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RAPPORT

Wat is het verzoek?

Verzoekster wil dat de Ombudscommissie haar klachten onderzoekt en beoordeelt. Zij vindt dat de
gemeente haar verkeerd en onvolledig informeerde over terugvordering van haar bijstandsuitkering.
De gemeente maakte fouten, vindt verzoekster. Ook was volgens verzoekster sprake van veel
misverstanden en inconsequenties door de gemeente. Ook werden haar verzoeken (vooraf) om
informatie door de gemeente genegeerd. Daarom kan, volgens verzoekster, niet gezegd worden dat
zlj “redelijkerwijs” kon weten dat zij teveel betaalde uitkering moest terugbetalen. Verzoekster vraagt
de Ombudscommissie het advies aan de gemeente te geven dat er geen bedrag verschuldigd is.

Door een foutieve jaaropgave van de gemeente 's-Hertogenbosch, heeft de terugvordering van de
WW uitkering, volgens verzoekster, nog een vervolg gekregen. Verzoekster moet ook geld
terugbetalen aan DUO en aan de Belastingdienst. Hierdoor zit mevrouw financieel in de problemen.
Verzoekster wil dat de gemeente de gemaakte fouten erkent. Verzoekster vraagt de
Ombudscommissie te adviseren aan de gemeente dat een bos bloemen en schriftelijk excuus op zijn
plek zijn. Zij wil ook dat de gemeente haar problemen oplost. Zij wil het hoofdstuk Wwb (Wet werk en
bijstand) voorgoed afsluiten en dat niets van hun fouten haar blijft achtervolgen, zoals nu nog gebeurt.
Ook wil zij voorkomen dat andere burgers hetzelfde overkomt als zijzelf. Zij hoopt op een wijziging in
de aanpak van de gemeente bij de terugvordering van bijstandsuitkering . Ook hoopt verzoekster op
een aanpassing van de informatie in de standaardbrieven die de gemeente verstuurt.

Is de Ombudscommissie bevoegd het verzoek in behandeling te nemen?

De commissie stelt vast dat verzoekster het niet eens is met het terugvorderingsbesluit van 15 maart
2013. In dit besluit staat dat verzoekster een bedrag van € 684,32 terug moet betalen aan de
gemeente,

De commissie merkt op dat de Ombudscommissie niet bevoegd is om een inhoudelijk cordeel te
geven over de juistheid van dit besluit. Dit komt omdat tegen dit besluit de mogelijkheid open stond om
een bezwaarschrift in te dienen. Verzoekster diende een bezwaarschrift in. De gemeente verklaarde
dit bezwaarschrift gedeeltelijk gegrond. De hoogte van het terug te vorderen bedrag, liet de gemeente
ongemoeid. Verzoekster diende geen beroep in tegen de beslissing op bezwaar. Dit heeft tot gevolg
dat de hoogte van het terugvorderingsbesluit in rechte vaststaat en dat de Ombudscommissie in deze
klachtenprocedure uit moet gaan van de juistheid van het terugvorderingsbesluit van 15 maart 2013.
Hetzelfde geldt voor de beoordeling van de juistheid en helderheid van de jaaropgave die de
gemeente verstrekie aan de Belastingdienst. En die de Belastingdienst weer verstrekte aan DUO.
Deze jaaropgave is immers gebaseerd op bedragen uit ditzelfde terugvorderingsbesluit.

De commissie is wel bevoegd een onderzoek in te stellen naar de wijze waarop de gemeente zich
tegenover verzoeker heeft gedragen en haar heeft geinformeerd. Het onderzoek en het oordeel van
de commissie richt zich hier dan ook op.

Wat is ons oordeel?

De gemeente stelt dat het terugvorderingsbesluit inhoudelijk juist is. Wel erkent de gemeente dat er
fouten zijn gemaakt in de dienstverlening naar mevrouw. Gelet hierop is de commissie van oordeel dat
de klachten van verzoekster gegrond zijn. De onderzochte gedraging is in strijd met het beginsel van
een goede organisatie en een adequate en volledige informatieverstrekking.
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De gemeente bood zowel mondeling als schriftelijk haar excuses aan. Verder compenseert de
gemeente verzoekster voor geleden schade, was zij verzoekster behulpzaam in haar zoektocht naar
werk en onderzocht zij of de Belastingdienst (en DUQ) uitgingen van de door de gemeente
aangeleverde gegevens (jaaropgaaf). Gelet hierop is de commissie van cordeel dat de strijdigheid met
genoemde behoorlijkheidsbeginselen naar haar oordesl zijn hersteld.

Over hoe wij tot dit cordeel gekomen zijn, leest u hieronder meer.

Wat zijn de feiten?

