
en met de van toepassing zijnde wettelijke regelingen waaronder verordeningen.

Verklaring betreffende overige bij of krachtens de wet gestelde eisen

Op grond van de wettelijke verplichting ingevolge artikel 213, lid 3, onder d, Gemeentewet
melden wij dat het jaarverslag, voor zover wij dat kunnen beoordelen, verenigbaar is met de
jaarrekening.

GEMEENSCHAPPELIJKE
REGELINGMEERSTAD

Groningen, 30 maart 2012
Ernst & Young Accountants LLP

w.g. drs, R.H. Bouman RA

SAM
AAN

Da Gem:enschappzliske Regeling Meerstzd is £en s3mensarhing van ¢2 gimeenten Gran'ngen en Slochteren M

NBOUWEN
EERSTAD

166



Ingekomen stukken - Concept jaarrekening 2011 GR Meerstad

Gemeenschappelijke
Regeling Meerstad
Rapport van bevindingen

Controle jaarrekening 2011

Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

S AMENBOUWEN
AANMEERSTAD

167



Ingekomen stukken - Concept jaarrekening 2011 GR Meerstad

HUH|lllHlllllililimmunnmw.wE;UERNST&yOUNc

www.ey,nl

Gemeenschappelijke Regeling Meerstad
f.a.v. mevrouw Huizing

Postbus 13

9620 AA SLOCHTEREN

Groningen, 30 maart 2012 MZWS-8SLR26/IHB/25599

Betreft:  rapport van bevindingen 2011 Gemeenschappelijke Regeling Meerstad

Geachte leden van het bestuur,

EERSTAD

Naar aanleiding van onze controle van de jaarrekening 2011 van de Gemeenschappelijke
z Regeling Meerstad (GR Meerstad) brengen wij u hiermee versiag uit omtrent onze bevindingen
met betrekking tot de controle van de jaarrekening 201 1.

HAPPELIJKE

overwegingen bij de bepaling van de aard, het tijdstip van uitvoering en de dlepgang van de

Z controlemaatregelen die zijn toegepast in het kader van de controle van de jaarrekening van
u__l GR Meerstad. De in dit verslag opgenomen bevindingen doen geen afbreuk aan ons cordeel
L_L! over de getrouwheid en rechtmatigheid van de jaarrekening 201 1.

(@) Z De onderwerpen die in dit verslag aan de orde komen, hebben onderdeel uitgemaakt van onze
o))

§ (D Het concept van dif rapport is d.d. 30 maart 2012 besproken met de portefeuillehouder van

GR Meerstad. Eventuele opmerkingen van het management zijn verwerkt in dit rapport van
LLl bevindingen. Een afschrift van dit rapport is toegezonden aan het bestuur van GR Meerstad
5] m ter attentie van mevrouw Huizing.

Wij stellen het op prijs deze rapportage persoonlijk aan u toe te mogen lichten of eventuele
vragen van u te beantwoorden.

Hoogachtend,
Ernst & Young Accoyntants LLP

ulussy-Zwols Msc RA ‘/Er/jW{Bouman RA

£rnst & Young Accountants LLP is een mited Hability partnership opgenicht nasr hel recht van Engeland en Viatex gn geregistresrd Y Companies
House onder reglstralienummer CC335594. Invekatie tot Ernst & Young Accountants LLP worat de 1erm partner gebruikt yoor een {veregevivordiger
van een} vennool van Ecnst & Yoeung Accountants LEP. Ernst & Young Accountants LLP is statutalr gevestigd 1e Lambeth Palace Road 1, London SEL
TEU, Verenigd Koninksijh, hoeft haar hoofdvestiging san Boompes 258, 3011 X7 Rolterdam, Nederland en is geregistreerd bif de Kamer van
Koophandal Retlerdam ondar nummer 24432944, Qp onze zinalgerang van toepassing, waatin e€n bepariing van d¢

aanspraretijkhaid s epgeaomen. S Q M E N B O U W E N
AANMEERSTAD
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1 De positie van GR Meerstad

1.1 Infeiding

De Gemeenschappelijke Regeling Meerstad (GR Meerstad} is opgericht per 1 juli 2009 door de
gemeente Groningen en de gemeente Slochteren. Er is een algemeen bestuur bencemd en een
dagelijks bestuur, tevens is een onafhankelijk voorzitter aangesteld.

In dit hoofdstuk gaan wij in op de belangrijkste ontwikkelingen die hebben plaatsgevonden in
2011,

1.2 De positie van GR Meerstad

In augustus 2011 hebben beide gemeenten bestoten om GR Meerstad in omvang terug te
brengen en de bevoegdheden weer terug te leggen bij de beide gemeenten, GR Meerstad stelt
nu alleen de kaders nog vast, maar de bevoegdheden (voor bijvoorbeeld verlenen van
vergunningen) zijn teruggelegd bij de gemeenten. Dat betekent dat GR Meerstad nu meer een
overlegorgaan is geworden, dan een beslisorgaan.

Dit heeft tot gevolg dat er een aantal wijzigingen hebben plaatsgevonden op de begroting van
GR Meerstad en op de bijdragen van de beide gemeenten voor het jaar 2011,

In januari 2012 is door beide gemeenteraden de nieuwe grondexploitatie vastgesteld, waarin
de gemeente Slochteren verantwoordelijk wordt voor de publieke voorzieningen en het beheer
O Z en de gemeente Groningen voor de woningbouw in het hele grondgebied.

HAPPELIJKE
GMEERSTAD

S

— === Er wordt nu onderzocht welke gevolgen het vaststellen van de nieuwe grondexploitatie heeft
T ...!.,J voor de positie en de taken van GR Meerstad.

LL} Wij adviseren u om in overleg met beide gemeenten vast te stellen op welke wijze de nieuwe
z C.D GR verantwoording af zal leggen over haar werkzaamheden en haar bestedingen in de
Ll L_L_I toekorst, Het is goed mogelijk dat door het terugbrengen van de GR ook de
m verantwoordingswijze en -behoefte veranderd is. Het is daarom goed om daar nieuwe
&) afspraken over te maken.

SAMENBOUWEN
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2 Hoe hebben wij de controle ingericht?

2.1 Wat is de reikwijdte van onze opdracht?

Conform de aan ons verleende opdracht hebben wij de jaarrekening 2011 van GR Meerstad
gecontroleerd. Deze jaarrekening is onder verantwoordelijkheid van het dagelijks bestuur
opgesteld. Het is onze verantwoordelijikheid een oordeel te geven over de jaarrekening, als
bedoeld in artikel 213, tweede lid, van de Gemeentewet.

Wij hebben onze controle verricht in overeenstemming met Nederlands recht, waaronder het
Besluit Accountantscontrole Decentrale Overheden (BADO) en het door het bestuur vastge-
stelde controleprotocol.

Dienovereenkomstig zijn wij verplicht te voldoen aan de voor ons geldende gedragsnormen en
ziin wij gehouden onze controte zodanig te plannen en uit te voeren dat een redelijke mate van
zekerheid wordt verkregen dat de jaarrekening geen afwijkingen van materieel belang bevat.

2.2 Onze controleaanpak in het kort

Onze controle omvat het uitvoeren van werkzaamheden ter verkrijgirig van controle-informa-
tie over de bedragen en de toelichtingen in de jaarrekening. De keuze van de uit te voeren
werkzaamheden is afhankelijk van de professionele cordeelsvorming van de accountant, waar-
onder begrepen zijn beoordeling van de risico’s van afwijkingen van materieel belang als ge-
volg van fraude of fouten. In die beoordeling neemt de accountant in aanmerking het voor het
opmaken van en getrouw weergeven in de jaarrekening van zowel de baten en lasten als de
Q Z activa en passiva, alsmede het voor de naleving van de wet- en regelgeving relevante interne-
W

HAPPELIJKE
GMEERSTAD

beheersingssysteem, teneinde een verantwoorde keuze te kunnen maken van de controle-
~ werkzaamheden die onder de gegeven omstandigheden adequaat zijn, maar die niet tot doel
-—-J hebben een oordeel te geven over de effectiviteit van het internebeheersingssysteem van

LLI[ | |GR Meerstad.
L

CD Tevens omvat een controle onder meer een evaluatie van de aanvaardbaarheid van de toege-
LLi L_LJ paste grondslagen voor financigle verslaggeving, van de redelijkheid van schattingen die het

m dagelijks bestuur van GR Meerstad heeft gemaakt en een evaluatie van het algehele beeld van
&) de jaarrekening.

Wij zijn van mening dat de door ons verkregen controle-informatie voldoende en geschikt is als
basis voor ons oordeel.

2.3 De met u afgesproken goedkeurings- en rapporteringstoleranties

Op grond van het BAPG stelt het bestuur de goedkeuringstolerantie vast die de accountant bij
zijn jaarrekeningcontrole dient te hanteren. Het normenkader en de goedkeuringstolerantie
zijn d.d. 7 juli 2011 vastgesteld door het algemeen bestuur.
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U heeft ons voor het boekjaar 2011 opgedragen om bij onze oordeelsvorm
de hierna vermelde goedkeuringstolerantie:

Goedkeuringstolerantie Goedkeurend Beperking Oordeelonthouding | -Afkeurend
Fouten In de jaarrekening (% lasten) < 1% > 1%-<3% - » 3%
Onzekerheden in de controle (% lasten) < 3% >3%-< 10% 2 10% -

Op grond van de jaarrekening 2011 bedraagt de goedkeuringstolerantie voor fouten afgerond
£ 5.251(1%) en voor onzekerheden € 15.753 (3%). Als de goedkeuringstolerantie niet wordt
overschreden, kan een goedkeurende controleverklaring worden afgegeven.

Deze goedkeuringstolerantie is een kwantitatief criterium, de uiteindelijke oordeelsvorming is
echter altijd een combinatie van kwalitatieve en kwantitatieve afwegingen.

De rapporteringstolerantie, de maatstaf die geldt voor het rapporteren van fouten en onzeker-
heden, is door het bestuur bepaald op € 5.000.
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3 Wat zijn de uitkomsten van onze controle?

In dit hoofdstuk behandelen wij de uitkomsten van anze werkzaamheden naar aanleiding van
de controle van de jaarrekening.

3.1 Onze verklaring Is goedkeurend
3.1.1 Dejaarrekening is getrouw

Wij hebben bij de jaarrekening van GR Meerstad een goedkeurende controleverkiaring
afgegeven met betrekking tot de getrouwheid.

Dit betekent dat het jaarverslag en de jaarrekening 2011 zijn ingericht in overeenstemming
met het BBV en de in de jaarrekening opgenomen balans en toelichting en het overzicht van
baten en lasten een getrouwe weergave zijn van de financiéle positie en baten en lasten van
GR Meerstad.

3.1.2 De jaarrekening is rechtmatig

Wij hebben bij de jaarrekening van GR Meerstad een goedkeurende verklaring afgegeven met
betrekking tot de rechtmatigheid. Dit betekent dat de baten en lasten en balansmutaties in de
LLl jaarrekening 2011 in avereenstemming zijn met de door het algemeen bestuur vastgestelde
z wet- en regelgeving.

PELIJKE
ERSTAD

AP

I CD 3.1.3 Jaarverslag niet strijdig met de jaarrekening

() Z De jaarrekening en het jaarversiag dienen te worden opgemaakt in overeenstemming met het
() == BBY. Wij hebben vastgesteld dat de jaarrekening 2011 van uw organisatie geen materiéle
= afwijkingen vertoont ten opzichte van de voorschriften van het BBV. Daarnaast is door ons
Ll nagegaan of het jaarversiag de minimale wettelijk voorgeschreven informatie bevat en of de
Ll LLJ inhoud van dit verslag geen tegenstrijdigheden bevat met de door ons gecontroleerde jaar-
Z (D rekening. Wij hebben vastgesteld dat de inhoud van het jaarverslag niet strijdig is met de jaar-

rekening.
LLI LLJ 9

) m De jaarrekening 2011 bevat geen programmarekening {conform de begroting), dit isin
principe strijdig met de vereisten in het BBV. Ook is een aantal van de verplichte paragrafen
uit het BBV niet van toepassing op de GR. Doordat de provincie de begroting 2011 heeft
goedgekeurd, kunnen wij instemmen met de wijze waarop de jaarrekening is ingericht.

