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1. Verzoek om klachtbehandeling.
Verzoeker is het niet eens met de reactie van de gemeente op zijn klachten'. Hij vindt deze reactie
onvoldoende. Verzoeker mist waarheidsvinding. Hij vraagt de Ombudscommissie om een oordeel.
Hij wil weten of de gemeente zijn privacy schond bij het opvragen van gegevens.

De Ombudscommissie besloot de klachten in onderzoek te nemen. Met dit eindrapport rondt de
Ombudscommissie haar onderzoek af. De klachtenprocedure komt hiermee tot een eind. De commissie
baseert zich in het eindrapport op het besprokene tijdens de hoorzitting, het verslag van bevindingen,
alsmede de reacties daarop, het klachtdossier en alle met partijen gevoerde gesprekken en overgelegde

documenten.

2. Wat is de (kern van de) klacht?
Verzoeker is ontevreden over de klachtbehandeling door de gemeente. Hij vindt dat de gemeente zijn
privacy schond bij:
- het opvragen van bankafschriften voor het verkrijgen van een bijstandsuitkering.
- het opvragen van bankrekeningnummers voor het verkrijgen van kwijtschelding? voor
gemeentelijke belastingen.
- zijn gegevens laten toetsen door het Inlichtingenbureau, zonder zijn uitdrukkelijke toestemming,
voor het verkrijgen van (geautomatiseerde) kwijtschelding?.

3. Wat zijn onze overwegingen vooraf?
In de periode van onderzoek naar de klacht, liep er ook een andere juridische (bezwaar- en voorlopige
voorziening) procedure* tegen de aanvraag om bijstand van 14 november 2016 en de weigering hiervan.
De bevoegdheid van de Ombudscommissie strekt zich niet uit over het onderwerp van deze procedures.
De vraag of de gemeente al dan niet terecht de uitkering weigerde, beantwoordt de Ombudscommissie
daarom niet. Om eerder genoemde reden geeft de Ombudscommissie ook geen oordeel over besluiten
van de gemeente over de (nieuwe) aanvraag om een bijstandsuitkering van 2 maart 2017.
Wel geeft de Ombudscommissie in dit eindrapport een oordeel over de behoorlijkheid van het handelen
van de betrokken ambtenaren van de gemeente, waaronder het in acht nemen van de privacy van
verzoeker en de informatieverstrekking (daarover) aan verzoeker.
Hoe de Ombudscommissie tot haar eindoordeel komt, leest u terug in onze overwegingen (5).

4. Wat onderzocht de Ombudscommissie?
De Ombudscommissie onderzocht of de betrokken ambtenaren van de gemeente behoorlijk handelden
bij de aanvraag van de bijstandsuitkering, de aanvraag om kwijtschelding en de klachtbehandeling
daarover. Daarbij toetste de commissie het verzoek aan de behoorlijkheidsnormen uit de
Behoorlijkheidswijzer van de Nationale Ombudsman. De Behoorlijkheidswijzer is voor alle
ombudsinstituten in Nederland een leidraad om klachtbehandeling aan te toetsen. In dit onderzoek
toetste de Ombudscommissie aan:
1) 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. Een burger mag van de gemeente
verwachten dat hij juiste, volledige en adequate informatie ontvangt.
Dat hij regelmatig door de gemeente geinformeerd wordt over de stand van zaken van
(bijvoorbeeld) een aanvraag- of klachtprocedure. Daarnaast moet hij erop kunnen vertrouwen
dat de desbetreffende medewerker ter zake kundig is. Het krijgen van betrouwbare informatie
en op grond daarvan het begrijpen van wat er is gebeurd is een fundamentele behoefte van de

mens.

1-Voor een volledig overzicht wordt verwezen naar het verslag van bevindingen (bijgevoegd).

2\/oor het belastingjaar 2016.
3 Voor het belastingjaar 2017.

