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Wat is het verzoek?

Verzoeker is het niet eens met de reactie van de gemeente op zijn klacht. Hij voelt zich niet serieus
genomen, omdat de gemeente volgens hem niets met zijn klacht deed. De klachtafhandeling door de
gemeente was volgens verzoeker eenzijdig en partijdig. Om die reden vraagt hij de
Ombudscommissie deze klacht verder te onderzoeken. Hij wil dat gemaakte fouten rechtgezet
worden. Zodat hij verder kan gaan met zijn leven en aan zijn toekomst kan werken.

Wat is het oordeel van de Ombudscommissie?

De Ombudscommissie acht de onderzochte gedraging niet behoorlijk, vanwege strijdigheid met het
vereiste van hoor- en wederhoor, het vereiste van onpartijdigheid en het vereiste van actieve en
adequate informatieverstrekking. De klachten van verzoekers op dit punt zijn gegrond.

Vereiste van hoor en wederhoor

Het is niet behoorlijk dat de gemeente de eerste klacht van verzoeker, zonder klachtgesprek, afdeed.
De commissie is verder van oordeel dat de gemeente verzoeker voorafgaand aan de verzending van
de klachtafdoeningsbrief, de (aparte) verslagen van het horen moest toesturen.

Vereiste van onpartijdigheid

De Ombudscommissie stelt vast dat in de klachtafdoeningsbrief van 28 augustus 2015 de motivering
ontbreekt waarom de klachtbehandelaar en de gemeente in de klachtbeslissing, met name over het
voorval op 29 juni 2015 bij Weener XL, meer geloof hechtten aan het verhaal van de werkconsulente
dan aan het verhaal van verzoeker. Door — ongemotiveerd — meer gewicht toe te kennen aan de
lezing van de gemeente dan aan de lezing van verzoeker over de klachten, handelde de gemeente in
strijd met het vereiste van onpartijdigheid.

Schijn van partijdigheid

De werkconsulente en de gemeente deden onvoldoende om de schijn van partijdigheid bij verzoeker
te voorkomen of weg te nemen. In een mail van de werkconsulent wordt verzoeker aangeduid als
“onze vriend”. En het besluit van 15 juli 2015 verlaagt de gemeente de uitkering van verzoeker in
augustus 2015 met 100% wegens vermeend “zeer ernstig misdragen” jegens de werkconsulente van
verzoeker. Genoemd besluit wordt, namens het college van burgemeester en wethouders, genomen
door diezelfde werkconsulente tegen wie de vermeende zeer ernstige misdraging gericht is.

Nu de korting ten onrechte opgelegd werd door de gemeente, waren excuses — naar het oordeel van
de Ombudscommissie — op zijn plaats geweest.

Vereiste van actieve en adequate informatieverstrekking

De gemeente informeerde verzoeker in de periode van 20 januari 2015 tot 24 juni 2015 niet actief en
adequaat over de op 20 januari 2015 van rechtswege beéindigde werkervaringsplaats, noch over de
(wettelijke) grondslag van de werkzaamheden die verzoeker met behoud van uitkering bleef verrichten
voor Musa Haircreations. Hiermee wekte de gemeente, naar het oordeel van de Ombudscommissie,
de schijn dat de werkervaringsplaats na de wettelijke zes maanden (toch) “doorliep”, met goedvinden
van de gemeente.

Verder gaf de gemeente in de brief van 25 juni 2015 ten onrechte niet aan waar hij terecht kon met
vragen over de brief, dan wel de daarin gemaakte afspraken. En nam de gemeente verzoeker
onvoldoende “mee” in het nut en de noodzaak van de opgelegde verplichtingen (o.a. sollicitatieplicht)
en afspraken in de brief van 25 juni 2015.
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Over hoe de Ombudscommissie tot haar oordeel kwam, leest u hieronder meer.
Wat zijn de feiten?

Verzoeker ontvangt een uitkering op grond van de Participatiewet van de gemeente. Op 20 juni 2014
tekenen verzoeker, de gemeente en Musa Haircreations een werkervaringsovereenkomst voor de
duur van 24 juni 2014 tot 24 september 2014 (drie maanden). Deze overeenkomst wordt voor de duur
van drie maanden — mondeling — verlengd tot 20 januari 2015.

Onweersproken is dat er alleen telefonisch en mondeling contact was tussen de werkconsulente,
verzoeker en Musa Haircreations, over deze verlenging van de werkervaringsplaatsovereenkomst. Er
is hierover geen mailcontact geweest. Een nieuwe schriftelijke (verlengde)
werkervaringsovereenkomst is niet opgemaakt.

De werkervaringsplaats eindigt aan het eind van de overeengekomen periode1. Verzoeker blijft
niettemin tot en met 24 juni 2015 bij Musa Haircreations werken, met behoud van zijn
bijstandsuitkering.

Op 24 juni 2015 hebben verzoeker en zijn werkconsulente een afspraak voor een vervolggesprek over
zijn arbeidsplicht. Tijdens dit gesprek belt de werkconsulente, in aanwezigheid van verzoeker, naar
Musa Haircreations om de mogelijkheid van een arbeidscontract voor verzoeker te bespreken.

De werkconsulent stuurt verzoeker vervolgens op 25 juni 2015 een brief waarin staat dat hij per direct
moet stoppen met zijn werkervaringsplaats bij Musa Haircreations, omdat de maximale termijn van de
werkervaringsplaats is overschreden en verzoeker (nog) geen arbeidscontract kreeg.

Verzoeker gaat op 29 juni 2015, in persoon en zonder afspraak naar Weener XL, om in gesprek te
komen met zijn werkconsulente over het feit dat zijn werk bij Musa Haircreations per direct stopt. De
receptioniste krijgt geen contact met de werkconsulente. Even later komt de werkconsulente
langslopen en spreekt verzoeker haar aan. Er volgt geen gesprek. Partijen verschillen van mening
over de gang van zaken tijdens deze ontmoeting.