3.1.4 Belangrijke voorwaarde: ongewijzigde vaststeliing

Wij zijn er bij ons oordeel van uitgegaan dat het algemeen bestuur de nu overlegde jaarreke-
ning ongewljzigd vaststelt. indien er nog wijzigingen worden aangebracht in de definitieve
vorm van de jaarrekening dienen wij deze te beoordelen alvorens onze controleverkiaring
hierbij mag worden opgenomen,
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4 Onze analyse van het resultaat 2011 en de ontwikk
financiéle positie per jaareinde
4.1 Nadelig resultaat nader geanalyseerd

Het resultaat over 2011 ten opzichte van de bijgestelde begroting (tussentijdse rapportage)
kan als volgt worden weergegeven:

Bijgestelde  Rekening

begroting 2011 Afwijking
£ € €
SN[ an) Totale baten 565.741 428.410 (137.331)
X < Totale fasten 386.855  525.098  (138.243)
: = Resultaat vd6r bestemming 178.886 (96.688) (275.574)
0
LLi Ll De nadelige afwijking ten opzichte van de begroting ad € 276.000 is als volgt onder te
o. verdelen:
Q_ LLJ
< = Toelichting op het resultaat:
D) €
Q) Z Kosten algemeen Destuur (84.000)
m Kosten uitvoering bouwleges (68.000)
Baten bouwleges 40.000
Z m—J Bijdragen gemeenten (183.000)
LLl | ! | Overige 19.000
(276.000)

% Totaal resultaat 276.000
LLl

% m Deze afwijkingen worden toegelicht in de jaarrekening. De egalisatiereserve is in 2011 Ingezet
om de bijdragen van de gemeenten te verlagen. De vrijval van deze reserve Is in mindering
gebracht op de bijdragen van de gemeenten, waardoor de baten uit bijdragen zijn gedaald.

4,2 Weerstandsvermogen
Het eigen vermogen bedraagt per jaareinde 2011 volgens de jaarrekening nihil (exclusief het

resultaat 2011):
Algemene Bestemmings-
reserve feserves Totaal
€ € €
Saldo 1 januari 2011 - 183.006 183.006
Totaal onttrekkingen 2011 ten gunste van resuliaat - (183.006) (183.006)

Saldo per jaareinde 2011 - - -

SAMENBOUWEN
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Het resultaat 2011 is negatief ad € 96.688 en zal nog verdeeld moeten wol
beide gemeenten. Het resultaat over het jaar 2010 is terugbetaald aan de beide gemeenten.

In het jaarversiag is onder andere de paragraaf weerstandsvermogen opgenomen, die infor-
matie bevat over de risico’s die GR Meerstad Joopt. Zoals ook opgenomen in de
oprichtingsbepalingen worden eventuele verliezen gedragen door de beide deelnemende
gemeenten, Daarmee bestaan geen twijfels omtrent de continuiteit van GR Meerstad en
kunnen wij de jaarrekening goedkeuren, ondanks het negatieve eigen vermogen.

In de paragraaf weerstandsvermogen is dit tevens toegelicht, er worden door GR Meerstad op
dit moment geen financiéle risico's onderkend.

Voor zover wij hebben kunnen nagaan, geeft de hierin opgenomen informatie een goed beeld
van de ontwikkeling van het weerstandsvermogen gedurende 2011.
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Informatie uit hoofde van onze functie als controle

accountant

In onderstaand schema hebben wij een aantal onderwerpen opgenomen die u als bestuur
behulpzaam kunnen zijn bij het invullen van uw controferende rol.

rOnze mening over de gehanteerde
waarderingsgrondsiagen en naleving van
wettelijke bepalingen en richtlijnen voor
de financiéle versiaggeving

Wij bespreken met het bestuur en het
management de kwaliteit en niet alleen de
aanvaardbaarheid van de gehanteerde waar-
deringsgrondslagen, de consistente toepas-
sing daarvan, alsmede de duidelijkheid en vol-
ledigheid van de jaarverslaggeving. In deze
bespreking komen tevens zaken aan de orde
die een significante invloed hebben op de
kwaliteit van de jaarverslaggeving, zoals:
- nieuwe of gewijzigde waarderings-
grondslagen;

Aandachigebied Mededeling

Algemeen aanvaarde conirole-

standaarden
= Onze controle is verricht in overeenstemming | Bij de jaarrekening 2011 hebben wij een
K <E met Nederlands recht waaronder het BADO, goedkeurende controfeverkiaring afgegeven
: = Dit betekent dat een redelijke mate van op het gebied van de getrouwheid en een
1 )] zekerheid wordt verkregen dat de jaarreke- goedkeurend oordeel voor wat betreft de
LLl X" ning geen onjuistheden van materieel belang | rechtmatigheid.
o LLI; bevat. Onderdeel van onze controle is het

Ll uitvoeren van een evaluatie van de interne-
AR beheersingsmaatregelen teneinde de mate en
<I Z diepgang van onze testwerkzaamheden te
T @) plannen.
8 |, Belangrijke verslaggevingsgrondslagen
= _...] Wij beoordelen de keuze van en de wijzigin- | Er hebben zich in 2011 geen belangrijke wij-
L gen in belangrijke verslaggevingsgrondsiagen | zigingen voorgedaan in de gehanteerde ver-
LL_]en controleren de toepassing van het Besluit | slaggevingsgrondsiagen. De in 2011 doorge-
L @)Begroting en Verantwoording provincies en voerde wijzigingen in het BBV zijn, voor zover
z gemeenten (BBV). van toepassing, op toereikende wijze gelm-
Ll 1Ll plementeerd.
g

O

De gekozen waarderingsgrondslagen zijn
aanvaardbaar en consistent toegepast met
betrekking tot de significante
jaarrekeningposten en bijzondere transacties.
Dit geldt tevens voor het tijdstip waarop die
transacties hebben plaatsgevonden, de
periode waarin zjj zijn verantwoord en de
desbetreffende toelichtingen in de
jaarrekening.
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Aandachtgebied Mededeling
- ?‘géit:jngen, beoordelingen en onzeker-

- bijzondere transacties;

- waarderingsgrondsiagen met betrek-
king tot significante jaarrekeningpos-
ten, inclusief het tijdstip waarop trans-
acties plaatsvinden en de periode waar-
in die worden verantwoord,

Verschillen van inzicht met het
management over administratieve en
verslaggevingskwesties

Er waren geen verschillen van inzicht met het
bestuur-en het management over de
waarderingsgrondslagen, de financiéle
administratie, de verslaggeving of onze
controlewerkzaamheden,

Beoordelingen en schattingen van het
management

Voor het opstellen van de jaarrekening
moeten vaak schattingen worden gemaakt.
Bepaalde schattingen zijn van bijzonder be-

" lang door hun invioed op de jaarrekening en

L de waarschijnlijkheid dat toekomstige gebeur-
tenissen significant afwijken van de verwach-
tingen van het bestuur en het management.

Wij onderschrijven de schattingen en de wijze
waarop deze worden gemaakt door het
management-en het bestuur,

GELINGMEERSTAD

) Volledigheid verplichtingen, claims,
{risico’s en garanties

’ GR Meerstad gaat gedurende een boekjaar tal
van transacties aan. Het overgrote deel van
deze transacties heeft zijn weerslag in de
financiéle administratie. Een deel van de door
GR Meerstad in 2011 aangegane transacties
heeft geen weerslag in de financiéle admini-
stratie over 2011, terwijl hieruit wel finan-
cidle consequenties kunnen volgen. Als voor-
beeld in dit kader noemen wij afgesioten con-
tracten en aansprakelijkheidstellingen,

Aangezien wij als accountant niet in staat ziin
vast te stellen dat alle niet uit de administra-
tie blijkende relevante verplichtingen, risico’s
en garanties volledig en juist in de jaarreke-
ning zijn verwerkt, hebben wij het bestuur
gevraagd schrifteliik te bevestigen dat bij het
opmaken van de jaarrekening alle relevante
(en bekende) feiten en omstandigheden zijn
betrokken. Wij hebben deze bevestiging d.d.
30 maart 2012 ontvangen,

D& Cemesrischappelifke Regeling Meerstzd is ccn samenwarking van d2 geme enten Groningen en Stechteren
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Aandachtgebied

Mededeling

Werking van de internebeheersings-
maatregelen (waaronder de continuiteit
en betrouwbaarheid) van de geauto-
matiseerde gegevensverwerking

In het kader van de controle van de jaarreke-
ning brengt de accountarit verslag uit om-
trent zijn bevindingen met betrekking tot de
continuiteit en betrouwbaarheid van de
geautomatiseerde gegevensverwerking.
Onze controle was niet primair gericht op het
doen van een uitspraak omtrent de continui-
teit en betrouwbaarheid van (delen van) de
geautomatiseerde gegevensverwerking en wij
hebben daartoe ook geen opdracht van het
management ontvangen,

Wij hebben het bestuur in het kader van de

continuiteit en betrouwbaarheid van de ge-
automatiseerde gegevensverwerking advie-
zen gegeven,

Overige informatie in documenten die de
gecontroleerde jaarrekening bevatten

Uit hoofde van onze wettelijke controletaak
hebben wij alleen de jaarrekening gecontro-
leerd. Het jaarverslag is door ons beocordeetd
op mogelijke tegenstrijdigheden met de jaar-
rekening.

Materiéle fouten, fraudes en illegale
handelingen

Hoewel hier niet specifiek op gericht, hebben
onze controlewerkzaamheden het afgelopen
jaar geen materiéle fouten, fraudes of andere
illegale handelingen, uitgevoerd door het
bestuur, het management of andere werk-
nemers, aan het licht gebracht.

Onze onafhankelijkheid

Onafhankelijkheid is naast deskundigheid een
van de pijlers van onze beroepsuitoefening.
Wij hechten aan onze reputatie op het gebied
van deskundigheid en onafhankelijkheid.

Wij kennen een groot aantal maatregelen,
vastgelegd in een continu geactualiseerde
database, die de onafhankelijkheid dienen te
waarborgen. Periodiek wordt de naleving van
interne en externe onafhankelijkheidsvoor-
schriften beoordeeld, bijvoorbeeld ten aan-
zien van potentieel conflicterende diensten
en de financiéle onafhankelijkheid. Onze pro-
fessionals moeten jaariijks hun onafhankelijk-
heid bevestigen.

Wij voldoen op alle punten aan de onafhan-
kelijkheidsregelgeving die op ons van toepas-
sing is.
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Jaarrekening 2011
Gemeenschappelijke Regeling
Meerstad

Datum: Concept vastgesteld door het DB GR Meerstad op 13-04-2012
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Aanbiedingsbrief

Voor u ligt de jaarrekening 2011 van de Gemeenschappelijke Regeling Meerstad
(GR Meerstad). In deze rekening leggen wij verantwoording af over het gevoerde
beleid en de financién over 2011. De basis voor het gevoerde beleid is de
biigestelde begroting 2011, zoals weergegeven in de ‘Tussentijdse rapportage
begroting 2011', vastgesteld door het Algemeen Bestuur op 22 september 2011. Bij
het opstellen van voorfiggende jaarrekening is dus uitgegaan van de aangepaste
begrotingscijfers voor het jaar 2011, gebaseerd op de gewijzigde GR Meerstad per 1
augustus 2011 en de nog te verwachten uitgaven tot 31 december 2011.

De totale lasten over het jaar 2011 bedragen €525.098,- de totale baten €428.410,-.
Dit resulteert voor 2011 in een negatief resultaat van €96.688,-, welke de
gemeenten Groningen en Slochteren naar rato van hun bijdrage (35/65%) zullen
moeten bijstorten. De baten zijn ondermeer de bijgestelde verlaagde bijdragen van
beide gemeenten voor het jaar 2011, zoals weergegeven in de ‘Tussentijdse
rapportage begroting 2011°.

Als de realisatic 2011 (€525.098) wordt vergeleken met de baten (€969.842) zoals
opgenomen in de ontwerpbegroting (incl. begrotingswijzigingen van maart 2011),
zou er sprake zijn geweest van een positief resuitaat. Voor de jaarrekening 2011
dient echter te worden uitgegaan van de meest actuele begroting, zijnde de
bijgestelde begroting van 22 september 2011.

Het negatieve resuitaat wordt voornamelijk veroorzaakt door het nadelige verschil
op ‘Algemeen Bestuur' en ‘Ruimtelijke Ordening en volkshuisvesting’, wat nader
wordt toegelicht in hoofdstuk 2.

Het nadeel op * Algemeen Bestuur' kan voor een deel worden verklaard door de
onvolledige weergave van te verwachten kosten voor de periode 1 augustus tot 31
december 2011, zoals opgenomen in de bijgestelde begroting van 22 september
2011.