4 Onder andere bezwaar- en voorlopige voorziening procedures.
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5. Wat zijn de overwegingen van de Ombudscommissie?
Verzoeker vindt dat de gemeente zijn privacy schond. Zowel bij de beoordeling van zijn aanvraag om
een bijstandsuitkering, als de beoordeling van ziin aanvraag om kwijtschelding van gemeentelijke
belastingen. Volgens verzoeker vroeg de gemeente teveel gegevens (bankafschriften) op en
informeerde de gemeente hem niet goed over zijn rechten op het gebied van privacy. Ook deelde de
gemeente, zonder zijn uitdrukkelijke toestemming en dus ten onrechte naar zijn mening, persoonlijke
gegevens met een extern onderzoeksbureau®.

Privacy

Om te kunnen beoordelen of iemand recht heeft op een bijstandsuitkering, dan wel kwijtschelding van
gemeentelijke belastingen en heffingen, heeft de gemeente (veel) persoonsgegevens nodig, waaronder
financiéle gegevens. Op grond van de Participatiewet, de Uitvoeringsregeling Invorderingswet 1990 en
de Leidraad Invordering 2008, kon en mocht de gemeente in dit geval overgaan tot het opvragen van
bankafschriften. Bij het opvragen hiervan moet de gemeente wel rekening houden met de privacy van
de aanvrager en de regels van onder meer de Wet bescherming persoonsgegevens (Wbp) naleven. In
dit verband zijn ook de opvattingen van de Autoriteit Persoonsgegevens van grote waarde.

Vereiste van actieve en adequate informatieverstrekking door de gemeente

Dit vereiste houdt in dat de gemeente als zij informatie vraagt van een burger, duidelijk en specifiek
aangeeft welke informatie zij van de burger verwacht en waarom®. Daarnaast mag de gemeente alleen
gegevens opvragen die strikt noodzakelijk zijn om te bepalen of iemand recht heeft om een uitkering of
kwijtschelding te (blijven) krijgen. Over de manier waarop de gemeente verzoeker hierover informeerde,
plaatst de Ombudscommissie kanttekeningen. Daartoe dient het volgende.

. Aanvraag om bijstand (klachtonderdeel 1).

Om te bepalen of iemand recht heeft op een bijstandsuitkering moet de gemeente zicht hebben op
iemands financiéle situatie. De aanvrager moet deze informatie aan de gemeente geven. Dit staat in de
Participatiewet. De gemeente mag daarom kopie&n maken van iemands bankafschriften. Dat is nodig
om te controleren of iemand niet te veel vermogen of inkomsten heeft. Het is daarbij, gelet op de
privacywetgeving, niet nodig dat de gemeente alle bankafschriften kopieert. Voldoende is dat de
aanvrager het eerste en laatste afschrift over de controleperiode inlevert en de gemeente hiervan een
kopie maakt. Deze kopie mag de gemeente, als bewijs van controle, opnemen in iemands dossier. De
gemeente moet de aanvrager, gevraagd en ongevraagd, hierover informeren. Ook moet de gemeente
de aanvrager er, gevraagd en ongevraagd, over informeren dat hij, in beginsel, de uitgaven op de
opgevraagde bankafschriften onleesbaar mag maken. ‘

In uitzonderingsgevallen mag de gemeente, mits gemotiveerd, wel naar iemands uitgaven kijken of meer
bankafschriften opvragen. Dit wordt door verzoeker ook niet betwist. Het gaat dan bijvoorbeeld om een
vermoeden van fraude of om bijzonderheden op een bankafschrift. In die uitzonderingsgevallen mag de
aanvrager zijn uitgaven niet onleesbaar maken en/of moet hij aanvullende kopieén van bankafschriften
inleveren bij de gemeente.

De Ombudscommissie geeft in dit eindrapport geen oordeel of zich, vanwege een vermoeden van
fraude, wel of niet een uitzonderingssituatie voordeed. Dit sluit de Ombudscommissie niet uit, maar is
geen onderwerp van onderzoek van de Ombudscommissie. Dit oordeel is namelijk voorbehouden aan
de bestuursrechter. Wel geeft de Ombudscommissie een oordeel over hoe de gemeente verzoeker
informeerde over de wijze waarop hij gegevens moest aanleveren voor zijn bijstandsaanvraag.

