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RAPPORT

Wat is het verzoek?

Verzoekster wil dat de Ombudscommissie haar klachten onderzoekt en beoordeelt. Ze wil iets van
haar leven maken. Ook wil ze voorkomen dat anderen hetzelfde overkomt als zij. Zij wil dat de
ambtenaren die fouten maakten, hierop aangesproken worden.

Verzoekster zit financieel aan de grond en heeft hierdoor grote spanningen. Verzoekster wil dat de
gemeente haar helpt om haar financiéle problemen op te lossen. Zij legde haar hulpvraag voor aan de
Ombudscommissie.

Is de Ombudscommissie bevoegd het verzoek in behandeling te nemen?

De commissie stelt vast dat verzoekster het niet eens is met het besluit van 4 oktober 2013. In dit
besluit staat dat de bijstandsuitkering aan verzoekster stopt en dat zij teveel ontvangen uitkering terug
moet betalen aan de gemeente.

De commissie merkt op dat de Ombudscommissie niet bevoegd is om een inhoudelijk oordeel te
geven over de juistheid van dit besluit. Dit komt omdat tegen dit besluit de mogelijkheid open stond om
een bezwaarschrift in te dienen. Van deze mogelijkheid is geen gebruik gemaakt. Dit heeft tot gevolg
dat het terugvorderingsbesluit van 4 oktober 2013 in rechte vaststaat en dat de Ombudscommissie in
deze klachtenprocedure uit moet gaan van de juistheid van dit besluit.

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

Wat is het oordeel van de Ombudscommissie?

De gemeente erkent dat zij fouten maakte in de informatieverstrekking aan verzoekster. Onder andere
over studiemogelijkheden. 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 adequate en volledige
informatieverstrekking.

De gemeente bood zowel mondeling als schriftelijk haar excuses aan. Verder compenseert de
gemeente verzoekster voor geleden schade en was zij verzoekster behulpzaam in het zoeken naar
maatwerkoplossingen. Zo draaide ze -- desgevraagd - de brutering van de terugvordering terug en
zette zij de invordering van de schuld, gedurende de klachtenprocedure bij de Ombudscommissie
stopt. Ook nam de gemeente eerdere aanbevelingen over, aangaande informatieverstrekking bij
verrekening van voorschotten.

Dit getuigt van een constructieve en oplossingsgerichte houding van de gemeente. Gelet hierop is de
commissie van oordeel dat de strijdigheid met genoemde behoorlijkheidsbeginselen naar haar oordeel
zijn hersteld.

Wael is de Ombudscommissie van oordeel dat de gemeente in dit gehele dossier eerder zelfproactief
en oplossingsgericht, richting verzoekster had kunnen en moeten handelen. Door een (te) formele en

defensieve opstelling van de gemeente, heeft deze zaak langer geduurd dan nodig.

Over hoe de Ombudscommissie tot dit oordeel gekomen is, leest u hieronder meer.
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Wat zijn de feiten?

Verzoekster werkt al sinds haar 14°jaar fulltime. Zij woont op zichzelf. Zij wordt in augustus 2012
werkloos. Zij vraagt de gemeente om een bijstandsuitkering.

Ook vraagt zij om een voorschot op haar uitkering. Hierover heeft zij contact met drie werkcoaches,
twee contractbeheerders en twee klachibehandelaars. De gemeente geeft een voorschot van € 750, -.
Bedoeld voor eerste levensbehoeften. Verzoekster gebruikt het voorschot voor achterstallige
betalingen en de aankcop van medicijnen. De gemeente verrekent dit voorschot met de lopende
uitkering in de maanden augustus en september 2012,

Op dit moment gaat verzoekster weer naar school. Sinds 1 augustus 2013 ontvangt mevrouw hiervoor
studiefinanciering. In die maand ontving zij ook nog haar bijstandsuitkering. Deze moet zij
terugbetalen aan de gemeente. Bij besluit van 4 oktober 2013 beéindigt de gemeente daarom de
bijstandsuitkering aan verzoekster, per 1 augustus 2013. Ook vordert de gemeente — na verrekening
van de vakantietoeslag - een totaalbedrag terug van € 787,57. De gemeente vroeg verzoekster dit
bedrag binnen zes weken terug te betalen. Dit lukt verzoekster niet.