Met de kennis van nu kan worden gesteld dat de bijgestelde begroting op een aantal
onderdelen gebaseerd was op een onvolledige opgave vanuit beide gemeenten van
de nog te verwachten uitgaven. De oorzaak hiervoor is dat de administraties niet zijn
ingericht op de plaatsgevonden tussentijdse aanpassingen.
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Als de opgaven vollediger waren geweest, dan waren in de bijgestelde begroting
zowe! de geraamde lasten als de geraamde baten (bijdragen gemeenten) hoger
geweest. Dan zou zich nu een kleiner negatief resultaat over 2011 hebben
voorgedaan. Dit zou echter niets hebben veranderd aan de feitelike kosten over
2011 en de dekking daarvan via de bijdragen van beide gemeenten.

In de begroting 2011 is afgesproken dat de egalisatiereserve 2009 (€183.000,-)
ingezet zou worden ten behoeve van een verlaging van de gemeentelijke bijdrage.
In de jaarrekening 2010 is vastgelegd dat het positieve bestemmingsresultaat 2010
(€268.500) verrekend wordt met de gemeentelijke bijdragen. Beide verrekeningen
zijn op deze wijze verwerkt in de jaarrekening 2011,

De jaarrekening 2011 bevat geen programmarekening (conform de begroting}. In
het jaarverslag wordt een overzicht gegeven van de door het Algemeen Bestuur
genomen besluiten in 2011.

De controle van de jaarrekening 2011 heeft plaatsgevonden door de accountant,
zoals vastgesteld in het controleprotocol 2010- 2011 van de GR Meerstad.
Aangezien de begroting 2012 van de GR Meerstad beperkt is (qua taken en
daarmee de financigle middelen) zal in overleg met de accountant worden
besproken hoe kan worden voldaan aan de formele verplichting tot controle van
jaarrekening 2012 maar gelijkertiid recht wordt gedaan aan de beperktheid van de
begroting 2012. Dit onderwerp komt terug bij het Algemeen Bestuur bij vaststelling
van het controleprotocol 2012.

G.H. Huizing-Albronda C.C.W. van den Akker,

Voorzitter Secretaris
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Jaarverslag

1. Inleiding

11.  GR Meerstad tot 1 augustus 2011

In december 2008 hebben de raden van de gemeenten Slochteren en Groningen
ingestemd met de instelling van de GR Meerstad per 1 juli 2009. Het destijds in
artikel 4 van de ‘gemeenschappelijke regeling meerstad’ vastgestelde doel was
‘door gemeentelijke samenwerking en door een doelmatige organisatie, codrdinatie
en overdracht van taken uitvoering te geven aan de ontwikkeling, inrichting,
realisatie en het (tiidelijk) beheer van de publiekrechtelijke taken van de
deelnemende gemeenten voor de ontwikkeling van Meerstad'.

Om uitvoering te geven aan dit doel waren de bevoegdheden ten aanzien van de
volgende taken overgedragen aan de GR Meerstad: plaats- en straathaamgeving,
Wet ruimtelijke ordening, Woningwet en wet- en regeligeving op het gebied van
verkeer en vervoer en de heffing en inning van een aantal heffingen en rechten,
zoals afvaistoffenheffing en bouwleges.

In het vierde kwartaal van 2010 heeft de GR Meerstad, met betrekking tot het
Meerstadgebied, de bevoegdheden van de op 1 oktober 2010 in werking getreden
Wet algemene bepalingen omgevingsrecht (Wabo) overgedragen gekregen van de
gemeenten Groningen en Slochteren. De eerder overgedragen bevoegdheden van
de Woningwet (bouwvergunningen), kwamen daarmee onder omgevingsvergunning
te vallen.

De GR Meerstad realiseert haar doel met inzet van een Dagelijks Bestuur (DB) en
Algemeen Bestuur (AB). Daarnaast werd een onafhankelijk voorzitter ingezet en
kende de GR Meerstad een eigen ambtelijke staf ten behoeve van het invullen van
de rol van opdrachtgever. (Uitvoerende) werkzaamheden (zoals verstrekking van
vergunningen en opstellen beleidsdocumenten) werden namelijk uitgevoerd door
een van beide gemeenten in opdracht van de GR Meerstad.

1.2 GR Meerstad na 1 augustus 2011

De gezamenlijke colleges van Slochteren en Groningen hebben na twee jaar
functioneren van de GR Meerstad (per juni 2011) een tussenbalans opgemaakt.
Zitten we nog op de juiste koers? En doen we zaken nog op een juiste manier? Uit
deze interne evaluatie is een voorstel tot aanscherping van de GR Meerstad naar
voren gekomen, welke door de gemeenteraden van Slochteren en Groningen zijn
aangenomen op respectievelijk 7 en 20 juli 2011.

Dit besluit heeft er toe geleid dat per 1 augustus 2011 een aangepaste GR Meerstad
van start is gegaan.
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Samengevat ziet de GR Meerstad per 1 augustus 2011 er als volgt uit.

¢ GR Meerstad stelt de kaders vast, maar heeft geen publiekrechtelijke
bevoegdheden (zoals heffen van belastingen en verlenen van vergunningen).
De GR Meerstad is er voor het nemen van gezamenlijke besluiten over
uitgangspunten voor de inrichting, vormgeving en investeringen in de publieke
voorzieningen en openbare ruimte in Meerstad. Het gaat daarbij cm het bepalen
van uitgangspunten (=kader) inclusief een Lange Termijnagenda met daaraan
gekoppeld een Meerjaren Investeringsplan. Dit vormt de leidraad voor de
vormgeving van de publieke voorzieningen in Meerstad. Binnen dit kader
werken beide gemeenten. De GR Meerstad kent als zodanig geen
bevoegdheden.

o Het gewijzigde doel van de GR Meerstad is (conform artike! 4 van de
Gemeenschappelijke Regeling Meerstad) ‘het nemen van besluiten over de
peleidskaders voor het ontwikkelen van publieke voorzieningen in Meerstad'.
Daarnaast heeft de GR Meerstad ook een zekere ‘platformfunctie’. in het DB en
het AB worden zaken geagendeerd tussen beide gemeenten die relevant
worden geacht voor de publieke kant van Meerstad. Dit staat los van de formele
besluitvorming.

De afspraken die via de GR Meerstad tussen beide gemeenten worden gemaakt,

zijn als bindend te beschouwen. Indien gemeenten in hun eigen

verantwoordelijkheid (beleidsmatig) afwijken van de in GR Meerstad verband
gemaakte afspraken over uitgangspunten, dan dient dit opnieuw aan de orde te
worden gebracht binnen het AB van de GR Meerstad.

Door de wijziging van de GR Meerstad is de organisatie van de GR Meerstad nu
geintegreerd in de gemeentelijke organisaties, waardoor per 1 augustus 2011 de
GR Meerstad gebruik maakt van een beperkte ambtelijke inzet.

Een gewijzigde GR Meerstad per 1 augustus 2011 betekent dat de resultaten over
2011 wezenlijk afwijken van de begroting 2011. Dit is aanleiding voor het Dagelijks
Bestuur geweest om het Algemeen Bestuur te informeren over de fot 1 augustus
2011 gerealiseerde resultaten en de nog te verwachtte uitgaven t/m 31 december
2011. Dit is gebeurd door middel van een Tussentijdse Rapportage 2011 welke door
het Algemeen Bestuur is vastgesteld op 22 september 2011.
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1.3 Samenstelling Bestuur

De GR Meerstad heeft een Algemeen Bestuur dat tot 7 juli 2011 onder leiding stond
van de onafhankelijk voorzitter, dhr. L.J. Klaassen. Op 29 november 2011 is een
nieuwe onafhankelijk voorzitter benoemd door het Algemeen Bestuur: dhr. P. de
Bruijne. In de tussenliggende periode heeft de voorzitter mevr. G.A. Huizing de
taken van de onafhankelijk voorzitter uitgevoerd.

Het Algemeen Bestuur bestaat uit 18 personen: zeven gemeenteraadsleden en
twee wethouders van de gemeente Slochteren en zeven gemeenteraadsleden en
twee wethouders van de gemeente Groningen. Daarnaast kent het Algemeen
Bestuur vijf vervangende leden (drie namens Groningen en twee namens
Slochteren).

Het Algemeen Bestuur heeft veel van haar taken overgedragen aan het Dagelijks
Bestuur. Dit bestaat uit de vier wethouders van het Algemeen Bestuur en staat
onder leiding van de voorzitter. Het Dagelijks Bestuur kent twee vervangende leden
(een wethouder van de gemeente Groningen en een wethouder van de gemeente
Slochteren). Onder ‘overige gegevens’ is een overzicht opgenomen van de leden
van het Algemeen en Dagelijks Bestuur per 31 december 2011.

2. Besluiten Algemeen Bestuur 2011
In 2011 heeft het Algemeen Bestuur de volgende besluiten genomen.

24 maart 2011
= Brede school:

o het Dagelijks Bestuur heeft de opdracht gekregen om per 1 augustus
2012 een tijdelijke voorziening voor de brede school op de locatie
‘Schoolwierde' te hebben gerealiseerd.

o De locatie voor de gefaseerd permanente huisvesting wordt vastgesteld
zodra er zekerheid is over de ontwikkelingskansen van Meeroevers fase
4, naar verwachting begin 2012, Het Dagelijks Bestuur heeft de
opdracht gekregen om op dat moment met een voorstel te kemen voor
de locatie voor gefaseerd permanente huisvesting.

o Het Dagelijks Bestuur is gevraagd een route tijd tabel te agenderen in
het Algemeen Bestuur en om de financiering van de tijdelijke
voorziening voor de brede school op de locatie ‘Schoolwierde’ te
agenderen in het Algemeen Bestuur.

»  Vaststelling van twee begrotingswijzigingen: betrekking hebbend op de pilot
Duurzaamhetd en handhaving Wabo.

= Vaststelling van het gewijzigde ‘Beeldkwaliteitsplan Meeroevers fase I' en het
intrekken van het op 20 mei 2010 vastgestelde ‘Beeldkwaliteitsplan Meeroevers
fase 1'.
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7 juli 2011

»  Vaststelling van het controleprotocol 2010-2011.

= Vaststelling van de jaarrekening 2010 van de GR Meerstad, met daarbij
kennisnemen van het rapport van bevindingen en de accountantsverklaring van
de accountant.

«  Ernst & Young wordt bencemd als accountant voor de controle van de
jaarrekening 2011. !

= Brede school: kennis nemen van de routetijd tabel brede school Meeroevers.

22 september 2011
= Het ontheffen van dhr. K.H.S. van der Hoek vanaf heden uit zijn functie als

secretaris van de GR Meerstad.

= Het benoemen van dhr. C.C.W. van den Akker vanaf heden tot secretaris van
de GR Meerstad.

»  |nstemmen met een voordracht door het Dagelijks Bestuur van een kandidaat
voor de functie van onafhankelijk voorzitter van de GR Meerstad.

= Vaststelling Tussentijdse rapportage 2011 GR Meerstad.

= Vaststelling Ontwerpbegroting 2012 GR Meerstad.

= Kennisname van informatie met betrekking tot het Openbaar Vervoer Meerstad
(lijnbelbus en stadstaxi).

20 novemnber 2011

= Benoeming van dhy. P. de Bruijne, met ingang van 29 november 2011, tot
onafhankelijk voorzitter van de GR Meerstad.

= Vaststelling Begroting 2012 GR Meerstad.

= Vaststelling aangepaste Legesverordening GR Meerstad 2011.

= Vaststelling aangepaste Reglement van Orde van het Algemeen Bestuur van de
GR Meerstad.

s Kennishame van het vergaderschema van het Algemeen Bestuur in 2012,

»  Kennisname van de portefeuilleverdeling van de leden van het Dagelijks
Bestuur d.d. november 2011,

» Het opnemen van de derde fase van de pilot ‘Extra aandacht voor gezondheid
en energie bij het Bouwtoezicht voor Meerstad' in de op te stellen Lange Termijn
Agenda van de GR Meerstad en de benodigde gelden voor de derde fase van
de pilot (zijnde 2012: €16.350,-, 2013: €16.900,-, 2014: €10.950,- incl. btw)
beschikbaar te steflen via het nog op te stellen Meerjareninvesteringsplan van
de GR Meerstad.
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3. Paragrafen

In de paragrafen wordt verantwoording afgelegd over het gevoerde beleid op
onderwerpen die een dwarsdoorsnede vormen van de begroting.

In het Besluit Begroting en Verantwoording (BBV} is bepaald dat de begroting en
jaarrekening 7 verplichte paragrafen dienen te bevatten. In de begroting 2011 zijn
twee aanvullende paragraven opgenomen: de paragraaf overdracht en verrekening
en de paragraaf burgerparticipatie. Wanneer een paragraaf niet aan de orde is,
wordt dit bij de betreffende paragraaf nader toegelicht.