In dit geval kreeg verzoeker van de gemeente een standaardformulier, genaamd “boodschappenlijst
aanvraag bijstandsuitkering” mee. De gemeente vraagt hierin om kopieén van alle bankafschriften van
de laatste drie maanden, waarop rekeningnummer, tenaamstelling en saldo leesbaar moeten zijn. Ook
moet, blijkens het formulier, duidelijk zijn of er sprake is van bij- of afschrijvingen.

5 Het Inlichtingenbureau.
6 Zie ook rapport Nationale Ombudsman 27 september 2017, nummer 2017/104.
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Niet ter discussie staat tussen partijen, dat de gemeente, verzoeker niet informeerde en ook niet in de
gelegenheid stelde de uitgaven op de door hem ingeleverde bankafschriften onleesbaar te maken, bij
inlevering van zijn bijstandsaanvraag. In tegenstelling tot wat verzoeker stelt, hoefde dit volgens de
gemeente ook niet, vanwege het later gerezen vermoeden van fraude.

De Ombudscommissie overweegt, op grond van genoemde privacywetging, op dit punt als volgt.

In het geval dat na indiening van de aanvraag om bijstand een vermoeden van fraude rijst, kan en mag
de gemeente niet standaard” al bij de melding of aanvraag om bijstand volledige inzage in
bankgegevens vragen. Als er (nog) geen vermoeden van fraude is op het moment van melding en/of
aanvraag om bijstand, moet de aanvrager er door de gemeente, gevraagd en ongevraagd, op gewezen
worden dat hij zijn afschrijvingen onleesbaar mag maken en alleen het eerste en laatste bankafschrift
over de controleperiode hoeft in te leveren. Doet de gemeente dit niet, niet tijdig of niet volledig, dan
kan niet gezegd worden dat een aanvrager zijn (uitgebreide) gegevens vrijwillig® verstrekte.

Indien later alsnog blijkt van een uitzonderingssituatie, pas dan kan en mag de gemeente, alsnog
gemotiveerd om aanvullende gegevens vragen. Waarbij uitgaven op bankafschriften niet onleesbaar
gemaakt mogen worden, dan wel om extra informatie en bankafschriften vragen.

Als een vermoeden van fraude er al wel is op het moment van melding en/of indiening van de aanvraag,
dan mag de aanvrager zijn uitgaven niet onleesbaar maken en/of moet hij aanvullende kopieén van
bankafschriften inleveren bij de gemeente. Maar dan moet de gemeente dit wel ook al op dat moment
volledig motiveren en toelichten. En niet achteraf, zoals dat in dit geval, met excuses, gebeurde.

In het geval van verzoeker deed de gemeente een te ruime gegevens uitvraag naar het oordeel van de
Ombudscommissie. Zowel de mondelinge als schriftelijke informatieverstrekking van de gemeente
schoten op dit punt tekort. Om die reden is klachtonderdeel 1 gegrond vanwege strijd met het vereiste
van een actieve en adequate informatieverstrekking en de onderzochte gedraging op dit punt niet
behoorlijk. Op dit punt doet de Ombudscommissie een aantal aanbevelingen.

Opvragen bankrekeningnummers (klachtonderdeel 2).

Verzoeker doet een aanvraag om kwijtschelding voor gemeentelijke belastingen 2016°.

De gemeente vraagt verzoeker, ter beoordeling van zijn aanvraag om kwijtschelding, op 9 augustus
2016 (eerste brief), om nadere uitleg over zijn situatie. De gemeente wil weten hoe verzoeker voorziet
in zijn levensonderhoud. En vraagt of verzoeker misschien een aanvullende uitkering of andere
inkomstenbronnen heeft.