Bij brief van 20 november 2013 ontvangt verzoekster daarom een aanmaning om alsnog binnen twee
weken een bedrag van € 787,57 over te maken aan de gemeente. Dit lukte verzoekster evenmin.

Verzoekster kan op dit moment haar boodschappen, ziektekosten, tandarts en huur niet meer betalen
en heeft meerdere schulden, waarvoor zij een aflossingsregeling trof.

Wat zijn de klachten?

Verzoekster is het niet eens met de manier waarop de gemeente afspraken nakomt. De gemeente belt
haar vele keren niet terug. Als mevrouw zelf naar de gemeente belt, is niemand bereikbaar.

Ook helpt de gemeente haar niet goed met het voorkomen en oplossen van haar financiéle
problemen. De gemeente beantwoordt haar vragen niet. Haar (tweede) werkcoach geeft bovendien
onjuiste en foute informatie. Ze moest zelf alles uitzoeken. Hierdoor duurt de periode van uitkering
verlening te lang, heeft mevrouw nu pas werk en kan ze pas sinds augustus 2013 naar school.
Mevrouw stelt dat dit drie tot vier maanden eerder gekund had. Alleen haar eerste werkcoach en het
Bureau Sociaal Raadslieden hielpen haar echt.

De gemeente vertelde haar dat een voorschot een lening is en "bewaard” moet worden. Mevrouw
begrijpt dit. Mevrouw begrijpt niet dat de gemeente haar in de maand mei 2013 € 500, minder aan
uitkering betaalt. In deze maand krijgt mevrouw € 380, - in plaats van € 880, -. Hierdoor kon
verzoekster haar huur niet meer betalen en zat mevrouw zonder eten en drinken.

Verder gaat de gemeente niet zorgvuldig om met persoonlijke gegevens. Mevrouw ontvangt op de
eerste dag van haar nieuwe werkcoach per mail een schuldenoverzicht van een onbekende. De naam
en het BSN nummer van deze mevrouw zijn ook in de mail vermeld. De contractbeheerder vraagt haar
deze gegevens te wissen en te vergeten.

Verzoekster vindt verder dat haar contractbeheerder onprofessionele opmerkingen tegen haar
maakte, zoals: "Zou u wel gaan werken?” “Zou u wel naar school gaan?” “De gemeente is geen
kredietbank”.

De terugvordering van de bijstandsuitkering door de gemeente, is voor verzoekster echt een
probleem. Verzoekster vindt dat de terugvordering te wijten is aan de moeilijkheden die zij met de
gemeente heeft gehad.

/
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Doordat zij wekenlang niets van de gemeente hoorde, kon zij niet tijdig studiefinanciering aanvragen
en zelte de gemeente de bijstandsuitkering niet tijdig stop. Ook kon zij hierdoor niet de studie gaan
doen, die zij eigenlijk wil volgen.

Verzoekster vindt dat zij, vanwege de door de gemeente gemaakte fouten en haar privé-
omstandigheden, zij de kans had moeten krijgen om zonder een hijstandsschuld aan haar studie te
starten. Met hulp van het Bureau Sociaal Raadslieden vroeg zij uiteindelijk alsnog studiefinanciering
aan en is naar haar mening voorkomen dat de schuld aan de gemeente (terugvordering) nog groter
werd.

Wat vindt de gemeente?

De gemeente wil mevrouw helpen. De gemeente staat mevrouw steeds te woord en verwijst haar naar
de instanties waar zij terecht kan met haar problemen. Waaronder de schuldhulpverlening en de
Kredietbank.

De gemeente gaf, zo vindt de gemeente, mevrouw de uitkering waar zij volgens de wet recht op had.
De gemeente gaf ook een voorschot op haar lopende bijstandsuitkering. Tussendoor gaf de gemeente
geen voorschotten. Dit staat de wet niet toe, stelt de gemeente.