Mevrouw ontving acht maanden een Wwhb-uitkering van de gemeente. Verzoekster zette in juli 2012
haar Wwb uitkering stop omdat zij werk had tot en met haar zwangerschapsverlof. Daarna verhuisde
mevrouw in augustus 2012 naar een andere gemeente in een andere provincie.

Daarna volgden maanden van juridische (bezwaar- en klacht) procedures. De gemeente vorderde
uiteindelijk een bedrag terug van € 684,32 aan teveel betaalde uitkering. Mevrouw betaalde dit bedrag
om van het gedoe af te zijn. Dit bleek niet het geval voor haar. Inmiddels hebben de Belastingdienst
en DUO bepaald dat verzoekster geld moet terug betalen. Zij moet de Belastingdienst €106 aan
zorgtoeslag terugbetalen en € 970 aan huurtoeslag. Aan DUO moet zij € 20,- per maand
terugbetalen. De Belastingdienst en DUO baseren zich hierbij op een jaaropgave van de gemeente
's-Hertogenhosch. Mevrouw diende een bezwaarschrift in bij de Belastingdienst tegen de huurtoeslag.
Dit bezwaarschrift wordt inmiddels behandeld door een specialistisch team van de Belastingdienst.

De partner van verzoekster vond inmiddels werk, waardoor verzoekster en haar partner geen nieuwe
Wwh-aanvraag hoeven te doen. Tot grote opluchting van verzoekster.

Wat zijn de klachten?

Verzoekster voelt zich enorm slecht behandeld door de gemeente. Ook voelt zij zich door de
gemeente genegeerd. Haar vertrouwen in de gemeente is weg. Dit alles raakt haar emotioneel zeer.
Ze durft geen WWB uitkering meer aan te vragen in haar nieuwe woonplaats, terwijl zij sinds 12
december 2012 al geen inkomsten meer had.

Volgens verzoekster trek je als cliént altijd aan het kortste eind, zelfs als je alles volgens de regels
poogt te doen. Verzoekster verwoordde haar klachten in een pleidooi (tijdens de hoorzitting
overgelegd). Verzoekster stelt dat de gemeente inconsequent (20) handelde en verkeerde en
onvolledige informatie gaf. Ook was sprake van (11) misverstanden en ging de gemeente niet in op
(21) vragen om informatie. Ter onderbouwing hiervan legde mevrouw op de hoorzitting een stuk over
{aangehecht). Deze stukken maken integraal onderdeel uit van dit verslag.

Wat vindt de gemeente?

De gemeente erkent dat rondem de terugvordering van de bijstandsuitkering van verzoekster dingen
niet goed gelopen zijn. Er was sprake van grote warrigheid. De klachten van verzoekster zijn terecht
gegrond verklaard.

De gemeente schrikt van de emoties van verzoekster. De gemeente wil verzoekster behulpzaam zijn
in de nasleep die zij ondervindt bij de Belastingdienst en DUO. Op de hoorzitting werden hierover

afspraken gemaakt.
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Hoe beoordeelden wij het verzoek?
De Ombudscommissie onderzocht of de gemeente op een behoorlijke manier is omgegaan met
verzoekster. Daarbij toetste de commissie het verzoek aan de behoorlijkheidsnormen uit de
Behootlijkheidswijzer van de Nationale Ombudsman. In dit onderzoek toetste de Ombudscommissie
aan:
1) Het beginsel van een goede organisatie. Stelde de gemeente zich coulant op nadat zij
constateerde dat er fouten waren gemaakt?
2) Het beginsel van een adequate en volledige informatieverstrekking. Heeft de gemeente
verzoekster volledig en juist geinformeerd over de terugvordering van de bijstandsuitkering?

Hoe was de procedure?

De Ombudscommissie nodigde partijen uit voor een hootzitting. Partijen waren hierbij aanwezig en
vertelden ieder hun kant van het verhaal. Ook stelde de commissie vragen aan partijen.

Na de hoorzitting stelde de commissie een verslag van bevindingen op. Hiermee beéindigde de
commissie haar feitenonderzoek. De commissie ontving van verzoekster inhoudelijke reacties op dit
verslag. Deze reacties zijn grotendeels in dit rapport verwerkt. Na het verslag van bevindingen stelde
de commissie de gemeente aanvullende vragen. Deze vragen beantwoordde de gemeente.

De commissie baseert haar oordeel in dit rapport op genoemd verslag van bevindingen en het
onderliggende klachtendossier.

Door de samenhang van deze klacht met o.a. verschillende bezwaarprocedures, bij verschillende
instanties, en de communicatie na de hoorzitting met partijen, heeft de afhandeling van deze klacht
veel tijd in beslag genomen. De commissie betreurt de ontstane vertraging in de klachtathandeling,
maar achtte deze tijdspanne niettemin nodig voor een zorgvuldig en uitgebreid onderzoek.

Wat zijn onze overwegingen?
Hieronder treft u onze overwegingen aan die geleid hebben tot ons ocordeel.

