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Wat is het (oorspronkelijke) verzoek?

Verzoeker wilde alsnog kwijtschelding krijgen voor het betalen van de aanslag voor gemeentelijke
belastingen 2015. Vanwege een te laag inkomen. Volgens verzoeker hield de gemeente ten onrechte
geen rekening met zijn schulden en persoonlijke omstandigheden bij de beoordeling van zijn aanvraag
om kwijtschelding. Met de ongegrondverklaring van zijn administratief beroep was verzoeker het, om
die reden, niet eens. Hij vraagt de Ombudscommissie om een oordeel hierover.

Alhoewel verzoeker het op onderdelen nog steeds niet geheel eens is met het beleid en de
uiteindelijke beslissing van de afdeling Belastingen van de gemeente ’s-Hertogenbosch, legde hij zich
om gezondheidsredenen van hemzelf en zijn vrouw neer bij het alsnog verlenen van gedeeltelijke
kwijtschelding van de gemeentelijke heffingen en algehele kwijtschelding voor de waterschapslasten.

Hij verzoekt de Ombudscommissie verder om het specialistenteam financiéle dienstverlening van de
afdeling Mens en Wijk | (verder: Schuldhulpverlening) aan te spreken op het niet of slechts gedeeltelijk
nakomen van afspraken, dan wel het om de haverklap om onduidelijke redenen wijzigen van
afspraken in zijn schuldhulpverleningstraject. Verzoeker vraagt de Ombudscommissie bij deze
afdeling aan te dringen op een inzet die erop gericht is om hem en zijn vrouw alsnog daadwerkelijk
met hun schulden te helpen.

Is de Ombudscommissie bevoegd het verzoek in behandeling te nemen? Ja.

Een ieder heeft het recht de Ombudscommissie schriftelijk te verzoeken een onderzoek in te stellen
naar de wijze waarop de gemeente zich in een bepaalde zaak tegenover hem of een ander heeft
gedragen’. Tegenover het recht van een ieder om bij de Ombudscommissie een verzoek in te dienen,
staat de plicht van de Ombudscommissie om aan dat verzoek gevolg te geven, tenzij de
Ombudscommissie niet bevoegd is? of de Ombudscommissie® wel bevoegd maar niet verplicht is een
verzoek te behandelen*. Een voorbeeld van dat laatste is dat als iemand een klacht wil indienen bij de
Ombudscommissie, hij zijn klacht in de regel eerst moet voorleggen aan de gemeente zelf, waarover
hij klaagt5. In dat geval heeft de Ombudscommissie een belangrijke verwijsfunctie.

Er zijn gevallen waarin een burger toch direct bij de Ombudscommissie terecht kan en niet eerst bij de
gemeente hoeft te klagen. Dit staat steeds ter beoordeling van de Ombudscommissie zelf en bekijkt
de Ombudscommissie van geval tot geval. Het gaat daarbij onder andere om de volgende situaties:

1. Verzoeker heeft een klacht over de afhandeling van zijn kwijtscheldingsverzoek voor
gemeentelijke belastingen, die al in administratief beroep is behandeld door de gemeente. De
afwijzing van het administratief beroep kan verzoeker namelijk niet voorleggen aan een
(bestuurs-) rechter. Bij gebrek aan een onafhankelijke rechtsgang in twee instanties, verleent
de Ombudscommissie aanvullende rechtsbescherming.

2. Verzoeker heeft een klacht die nog niet (geheel) is afgehandeld door de gemeente die
samenhangt met een andere klacht, die de gemeente al wel afhandelde en over welke
behandeling verzoeker niet tevreden is en om die reden vraagt de Ombudscommissie
onderzoek te doen.

Hiervan is in de onderhavige situatie sprake. De Ombudscommissie acht zich om die reden bevoegd
het verzoek in behandeling te nemen. Dit is in lijn met eerdere oordelen en het beleid van de
Ombudscommissie op dit punt.

1 Artikel 9:18, eerst lid, Awb.

2 Artikel 9:22 Awb.

3 Volgens artikel 9:23 of 9:24 Awb.

4 Volgens artikel 9:18, derde lid, Awb

5 Dit wordt het “kenbaarheidsvereiste” genoemd, als bedoeld in artikel 9:20 Awb.
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Wat is het oordeel van de Ombudscommissie (samenvatting)?

Kwijtschelding gemeentelijke belastingen.