De gemeente vindt dat zij zich maximaal inspande om mevrouw uit de financiéle problemen te
houden. Om verzoekster te helpen, liet de gemeente in augustus 2013 de bijstandsuitkering
doorlopen. Totdat mevrouw studiefinanciering ontving. Deze pro-actie vindt de gemeente passend.
Volgens de gemeente is met verzoekster duidelijk en aantoonbaar de afspraak gemaakt dat zij de
teveel ontvangen WWB-gelden, na onivangst van de (achterstallige en dus hogere) studiefinanciering,
terug zou storten. De gemeente stelt zij uitgebreid over de terugvordering communiceerde met
verzoekster en dat verzoekster dit ook bevestigt. De consequenties van de terugvordering en de
blokkering van de bijstandsuitkering zijn,volgens de gemeente, met verzoekster besproken.

De gemeente is van mening dat zij de regelgeving goed toepaste. De terugvordering was terecht, stelt
de gemeente. Verlaging van de terugvordering of kwijtschelding van de vordering is naar de mening
van de gemeente ongepast en niet aan de orde. Ook wanneer verzoekster op een eerder moment
was geadviseerd over de mogelijkheid voor studiefinanciering, zou de verdering ontstaan kunnen zijn.
Tussen de aanvraag om studiefinanciering en de uithbetaling daarvan, zit nu eenmaal enige
doorlooptijd, stelt de gemeente. Nu verzoekster al langer voornemens was weer te gaan studeren,
was een financieel overbruggingsprobleem voorzienbaar valgens de gemeente. Verzoekster had hier
volgens de gemeente rekening mee kunnen houden. Dit overbruggingsprobleem kan mevrouw niet
afschuiven op de gemeente, vindt de gemeente. Het financieel overbruggingsprobleem staat volgens
de gemeente los van de klacht over informatieverstrekking.

De gemeente stelt dat zij niet schuldig is aan de ontstane situatie van mevrouw. De gemeente heeft
mevrouw goed behandeld, vindt zij. De gemeente kan geen verantwoordelijkheid nemen voor
aanvraagprocedures en — termijnen van andere instanties (DUQ).

Wel vindt de gemeente dat doordat verzoekster meerdere casemanagers had, dit de consistentie van
haar informatievoorziening over o.a. studiemogelijkheden niet bevorderde. Hiervoor bood de
gemeente haar excuses aan aan verzoekster.

De gemeente biedt verzoekster — als compensatie voor de gemaakte fout in de informatievoorziening
— een schadevergoeding aan van € 450, -. Deze vergoeding kan verzoekster inzetten voor het
aflossen van ruim de helft van de openstaande vordering.
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Voor de schuld die daarna overblijft, biedt de gemeente een betalingsregeling aan, gericht op
aflossing in het kalenderjaar 2014. De brutering van de openstaande schuld, maakte de gemeente
eerder al ongedaan.

Hoe beoordeelde de Ombudscommissie het verzoek?

De Ombudscommissie onderzocht of de gemeente op een behootlijke manier is omgegaan met
verzoekster. Daarbij toetste de commissie het verzoek aan de behoorlijkheidsnormen uit de
Behoorlijkheidswijzer van de Nationale Ombudsman. In dit onderzoek toetste de Ombudscommissie
aan:

1) Het beginsel van een adequate en volledige informatieverstrekking. Heeft de gemeente
verzoekster volledig en juist geinformeerd over de verrekening van haar voorschot(ten) en
studiemogelijkheden in relatie tot terugvordering van teveel bestaande bijstandsuitkering?

2) het beginsel van professionaliteit.

Hoe was de procedure?

De Ombudscommissie nodigde partijen uit voor een hoorzitting. 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 geen inhoudelijke reacties op dit verslag.