Ad 1. Beginsel van een goede organisatie.

De commissie stelt vast dat de gemeente erkent dat zij fouten maakte. De gemeente vindt dat de
dienstverlening aan verzoekster niet goed was. "“Rommelig, slordig, onsamenhangend en niet
klantvriendelijk”. Het korten van de inkomsten op de uitkering van verzoekster gebeurde in eerste
instantie door slordigheden verkeerd. Gelet hierop is de commissie van oordeel dat de klachten van
verzoekster op dit punt gegrond zijn en de onderzochte gedraging onbehoorlijk wegens strijd met het
beginsel van een goede organisatie.

De gemeente bood voor genoemde fouten zowel mondeling als schriftelijk haar excuses aan. Ook
biedt de gemeente verzoekster een schadevergoeding aan van € 350,- De gemeente stemde dit
bedrag af op de hoogte van het terugvorderingsbesluit. De commissie is van oordeel dat de
gemeente zich hiermee coulant opstelde, nadat zij constateerde dat er fouten gemaakt waren.
Verzoekster gaf ook aan “blij te zijn met de schadevergoeding".

Verder onderzocht de gemeente of zij verzoekster behulpzaam kon zijn in de nasleep bij de
Belastingdienst en DUO. De Belastingdienst baseert zich namelijk op de jaaropgave die de gemeente
aanlevert. DUO krijgt de jaaropgave weer via de Belastingdienst. De gemeente zocht uit of sprake was
van een foutieve jaaropgave van de gemeente aan de Belastingdienst. De gemeente stelt dat dit niet
het geval is. Voor zover de gemeente daartoe de bevoegdheid heeft, constateert de gemeente dat
andere instanties het juiste inkomen verwerkten, dat de gemeente aanreikte.
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De commissie constateert dat de gemeente de op de hoorzitting gemaakte afspraken op dit punt
nakwam. Echter, zoals gezegd, kan de Ombudscommissie over de juistheid van de jaaropgave geen
oordeel geven.

Verder nam de gemeente contact op met twee uitzendorganisaties om verzoekster behulpzaam te zijn
in haar zoektocht naar werk. De commissie betreurt het voor verzoekster dat zij (nog) geen respons
kreeg van deze uitzendbureaus, dan wel dat dit er nog niet in resulteerde dat mevrouw werk vond.

Gelet op voornoemde inspanningen van de gemeente is de geconstateerde strijdigheid met het
beginsel van een goede organisatie hersteld. De gemeente stelde zich op coulante wijze in deze
klachtenprocedure op om verloren vertrouwen terug te winnen en gemaakte fouten te erkennen en te
herstellen.

De commissie betreurt het dat verzoekster aangeeft dat het vertrouwen in de gemeente niettemin nog
niet hersteld is. De commissie spreekt de hoop uit dat verzoekster, na het oordeel van de commissie,
niettemin het hele gebeuren achter zich kan laten.

Ad 2. Het beginsel van een adequate en volledige informatieverstrekking.

De gemeente erkent dat er fouten zijn gemaakt bij de informatieverstrekking aan verzoekster. De
gemeente erkent namelijk dat verzoekster mogelijk op het verkeerde been is gezet naar aanleiding
van de berichtgeving van de gemeente en daardoor mogelijk een andere indruk kreeg van haar
jaarinkomsten. Om die reden is de commissie van ocordeel dat de klachten van verzoekster op dit punt
gegrond zijn. En dat de onderzochte gedraging op dit punt in strijd is met het beginsel van een
adequate en volledige informatieverstrekking.

Dit betreurt de gemeente en bood ook hiervoor haar excuses aan. Naast de hiervoor besproken
schadevergoeding van € 350,- veranderde de gemeente ook grondig haar werkproces, naar
aanleiding van de klachten van verzoekster. Daar waar terugvordering van teveel betaalde
bijstandsuitkering een generalistische taak was voor alle inkomensconsulenten, is hier nu een
specialistisch team op ingezet. Door de inzet van specialisten, is de gemeente in staat fouten te
voorkomen en kan de gemeente de specifieke communicatie met de klant over terugvorderings- en
verhaalszaken verbeteren.

De commissie is verheugd over genoemde wijzigingen en verbeteringen in het proces. Hiermee wordt
tegemoet gekomen aan de klachten van verzoekster en is verzoekster serieus genomen. Hiermee
wordt, naar het oordeel van de commissie, de strijdigheid met het beginsel van een adequate en
volledige informatievoorziening hersteld. De commissie zal de ontwikkelingen op dit punt niettemin
kritisch blijven volgen.

14 mei 2014

AH.A. Lensen, voorzitter Y. Nass, secretaris

YRGAS

De Ombudscommissie geme;\te ‘'s-Hertogenbosch,
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