Verzoeker heeft vervolgens op 2 juli 2015 een “gesprek van orde” met de teamleider van zijn
werkconsulente over de vermeende bedreiging op 29 juni 2015. In dit gesprek wordt verzoeker
aangesproken op zijn gedrag van 29 juni 2015, waarin hij emotioneel (boos) werd, zijn stem verhief en
aanvankelijk weigerde het gebouw te verlaten.

Op 15 juli 2015 ontvangt verzoeker van zijn werkconsulente, namens de gemeente, een brief waarbij
zijn bijstandsuitkering voor de periode van een maand (augustus) is verlaagd met 100 %, vanwege
een zeer ernstige gedraging, te weten bedreiging van de werkconsulente door verzoeker op 29 juni
2015. Het bezwaarschrift dat verzoeker op 22 juli 2015 indiende tegen dit besluit, verklaart de
gemeente bij besluit van 27 oktober 2015, overeenkomstig het advies van de bezwarencommissie,
gegrond. Conclusie: de sanctie is onevenredig in verhouding tot het aan verzoeker te maken verwijt.
Niet aannemelijk is geworden dat sprake was van agressie als bedoeld in artikel 9, lid 6 van de
Participatiewet en daarmee van maatregelwaardig gedrag. Met name is niet aannemelijk geworden
dat verzoeker verbaal geweld heeft gebruikt dat als agressief — in intimiderende of bedreigende zin —
moet worden beschouwd.

Verzoeker is nu een traject gestart om als zelfstandige aan de slag te gaan.

Interne klachtbehandeling.

Verzoeker dient op 29 juni 2015 een klacht in bij de gemeente 's-Hertogenbosch. Verzoeker vindt dat
zijn werkconsulente afspraken niet nakomt over zijn werkervaringsplaats en hem onbehoorlijk
behandelde door hem op 29 juni 2015 niet te woord te willen staan bij Weener XL.

1 Dit staat in artikel 11.2, sub a. van de door partijen getekende werkervaringsovereenkomst.
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De gemeente nodigt verzoeker op 1 juli 2015 - per mail - uit om op 13 juli 2015 over de klacht te
komen praten met de klachtbehandelaar en met de leidinggevende van zijn werkconsulente.
Verzoeker is niet aanwezig bij dit gesprek. Ook de werkconsulente niet.

De klachtbehandelaar van de gemeente verstuurt op 13 juli 2015 een klachtafdoeningsbrief. Omdat
verzoeker niet is ingegaan op de uitnodiging om de klacht te bespreken, beschouwt de
klachtbehandelaar de klacht als afgedaan.

Verzoeker dient zijn klacht op 22 juli 2015 opnieuw in bij de gemeente. Hij geeft aan de mail van 1 juli
2015 niet te hebben ontvangen. Om die reden was hij niet aanwezig bij het klachtgesprek van 13 juli
2015.

De klachtbehandelaar nodigt verzoeker op 2 juli 2015, per brief, uit voor een (nieuw) klachtgesprek op
24 augustus 2015 om over zijn klacht te praten en te proberen samen tot een oplossing te komen. Dit
klachtgesprek vindt plaats op 25 augustus 2015. Bij dit klachtgesprek zijn aanwezig de
klachtbehandelaar en de leidinggevende van de werkconsulente. Op 25 augustus 2015 vindt er ook
een klachtgesprek plaats tussen de klachtbehandelaar, de leidinggevende van de werkconsulente en
de werkconsulente. Van beide klachtgesprekken maakte de klachtbehandelaar een verslag. Deze
verslagen voegde de gemeente bij de klachtafdoeningsbrief.

In de klachtafdoeningsbrief van 28 augustus 2015 verklaart de gemeente de klachten van verzoeker
ongegrond. De gemeente vindt de klacht van verzoeker niet terecht. Het gedrag van de
werkconsulente beoordeelt de gemeente als behoorlijk. De gemeente vindt dat de werkconsulente
zich gedroeg zoals verzoeker van de overheid mag verwachten.

Wat zijn de klachten? Visie van klager.

Verzoeker geeft aan dat hij een bijstandsuitkering ontvangt en dat de gemeente hem in verband
hiermee in het verleden verplichtte om bij Weener XL inpakwerkzaamheden te verrichten. Bij het
uitvoeren van de inpakwerkzaamheden hoorde hij dat er ook de mogelijkheid bestaat om met behoud
van een bijstandsuitkering werkervaring op te doen bij een bedrijf. Verzoeker is toen op zoek gegaan
naar een werkervaringsplaats en vond deze bij Musa Haircreations. Hij is hier op 24 juni 2014 aan de
slag gegaan.

Verzoeker zegt dat hij van zijn werkconsulent en haar voorganger hoorde dat hij zes maanden bij
Musa Haircreations ervaring kon opdoen. De eerste werkervaringsovereenkomst die hij kreeg had
betrekking op de periode 24 juni 2014 tot 24 september 2014. Deze overeenkomst is volgens
verzoeker formeel nooit verlengd, terwijl hij wel tot juni 2015 bij Musa Haircreations is blijven werken.

Verzoeker geeft aan dat zijn werkconsulent van hem verlangde dat hij zelf bij Musa Haircreations om
een arbeidsovereenkomst zou vragen. Dit heeft hij één keer gedaan en daarna niet meer omdat hij dit
lastig vond. Hij wilde niet blijven zeuren over een arbeidsovereenkomst.

Op 24 juni 2015 had verzoeker een afspraak met zijn werkconsulente. Tijdens dit gesprek belde de
werkconsulente, in zijn aanwezigheid, naar Musa Haircreations.

Verzoeker hoorde achteraf van Musa, zo stelt hij, dat Musa aan het begin van het telefoongesprek zei
dat het gesprek niet gelegen kwam omdat er klanten in zijn zaak waren. Desondanks bleef de
werkconsulente vragen stellen over een arbeidscontract. Hierop heeft Musa de verbinding verbroken.