De commissie vroeg het Bureau Sociaal Raadslieden, na de hoorzitting, de totale financiéle situatie
van verzoekster te bekijken. Het Bureau Sociaal Raadslieden onderzocht hoe verzoekster haar
schulden kan oplossen voor de toekomst en wat hiervoor nodig is. Het Bureau Sociaal Raadslieden
informeerde de Ombudscommissie over de uitkomst van haar onderzoek. Zij concludeert dat: “Als
mevrouw haar baan blijft behouden denkt ze haar financiéle zaken te kunnen regelen. Betrokkene
vindt gezien de gemaakte fouten en gelet op haar persoonlijke omstandigheden het niet reéel dat ze
nu met een terugvordering van de bijstandsuitkering is belast. Een bezwaar tegen de betreffende
beslissing is niet meer mogelijk. Een gemeente kan echter op individuele gronden afzien van
terugvordering. Wellicht dat de klachten die mevrouw aan de Ombudscommissie kenbaar heeft
gemaakt, voor de commissie reden zijn om aan de afdeling AmSZ te adviseren van de terugvordering
af te zien.”

Na de hoorzittingen het onderzoek van het Bureau Sociaal Raadslieden, 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, het onderzoek bij het
Bureau Sociaal Raadslieden en de beantwoording van de aanvullende vragen door de gemeente, na
de hoorzitting, heeft de afhandeling van deze klacht veel tijd in beslag genomen. De commissie
betreurt de ontstane vertraging in de klachtafhandeling, 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 oordesl.

/
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Ad 1) Het beginsel van een adequate en volledige informatieverstrekking.

Verrekening voorschotten

Als iemand niet in zijn eigen inkomen kan voorzien, kan hij een bijstandsuitkering aanvragen bij de

- gemeente. Zolang de gemeente het recht op bijstand nog niet vaststelt, kan iemand een voorschot op
de uitkering aanvragen. Dit deed verzoekster.

De gemeente verleent een voorschot in de vorm van een renteloze geldlening. Dit illustreert het
voorlopige karakter van het voorschot en het gegeven dat betrokkene het voorschot moet
terugbetalen. Als iemand voor bijstand in aanmerking komt, verrekent de gemeente het voorschot met
de toegekende bijstand. Dit kan zonder voorafgaande toestemming van betrokkene.

Is het voorschot ten onrechte of tot een te hoog bedrag verleend door de gemeente, dan vordert de
gemeente dit bedrag terug‘. In dat geval stuurt de gemeente betrokkene een brief.

De commissie stelt vast dat de gemeentebevoegd was de verleende voorschotten te verrekenen met
de toegekende bijstand?.

In de brief die verzoekster ontving stond dat de verlening van een voorschot een lening is. Bedoeld
om te voorzien in de eerste levenshehoeften. In de brief waarbij de gemeente voorschot verleent
staat; “Deze betaling moet u zien als een lening. Als straks blijkt dat u recht heeft op een uitkering,
verrekenen we die met uw uitkering. Als straks blijkt dat u geen recht heeft op een uitkering, betaalt u
dit bedrag terug. Wij sturen u dan opnieuw een brief.”

Gezien deze informatie moest verzoekster rekening houden met verrekening van de voorschotten op
toegekende bijstand, vindt de commissie.

Informatie over manier van verrekening voorschotten en mogelijkheid betalingsregeling

De gemeente verrekende het verleende voorschot aan verzoekster met de lopende uitkering in de
maanden augustus en september 2012. Verzoekster stelt dat zij hierdoor financieel in de problemen
kwam en er schulden ontstonden.

De commissie vraagt zich het volgende af. Was de informatie van de gemeente over de manier van
verrekening van de voorschotten voldoende duidelijk voor verzoekster? Verzoekster vindt dat de
gemeente haar vooraf moest informeren over de manier van verrekenen van de voorschotten. En ook
over de mogelijkheid van een betalingsregeling. Daartoe overweegt de commissie als volgt.