In de brief van 31 augustus 2016 (tweede brief) vraagt de gemeente aanvullend om (0.a.) kopieén van
recente afschriften van een viertal bankrekeningen. In antwoord op deze brief vraagt verzoeker aan de
gemeente hoe de gemeente aan de gegevens over de ING rekeningen komt. Hij geeft aan dat, deze
rekeningen niet van hem zijn en hem niet bekend voorkomen. Het gaat, naar zijn zeggen om een in
2013 opgeheven rekeningnummer en een rekeningnummer van zjjn moeder'?. Zowel de Belastingdienst
als het Inlichtingenbureau hebben verzoeker, naar zijn zeggen, laten weten dat deze twee
rekeningnummers niet op zijn naam stonden. Waarbij het Inlichtingenbureau, op verzoek, per mail'! aan
verzoeker aangegeven heeft dat “de bankrekeninggegevens van 31 december 2015 zijn. De overige
gegevens die het inlichtingenbureau opvraagt zijn meer recent’.

Gelet op deze informatie betwist verzoeker dat de gemeente de informatie over (het bestaan van) deze
rekeningnummers, zoals de gemeente stelt, van het Inlichtingenbureau kreeg'?.

7 “Boodschappenlijst aanvraag bijstandsuitkering”.
8 Als bedoeld in artikel 1, sub i, van de Wet bescherming persoonsgegevens.

9 Het verzoek is van 26 juni 2017.

10 Eerder was verzoeker mede gemachtigde van dit rekeningnummer.

11 Het gaat hier om een mail van 24 oktober 2016 van de servicedesk van het Inlichtingenbureau.

12 \Jerzoeker vermoedt dat de afdeling Belastingen deze informatie kreeg van de afdeling Weener XL van de gemeente 's-
Hertogenbosch, hetgeen de gemeente, na daartoe navraag te hebben gedaan, ontkent.
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Bovendien is de verkregen informatie, naar zeggen van verzoeker, onjuist. Dit is de kern van zijn klacht.
Bovendien wil hij alsnog een antwoord op zijn vraag waar de gemeente de informatie (wel) vandaan

heeft.

Voor de Ombudscommissie is door verzoeker niet genoegzaam aangetoond of onderbouwd dat dat de
gemeente de informatie over de bankrekeningnummers op andere wijze dan via het Inlichtingenbureau
verkreeg. De Ombudscommissie verwijst hierbij naar het ook aan verzoeker ter beschikking gestelde
Excell bestand. Vooralsnog gaat de Ombudscommissie dan ook uit van de juistheid van hetgeen de
gemeente hierover heeft aangetoond en verklaard. Daarbij neemtde Ombudscommissie in ogenschouw
dat elke ambtenaar een ambtseed aflegt waarin de ambtenaar zich conformeert aan het naleven van
de integriteitsregels.

De Ombudscommissie is hier niet gebleken van een onjuiste of onvolledige informatieverstrekking dan
wel van, door verzoeker gestelde, leugens van betrokken ambtenaar. De klachten op dit punt acht de
Ombudscommissie ongegrond en de onderzochte gedraging op dit punt behoorfijk.

Gelet op het voorgaande was de gemeente gerechtigd, ter controle van de aanvraag, nadere informatie
(bankafschriften) op te vragen bij verzoeker van genoemde bankrekeningen. Toen verzoeker aantoonde
dat deze bankrekeningen niet op zijn naam stonden was dit voldoende voor de gemeente. Bij besluit
van 5 november 2016 verleende de gemeente alsnog kwijtschelding voor de gemeentelijke belastingen

over 2016.

Wel blijkt nu, dat de informatie over genoemde bankrekeningen, ten tijde van de beoordeling van de
aanvraag om kwijtschelding, verouderd en niet meer juist was. Derekeningnummers van de ING werden
ten tijde van de beslissing op de aanvraag voor kwijtschelding voor gemeentelijke belastingen, niet
(meer) door verzoeker gebruikt, en waren niet (meer) aan ziin BSN nummer gekoppeld. Wat de
Ombudscommissie hierin opvalt, is dat de gemeente ter beoordeling van een aanvraag over 2016 werkt
met een Excell bestand van november 2014. Te weten meer dan een jaar oud. De kans dat gegevens
dan verouderd en daarmee onjuist zijn bij de beoordeling van een aanvraag over 2016, is daarmee (te)
groot, vindt de Ombudscommissie. De Ombudscommissie geeft de gemeente dan ook in overweging,
na te denken over een werkwijze die het voorgaande kan voorkomen.