34 Paragraaf 1 Bedrijfsvoering

De GR Meerstad beschikte in 2011 over een kleine ambtelike organisatie. Deze
organisatie voert het secretariaat voor het Dagelifks en Algemeen Bestuur van de
GR Meerstad. Daarnaast had het tot 1 augustus 2011 de regie en het
opdrachtgeverschap over de publiekrechtelijke taken in het Meerstadgebied.

Tot 1 augustus 2011 bestond de formatie uit onderstaande functies. Dit betreft
detacheringen vanuit de gemeente Groningen, Slochteren of derden.

= Secretaris/directeur: 1 fte

= Controlier: 0,25 fie

= Communicatieadviseur: 0,1 fte

= Jurist: 0,66 fte

= Beleidsregisseur: 0,77

= Secretaresse: 0,66 fte

Vanaf 1 augustus 2011 is de formatie gewijzigd en bestaat per 31 december 2011

de formatie uit onderstaande functies. De functie van codrdinator betreft een

detachering. De overige functies worden door functionarissen van Groningen en

Slochteren uitgevoerd als taak binnen hun regutiere functie. De kosten hiervoor

worden door de GR Meerstad vergoed op basis van een vast bedrag per jaar.

»  Secretaris: wordt uitgevoerd door de gemeentesecretaris van Slochteren.

= Loco-secretaris; wordt, namens de gemeentesecretaris van Groningen,
uitgevoerd door het Hoofd Strategie en Ontwikkeling van de gemeente
Groningen.

»  Coordinator: 0,77 fte

«  Secretari¢le ondersteuning wordt uitgevoerd door het bestuurssecretariaat van
de gemeente Slochteren.

3.2 Paragraaf 2 Financiering

De financiering van de activiteiten van de GR Meerstad zijn in 2011 uitgevoerd door
de gemeente Groningen op basis van het risicoprofie! en treasurystatuut van de
gemeente Groningen.
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3.3 Paragraaf 3 Weerstandsvermogen

Het weerstandsvermogen geeft de mate aan waarin de GR Meerstad in staat is om
financiéle risico’s op te vangen zonder dat wijziging van beleid noodzakelijk is.
Risico's worden gedekt door beide gemeenten, daarom wordt het
weerstandsvermogen voor de GR Meerstad gevormd door het weerstandsvermogen
van beide gemeenten, In de Financiéle Verordening Gemeenschappelijke Regeling
Meerstad 2010 is bepaald dat de GR Meerstad risico’s van materiee! belang zal
opnemen in de paragraaf weerstandsvermogen met een inschatting van de kans dat
deze zich voordoen. Ook zal dan moeten worden ingegaan op welke verzekeringen,
voorzieningen of weerstandsvermogen aanwezig zijn.

in 2011 hebben zich geen financiéle risico’s voorgedaan.

3.4 Paragraaf 4 Onderhoud kapitaalgoederen

In de paragraaf kapitaalgoederen dient inzicht te worden gegeven in het
onderhoudsprogramma van de kapitaalgoederen (zoals wegen, gebouwen en
openbare ruimte), de financiéle consequenties en de vertaling hiervan in de
begroting. Omdat de realisatie van kapitaalgoederen verloopt via beide gemeenten,
is deze paragraaf niet van toepassing.

3.5 Paragraaf 5§ Grondbeleid

Grondbeleid is een activiteit van de lokale overheid waarbij op een
vitvoeringsgerichte wijze sturing wordt gegeven aan de ruimtelijke ordening teneinde
een goede en evenwichtige inrichting van de ruimte te verkrijgen, waarbij ook die
voorzieningen worden gerealiseerd die niet door particuliere partijen worden
ontwikkeld (sociale woningbouw, sociaal-culturele voorzieningen, openbaar vervoer,
infrastructuur e.d.).

Deze paragraaf is niet van toepassing omdat deze activiteit t.b.v. Meerstad wordt
uitgevoerd door beide gemeenten.

3.6 Paragraaf 6 Lokale heffingen

In deze paragraaf dient een nadere toelichting te worden gegeven op de lokale
belastingen en heffingen. Voor de GR Meerstad is deze paragraaf per 1 augustus
2011 niet meer van toepassing omdat de GR Meerstad per deze datum niet meer
bevoegd is tot het heffen en invorderen van lokale heffingen. Deze bevoegdheid is
teruggelegd bij beide gemeenten.

Tot 1 augustus 2011 zijn, met betrekking tot de uitvoering van de Wabo, de
bouwleges van de gemeente Slochteren van toepassing verklaart

3.7 Paragraaf 7 Verbonden partijen

Verbonden partijen zijn vennootschappen, stichtingen of verenigingen waarin de GR
Meerstad deelneemt. Deze zijn niet aan de orde.
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3.8 Paragraaf 8 Overdracht en verrekening

Indien een ‘stabiele’ situatie is opgetreden met betrekking tot een beheertaak, kan
dit geheel of gedeeltelijk worden overgedragen aan de gemeente op welke
grondgebied deze betrekking heeft. In deze paragraaf kunnen, indien aan de orde,
deze overdrachten en bijbehorende financiéle verrekeningen worden toegelicht.

In 2011 is deze paragraaf niet van toepassing geweest.

3.9 Paragraaf 9 Burgerparticipatie

In deze paragraaf kunnen de beleidsmatige uitgangspunten ten aanzien van
burgerparticipatie worden toegelicht. In 2011 is deze paragraaf niet van toepassing
geweest.
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Jaarrekening

1. Overzicht van baten en lasten

Onderstaand overzicht geeft de werkelijke baten en lasten in boekjaar 2011 weer
ten opzichte van de actuele begroting 2011. De actuele begroting betreft de
bijgestelde begroting zoals weergegeven in de ‘Tussentijdse rapportage begroting
2011". Er is geen vergelijking met 2010 opgenomen omdat per 1 augustus 2011 de
GR Meerstad is gewijzigd waardoor 2011 niet vergelifkbaar is met het jaar 2010.
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Programma Ontwerpbegroting | Aangepast Bijgesteld Realisatie | Verschil *
2011 begroting begroting 2011
2011 (maart 2011
2011)' (tussentijdse
rapportage]

Kosten Algemeen 892.578 892.578 336.491 420.091 -83.600

bestuur

Kosten Onderwijs 11.800 11.800 0 0 0
Kosten Ruimtelijke 11.800 16.564 16.564 85.007 -68.443
ordening en

volkshuisvesting
Kosten - 23.800 23.800 20.000 3.800
Volksgezondheid en

milieu
Kosten Algemene 25.000 25.000 10.000 4} 10.000
dekkingsmiddelen en

post onvoorzien
Totale lasten 941.378 969.842 386.855 525.098 -138.243

Baten PM PM PM 39.762 39.762
beleidsuitvoering

Bifdrage gemeente 492,696 511.447 248.781 4129.831° -118.950
Slochteren

Bijdrage gemeente 265.298 275.395 133.960 -69.910 -64.050
Groningen

Egalisatiereserve 183.384 183.000 183,000 183.000 o}
2008

Vrijval AGV 2010 5.907 5.907
Totale baten 941.378 969.842 565.741 428.410 -137.331
Negatief resultaat -96.688

2011

Op basis van vasigestelde begrotingswijzigingen 24 maart 2011 (pilot gezondheid
& energie en handhaving Wabo).

2 Verschil tussen bijgestelde begroting 2011 en realisatie 2011.

® Bijdrage Slochteren (248.781) verlaagd met 65% van de egalisatiereserve 2009.

* Bijdrage Groningen (133.960) verlaagd met 35% van de egalisatiereserve 2009.
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2. Toelichting resultaten overzicht baten en lasten

Hieronder wordt per begrotingspost de voordelige en nadelige resultaten toegelicht.
Dit betreft de wijzigingen ten opzichte van de bijgestelde begroting 2011, zoals
weergegeven in de ‘Tussentijdse rapportage begroting 2011". Doordat de GR
Meerstad (lopende het begrotingsjaar 2011) is gewijzigd per 1 augustus 2011, is het
regel dat er verschillen zijn ontstaan tussen raming en realisatie.

Alle bedragen zijn bruto (inclusief btw) weergegeven. De GR Meerstad mag namelijk
geen gebruik maken van het btw-compensatiefonds. Daarom bestaat de
mogelijkheid om de btw ‘door te schuiven’ naar de gemeente, de zogenaamde
transparantieregeling. Een bedrag van afgerond €50.000,- kan door de gemeenten
Groningen en Slochteren naar rato van de bijdrage worden teruggevraagd
(gecompenseerd) in de aangifte BCF.

Kosten Algemeen bestuur N 83.600
Algemeen bestuur bestaat uit de kosten bestuursorganen (vergoeding onafhankelijk
voorzitter) en kosten bestuursondersteuning. Het nadeel betreft de kosten voor
bestuursondersteuning, dit zijn Kosten voor de personele organisatie van de GR
Meerstad inclusief huisvesting, administratie, communicatie en externe advieskosten.
Het nadelige saldo van 83.600 is als volgt samengesteld.

Vergoedingen bestuur (zijnde vergoeding onafhankelijk voorzitter) 1V 10.561
Personele organisatie ter ondersteuning bestuur 1N 32.068
Overige kosten bestuursondersteuning : N 62.094

Doordat in de periode tussen 7 juli 2011 en 29 november 2011 geen onafhankelijk
voorzitter in functie was, is een lager bedrag aan vergoeding voor de onafhankelijk
voorzitter gerealiseerd (€10.561).

Een aantal personele kosten en overige kosten bestuursondersteuning, die nog
betrekking hadden op de periode van 1 januari tot 1 augustus 2011, zijn in rekening
gebracht na 1 augustus 2011. Deze kosten waren (ten tijde van het opstellen van de
Tussentijdse rapportage begroting 2011) niet of niet volledig inzichtelijk waardoor
het geraamde bedrag van kosten voor de periode 1 augustus tot 31 december 2011
onvolledig is geweest,

Daarnaast zijn er niet geraamde kosten gemaakt voor het afkopen van het contract
voor de digitale dienstverlening. Dit als gevolg van het terugleggen van de
bevoegdheden bij beide gemeenten per 1 augustus 2011. Het Dagelijks Bestuur
heeft eind 2011 besloten tot het afkopen van het contract, waardoor deze kosten
niet zijn meegenomen in de Tussentijdse rapportage begroting 2011.
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Kosten Onderwijs 0
Het in de begroting 2011 geraamde bedrag betreft kosten voor realisatie van een
onderwijsvoorziening in Meeroevers. Hier zijn geen kosten voor gemaakt in 2011
omdat de te realiseren brede schoot in Meeroevers wordt gefinancierd vanuit de
begroting van de gemeente Slochteren.

Kosten Ruimtelijke ordening en volkshuisvesting N 68.443
Betreft de kosten voor uitvoering van de Wabo, ofwel de uitvoering van o.a.
omgevingsvergunningen voor de woningen in Meerstad. Tot 1 augustus 2011 was
deze uitvoering door de GR Meerstad gemandateerd aan de dienst RO/EZ van de
gemeente Groningen. Na deze datum is deze taak teruggelegd bij de gemeente
Slochteren omdat op diens grondgebied de woningbouw wordt gerealiseerd.

In de begroting 2011 is bij het programma RO en volkshuisvesting het volgende
opgenomen: ‘Desondanks is het moeilijk in te schatten hoeveel bouwaanvragen
daadwerkelijk vergund zullen moeten worden. Omdat als uitgangspunt wordt
gehanteerd dat de gerelateerde werkzaamheden100% kostendekkend zijn, levert dit
per saldo geen beslag op de begroting van de GR Meerstad op. Uitzondering
daarop zijn de activiteiten die niet rechtstreeks worden toegerekend aan de tarieven.
Daarvoor is een bedrag van afgerond €12,000,- opgenomen.’ Dit geraamde bedrag
is echter niet toereikend geweest voor de kosten die zijn gemaakt voor de uitvoering
van de Wabo. Als de legesinkomsten (zie baten beleidsuitvoering: €39.762) in
mindering worden gebracht op de realisatie (€85.007), dan zijn de extra kosten
zichtbaar die zijn gemaakt voor het vergunningproces: €45.245.