Verzoeker geeft aan dat de werkconsulente hem tijdens het gesprek op 24 juni 2015 vertelde dat hij
niet meer naar Musa Haircreations mocht om werkervaring op te doen. Volgens verzoeker sprak de
werkconsulente met hem af dat zij opnieuw contact zou opnemen met Musa Haircreations om het
aanbieden van een arbeidscontract te bespreken. Deze afspraak kwam de werkconsulente volgens
verzoeker niet na.
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Want zij had pas na het incident op 29 juni 2015 telefonisch contact met Musa Haircreations over het
besluit om per direct zijn werkzaamheden in de vorm van een werkervaringsplaats bij Musa
Haircreations stop te zetten. Volgens verzoeker had dit contact veel eerder plaats moeten vinden.

Echter op 29 juni 2015 ontving verzoeker al de brief van zijn werkconsulente? waarin staat dat hij per
direct moet stoppen met zijn werkzaamheden bij Musa Haircreations. Verzoeker is erg verrast en
teleurgesteld door deze brief, omdat Musa hem vertelde dat hij de gemeente hierover nog niet sprak.
Ook begreep verzoeker van Musa dat deze zeer tevreden was over hem en bereid was te bezien in
hoeverre hij bij Musa Haircreations zou kunnen blijven werken.

Volgens verzoeker heeft de werkconsulente die mogelijkheden niet serieus overwogen. Volgens
verzoeker beéindigde de werkconsulente de werkervaringsplaats ten onrechte.

Verzoeker is hierop op 29 juni 2015 naar Weener XL gegaan. Hij wilde uitleg van zijn werkconsulente
over de gang van zaken. Bij de receptie van Weener XL kreeg verzoeker te horen dat zijn
werkconsulente niet in de gelegenheid was om hem te woord te staan. Even later kwam de
werkconsulente toevallig langslopen en sprak verzoeker haar aan. Verzoeker geeft aan dat hij zijn
stem hierbij verhief, maar dat hij op gepaste afstand van haar stond en geen bedreigingen uitte.
Verzoeker zegt dat de werkconsulente het gesprek niet met hem wilde aangaan en boos werd. Op
verzoek van de beveiliging heeft hij het pand van Weener XL vervolgens verlaten.

Verder geeft verzoeker aan dat de gemeente hem ten onrechte verwijt dat hij pas op 8 juni 2015
meldde dat Musa Haircreations hem vanaf maart 2015 tien uur per maand betaalde. De eerste
betaling van Musa heeft hij namelijk ineens begin juni 2015 ontvangen.

Het zit verzoeker dwars dat, ondanks het bezwaar dat hij won tegen de korting op zijn uitkering, de
werkconsulente, noch haar teamleider excuses maakten voor hun fout. Hij verwachtte dat de
leidinggevende van zijn werkconsulente haar zou aanspreken op haar gedrag. Verzoeker blijft het
gevoel houden dat de gemeente hem nog steeds stilzwijgend verwijten maakt over dit voorval.

Verzoeker geeft aan dat hij niet voor zijn lol in de bijstand zit en dat hij graag aan de slag wil. Hij geeft
aan dat hij graag als zelfstandige aan de slag wil. Bij het opstellen van het bedrijfsplan heeft de
gemeente hem ondersteuning geboden. Verzoeker vond die ondersteuning onvoldoende, maar hij
heeft geen geld om zelf een adviseur te betalen.

Wat vindt de gemeente?

De gemeente geeft aan dat volgens de beleidsregels® een bijstandsgerechtigde maximaal zes
maanden met behoud van uitkering bij een bedrijf ervaring kan op doen. De gemeente benadrukt dat
verzoeker hiervan op de hoogte was.

In de periode 26 november 2014 tot 24 juni 2015 is er, zo stelt de gemeente desgevraagd, drie keer
telefonisch contact geweest tussen de werkconsulente, en Musa Haircreations.

Tijdens deze telefoongesprekken vroeg de werkconsulente keer op keer of Musa bereid was om
verzoeker een arbeidscontract aan te bieden. Ondanks toezeggingen van Musa dat hij dit zou doen,
gebeurde dit niet. Dit was voor de gemeente aanleiding om verzoeker niet langer toe te staan te
blijven werken bij Musa. Dit is in de brief van 25 juni 2015, na een gesprek tussen verzoeker en de
werkconsulente op 24 juni 2015, bevestigd.

Uiteindelijk heeft verzoeker in de periode 24 juni 2014 tot 24 juni 2015 werkervaring opgedaan bij
Musa Haircreations, oftewel één jaar. Nu in de beleidsregels staat dat een werkervaringsperiode
maximaal zes maanden mag duren, vindt de gemeente dat zij erg coulant is geweest.

2 Gedateerd 25 juni 2015.
. Beleidsregels Re-integratie Participatiewet/IOAW/IOAZ 's-Hertogenbosch 2015.
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De gemeente stelt dat verzoeker op 29 juni 2015 om 12.16 uur de voicemail van zijn werkconsulente
insprak, omdat hij wilde praten over de brief van 25 juni 2015. Om 13:00 uur op diezelfde dag staat
verzoeker in de hal van WeenerXL om verhaal te halen. Verzoeker en zijn werkconsulente treffen
elkaar daar per toeval. Verzoeker begint te schreeuwen en staat op zeer korte afstand van de
werkconsulente. De werkconsulente vroeg verzoeker meerder malen rustiger te worden. Toen dit niet
gebeurde is verzoeker door de bewaking naar buiten begeleid. Dit voorval was voor de gemeente
aanleiding om de uitkering van verzoeker gedurende één maand volledig te korten. Hiertegen maakte
verzoeker met succes bezwaar. De gemeente stelt dat dit voorval verder geen invloed heeft op de
begeleiding door de gemeente.