Op grond van de wet komt verzoeker voor 2015 gedeeltelijk in aanmerking voor kwijtschelding. De

gemeente ging er ten onrechte van uit dat verzoeker en zijn vrouw tweemaal een zorgtoeslag

ontvingen. De gemeente paste om die reden de regels niet goed toe bij de afwijzing van het verzoek

om kwijtschelding en de afwijzing van het administratief beroep. De gemeente verleende verzoeker

alsnog gedeeltelijke kwijtschelding en verzoeker legde zich hierbij neer. Om die reden behoeft dit \
klachtonderdeel geen verdere bespreking meer en onthoudt de Ombudscommissie zich van een

oordeel op dit punt.

Schuldhulpverlening.
Dit onderdeel van het verzoek is nog in behandeling bij de Ombudscommissie. Hierover brengt de

Ombudscommissie nog een apart eindrapport (eindrapport deel II) uit.

Over hoe de Ombudscommissie tot haar oordeel kwam, leest u hieronder meer.

Wat zijn de feiten?

Verzoeker heeft altijd meer dan goede verdiensten genoten. Door een voor verzoeker onvoorziene
reorganisatie komt verzoeker zonder werk te zitten. Behalve zijn AOW en een klein aanvullend
pensioen heeft hij plotseling geen verdere inkomsten meer en ontstaat er een aflossingsprobleem met
betrekking tot zijn schulden. Om die reden vraagt hij in maart 2014 noodgedwongen schuldhulp aan
bij de afdeling Schuldhulpverlening van de gemeente 's-Hertogenbosch. In mei 2015 gaat het
saneringskrediet van verzoeker in.

In de jaren voorafgaand aan 2014 verleende de gemeente geen kwijtschelding aan verzoeker.

Verzoeker kreeg in 2014 (wel) kwijtschelding. Niet automatisch maar na een handmatig verzoek. Ook

in 2015 dient verzoeker een handmatig verzoek om kwijtschelding in. De gemeente wijst het verzoek

om kwijtschelding af. Volgens de gemeente had verzoeker op het moment dat hij het verzoek tot

kwijtschelding indiende® voldoende betalingscapaciteit om de aanslag te kunnen voldoen. QOok het

Inlichtingenbureau (externe toets) komt tot dit oordeel. Omdat de door de gemeente berekende |
betalingscapaciteit hoger is en is dan het bedrag van € 1524,587 dat de wet toestaat, wijst de \
gemeente ook het administratief beroep af. Hiertegen dient verzoeker een klacht in bij de

Ombudscommissie. |

De Ombudscommissie informeerde - na ontvangst van de klacht - bij partijen wat er speelde

En wat de beste aanpak van de klacht was. Vanwege de afdeling overstijgende klacht en
problematiek, besloot de Ombudscommissie ook de — op de hoorzitting nader geformuleerde — klacht
van verzoeker over het traject bij Schulddienstverlening in haar onderzoek mee te nemen.

De klacht van verzoeker gaf de afdelingen Belastingen en Schuldhulpverlening van de gemeente
aanleiding te kijken naar een mogelijke oplossing in zijn concrete geval. Ook gaf het de gemeente
aanleiding te kilken naar mogelijkheden voor betere afstemming tussen de afdelingen
Schuldhulpverlening en Belastingen. ‘

Partijen gingen om die reden met elkaar in gesprek over mogelijke oplossingsrichtingen, waarbij de
gemeente een proefberekening maakte voor een nieuw saneringskrediet, waarbij de aanslag voor de
gemeentelijke heffingen en waterschapsbelasting en de naheffing van de energiemaatschappij
werden meegenomen. De Ombudscommissie hield de klachtbehandeling in deze periode, met
instemming van partijen, aan.

6 Dit wordt ook wel de peildatum genoemd.
7 zijnde de kwijtscheldingsnorm voor echtgenoten ouder dan 65 jaar.
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De Ombudscommissie constateerde niettemin dat partijen er samen niet uitkwamen. Om die reden
besloot de Ombudscommissie het verzoek verder in onderzoek te nemen en nodigde partijen uit voor
een hoorzitting.

Op de hoorzitting bij de Ombudscommissie brengt verzoeker naar voren dat de gemeente ten
onrechte aannam dat hij en zijn vrouw tweemaal een zorgtoeslag ontvingen.

Dit zoekt de gemeente uit en na de hoorzitting erkent de gemeente dat de gemeente inderdaad een
fout maakte in de berekening van de betalingscapaciteit. De gemeente nam inderdaad ten onrechte
aan dat verzoeker en zijn vrouw tweemaal een zorgtoeslag ontvingen. De print die verzoeker
meestuurde van de webpagina “Mijn toeslagen” vatte de gemeente in eerste instantie ten onrechte op
als een overzicht van zijn eigen toeslagen.