De dienst RO/EZ van de gemeente Groningen heeft in opdracht van de GR
Meerstad het vergunningproces uitgevoerd. De door de GR Meerstad ingestelde
welstandscommissie voerde de welstandstoets uit. Met zowel RO/EZ als met de
leden van de welstandscommissie is vanuit de GR Meerstad de afspraak gemaakt
dat de daadwerkelijk gerealiseerde uren in rekening zouden worden gebracht bij de
GR Meerstad.

Na uitvoering van de werkzaamheden door RO/EZ en door de leden van de
welstandscommissie Meerstad, is gebleken dat het vergunningproces meer uren
dan gemiddeld heeft gevraagd. De oorzaak kan waarschijnlijk gezocht worden in de
bijzondere constructie waarbinnen de eerste woningen zijn vergund in Meerstad: op
grondgebied van Slochteren, maar vergund via een bestuursconstruct namens
Groningen en Slochteren. Mogelijk heeft het proces meer afstemming gevraagd dan
was verwacht.
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Kosten Volksgezondheid en milieu V 3.800
Het geraamde bedrag van €23.800 betreft de kosten voor de pilot ‘Exfra aandacht
voor gezondheid en energie bij het bouwtoezicht voor Meerstad’. Een voordeel van
€3.800,- is ontstaan omdat het begrootte btw bedrag (€3.800) niet in rekening is
gebracht bij de GR Meerstad.

Kosten Algemene dekkingsmiddelen en post onvoorzien vV 10.000
In de bijgestelde begroting 2011 is rekening gehouden met onvoorziene kosten van
€10.000,-. Hiervan is geen gebruik gemaak!.

Baten beleidsuitvoering V 39.762
De baten beleidsuitvoering betreffen de legesinkomsten voor de verleende
vergunningen in 2011.

Bijdrage gemeenten

Volgens artikel 24, lid a van de Gemeenschappelijke Regeling Meerstad bestaan de
inkomsten van de daartoe in de begroting van de deelnemende gemeenten
gereserveerde middelen en afdrachten.

In de ‘Tussentijdse rapportage begroting 2011’ is, naar aanleiding van de gewijzigde
GR Meerstad per 1 augustus 2011, de bijdrage van beide gemeenten over 2011
geraamd op een bedrag van €248.781, - (65%) en €133.960 (35%).

Egalisatiereserve 2009

In de begroting 2011 is afgesproken dat de egalisatiereserve 2009 (€183.006)
ingezet zou worden ten behoeve van een verlaging van de gemeentelijke bijdrage.
Dit is in de jaarrekening op deze wijze verwerkt.

Vrijval aangegane verplichtingen (AGV) 2010 V5.907
Het betreft hier in de jaarrekening 2010 opgenomen aangegane verplichtingen 2010,
waarvan de betaling niet heeft plaatsgevonden.

Wet Openbaarmaking uit publieke middelen gefinancierde topinkomens
{(WOPT)

Er zijn geen honoreringen te melden die voldoen aan het omvangcriterium van de
Wet Openbaarmaking uit publieke middelen gefinancierde topinkomens.
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3. Balans

31-12-11 31-12-10
ACTIVA

Viottende activa

Liquide middelen 131.934 ;

Vordering op openbaar lichaam, Slochteren  48.300 560.002

Totaal viottende activa 180.234 : 560.602*
Totaal activa 180.234 560.602*

PASSIVA

Eigen vermogen

Egalisatiereserve 0 183.008

Resultaat 2011 -96.688

Bestemmingsresultaat 2010 0 268.502

Totaal vaste passiva -96.688 451.508

Viottende passiva
Vreemd kort vermogen (fooptijd korter dan
één jaar, Groningen) 44719

Aangegane verplichtingen 232203 109.094

Totaal vlottende passiva 276,922 : 109.094
Totaal passiva 180.234 560.602

*Vorderingen op openbare lichamen, incl. liquide middelen
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4. Toelichting op de balans

Viottende activa 180.234

De viottende activa betreft de liquide middelen van de GR Meerstad per 31-12-2011
(131.934) en een vordering op de gemeente Slochteren (48.300). De liquide
middelen betreffende de legesinkomsten 2010. De vordering heeft betrekking op de
nog af te wikkelen deeinemersbijdrage 2010 van de gemeente Slochteren.

Eigen vermogen

Egalisatiereserve 0

De egalisatiereserve betreft een algemene (egalisatie)reserve. In de begroting 2011

is het bedrag van afgerond €183.000 - (resultaat 2009) ingezet ten behoeve van een
verlaging van de gemeentelijke bijdrage. Dit is als zodanig verwerkt in voorliggende

jaarrekening.

Negatief resultaat 2011 - 96.688
Het te bestemmen resuitaat kent een negatief saldo. De gemeenten Slochteren en
Groningen zullen dit bedrag moeten bijstorten.

Bestemmingsresultaat 2010 0

Het bestemmingsresultaat is, in overeenstemming met de jaarrekening 2010, naar
rato van de gemeentelijke bijdrage verrekent met de gemeentelijke bijdragen van de
gemeenten Groningen en Slochteren.

Viottende passiva

Vreemd kort vermogen 44,719
Het vreemd kort vermogen is een schuld aan de gemeente Groningen. Dit als
gevolg van de verrekeningen en bedragen die de gemeente Groningen heeft
voorgeschoten aan de GR Meerstad omdat de Dienst Informatie en Administratie
(DIA) de financiéle administratie uitvoert voor de GR Meerstad.

Aangegane verplichtingen 232,203
Betreft de aangegane verplichtingen waarvan de nota’s betrekking hebben op 2011

maar zijn ontvangen na 31 december 2011.

Garantiestellingen
Er zijn geen garantiestellingen afgegeven.
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Overige gegevens

Leden Algemeen Bestuur

Het Algemeen Bestuur bestond in 2011 uit de volgende leden (in alfabetische
volgorde).

« Dhr. F. Bos (CDA, Slochteren)

e Dhr. J.P. Diik (SP, Groningen)

« Dhr. G. Hooikammer (ChristenUnie, Slochteren)

e Dhr. J.M. van Keulen (VVD, Groningen)

o Dhr. IJ.C.W. van der Leeuw (PvdA, Slochteren)

s Mevr. J. van der Meer (VVD, Slochteren)

e Dhr. A.L.R. Nieveen (PvdA, Slochteren)

¢ Dhr. P.O. Offens (Gemeentebelangen, Slochteren)
* Mevr. A. Postma (GroenLinks, Groningen)

e Dhr. R.P. Prummel (Stadspartij, Groningen)

s Dhr. G.H. Renkema (GroenLinks/D68, Slochteren)
« Dhr. A de Rooij (PvdA, Groningen)

e Dhr. P.S. de Rook (D66, Groningen)

¢ Dhr. J. Seton (CDA, Groningen)

Plaatsvervangende leden Algemeen Bestuur

Het Algemeen Bestuur had in 2011 de volgende vervangende leden (in aifabetische
volgorde).

+  Mevr. LM, Jongman-Mollema (ChristenUnie, Groningen)

s Dhr. N. Joostens (ChristenUnie, Slochteren)

o Dhr. GJ. Kelder (PvdD, Groningen)

o Mevr. RJ.AM. Kriiders (Student en Stad, Groningen)

» Dhr. N.H.R. Stok (Gemeentebelangen, Slochteren)

Leden Dagelijks Bestuur

De leden van het Dagelijks Bestuur maken ook deel uit van het Algemeen Bestuur.
Het Dagelijks Bestuur was als volgt samengesteld in 2011:

o Dhr. J.J. Boersma (wethouder Slochteren)

* Mevr. G.A. Huizing-Albronda (wethouder Slochteren)

s Mevr. E. Pastoor (wethouder Groningen), plaaisvervangend lid

« Dhr. A Scheidema (wethouder Slochteren) plaatsvervangend lid

» Dbr. F. de Vries (wethouder Groningen)

s Mevr. J.A. Visscher (wethouder Groningen)

S AMENBOUWEN
D& Gemzznschappzlike Regeling Mearstad is een samenwerking von da gemeenten Groningen en Slachieren AAN M E E R S TA D

199




verslag 4 april

VERSLAG RAADSCOMMISSIEVERGADERING FINANCIEN EN VEILIGHEID

Datum: 4 april 2012
Plaats: oude raadzaal
Tijd: 13.00 — 15.38 uur

Aanwezig: de heer J. Spakman (voorzitter, PvdA), de dames C.E. Bloemhoff (PvdA), L.R. van Gijlswijk
(SP), K. de Wrede (Partij voor de Dieren), de heren R.O. Martens (PvdA), W. Moes (PvdA), D. Jager
(VVD), M.T. Gijsbertsen (GroenLinks), A. Sijbolts (Stadspartij), H.J.M. Akkermans (D66), J.H. Luhoff
(D66) vanaf B3, J. Seton (CDA), E.B. Koopmans (ChristenUnie), J.B. Houwing (Student en Stad)

Namens de griffie: de heer W.T. Meijer (commissiegriffier)

Namens het college: mevrouw C.T. Dekker (GroenLinks) niet bij BI-B3, de heer P. Rehwinkel
(burgemeester) tot B4

Afwezig m.K.: de heren J.M. van Keulen (VVD), W.B. Leemhuis (GroenLinks), R.P. Prummel (Stadspartij),
T. Schroor (wethouder, D66)

Insprekers: de dames Ammeraal (namens Mar BV), Van Dijk (namens Fem BV), Kiki (op persoonlijke
titel), de heer Lettinga (op persoonlijke titel)

Verslag: de heer J. Bosma (Notuleerservice Nederland)

A.ALGEMEEN DEEL
A.1l.  Opening en mededelingen
De voorzitter:
Opent de vergadering om 13.00 uur en heet iedereen hartelijk welkom.
Wijst op de rondgelegde brief over mensenhandel.
Constateert voldoende belangstelling voor een technische informatiesessie over Open Source.
Wijst op werkbezoeken aan politie en OM op respectievelijk 17 en 19 april 2012.
Verzoekt de griffie te voorzien van bespreekpunten voor de commissie over P&O op 18 april 2012.
Mw. Van Gijlswijk (SP):
e  Reageert dat bespreekpunt 3, ontwikkelingen arbeidsmarkt, concreter geformuleerd mag worden.
e  Bespreekt graag de stand van zaken van het KCC en PIJOFACH.
Burgemeester Rehwinkel:
®  Zegde voor eind maart informatie toe over het awaresysteem. Stichting Toevluchtsoord en het OM
zullen nadere informatie aanleveren, die de raadscommissie ook zal krijgen.
e Meldt dat het Rode Kruis Groningen een stichting aan het opzetten is voor AED-alert. Bij voldoende
AED's en vrijwilligers kunnen initiatieven starten. De raad kan zich abonneren op de nieuwsbrief.
De heer Seton (CDA):
e  Ontvangt graag de contactgegevens van de stichting.
Wethouder Dekker:
e Meldt dat wijkservicecentra in april twee middagen en avonden per week extra opengaan, zodat
ouders met bijgeschreven kinderen tijdig een ID-kaart of paspoort kunnen aanvragen.

A.2. Vaststelling agenda
De agenda wordt ongewijzigd vastgesteld.

A.3. Langetermijnagenda en lijst toezeggingen, initiatiefvoorstellen en moties
Mw. Bloemhoff (PvdA):
e s bezig met een initiatief voor een aanpak van brandveiligheid gekoppeld aan re-integratie en zet dit
graag op de LTA voor juni of juli.
e Lijkt het verstandig een extra commissie Financién en Veiligheid te beleggen.
e  Betrekt bij het Handhavingsprogramma Stadstoezicht graag de PvdA-vragen over uniformen.
Mw. Van Gijlswijk (SP):
e  Stelt voor de evaluatie Koninginnedag niet in november, maar in september te bespreken.
Dhr. Gijsbertsen (GroenLinks):
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e  Stelt voor het nieuwe politiebestel op de LTA te zetten.
Burgemeester Rehwinkel:
®  Antwoordt dat agendering van de evaluatie Koninginnedag in september mogelijk is.
e  Spreekt graag spoedig over het nieuwe politiebestel, dat op zijn vroegst per 1 oktober 2012
ingevoerd lijkt te gaan worden.
Wethouder Dekker:
e  Stelt namens wethouder Schroor voor aanvullend krediet voor het informatiecentrum Grote Markt
vanwege overschrijding rechtstreeks in de raad te behandelen om onrechtmatigheid te voorkomen.
De voorzitter:
e  Concludeert dat het presidium zal besluiten over eventuele agendering hiervan.

A4. Conformstukken
A4.a. Treasurystatuut 2012-2013 (raadsvoorstel 15 maart 2012)
Het raadsvoorstel wordt als conformstuk geagendeerd voor de raad van 25 april 2012.