De gemeente maakt gebruik van (standaard-)brieven bij de verlening van voorschotten. In deze brief
staat over welke periode iemand een voorschot ontvangt en de hoogte van het bedrag. In de
informatie aan verzoekster —een (standaard-) brief- stond niet hoe en wanneer de gemeente een
voorschot verrekent, constateert de commissie. De gemeente stelt dat de gemeente verleende
voorschotten in beginsel verrekent met de eerste gebruikelijke betaling van de bijstandsuitkering. Maar
ook deze informaitie staat niet in de brief, noch op internet. Evenmin staat in de brief of de gemeente
het gehele voorschot ineens of in delen verrekent. Hierdoor is voor betrokkenen vooraf niet duidelijk
hoe en wanneer de gemeente het verleende voorschot verrekent, en waar zij zich financieel op moet
voorbereiden.

' Op grond van artikel 58 Wet werk en bijstand.
2 Vgl. toelichting op artikel 52 Wet werk en bijstand.
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De commissie sluit niet uit dat een betrokkene, na (directe en gehele) verrekening, te weinig geld heeft
om in zijn onderhoud te voorzien tot de eerstvolgende betaling van bijstand. Dit gebeurde ook in het
geval van verzoekster.

Als betrokkene, door verrekening van een voorschot, in ernstige financiéle problemen komt, kan de
gemeente met betrokkene een gespreide terugbetaling van het voorschot overeenkomen. De
mogelijkheid van een betalingsregeling nam de gemeente niet op in genoemde (standaard-)brief.
Hoewel het bieden van een betalingsregeling, wettelijk gezien niet verplicht is, kan het wel het
gewenste maatwerk zijn. Vooral als betrokkene door verrekening onvoldoende geld heeft om in zijn of
haar eigen onderhoud te voorzien tot de eerstvolgende betaling van bijstand. Zo ook in het geval van
verzoekster.

De commissie is van oordeel dat de gemeente verzoekster vooraf actief en ongevraagd moest
informeren over de mogelijkheid van een betalingsregeling. Een adequate en volledige
informatieverstrekking brengt dit met zich mee.

De commissie vindt de informatie van de gemeente aan verzoeker in de (standaard) brief over de
manier van verrekenen van voorschotten en de mogelijkheid van een betalingsregeling, met het oog
op het voorgaande, niet onjuist, maar wel onvolledig en onduidelijk. Daarom is naar het oordeel van
de commissie sprake van strijd met het beginsel van een adequate en volledige
informatieverstrekking. De klachten van verzoekster op dit punt vindt de commissie gegrond.

De commissie nam er kennis van dat de gemeente aanbevelingen — in een andere zaak - op dit punt
overnam. Hierover is de commissie verheugd.

In de (standaard)brief over verlening van voorschotten staat voortaan: hoe en wanneer de gemeente
een voorschot verrekent, informatie aan de burger dat de gemeente verleende voorschotten in
beginsel verrekent met de eerst gebruikelijke betaling van de bijstandsuitkering, informatie aan de
burger over de wijze van verrekening (ineens of in delen) en de mogelijkheid van een
betalingsregeling.

Om die reden beschouwt de commissie de hiervoor geconstateerde strijdigheid met het beginsel van
een adequate en volledige informatieverstrekking, hersteld.

Informatie over Studiemogelijkheden en terugvordering teveel betaalde bijstandsuitkering

Verzoekster verwijt de gemeente dat zij haar niet goed informeerde over haar studiemogelijkheden in
relatie tot haar bijstandsuitkering. Zij stelt dat zij wekenlang niets van de gemeente hoorde. Hierdoor
kon zij niet tijdig studiefinanciering aanvragen en zette de gemeente de bijstandsuitkering niet tijdig
stop. Ook kon zij hierdoor niet de studie gaan doen, die zij eigenlijk wil volgen.

De commissie sluit niet uit dat de verwachtingen van verzoekster dat de gemeente haar problemen
oploste mogelijk (te) hoog waren. Echter, de commissie is van oordeel dat in het geval dat
medewerkers niet aan deze verwachtingen kunnen voldoen, zij mogelijk eerder hadden kunnen
verwijzen naar het Bureau Sociaal Raadslieden. Zeker omdat mevrouw daar goede ervaringen mee
had en veel vertrouwen in had. De gemeente stelt nu dat zij niet schuldig is aan de ontstane financiéle
situatie van mevrouw.
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De gemeente vindt dat zij verzoekster goed behandelde en meermalen maatwerkoplossingen bood.
De terugverdering acht de gemeente terecht. De gemeente stelt dat zij, ten gunste van verzoekster,
de bijstandsuitkering in augustus door liet lopen.