Verzoeker diende een klacht in tegen zijn werkconsulente. De gemeente verklaarde deze klachten
ongegrond. Dit staat in de klachtafdoeningsbrief van 28 augustus 2015. 3

De gemeente geeft aan dat verzoeker op enig moment vroeg om niet langer meer te worden begeleid
door zijn werkconsulente. Dit verzoek wees de gemeente af omdat er volgens de gemeente geen
twijfel over bestond dat de werkconsulente de begeleiding niet meer goed zou kunnen uitvoeren.
Verder legt de gemeente uit dat het team uit slechts twee werkconsulenten bestaat die het beide erg
druk hebben. Dit maakt het verschuiven van klanten lastig.

De gemeente verwijt verzoeker dat hij de gemeente pas op 8 juni 2015 doorgaf dat hij sinds maart
2015 tien uur per maand werd betaald door Musa Haircreations.

In de periode juli —augustus 2015 belde de accountmanager van Weener XL een aantal keren met
Musa Haircreations om te na te gaan of er toch nog bereidheid bestond om verzoeker een
arbeidscontract aan te bieden. Dit bleek niet mogelijk. Voor Musa Haircreations waren de
werkgeverskosten te hoog. De gemeente stelt dat er geen gesprek plaatsvond, tussen verzoeker, de
gemeente en Musa om te praten over een arbeidscontract.

Dit blijkt zo stelt de gemeente, desgevraagd, uit mailtjes.

De gemeente pakte de re-integratie van verzoeker inmiddels weer op. Er is een Quickscan van
verzoeker gemaakt en er is een werkontwikkelplan opgesteld. Omdat verzoeker aangaf een eigen
bedrijf te willen starten, biedt de gemeente hem ondersteuning bij het opstellen van een bedrijfsplan.
Deze ondersteuning wordt gegeven door studenten van Avans hogeschool.

Hoe was de procedure?

De Ombudscommissie is een onderzoek naar de klacht begonnen. De Ombudscommissie won
informatie in en luisterde naar het verhaal van beide partijen. De Ombudscommissie nodigde partijen
uit voor een hoorzitting.

Zowel verzoeker als vertegenwoordigers van de gemeente waren aanwezig op deze hoorzitting. Beide
partijen vertelden hun kant van het verhaal. Na de hoorzitting stelde de commissie een verslag van
bevindingen op. Hiermee beéindigde de commissie haar feitenonderzoek. De commissie ontving
zowel van verzoeker als de gemeente een inhoudelijke reactie op dit verslag. Deze reacties verwerkte
de commissie in dit rapport.

Wat onderzocht de Ombudscommissie?
De Ombudscommissie onderzocht of de gemeente op een behoorlijke manier omging met verzoeker.
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 vereiste van hoor- en wederhoor. Dit vereiste houdt in dat de gemeente bij de

voorbereiding van een (klacht-)beslissing de betrokken burger vooraf hoort. Zo kan deze
burger voor zijn belangen opkomen.

™\
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2) het vereiste van onpartijdigheid. Dit vereiste houdt in dat de gemeente zich onpartijdig opstelt
zonder vooroordelen. Dit betekent dat de gemeente ook alle schijn van partijdigheid dient te
vermijden. Dit vereiste brengt met zich mee dat gemeenteambtenaren zich.actief opstellen om
iedere vorm van een vooropgezette mening of schijn van partijdigheid te vermijden.

3) het vereiste van actieve en adequate informatieverstrekking. Dit beginsel houdt in dat de
gemeente burgers, met het oog op de behartiging van hun belangen, actief en desgevraagd
van adequate informatie voorziet.

Wat zijn de overwégingen van de Ombudscommissie?
De commissie baseert zich bij haar oordeel op haar bevindingen in haar verslag van bevindingen en
het klachtdossier.

Vereiste van hoor en wederhoor

Klachtafdoeningsbrief van 13 juli 2015.

De commissie stelt vast dat de klachtbehandelaar verzoeker per mail uitnodigde voor een
klachtgesprek op 13 juli 2015 naar aanleiding van zijn klacht van 29 juni 2015. Onweersproken is dat
verzoeker niet aanwezig was bij dit gesprek.

Verzoeker geeft als reden aan dat hij deze mail niet ontving. De commissie acht dit niet uitgesloten.
Want met het versturen van een uitnodiging per mail, neemt de gemeente een risico. Namelijk dat
deze niet aankomt. In plaats van contact op te nemen met verzoeker om navraag te doen naar de
afwezigheid, stuurt de klachtbehandelaar verzoeker diezelfde dag nog een brief dat de gemeente zijn
klacht als afgedaan beschouwt, vanwege het niet verschijnen op het klachtgesprek.

Gelet op het voorgaande, hoorde de gemeente verzoeker niet, voorafgaand aan de afdoening van de
klacht. Dit is in strijd met het vereiste van hoor en wederhoor. De onderzochte gedraging is op dit punt
niet behoorlijk.

Verslag van klachtgesprek met klachtbehandelaar.

De hoorplicht legde de wetgever vast in de wet”. Op 25 augustus 2015 hoorde de klachtbehandelaar
verzoeker in een persoonlijk gesprek over zijn (tweede) klacht van 2 juli 2015. Verzoeker kon zijn
klacht mondeling toelichten. Op dit punt voldeed de gemeente aan de wettelijke hoorplicht.

Van het horen moet de gemeente een verslag maken®. De gemeente mag zelf de vorm van het
verslag bepalen. De gemeente moet in het verslag de hoofdlijnen van wat zij besprak tijdens het
horen, schriftelijk vastleggen. Dit is belangrijk voor een goede feitelijke weergave van de
omstandigheden waaronder de bestreden gedraging plaatsvond. Ook is dit belangrijk voor een
correcte weergave van de klacht. De gemeente maakte een apart verslag van het horen van
verzoeker, als 0ok een apart verslag van het horen van de werkconsulente (beklaagde). Deze
verslagen voegde de gemeente bij de klachtafdoeningsbrief.

Echter, zoals de commissie reeds in eerdere rapporten overwoog, vraagt de commissie zich niettemin
af of deze wijze van invulling van de verplichting om een verslag te maken van het horen, in dit geval,
behoorlijk was.