A.5. Rondvraag
Mw. Kiki (inspreker op persoonlijke titel):
e  Stelt dat er nog geen loket is voor planschade van de RegioTram. Ondernemers weten ook niet hoe
groot budgetten voor planschade zullen zijn bij tram en Forum.
e  Voelt zich zwaar benadeeld maar met één contactpersoon te mogen spreken bij de gemeente. Deze
wil niet uitzoeken of de second opinion windhinder beschikbaar is.
e Kreeg ook geen stukken over brandveiligheid, terwijl zij dergelijke onderwerpen op de kaart zette.
e  Verwacht miljoenen euro's aan extra kosten voor het Forum vanwege onder meer een openluchtdak,
twee rolpaden voor de fietsenkelder, overkapping van het elektrische systeem en de gevaarlijke
voorziening van 1,5 m op het dak.
Mw. Bloemhoff (PvdA):
e  Vraagt of de EK-schermen door kunnen gaan.
e Wil weten of er voldoende bestuurlijke aandacht is voor interne uitvoeringsrisico's, aangezien de
stresstest helaas slechts externe factoren onderzoekt.
* Wil inzicht in de gevolgen van snijden in personeel alvorens over bezuinigingen te beslissen.
Dhr. Gijsbertsen (GroenLinks):
e Informeert naar de oorzaken van de daling in aantallen overgedragen zaken van politie naar OM.
e  Vraagt of BOA's consequent zichtbaar zijn met insignes.
Mw. Van Gijlswijk (SP):
e Verzoekt ervoor zorg te dragen dat openbare stukken ter inzage liggen voor mevrouw Kiki.
Dhr. Jager (VVD):
e Vraagt of de tijdstippen bepaalde gebieden tijdens Koninginnedag af te sluiten definitief zijn of
flexibel en open voor overleg met ondernemers. Goede communicatie is belangrijk.
e Informeert naar de aanrijdroutes van de brandweer. Afgelopen weekend reden drie wagens vanaf de
Grote Markt door een drukke Poelestraat. Zijn hier afspraken over?
Dhr. Akkermans (D66):
e  Complimenteert de burgemeester met zijn opstelling jegens minister Leers. Spelen in Groningen
ook casussen?
e  Sluit aan bij de opmerking van de SP.
Wethouder Dekker:
®  Antwoordt dat de spankracht van de organisatie in de derde fase aan de orde komt bij bestudering
van de flexibiliteit van organisatie en begroting. Het past niet bij de stresstest.
Wijst erop dat veel grote projecten extern belegd zijn.
Stelt dat geen stad in Nederland zijn begroting zo grondig doorlicht met externe variabelen.
Kan voor mei niet de organisatiespankracht doorlichten, maar staat open voor slimme methodes.
e  Stelt voor in het audit committee van 18 april 2012 de variabelen te bespreken.
Burgemeester Rehwinkel:
e Antwoordt dat een brief over de voorwaarden van EK-schermen onderweg is en hoopt dat het voor
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ondernemers dit keer te realiseren is.

Sprak in driehoeksverband al eerder over de daling in aangebrachte misdrijven bij het OM.

Laat politie en OM rapporteren over de nieuwe cijfers en komt hierop terug.

Antwoordt dat BOA's in uniform van Stadstoezicht met BOA-logo zullen opereren of in
burgeruniform, waarbij ze legitimatie en insigne zullen moeten tonen. De persaandacht komende
week voor de opening van Stadstoezicht vergroot hopelijk hun herkenbaarheid.

Gaat na of de verstrekking van openbare informatie richting mevrouw Kiki zo goed mogelijk
verloopt binnen de gekozen constructie.

Volgt met het college het COT-advies over afsluiting tijdens Koninginnedag.

Sluit geen gebieden af als het niet nodig blijkt en communiceert hier op allerlei manieren over.
Antwoordt dat de aanrijdroute van brandweer van meerdere factoren athangt en laat uitzoeken hoe
dit bij het incident van afgelopen weekend is verlopen.

Vraagt regelmatig maar terughoudend aandacht voor casussen bij minister Leers om overtuigend te
kunnen blijven.

INHOUDELIJK DEEL
Mensenhandel (collegebrief 30 januari 2012)

Mw. Ammeraal (inspreker namens Mar BV):

Runt een gerenommeerd legaal bedrijf.

Vindt het voorstel kant noch wal raken en betwijfelt de cijfers.

Wijst erop dat een verbod van raamprostitutie tot ondergrondse prostitutie en criminaliteit leidt.
Meldt verdachte omstandigheden steevast aan de politie.

Nodigt de PvdA uit eens een dag mee te lopen.

Bestrijdt dat vrouwenhandel plaatsvindt bij raamprostitutie. Er zijn zeer veel controles.

Mw. Van Dijk (inspreker namens Fem BV):

Is benieuwd welke verdenkingen van mensenhandel bij raamprostitutie in Nieuwstad er concreet
zijn. Hoeveel veroordelingen zijn er en wie zijn de daders?

Heeft de indruk dat de politie effectief optreedt.

Stelt dat raamprostitutie gedwongen werk juist voorkomt. Er zijn dagelijks controles.

Wijst erop dat in Antwerpen de politie komt controleren bij een nieuw aangemelde dame.

Stelt dat plegers van mensenhandel vaak uit het land van herkomst komen en geen exploitanten zijn.
Werpt de stelling op dat de controles wel heel inefficiént zijn, als het klopt dat 60% van de
raamprostituees gedwongen zou werken.

Dhr. Gijsbertsen (GroenLinks):

Betreurt de onrust die is ontstaan door uitlatingen van de PvdA in de krant.

Heeft zich verdiept in de zeer ernstige problematiek.

Stelt dat er veel goed gedaan wordt in Groningen en wil die aanpak optimaliseren.

Diende met ChristenUnie bij de Voorjaarsbrief 2011 een motie in om knelpunten in kaart te brengen,
met name wat betreft zorgcoordinatie, om te bepalen waar andere of extra inzet nodig is.

Is teleurgesteld in de procedurele collegebrief over het uitblijven van signalen bij de
subsidieaanvraag. Het is een politicke verantwoordelijkheid om vervolgstappen te overwegen voor
een afdoende aanpak en de MJD te bevragen over de verontrustende signalen.

Heeft graag bij de Voorjaarsbrief in beeld waar de knelpunten liggen.

Stelt voor dit voorjaar een bijeenkomst te organiseren, waarbij betrokken organisaties de raad
uitgebreid informeren over de aanpak mensenhandel en mogelijke verbeteringen.

Dhr. Koopmans (ChristenUnie):

Is teleurgesteld in de procedurele antwoorden en vindt dat het college wel snel naar Den Haag wijst.
Uitte in december al bezorgdheid over wegvallende landelijke subsidie voor zorgcodrdinatie.

Is blij dat de PvdA de inzet voor het thema steunt.

Wijst erop dat mensenhandel in meer sectoren speelt dan alleen in prostitutie.

Mw. Van Gijlswijk (SP):

Kent de e-mail van GroenLinks en ChristenUnie over signalen niet en kan daarom moeilijk
beoordelen of de brief afdoende is.
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e  Steunt wel de redenering van GroenLinks dat het ontbreken van signalen in de subsidieaanvraag
geen goed argument is om niet op te treden.
®  Maakt onderscheid tussen vrijwillige en gedwongen prostitutie. Dwang verdient een harde aanpak.
e  Vindt dat de PvdA aan stemmingmakerij doet door te strooien met lastig te verifi€ren cijfers en te
stellen dat een verbod op raamprostitutie zou helpen. Excuses aan de rosse buurt zijn op hun plaats.
Dhr. Akkermans (D66):
e  Constateert inadequate communicatie tussen MJD en Bestuursdienst.
®  Vindt dat het om landelijke problematiek gaat, omdat veel slachtoffers uit de grote steden komen.
®  Pleit voor een zorgvuldige aanpak van mensenhandel en opvang van slachtoffers. Woeste kreten in
de krant helpen niet, een expertmeeting en meer concrete informatie wel.
e Is blij dat de sector zelf ook betrokken wordt bij de aanpak.
Dhr. Sijbolts (Stadspartij):
e  Betreurt dat de discussie beinvloed is door uitlatingen van de PvdA.
e Wijst op de signalen dat de zorgcoordinator, ketenregisseur en vertrouwenspersoon onvoldoende
beschikbaar zijn. Slachtoffers moeten gerichte en geschikte zorg krijgen.
®  Vraagt zich af of de taak te zwaar is voor de MJD, ook gezien de internationale aspecten. Het is aan
de gemeente om een vinger aan de pols te houden. Gebeurt dat voldoende?
e  Verzoekt het college in het vervolg duidelijker te antwoorden en nu alsnog inhoudelijk te reageren.
®  Steunt het organiseren van een expertmeeting.
Dhr. Martens (PvdA):
®  Loopt graag een keer mee met de insprekers.
Weet dat de problematiek leeft bij de burgemeester.
Wijst erop dat landelijke schattingen aangeven dat 80% van de prostituees gedwongen werkt.
Pleit voor een drastische aanpak en niet zes uur meer of minder inzet.
Wil kijken wat nodig is om het probleem helemaal uit te bannen en steunt een expertmeeting.
Is voor vrijheid van prostitutie, maar schroomt harde maatregelen niet wanneer schone prostitutie
uitblijft. Wellicht was de ambitie bij de afbouw van het A-kwartier te laag.
e Waarschuwt dat de politiek medeplichtig kan worden wanneer mensenhandel niet voldoende
uitgebannen wordt.
Dhr. Seton (CDA):
e  Leest dat de brief niet alleen naar Den Haag, maar ook naar de gemeente zelf verwijst.
e Begrijpt de redenering van het college dat de MID geen signalen doorgaf, maar schrikt er wel van
dat het probleem zo lang onbekend bleef.
e  Concludeert na een werkbezoek aan Terwille dat de prostitutie een niets ontziende wereld is.
e Is voor een stad zonder prostitutie en tippelzone, maar dat is niet realistisch. Het niet hebben van een
tippelzone leidt helaas tot illegale en nog ergere praktijken.
e Vraagt de burgemeester of het verbieden van prostitutie ook mensenhandel uit zal bannen en
betwijfelt dit.
®  Pleit voor een gerichte en effectieve aanpak van mensenhandel.
Mw. De Wrede (Partij voor de Dieren):
®  Vindt met GroenLinks dat de brief procedureel is.
e  Geeft prioriteit aan bestrijding van criminaliteit die het welzijn van mensen en dieren direct aantast
en steunt daarom meer aandacht voor de aanpak van mensenhandel en gedwongen prostitutie.
e  Steunt het organiseren van een expertmeeting.
e Denkt dat criminaliseren en ondergronds jagen van prostitutie geen goede oplossing is.
Dhr. Houwing (Student en Stad):
® Wil duidelijk hebben wat er precies aan de hand is en zou het ernstig vinden als de MJD te weinig
middelen heeft om aan de zorgvraag te voldoen.
e  Steunt het voorstel van GroenLinks.
Dhr. Jager (VVD):
®  Verbaast zich over de opstelling van de PvdA in de media.
®  Vindt met de insprekers dat het sluiten van raamprostitutie het probleem niet oplost.
e  Steunt een expertmeeting om een duidelijker beeld van de aanpak mensenhandel te krijgen om
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vervolgens te bezien of aanvullende maatregelen nodig zijn.
Burgemeester Rehwinkel:
e Herinnert zich de lastige debatten over verplaatsing van het A-kwartier en bestrijdt dat de ambities
destijds niet hoog genoeg waren. Juist de PvdA had bedenkingen bij verplaatsing.
e  Beaamt dat de communicatie beter had gekund. De gemeente had zich actiever moeten informeren
over het wegvallen van de provinciale bijdrage van 58.000 euro.
e  Zegt toe voor de Voorjaarsbrief knelpunten, uitkomsten van gesprekken met de MJD en mogelijke
oplossingen aan te dragen. Veiligheidsbudgetten worden ook beperkter.
e Is bereid een bijeenkomst met betrokken organisaties te laten organiseren.
e Is diep onder de indruk van een werkbezoek aan Estland, waar vrouwen die op zoek zijn naar
huishoudelijk werk in de prostitutie in Nederland belanden en via andere steden ook in Groningen.
®  Vindt de realiteit op de tippelzone te treurig voor woorden, maar denkt dat prostitutie een
onvermijdelijk maatschappelijk fenomeen is.
®  Wijst erop dat er vanuit de MJD geen cijfers zijn. Wel is bekend dat veel problematiek niet aan de
oppervlakte komt, omdat het een te grote drempel is voor veel vrouwen om aangifte te doen.
e  Kent de situatie in Amsterdam vrij goed en weet dat het erg lastig is prostitutie uit te bannen op
bepaalde plekken.
®  Wijst erop dat er al veel gedaan wordt tegen mensenhandel. Zo zijn de DIA en Kamer van
Koophandel erop gespitst bij nieuwe inschrijvingen. Een aanpak moet ook gezamenlijk zijn.
Durft niet te hopen op volledige uitbanning van mensenhandel, die moeilijk op te sporen is.
Zet ook de Wet Bibob in wanneer dat mogelijk is, bijvoorbeeld bij vergunningverlening.
Komt terug op samenwerking met de legale sector.
Deelt de opvatting dat sluiten van de rosse buurt het probleem van mensenhandel niet oplost.