De commissie constateert echter dat, onveriet de goede bedoelingen van de gemeente bij het laten
doorlopen van de bijstandsuitkering in augustus, de uitwerking feitelijk anders was. Doordat de
gemeente de bijstandsuitkering over augustus terugvordert, kwam mevrouw financieel (nog meer) in
de problemen.

Zoals gezegd is de commissie niet bevoegd een inhoudelijk oordeel te geven over de terugvordering
van de bijstandsuitkering. Op dat punt onthoudt de commissie zich van een oordeel. Wel vraagt de
commissie zich af of de gemeente haar op dit punt goed informeerde.

Daartoe overweegt de commissie als volgt. De gemeente erkent inmiddels dat zij verzoekster niet
goed informeerde. Verzoekster had meerdere casemanagers. Dit bevorderde de consistentie van haar
informatievoorziening over o.a. studiemogelijkheden niet. De klachten van verzoekster op dit punt zijn
naar het oordeel van de commissie om die reden gegrond. De informatieverstrekking was in strijd met
het beginsel van een adequate en volledige informatieverstrekking.

De gemeente bood hiervoor zowel mondeling als schriftelijk haar excuses aan. Verder compenseert
de gemeente verzoekster voor geleden schade en was zij verzoekster behulpzaam in het zoeken naar
maatwerkoplossingen. Zo draaide ze — desgevraagd - de brutering van de terugvordering terug en
zette zij de invordering van de schuld, gedurende de klachtenprocedure bij de Ombudscommissie
stop. Ook nam de gemeente eerdere aanbevelingen over, aangaande informatieverstrekking bij
verrekening van voorschotten.

Dit getuigt van een constructieve en oplossingsgerichte houding van de gemeente. Gelet hierop is de
commissie van oordeel dat de stiijdigheid met genoemde behoorlijkheidsbeginselen naar haar oordeel
zijn hersteld.

Ad 2) Professionele organisatie

De commissie kon op basis van haar dossier niet objectief vaststellen dat sprake was van
onzorgvuldig omgaan met persoonlijke gegevens. Ook niet dat er onprofessionele opmerkingen zijn
gemaakt door de contractbeheerder van verzoekster.

Hiermee zegt de commissie niet, dat hiervan geen sprake was, maar wel dat er te weinig objectieve
gegevens beschikbaar waren om strijdigheid met een behoorlijkheidsnorm te kunnen vaststellen. Om
die reden doet de Ombudscommissie op dit punt geen uitspraak,

Wat is het eindoordeel van de Ombudscommissie?
De gemeente informeerde verzoekster niet goed over de verrekening van haar voorschot en haar

studiemogelijkheden in relatie tot haar bijstandsuitkering. Dit is in strijd met het beginsel van een
adequate en volledige informatieverstrekking. De klachten van verzoekster op dit punt zijn gegrond.

Y
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Niettemin is de commissie verheugd over de door de gemeente aangeboden excuses en de geboden
oplossing aan verzoekster. Hiermee zijn de geconstateerde strijdigheden met de
behoorlijkheidsnormen, hersteld.

Wel is de Ombudscommissie van oordeel dat de gemeente in dit gehele dossier eerder proactief en
oplossingsgericht, richting verzoekster had kunnen en moeten handelen. De commissie stelt vast dat
de gemeente pas laat, na de hootrzitting, in beweging kwam om een finale oplossing te bereiken voor
verzoekster. Door een (te) formele en defensieve opstelling van de gemeente, heeft deze zaak langer
geduurd dan nodig.

27 mei 2014.

De Ombudscommissie gemeente ‘s-Hertogenbosch,
A.H.A. Lensen, voorzitter Y. Nass, secretaris
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