De commissie stelt vast dat de wet het mogelijk maakt dat gemeenten zelf beoordeelt of het gewenst
is een klager en beklaagden, in elkaars aanwezigheid te laten horen. Of niet. In het onderhavige geval
zag de gemeente hier vanaf. Verzoeker en beklaagde werden los van elkaar gehoord.

Dit is niet in strijd met de wet. Zoals de commissie reeds eerder in rapporten overwoog, merkt de
commissie op dat het naar het oordeel van de commissie niet de voorkeur verdient dat de gemeente
partijen in de regel afzonderlijk van elkaar hoort.

- Artikel 9:10 lid 1 van de Algemene wet bestuursrecht.
5 Artikel 9:10 lid 3 van de Algemene wet bestuursrecht.
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Zeker bij bejegeningsklachten, zoals ook in dit geval, verdient het horen in elkaars aanwezigheid van
klager en degene op wie de klacht betrekking, vanuit het oogpunt van de waarheidsvinding en
conflictoplossing, de voorkeur.

Apart toesturen verslag van horen.

Als de gemeente (toch) kiest voor afzonderlijk horen van partijen moeten zij wel op elkaars
standpunten kunnen reagerene. De klachtbehandelaar hoorde de werkconsulente en haar
leidinggevende over de klachten van verzoeker. Hun reactie legde de klachtbehandelaar, voorafgaand
aan het versturen van de klachtafdoeningsbrief, niet meer voor aan verzoeker. Evenmin werd het
verslag van het horen van verzoeker zelf, voorafgaand aan het toesturen van de
klachtafdoeningsbrief, aan verzoeker toegestuurd.

De commissie is van oordeel dat— in dit geval — vanuit een oogpunt van een zorgvuldige voorbereiding
van de klachtbeslissing de gemeente verzoeker voorafgaand aan de verzending van de
klachtafdoeningsbrief, de (aparte) verslagen van het horen moest toesturen. Nu dit niet gebeurde
handelde de gemeente in dit geval in strijd met het vereiste van hoor en wederhoor. De onderzochte
gedraging is op dit punt naar het oordeel van de commissie niet behoorlijk.

Als de gemeente het verslag van het horen voorafgaand aan de klachtafdoeningsbrief aan klager (en
beklaagde) toestuurt dan heeft dat de volgende voordelen:

e Klager kan reageren op het verslag: Misverstanden kunnen worden weggenomen, de
gemeente kan fouten herstellen en klager kan het verslag (desgewenst) aanvullen of
verbeteringen voorstellen.

o De gemeente kan vaststellen of het verslag van het horen ook daadwerkelijk een weergave
van de hoofdlijnen van het besproken betrof (voor klager), of de klacht van klager juist is
verwoord en of sprake is van een correcte weergave van bewoordingen en feiten. Hetzelfde
gaat ook op voor de beklaagde.

o De gemeente kan in de klachtafdoeningsbrief rekening houden met de eventuele
opmerkingen van de klager (en beklaagde). Dit kan mogelijk voorkomen dat de klager, als hij
het niet eens is met het verslag van het horen, zich tot de Ombudscommissie wendt.

o Klager voelt zich (mogelijk) meer gehoord en meer serieus genomen.

Aanbeveling

De commissie beveelt in zijn algemeenheid aan om - in voorkomende gevallen- het (gezamenlijk)
verslag, dan wel de aparte verslagen van het horen separaat en voorafgaand aan de
klachtafdoeningsbrief toe te sturen aan partijen. En om in de klachtafdoeningsbrief op te nemen hoe is
omgegaan met de reactie van verzoeker (en beklaagde) op dit verslag.

Vereiste van onpartijdigheid

Het vereiste van onpartijdigheid houdt in dat de gemeente zich onpartijdig opstelt en handelt zonder
vooroordelen. In het kader van klachtbehandeling betekent dit onder andere dat de
klachtbehandelaar, indien de lezing van de klager en die van beklaagde tegenover elkaar staan, niet
zonder meer mag uitgaan van de juistheid van de lezing van de beklaagde.

De klachtbehandelaar heeft immers de taak zich bij een conflict tussen twee partijen een onafhankelijk
beeld en oordeel te vormen. Onpartijdigheid is een belangrijke waarde van klachtbehandeling.
Onpartijdig optreden betekent dat de klachtbehandelaar onderscheid maakt tussen feiten en
meningen en dat zijn oordeelvorming is gebaseerd op weging van de gevonden feiten. Indien de
klachtbehandelaar aan de lezing van de ene partij meer waarde hecht dan aan die van de andere,
dient hij dit met argumenten te motiveren.

. Dit wordt het vereiste van wederhoor genoemd.

8

Correspondentie-adres: Postbus 12345 - 5200 GZ ‘s-Hertogenbosch



ombudscommissie

's-Hertogenbosch

De Ombudscommissie stelt vast dat in de klachtafdoeningsbrief van 28 augustus 2015 enkel wordt
verwezen naar de bijgevoegde hoorverslagen en dat elke motivering van de klachtbeslissing
ontbreekt. In de klachtbeslissing wordt in het geheel niet inhoudelijk ingegaan op de klacht.

Onder het kopje “beoordeling klacht” is slechts opgenomen: “Ik verklaar uw klacht ongegrond. Dit
betekent dat wij uw klacht niet terecht vinden”. Het gedrag van ambtenaar (... )" beoordeel ik als
behoorlijk. Dit betekent dat zij zich gedroeg zoals u van de overheid mag verwachten”.

De argumenten hiervoor ontbreken, zoals gezegd. Hiermee ontbreekt de motivering waarom de
klachtbehandelaar en de gemeente in de klachtbeslissing, met name over het voorval op 29 juni 2015
bij Weener XL, meer geloof hechtten aan het verhaal van de werkconsulente dan het verhaal van
verzoeker. Juist op. dit punt voelt verzoeker zich niet onpartijdig behandeld door de gemeente.