B.2. Regionalisering brandweer (collegebrief 9 februari 2012)
Mw. Van Gijlswijk (SP):
e  Verzoekt het college voor bespreking een presentatie te houden over het onderwerp met aandacht
voor de kaderstellende rol van de raad.
Burgemeester Rehwinkel:
e Gaat hiermee akkoord.
Het onderwerp wordt tot een volgende commissievergadering uitgesteld.

B.3. Mosquito (collegebrief 2 maart 2012)
Mw. Bloemhoff (PvdA):
e  Stelt dat de raad koos voor een vergunningstelsel. Mosquito is verboden, tenzij de burgemeester
bepaalt dat er sprake is van uiterste noodzaak.
e  Vindt het niet nodig met een initiatiefvoorstel te komen.
Dhr. Seton (CDA):
e Merkt bij scholen behoefte aan Mosquito, dat de grote schade door vandalisme kan beperken.
Helaas gaat het niet om incidenten en zelfs dan zou Mosquito de moeite waard zijn.
®  Vindt dat jongeren willens en wetens kiezen een verboden plek te betreden en vernielen. Daarom is
het gerechtvaardigd hen op bepaalde tijden met Mosquito tegen te houden.
Is ook voor preventieve inzet op plekken waar vandalisme plaats zou kunnen vinden.
Wil wel meedenken over jongerenvoorzieningen, maar ziet dat los van Mosquito.
Dankt het college voor de wijziging in de APVG.
Denkt dat scholen de investering van een aanvraag de moeite waard zullen vinden.
Komt met een initiatiefvoorstel om Mosquito middels een vergunning mogelijk te maken.
Dhr. Houwing (Student en Stad):
e s absoluut geen voorstander van Mosquito en steunt de aanpak van het college.
e Vindt het geen oplossing bij overlast de veroorzakers weg te jagen.
Dhr. Koopmans (ChristenUnie):
e Is voor het vergunnen van Mosquito, wanneer alle andere middelen geen effect hebben gehad.
e  Ziet graag dat oorzaken van de problematiek van hangroepjongeren worden aangepakt.
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e  Kan zich vinden in de voorgestelde aanpassingen aan het VNG-model.
Dhr. Sijbolts (Stadspartij):
® Is ook voor Mosquito, wanneer andere middelen niet werken.
®  Sluit zich aan bij het CDA, dat de jongeren inbreuk plegen op eigendom van scholen.
e  Stelt dat reguleren mogelijk is met het voorstel van het college.
Dhr. Jager (VVD):
e  Sluit zich aan bij de bijdrage van het CDA.
e Vindt Mosquito een paardenmiddel voor wanneer andere middelen niet werken.
Mw. Van Gijlswijk (SP):
®  Wijst erop dat een bord 'verboden toegang' ontbreekt bij de Nassauschool, anders zou de politie
jongeren ook in de kraag kunnen vatten.
®  Vindt dat Mosquito verboden moet worden. Bij de Graaf Adolfstraat is het na verscherpte afstelling
nog in woningen te horen. Ook voorbijgangers hebben er fysiek last van.
e s blij met de collegebrief.
e Stelt dat wanneer mensen echt kwaad willen, ze dat toch wel doen.
Mw. De Wrede (Partij voor de Dieren):
e  BIijft principieel tegen Mosquito, omdat de gevolgen voor jonge kinderen onduidelijk zijn en het
een nieuwe bron van geluidsvervuiling is.
® Wil geen precedentwerking door Mosquito in één geval wel toe te staan.
Dhr. Akkermans (D66):
e Denkt niet dat weggejaagde jongeren braaf naar huis zullen gaan.
e  Blijft liever zoeken naar meer creatieve oplossingen dan Mosquito.
Dhr. Gijsbertsen (GroenLinks):
e  Vindt Mosquito een zwaktebod en een principieel onacceptabel fysiek middel.
®  Stelt dat een overtreding nog niet betekent dat alle maatregelen geoorloofd zijn.
Burgemeester Rehwinkel:
e  Schaart met het college Mosquito onder geluidshinder in de zin van de APV en wil daarom
nadrukkelijker regelen dat het niet is toegestaan.
e  Zal de uiteindelijke opvatting van de raad respecteren.

B.4.  5° Voortgangsrapportage bezuinigingen 2011-2014 (collegebrief 16 maart 2012)
De heer Lettinga (inspreker op persoonlijke titel):
e s verheugd dat sinds 28 maart 2012 niet langer vastgehouden lijkt te worden aan projectcalculaties
uit economisch vervlogen tijden en het ontkennen of vooruitschuiven van tekorten.
®  Roept op het besluit over de RegioTram uit te stellen tot de nazomer van 2012 om eerst
bezuinigingen op kerntaken te bespreken tijdens het Voorjaarsdebat, zodat de effecten van de
financiéle verslechtering goed afgewogen kunnen worden.
e Acht het niet ondenkbaar dat de gemeente met Meerstad, Zuidelijke Ringweg en RegioTram een
risico van 0,5 miljard euro loopt. Het project RegioTram is risicotechnisch onvoorspelbaar.
Dhr. Sijbolts (Stadspartij):
e Herhaalt het verzoek van de inspreker om na het Voorjaarsdebat over de RegioTram te besluiten.
® s blij dat afroming van de positieve reserve WMO a 1,1 miljoen euro niet doorgaat en vindt het
onbespreekbaar dit bedrag alsnog incidenteel binnen het WMO-domein te bezuinigen.
e  Bepleit een inkomensafhankelijke bijdrage voor de gehandicaptenparkeerkaart.
e  Betreurt de bezuiniging op een voorziening als Goed Idee door deze linkse coalitie.
® Is benieuwd naar de uitleg van het college over de Drafbaan.
Dhr. Jager (VVD):
e  Constateert dat de voortgang redelijk is.
e Pleit gezien de recente financiéle tegenvallers en vertragingsrisico's voor een richtinggevende
politieke discussie voor het Voorjaarsdebat.
e  Stelt voor uitstroom te versnellen middels gedwongen ontslagen, anders zal inderdaad niet meer dan
25% van de taakstelling gerealiseerd kunnen worden.
Mw. De Wrede (Partij voor de Dieren):
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®  Vraagt of het college van plan is in kaart te brengen of burgers gedupeerd worden door de

verminderde informatieverstrekking in de Gezinsbode.

e s blij dat het onderwerp bijen goed op de kaart staat, maar vreest meer bezuinigingen op ecologie.

Dit is kortetermijnpolitiek en gaat ten koste van biodiversiteit.
Dhr. Luhoff (D66):
Vraagt zich af hoe uitstroom autonoom is als je erop stuurt.
Ziet aan de lijst vertragingsrisico's dat de praktijk van bezuinigingen weerbarstig is.
Spreekt graag over het realisatierisico van PIJOFACH zoals toegezegd.
Informeert naar de stand van zaken van Martiniplaza en de fusie Muziekschool en Kunstencentrum.
Dhr. Koopmans (ChristenUnie):

e Is bezorgd over de vertragingsrisico's.

e Heeft de indruk dat het college de vinger goed aan de pols houdt en de raad informeert.

e Hoopt dat de invloed van aangekondigde extra bezuinigingen zo snel mogelijk wordt meegenomen.
Dhr. Houwing (Student en Stad):

®  Vindt de voortgang prima.

e Wijst op de extra druk van de aangekondigde extra bezuinigingen op de huidige bezuinigingen.
Dhr. Seton (CDA):

®  Begrijpt dat bezuinigingen op WMO binnen hetzelfde beleidsterrein horen, maar sluit niet uit van

deze regel af te willen wijken wanneer de maatschappelijke effecten onaanvaardbaar blijken.

e s positiever over de Drafbaan dan eerder.

®  Vraagt of een bezuiniging op personeel als in Rotterdam hier ook mogelijk zou zijn.

Mw. Van Gijlswijk (SP):

e Wijst erop dat de raad zich per amendement uitsprak om niet de hele egalisatiereserve WMO in te

zetten. Een deel kan dus wel.

e  Vindt het tijdsargument hierbij flauw, omdat de vertraging van het stuk te wijten is aan het college

vanwege de slecht beargumenteerde en niet overlegde bezuinigingen op de Drafbaan.

®  Verzoekt de brief in de raad te behandelen, zodat de raad zich uit kan spreken over de interpretatie

door het college van het amendement over de egalisatiereserve WMO.
Dhr. Martens (PvdA):

®  Steunt het verzoek om gedeeltelijke inzet van de egalisatiereserve WMO in de raad te bespreken.

e  Ziet bij veel bezuinigingen uitvoeringsproblemen, zelfs bij Personeel en Organisatie.

e Verzoekt ook de maatschappelijke effecten van rijksbezuinigingen op veiligheid toe te voegen.
Dhr. Gijsbertsen (GroenLinks):

e Is vooral bezorgd over de toekomstige bezuinigingen.

e Is bezorgd over de taakstelling van 1,2 miljoen euro op de post geintegreerde aanpak budgetten

maatschappelijke ontwikkeling in het kader van de decentralisaties. Dit is al een financieel knelpunt.
Wethouder Dekker:

e Deelt zowel de tevredenheid over de voortgang als de zorgen over vertragingen.

e Wijst op de afspraak bij de tweede voortgangsrapportage concreter vertragingen te specificeren. Een

vertraging hoeft niet erg te zijn, wanneer het niet tot afstel leidt.

e s terughoudend met het weergeven van effecten van rijksbezuinigingen, omdat deze rapportage
gemeentelijke bezuinigingen betreft. Bij de begroting en de rekening komen de effecten in beeld.
Wil de lijst met effecten van bezuinigingen op veiligheid wel bilateraal aanleveren.

Wil zich verdiepen in de aanpak van Rotterdam, maar stelt dat gedwongen ontslagen erg duur zijn.
Kan sturen op uitstroom door te ontslaan bij herhaaldelijke weigering van een aangeboden functie.
Antwoordt dat in bepaalde gevallen aanspraak gemaakt kan worden op de bijzondere bijstand voor
de vaste eigen bijdrage gehandicaptenparkeerkaart. Er is overleg met de gehandicaptenadviesraad.
Nam het amendement de egalisatiereserve WMO niet in te zetten voor bezuinigingen letterlijk over.
Kan de rekening niet meer aanpassen. De raad kan met een wijzigingsvoorstel komen.

Wijst op het staande beleid bezuinigingen binnen de eigen sector op te lossen, ook bij de WMO.
Zal de maatschappelijke effecten van WMO-bezuinigingen in beeld laten brengen.

Antwoordt dat de RegioTram in de dialoogfase zit. Definitieve besluitvorming vindt pas in het
najaar plaats.
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Werkt een motie uit om extra momenten in te plannen om bij te praten over de financiéle situatie.
Denkt erover bij bespreking van de jaarrekening ook alvast naar voren te kijken.
Stelt voor de vraag over PIJOFACH te agenderen voor de commissie over Personeel en Organisatie.
Verwijst naar wethouder Schroor en de commissie Onderwijs en Welzijn wat betreft Martiniplaza en
de fusie tussen Muziekschool en Kunstencentrum.
De voorzitter:

e  Stelt voor dat de Partij voor de Dieren bilateraal contact opneemt over publicaties in de Gezinsbode.

C. HUISHOUDELIJK DEEL
C.1. Ingekomen stukken
Dhr. Sijbolts (Stadspartij):
e Wil de collegebrief over het Handhavingsprogramma Stadstoezicht graag agenderen in mei of juni.

C.2.  Vaststelling verslag 7 maart 2013
Het verslag wordt ongewijzigd vastgesteld.