Bij besluit van 3 december 2015 verleent de gemeente verzoeker alsnog gedeeltelijk kwijtschelding
van de aanslag voor gemeentelijke heffingen. Verzoeker heeft recht op kwijtschelding voor een
bedrag van € 192,14. Aan verzoeker wordt verder gehele kwijtschelding verleend voor de aanslag van
de waterschapslasten (BSOB).

Alhoewel verzoeker het op onderdelen nog steeds niet geheel eens is met het beleid en de
uiteindelijke beslissing van de afdeling Belastingen van de gemeente 's-Hertogenbosch, legt hij zich
om gezondheidsredenen van hemzelf en zijn vrouw neer bij de gedeeltelijke kwijtschelding van de
gemeentelijke heffingen en algehele kwijtschelding voor de waterschapslasten.

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, en hoorde partijen in elkaars aanwezigheid.

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 van
verzoeker en van de afdeling Belastingen van de gemeente een inhoudelijke reactie op dit verslag.
Deze reacties verwerkte de commissie in dit rapport.

Wat zijn de overwegingen van de Ombudscommissie?

Tijdens het onderzoek bij de Ombudscommissie erkende de gemeente een fout te hebben gemaakt in
de berekening van de betalingscapaciteit van verzoeker. De gehele afwijzing van het verzoek om
kwijtschelding was om die reden onterecht. De gemeente verleende verzoeker alsnog gedeeltelijk
kwijtschelding van de aanslag voor gemeentelijke belastingen. Verzoeker legde zich hierbij neer.

Om die reden behoeft dit klachtonderdeel geen bespreking meer en onthoudt de Ombudscommissie
zich van een oordeel op dit punt.

Excuses

Het hoofd van de afdeling Belastingen, nam direct na de hoorzitting bij de Ombudscommissie
telefonisch contact op met verzoeker om excuses te maken voor de door verzoeker geconstateerde
fout. Ook stuurde hij verzoeker en zijn vrouw een boeket bloemen. Verder was er nadien nog
meerdere keren mailcontact om verschillen van inzicht te delen en uitleg te geven over de nieuw te
nemen beschikking door de gemeente.

Dit getuigt, naar het oordeel van de Ombudscommissie, van een open, professionele en de-
escalerende houding waardoor een vorm van genoegdoening wordt geboden en de mogelijkheid van
herstel van vertrouwen in de gemeente door verzoeker. Verzoeker geeft aan de gemeente zeer
erkentelijk te zijn voor de bloemen, de excuses, het getoonde begrip en positieve inbreng in de
discussie. De gemeente laat hiermee een socialer gezicht zien dan feitelijk voor mogelijk gehouden.
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Ook wees het hoofd van de afdeling Belastingen verzoeker erop dat hij — door zijn pensioen — niet in
aanmerking zal komen voor “automatische kwijtschelding”. En dat verzoeker dus elk jaar zelf
kwijtschelding moet aanvragen. Dit is vervelend, maar kan de gemeente niet voorkomen. De
gemeente kan dit proces wel soepeler laten verlopen voor verzoeker. Om die reden wordt verzoeker in
de gelegenheid gesteld om op het moment dat hij kwijtschelding aanvraagt, een mail te sturen naar
het verantwoordelijke bureauhoofd van de afdeling Belastingen. Hij houdt dan in de gaten of de
afhandeling inderdaad soepel verloopt.

Leren van klachten

De gemeente gaf aan blij te zijn met de in deze klachtprocedure naar voren gekomen leerpunten. De
wil om te leren van klachten onderstreepte de gemeente, naar het oordeel van de Ombudscommissie,
doordat, mede door het verzoek, er bij de afdeling Schuldhulpverlening aandacht is gevraagd om
geen uitlatingen (meer) te doen over een eventueel recht op kwijtschelding. Bij zowel de afdeling
Schuldhulpverlening als de afdeling Belastingen zijn contactpersonen benoemd, die snel informatie uit
kunnen wisselen. Zodat verzoeken om kwijtschelding met spoed afgehandeld kunnen worden.

De Ombudsfommissie ‘'s-Hertogenbosch, \J] N
Y.

A.H.A. Lensén, voorzitter ass, secretaris

Eindoordeel.
De Omb issie onthoudt zich van een oordeel.
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