De commissie overweegt als volgt. Pas bij de behandeling van het bezwaarschrift van verzoeker
tegen de aan hem opgelegde maatregel, was sprake van een objectieve vaststelling van de feiten van
de confrontatie tussen verzoeker en zijn werkconsulente bij Weener XL op 29 juni 2015. De
onafhankelijke bezwarencommissie stelde in haar advies van 9 september 2015 (o0.a.) vast dat:
- Verzoeker tot twee maal toe is gemaand te kalmeren en het gebouw te verlaten. Dit gedrag
kan hem worden verweten.
- Medewerkers van Weener XL van dergelijk gedrag zoveel mogelijk gevrijwaard dienen te
blijven en dat verzoeker daarop is aangesproken in het gesprek van orde op 2 juli 2015.
- Doel van de confrontatie op 29 juni 2015 van verzoeker was niet een aanval op zich, maar
een discussie over de bewuste brief.
- Het te dichtbij de werkconsulente staan en een dreigende houding aannemen gemotiveerd
weersproken is door verzoeker;
- Niet blijkt dat sprake was van het op grove wijze beledigen (uitschelden) van de
. werkconsulente.
- Het college niet aannemelijk maakte dat sprake was van agressie als bedoeld in artikel 9 lid 6
van de Participatiewet en daarmee van maatregelwaardig gedrag.
Deze conclusies nam de gemeente over in haar beslissing op bezwaar van 27 oktober 2015. Dit
besluit heeft inmiddels formele rechtskracht. Dat betekent dat de in dit besluit genoemde feiten
inmiddels (in rechte) objectief vaststaan en door partijen niet meer kunnen worden betwist.

Gelet op het voorgaande kon de klachtbehandelaar, naar het oordeel van de Ombudscommissie, ten
tijde van de klachtbehandeling (nog) niet objectief vaststellen welke lezing van wat er gebeurde bij
Weener XL op 29 juni 2015 feitelijk en objectief de juiste was. De klachtbehandelaar kon om die reden
ook niet — ongemotiveerd — meer gewicht toekennen aan de lezing van de werkconsulent en haar
leidinggevende over de klachten dan de lezing van verzoeker.

Door dit wel te doen, heeft de gemeente gehandeld in strijd met het vereiste van onpartijdigheid. De
klachten van verzoeker op dit punt zijn gegrond en de onderzochte gedraging niet behoorlijk.

Nu vast staat dat de gemeente verzoeker ten onrechte kortte op zijn uitkering, had het naar het
oordeel van de Ombudscommissie bovendien op de weg van de gemeente gelegen hiervoor
gemeend excuses te maken®. Zeker nu verzoeker tijdens de klachtenprocedure aangaf hoe belangrijk
deze excuses voor hem waren.

Het voorgaande laat naar het oordeel van de Ombudscommissie onverlet dat ambtenaren en burgers
moeten weten, wanneer er een grens is overschreden. Ook belangrijk is dat ambtenaren zich
beschermd en gesteund moeten weten door de gemeente indien sprake is van agressie jegens hun.
Ook voor een ambtenaar kan een dergelijke situatie namelijk een behoorlijke impact hebben.

7 g ; :
Vanwege privacy is de naam van de werkconsulente hier weggelaten.
Zie hiervoor ook de Excuuskaart van de Nationale Ombudsman (www.nationaleombudsman.nl)
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Ten overvioede merkt de Ombudscommissie nog het volgende op. Indien de gemeente zich in een
klachtbehandeling onthoudt van een oordeel over een gedraging, omdat objectief niet vast te stellen is
welke lezing de juiste is, betekent dit volgens de Ombudscommissie niet dat de gemeente de
beklaagde medewerker in die situatie afvalt. Ondanks dat dit mogelijk wel zo kan worden ervaren door
de betrokken medewerker.

Indien een gemeente in de klachtbehandeling geen oordeel geeft over het gedrag van de beklaagde
medewerker, is het wel eens te meer van belang dat de gemeente zij zowel richting beklaagde
medewerker als richting klager gemotiveerd aangeeft hoe en waarom zij tot deze beslissing kwam,
zich van een oordeel te onthouden.

Schijn van partijdigheid.

Naast het vereist van onpartijdigheid is ook van belang dat de gemeente elke schijn van partijdigheid
vermijdt. Van de schijn van partijdigheid kan al sprake zijn door een bepaalde (ongepaste) opmerking,
woordkeuze en houding richting de klager door een ambtenaar.

In het onderhavige geval is de Ombudscommissie van oordeel dat de werkconsulente van verzoeker
en de gemeente onvoldoende deden om de schijn van partijdigheid bij verzoeker te voorkomen of weg
te nemen. In een mail van de werkconsulent aan haar leidinggevende, op 6 juli 2015, schrijft de
werkconsulente “zie onderstaande email® van onze vriend. Hoe zullen we hiermee omgaan 2.

De Ombudscommissie acht de kwalificatie van verzoeker als “onze vriend” niet respectvol en niet
professioneel. Bovendien wekt het de schijn van partijdigheid. De schijn van partijdigheid van de
werkconsulente wordt, naar het oordeel van de Ombudscommissie, bovendien verder versterkt door
het besluit van 15 juli 2015. In dit besluit verlaagt de gemeente de uitkering van verzoeker in augustus
2015 met 100% wegens vermeend “zeer ernstig misdragen” jegens de werkconsulente van verzoeker.
Genoemd besluit wordt, namens het college van burgemeester en wethouders, genomen door
diezelfde werkconsulente tegens wie de vermeende zeer ernstige misdraging gericht is!