De voorzitter sluit de vergadering onder dankzegging om 15.38 uur.
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VERSLAG EXTRA RAADSCOMMISSIEVERGADERING FINANCIKEN EN VEILIGHEID

Datum: 18 april 2012
Plaats: oude raadzaal
Tijd: 16.30 — 18.38 uur

Aanwezig: de heer J. Spakman (voorzitter, PvdA), de dames C.E. Bloemhoff (PvdA), A.M.J. Riemersma
(Stadspartij) .z.v.v. dhr. A. Sijbolts, L.R. van Gijlswijk (SP), H. Joustra (CDA), K. de Wrede (Partij voor de
Dieren), de heren R.O. Martens (PvdA), W. Moes (PvdA), J.M. van Keulen (VVD), M.T. Gijsbertsen
(GroenLinks), W.B. Leemhuis (GroenLinks), H.J.M. Akkermans (D66), E.B. Koopmans (ChristenUnie),
J.B. Houwing (Student en Stad)

Namens de griffie: de heer W.T. Meijer (commissiegriffier)

Namens het college: de heer T. Schroor (D66)

Afwezig m.K.: de heren A. Sijbolts (Stadspartij), D. Jager (VVD), J. Seton (CDA)

Verder aanwezig: mevrouw Y. Verhagen (concernmanager P&O)

Verslag: de heer J. Bosma (Notuleerservice Nederland)

A. ALGEMEEN DEEL
A.l.  Opening en mededelingen
De voorzitter:
e Opent de vergadering om 16.30 uur en heet iedereen hartelijk welkom.

A.2. Vaststelling agenda
De agenda wordt ongewijzigd vastgesteld.

B. INHOUDELIJK DEEL
B.1.  Jaarlijkse presentatie en bespreking stand van zaken betreffende Personeel en Organisatie
Mevrouw Verhagen (concernmanager P&O):
A Houdt een presentatie, waarvan de sheets zijn rondgedeeld.
Wethouder Schroor:
e  Vat samen dat de ambities gericht zijn op één Groningen, één organisatie met als doel optimale
dienstverlening voor de burger. Zo is er straks ook één gemeentelijk telefoonnummer: 14050.
e Werkt samen met (semi)overheden op het gebied van ICT om personeel en diensten uit te wisselen.
Bij succes kan de pilot uitgerold worden naar andere terreinen.

e Benadrukt het belang van goed werkgeverschap en zet met strategisch personeelsbeleid in op het

binden van jong talent. Toekomstperspectief bij samenwerkingspartners is daarbij een voordeel.

e  Zal een eventueel nieuw cao-akkoord vergelijken met de afgesproken sociale leidraad tot 2014.

e Is blij met het personeelsmanagementinformatiesysteem EMIS, waardoor de gemeente nu één

personeelsbestand heeft.

e Komt voor de zomer met een discussienota over het spanningsveld tussen de ambitie externe inhuur
op termijn terug te brengen tot 12% en de vele functies die door bezuinigingen en reorganisatie
zullen verdwijnen. Inhuur van tijdelijke krachten kan dan flexibeler en goedkoper zijn.

Wijst op de pilot met het nieuwe werken bij de DIA met een ratio van 0,7 werkplek per medewerker.

Bespreekt met het GHOR de oprichting van één OR met wellicht onderdeelcommissies.

Heeft speciale aandacht voor de gevolgen van rijksbeleid op de diensten SOZAWE en iederz.

Vertoont de film 'Jouw baan, mijn baan' over het mobiliteitsprogramma waarbij medewerkers

tijdelijk van baan ruilen.

Dhr. Gijsbertsen (GroenLinks):

®  Vraagt of het college voldoende aandacht heeft voor individuele medewerkers, gezien de vele

ontwikkelingen in de organisatie, het stijgende ziekteverzuim en de te lage aantallen
functioneringsgesprekken, zeker bij sommige diensten.

e Is benieuwd of werkdruk of onzekerheden meespelen bij ziekteverzuim.

*  Kan zich voorstellen structureel een medewerkerstevredenheidsonderzoek te houden.
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Mw. Van Gijlswijk (SP):

e Vindt Jouw baan, mijn baan' een leuk initiatief, al is het de vraag hoeveel zin medewerkers erin
hebben gezien de toegenomen werkdruk en reorganisatie.

e  Herinnert aan toezeggingen over respectievelijk de streefcijfers om arbeidsgehandicapten in dienst
te nemen en een jaarlijkse rapportage over de gemeentelijke ruimte mogelijkheden te creéren voor
doelgroepen aan de onderkant van de arbeidsmarkt.

e Had hierover een brief verwacht en wil inzicht hoeveel arbeidsgehandicapten de afgelopen vijf jaar
zijn aangenomen.

e  Vindt dat de gemeente het goede voorbeeld moet geven, zeker omdat bij aanbestedingen geéist

wordt een bepaald percentage mensen met afstand tot de arbeidsmarkt aan te nemen.

Bepleit een voorkeursbeleid voor arbeidsgehandicapten, ook bij tijdelijke functies.

Overweegt een motie over het doelgroepenbeleid, dat kennelijk afgeschaft is.

Ontvangt graag een overzicht met realiseringsdata van de verschillende ambities.

Verzoekt volgend jaar een stuk te leveren voor de presentatie, om agendering in de raad en een
betere voorbereiding mogelijk te maken.

Mw. De Wrede (Partij voor de Dieren):

e  Verbaast zich erover dat visueel en auditief gehandicapten niet eens geregistreerd worden, terwijl er
wel een toezegging over streefcijfers is gedaan.

e  Vindt de aantallen functionerings- en beoordelingsgesprekken aan de lage kant. Hoe weet de
organisatie wat leeft onder de medewerkers?

e  Pleit ervoor medewerkers niet te dwingen tijdelijk van baan te ruilen.

Dhr. Akkermans (D66):

e Is bezorgd over de spankracht van de organisatie, gezien de bezuinigingen, reorganisatie,
decentralisaties en grote projecten. Is de grens van de spankracht bereikt of in zicht?

e  Ziet voordelen van mobiliteit, maar wijst op het belang opgebouwde kennis en netwerken te
behouden.

e  Gaat ervan uit dat er een instrument komt om regelmatig tevredenheid van medewerkers te meten.

Dhr. Houwing (Student en Stad):
e Is benieuwd hoe partners in het Akkoord van Groningen op plannen voor traineeships reageerden.
Mw. Riemersma (Stadspartij):

e  Sluit aan bij de opmerkingen van de SP over arbeidsgehandicapten en de doelgroep aan de
onderkant van de arbeidsmarkt. De gemeente is niet alleen verantwoordelijk voor de organisatie,
maar ook voor werkzoekenden in de hele stad.

e Vindt de daling van werkleertrajecten van 24 naar 16 niet stroken met gemeentelijke ambities.

e Hoopt dat het gemeentelijke telefoonnummer intern bemenst zal worden vanwege slechte
ervaringen met de service van externe callcenters.

Dhr. Koopmans (ChristenUnie):
e  Sluit aan bij de vraag over slag- en spankracht gezien de vele ontwikkelingen, de vergrijzing en het
toenemende ziekteverzuim.
Mw. Joustra (CDA):
e Sluit aan bij de vraag van Partij voor de Dieren over functioneringsgesprekken.
Dhr. Van Keulen (VVD):

e  Bepleit tijdens functioneringsgesprekken wederzijdse verwachtingen over de reorganisatie te
bespreken.

e Is blij dat er één telefoonnummer komt en hoopt dat het goed geregeld wordt.

e  Stelt dat in de onzekere periode van een reorganisatie onrust en ziekteverzuim te verwachten zijn.

e  Ziet het als een succesfactor van 'Jouw baan, mijn baan' dat leidinggevenden deelname positief
beoordelen.

e  Constateert een verschil tussen formatie en bezetting. De grenzen van spankracht komen pas in
beeld als een organisatie de volledige bezetting benut.

Dhr. Moes (PvdA):
e Is benieuwd of elke medewerker duidelijk kan vertellen wie zijn leidinggevende is.
e Informeert of de gemeente ook spookambtenaren in dienst heeft, die zonder duidelijke reden
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langdurig thuis zitten. Zijn er mechanismen om dit te ontdekken?

Vraagt of toenemend ziekteverzuim zal leiden tot productieverlies of hogere kosten voor externe
inhuur.

Vindt het opmerkelijk dat de dienst RO/EZ 100% scoort op beoordelingsgesprekken. Zijn daar geen
langdurig zieken?

Wil weten welk diversiteitsbeleid de gemeente hanteert, ook in verband met verjonging van de
organisatie.

Mw. Bloemhoff (PvdA):

Informeert hoeveel extra bezuinigingen en ambities de ambtelijke organisatie nog aankan.
Wil deze risico's mee kunnen wegen bij keuzes voor de begroting.

Wijst erop dat arbeidsgehandicapten geen gelijke kansen hebben en vindt een voorkeursbeleid
gerechtvaardigd.

Wethouder Schroor:

Beaamt dat een reorganisatie altijd onrust en dus werkdruk met zich meebrengt.

Betrekt daarom ook de organisatie nadrukkelijk bij de reorganisatie tijdens sessies, waarbij het
college en medewerkers zich in elkaars positie verplaatsen en informatie en ideeén uitwisselen.
Wijst erop dat grote projecten deels buiten de organisatie plaatsvinden.

Ziet dienstverlening aan buurtgemeenten ook als extra werkdruk, die niet zou mogen leiden tot
problemen met regulier werk.

Bevraagt de gemeentesecretaris regelmatig over de spankracht en mogelijke problemen.

Heeft de indruk dat de grenzen van de spankracht nog niet bereikt zijn, maar heeft er nadrukkelijk
aandacht voor, ook gezien te verwachten gevolgen van toekomstige landelijke bezuinigingen.

Schat in dat de gemeente op dit moment beter niet nog een grootschalige inzet aan zou kunnen gaan.
Komt veel ambtenaren tegen die het werk prima aan kunnen en mooie producten leveren.

Heeft speciale aandacht voor de werkdruk bij de dienst SOZAWE, gezien de veranderingen in
landelijke wetgeving, die zo kort volgen op de reorganisatie van de dienst.

Kwam erachter dat een score van 100% voor functionerings- en beoordelingsgesprekken niet
realistisch is vanwege onder meer ziekteverzuim en herplaatsing.

Is niet tevreden over de scores en zal er nog strakker op sturen om volgend jaar een score van 50%
beoordelingsgesprekken en 80% functioneringsgesprekken te halen.

Wijst erop dat leidinggevenden natuurlijk regelmatig informele voortgangsgesprekken voeren met
teams en medewerkers.

Ziet persoonlijk contact tussen leidinggevende en ziekmelders als belangrijke sleutel om
ziekteverzuim terug te dringen.

Zal duidelijk maken dat de organisatie deelname aan 'Jouw baan, mijn baan' positief waardeert.
Gaat pas volledig over naar één klantcontactcentrum en telefoonnummer (14050), wanneer de
backoffice goed op orde is.

Antwoordt dat het telefoonnummer eigenlijk een eerstelijnsadviesorgaan is en zo veel mogelijk
intern bemenst zal worden.

Levert een overzicht van alle ambities met de procesgang op hoofdlijnen, inclusief beslismomenten.
Wijst erop dat het aanbod van functies van de gemeente sterk is teruggelopen. Er is dus bijzonder
weinig vacatureruimte om mensen aan te nemen.

Geeft het goede voorbeeld door medewerkers van iederz in dienst te nemen, werkleertrajecten aan te
bieden en gesubsidieerde banen zo veel mogelijk regulier te maken.

Stelt dat de gemeente discriminerende gegevens als een arbeidshandicap niet wil en mag registreren.
Voert wel doelgroepenbeleid voor verjonging via onder meer Akkoord van Groningen en Groninger
Academie om talenten binnen te halen én kennis te borgen.

Voert geen discriminerend beleid, maar geeft elke (potentiéle) werknemer gelijke kansen.

Is bereid tijdens de jaarrekening personeel en organisatie opnieuw te bespreken.

Komt voor de raad met een brief over diversiteitsbeleid (vraag dhr. Moes) en arbeidsgehandicapten.
Kan binnen drie weken een diversiteitsnota aanleveren.

Heeft de indruk eerdere toezeggingen behandeld te hebben, al kunnen de antwoorden natuurlijk niet
bevallen.
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e  Staat open voor aanpassing van procedures van de jaarlijkse presentatie Personeel en Organisatie.
De voorzitter:
e  Peilt de commissie en concludeert dat ze in het vervolg graag een stuk wenst bij de jaarlijkse
presentatie Personeel en Organisatie.
®  Sluit de vergadering onder dankzegging om 18.38 uur.
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