Deze omstandigheden hebben bij verzoeker, naar het oordeel van de Ombudscommissie,
begrijpelijkerwijs de indruk gewekt dat, ondanks het bezwaar dat hij won tegen de korting op zijn
uitkering, de werkconsulente en gemeente hem nog steeds stilzwijgend verwijten maken over het
voorval op 29 juni 2015. En dat de gemeente richting hem in zijn beleving niet (meer) onpartijdig is.
Ondanks haar stelling dat dit voorval geen invioed heeft op de begeleiding door de gemeente van
verzoeker naar werk. Mogelijk hadden het maken van gemeende excuses en/of het instemmen met
een andere werkconsulent de schijn van partijdigheid (wel) weg kunnen nemen. Dit gebeurde echter
niet.

De onderzochte gedraging is, gelet op het niet voorkomen en wegnemen van de schijn van
partiidigheid, niet behoorlijk en in strijd met het vereiste van onpartijdigheid. Ook de klachten van
verzoeker op dit punt zijn gegrond. De onderzochte gedraging is om die reden op dit punt niet
behoorlijk.

Vereiste van een actieve en adequate informatieverstrekking

Verzoeker vindt dat zijn werkconsulente zijn werkzaamheden bij Musa Haircreations ten onrechte per
directe stop zette vanaf 24 juni 2015, zonder dat hierover vooraf nog contact was met Musa
Haircreations.

Einde werkervaringsplaats.

De Ombudscommissie overweegt op dit punt als volgt. Van belang is om vast te stellen dat de
werkervaringsplaats van verzoeker reeds op 20 januari 2015 van rechtswege, na zes maanden,
eindigde.

3 Het gaat hierbij om de mail van verzoeker van 3 juli 2015 waarbij hij de gemeente om een schriftelijke reactie vraagt waar hij
de schriftelijke vindplaats van de maximale termijn voor een werkervaringsplaats terug kan vinden.
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Te weten, aan het einde van de door partijen (schriftelijk en mondeling) overeengekomen periode. Dit
is zo bepaald in artikel 11, tweede lid, onder a, van de door partijen op 20 juni 2014 getekende
overeenkomst.

Verzoeker is, zo stelt de commissie vast, bovendien ook meermaals mondeling en schriftelijke
geinformeerd door de gemeente over de maximale tijdsduur van zes maanden van zijn
werkervaringsplaats. Na 20 januari 2015 is genoemde overeenkomst niet meer verlengd. De
gemeente had verzoeker om die reden al vanaf 20 januari 2015 kunnen verplichten te stoppen met
zijn werkzaamheden bij Musa Haircreations. Dit deed de gemeente niet. Verzoeker mocht
daarentegen nog vijff maanden langer, tot 24 juni 2015 werkervaring opdoen bij Musa Haircreations,
met behoud van zijn uitkering. Hierin heeft de gemeente zich richting verzoeker, vindt de
Ombudscommissie, inderdaad zeer coulant en meewerkend opgesteld. Ook nadien, zo toonde de
gemeente aan, zocht de gemeente10 telefonisch contact met Musa Haircreations, om voor verzoeker
een arbeidscontract te krijgen. Dit gebeurde niet, omdat Musa Haircreations de werkgeverskosten
(toch) te hoog vond.

Echter, voor de Ombudscommissie staat in deze klachtenprocedure niet ter beoordeling of de
gemeente al dan niet terecht aan verzoeker de verplichting oplegde te stoppen met zijn
werkzaamheden bij Musa Haircreations vanaf 24 juni 2015, dan wel voldoende actie ondernam om
voor verzoeker een arbeidscontract te bewerkstelligen. Maar wel of de wijze waarop dit gebeurde
behoorlijk was.

Op 24 juni 2015 besluit de werkconsulente, na een telefoongesprek met Musa Haircreations in bijzijn
van verzoeker, om verzoeker te verplichten te stoppen met zijn werkzaamheden bij Musa
Haircreations. Reden voor de gemeente is dat Musa Haircreations, ondanks eerdere (drie
telefonische) verzoeken van de gemeente, verzoeker geen arbeidscontracten aanbood. De
werkconsulent stuurt verzoeker op 25 juni 2015 een brief waarin staat dat hij per direct moet stoppen
met zijn werkzaamheden bij Musa Haircreations.

Deze brief, zo constateert de commissie, roept een emotionele reactie en veel vragen op bij
verzoeker. Verzoeker was namelijk, zo geeft hij aan, in de veronderstelling dat zijn werkconsulente
eerst nog opnieuw in gesprek zou gaan met Musa Haircreations over een arbeidscontract, voordat zij
zijn werkzaamheden zou stopzetten. En dat hij op dit punt met haar op 24 juni 2015 een afspraak
maakte. Ook was verzoeker, op basis van contacten die hij met Musa had, in de veronderstelling dat
deze tevreden over hem was en alsnog een arbeidscontract aan zou bieden. De brief van 25 juni 2015
kwam voor hem daarmee (toch) onverwacht en was een grote teleurstelling voor verzoeker.

De Ombudscommissie kon in de klachtenprocedure niet objectief vaststellen of en zo ja welke
afspraak de werkconsulente en verzoeker op 24 juni 2015 maakten. Dan wel of de werkconsulente,
zoals verzoeker stelt, een gemaakte afspraak op die datum niet nakwam. Bij gebreke aan een
gespreksverslag en/of audio opname van het gesprek van 24 juni 2015 kan de Ombudscommissie
hierover geen uitspraak doen en onthoudt de Ombudscommissie zich op dit punt van een oordeel.

Wat de commissie niettemin opvalt, is dat de gemeente verzoeker in de periode van 20 januari 2015
tot 24 juni 2014 niet actief en adequaat informeerde over de van rechtswege beéindigde
werkervaringsplaats, noch over de (wettelijke) grondslag van de werkzaamheden die verzoeker met
behoud van uitkering bleef verrichten voor Musa Haircreations.

Hiermee wekte de gemeente, naar het oordeel van de Ombudscommissie, de schijn dat de
werkervaringsplaats na de wettelijke zes maanden (toch) “doorliep”, met goedvinden van de
gemeente. Op dit punt informeerde de gemeente verzoeker daarom niet actief en adequaat.

Wat vervolgens opvalt, is dat de gemeente in de brief van 25 juni 2015 niet aangeeft wat de status is
van deze brief. Is dit een besluit, waartegen hij een bezwaar kan indienen of is dit een feitelijke
mededeling?

10
In de persoon van de werkconsulente dan wel de accountmanager.
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Verzoeker wordt, zo stelt de commissie vast, in ieder geval niet geinformeerd waar hij terecht kan met
vragen over de brief, dan wel de daarin gemaakte afspraken. Terwijl de gemeente, gezien de impact
van de brief en het gesprek op 24 juni 2015, naar het oordeel van de commissie had mogen
aannemen dan wel had kunnen verwachten dat deze er wel zouden zijn.

Verzoeker, zo constateert de Ombudscommissie, heeft het gevoel niet bij de gemeente terecht te
kunnen met zijn vragen over het stopzetten van zijn werkzaamheden bij Musa Haircreations.
Telefonisch contact met zijn werkconsulente komt na 25 juni 2015 niet tot stand. Op 29 juni 2015
wordt hij niet te woord gestaan door zijn werkconsulente. In het ordegesprek van 2 juli 2015 wordt
verzoeker voor gevraagde informatie verwezen naar internet en/of de site van de gemeente. Hij krijgt
hiermee (nog) geen antwoord op zijn vragen. Verzoeker vraagt in zijn mail van 3 juli 2015 alsnog
schriftelijk om de wettelijke vindplaats van de maximale duur van een werkervaringsplaats. De
werkconsulente antwoordt richting verzoeker per mail “Beste heer Srhir. Zie artikel 3 in bijlage. Met
vriendelijke groet (...). Meer tekst bevat de mail niet. Ook op dit punt informeerde de gemeente
verzoeker evenmin actief en adequaat.

Hiermee wordt het beeld opgeroepen bij de Ombudscommissie dat de gemeente aanneemt dat
verzoeker de genomen maatregelen en besluiten wel begrijpt dan wel “moet begrijpen”. Risico van
deze aanname is dat de burger de gemeente (mogelijk) als autoritair en afstandelijk gaat ervaren,
waardoor er weerstand ontstaat en een niet meewerkende houding. De commissie sluit in het
onderhavige geval niet uit dat de gemeente gelet op het voorgaande — onbewust en onbedoeld —
bijdroeg aan een oplopende escalatie en frustratieagressie bij verzoeker.

Sollicitatieplicht

In de brief van 25 juni 2015 wordt gesproken over “afspraken”. De commissie oordeelt dat hier niet
zozeer sprake is van afspraken, maar meer van eenzijdig — door de gemeente opgelegde —
verplichtingen. Getuige ook de “gebiedende wijs” waarin de brief is opgesteld. In de brief is ter
afsluiting bovendien opgenomen “u bent verplicht om zich te houden aan deze afspraken. Mocht u
zich hier niet aan houden dan kan dit gevolgen hebben voor uw uitkering”. Van een vrijwillig karakter
of overeenkomst is daarom geen sprake.

Eén van de verplichtingen die de gemeente aan verzoeker oplegt in de brief van 25 juni 2015 is dat
verzoeker vanaf 29 juni 2015 verplicht is om vijftien sollicitaties per week te versturen. ledere week op
vrijdag moet verzoeker een overzicht sturen met de sollicitaties die hij verricht heeft met de
contactpersoon van het bedrijf erbij. Desgevraagd geeft de gemeente aan dat het aantal van vijftien
sollicitaties niet vastgelegd is in een verordening of beleidsregels. De gemeente legt het aantal
sollicitaties op afhankelijk van het traject (naar werk) dat gevolgd gaat worden. Voor de gemeente is
belangrijk dat de bijstandsgerechtigde veel solliciteert, op de goede manier en op geschikte vacatures.
De reden waarom dat in het geval van verzoeker, vijftien sollicitaties per week zijn, heeft de gemeente
niet beantwoord. De gemeente verwijst (enkel) naar de folder over “Actief naar Werk”.

Dit roept vragen op bij de Ombudscommissie. Moest verzoeker uit de folder “begrijpen” waarom aan
hem deze sollicitatieverplichting werd opgelegd? Gaat de gemeente er vanuit dat verzoeker per week
vifftien keer kan solliciteren op “geschikte” functies? In de brieven aan verzoeker wordt dit in ieder
geval niet uitgelegd. Verzoeker wordt hiermee, naar het oordeel van de Ombudscommissie,
onvoldoende “meegenomen’” in het nut en de noodzaak van veel solliciteren en de verplichting van
vijftien sollicitaties per week. Dat is jammer. Want als de gemeente de burger goed kan uitleggen
waarom een bepaalde verplichting wordt opgelegd, alsmede het nut van deze verplichting, zal de
burger zich hier ook eerder meewerkend toe opstellen.

Ook op voornoemde punten is geen sprake van een actieve en adequate informatieverstrekking door
de gemeente, vindt de Ombudscommissie.

Eindoordeel.

De Ombudscommissie acht de klachten van verzoeker gegrond. De onderzochte gedragingen zijn in
strijd met het beginsel van hoor en wederhoor, het vereiste van onpartijdigheid en een actieve en
adequate informatieverstrekking. De onderzochte gedragingen zijn niet behoorlijk.
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Wat zijn onze aanbevelingen?

1. Stuur het verslag van het horen — in voorkomende gevallen - separaat en voorafgaand aan de
klachtafdoeningsbrief toe aan klager en beklaagden, voor een reactie.

2. Neem in de klachtafdoeningsbrief op hoe de gemeente omging met de reactie van verzoeker
en beklaagden op dit verslag.

3. Geef—in voorkomende gevallen- verzoeker alsnog de mogelijkheid het verslag van het horen
in zijn eigen woorden aan te vullen en deze reactie aan te hechten aan het verslag van het
horen.

A. Lensen, voorzitter Y. Nass, secretaris

%44%1 \

De Ombudscommissie ‘s—He&genbosch,
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