Temeer nu dit in deze procedure voor veel frustratie en wantrouwen bij verzoeker en (extra) werk bij de
gemeente gezorgd heeft. Op dit punt doet de Ombudscommissie een aanbeveling.

Verder vraagt de Ombudscommissie aandacht voor verschrijvingen en onduidelijkheden in dit dossier.
Het gaat hier onder andere om:
e De datum van de aanvraag om kwijtschelding. In de brief van 31 augustus, waarin om
aanvullende gegevens wordt gevraagd, wordt abusievelijk gesproken van een datum aanvraag
van 31 augustus 2016, in plaats van 14 juli 2016.
o De afwijzing van de aanvraag bij besluit van 27 augustus 2016. De reden van de afwijzing die
wordt genoemd is dat verzoeker onvoldoende gegevens verstrekt zou hebben. Naar later blijkt,
had verzoeker deze gegevens wel verstrekt en “heropent” de gemeente de eerdere aanvraag.

Ook vraagt de Ombudscommissie aandacht voor de motivering van de afwijzing van het
kwijtscheldingsverzoek op 24 september 2016. Als reden voor de afwijzing noemt de gemeente “de
reden hiervan is dat u onvoldoende gegevens hebt verstrekt om uw verzoek inhoudelijk te kunnen
behandelen”. De vereisten van goede informatieverstrekking en een goede motivering door de
gemeente houdt in dat de gemeente de redenen van afwijzing van een verzoek duidelijk en specifiek
omschrijft, zodat de burger weet welke gegevens ontbraken'?® en waarom. Daar ontbreekt het in deze
motivering aan, vindt de Ombudscommissie. Ook op dit punt doet de Ombudscommissie een

aanbeveling.

13 Zie ook rapport Nationale Ombudsman 27 september 2017, nummer 2017/104. En rapport Nationale Ombudsman 16
november 2017, nummer 2017/129.
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Onderzoek tot automatische kwijtschelding en verkorte aanvraag kwijtschelding (klachtonderdeel 3).
Op 5 november 2016 ontvangt verzoeker een zogenaamde “toestemmingsbrief”. In deze brief vraagt de
gemeente toestemming om zijn Burgerservicenummer door te sturen aan het Inlichtingenbureau, zodat
dit bureau, na controle, aan de gemeente door kan geven of hij voor geautomatiseerde kwijtschelding
in aanmerking komt of niet. Als hij niet, of niet binnen veertien dagen, aangeeft dat hij niet akkoord is, is
hij wel akkoord, stelt de gemeente. In de brief is daarom de zinsnede opgenomen “indien u niet reageert,
gaat u akkoord”.

Onbetwist is dat verzoeker niet reageerde op de toestemmingsbrief. De gemeente ging hiermee uit van
de stilzwijgende toestemming van verzoeker voor toetsing van ziin gegevens door het
Inlichtingenbureau. Op 20 februari 2017 ontvangt verzoeker een brief van de gemeente dat hij niet in
aanmerking komt voor geautomatiseerde vrijstelling.

Uit toetsing door het Inlichtingenbureau blijkt dat het saldo op zijn bankrekeningen op 31 december
2015, naar het oordeel van de gemeente, te hoog is om voor kwiitschelding in aanmerking te komen.

Met verzoeker is de Ombudscommissie van oordeel dat, niet gezegd kan worden dat hij uitdrukkelijk en
ondubbelzinnig toestemming gaf voor de uitgevoerde toets door het Inlichtingenbureau.

Daar staat tegenover dat de gemeentelijke werkwijze voor zowel veel burger als de gemeente zowel
tijidsbesparing als lastenverlichting oplevert. Doordat geen aanvraagformulier en bewijsstukken meer
opgestuurd hoeven worden naar het Inlichtingenbureau. Het vragen van uitdrukkelijke — schriftelijke -
toestemming aan (al) deze aanvragers'®, beschouwt de Ombudscommissie, met de gemeente, in dit
geval, als een onevenredige inspanning van de gemeente. Met een ongewenste lastenverzwaring voor
burgers en gemeente tot gevolg. Hierin speelt mee dat slechts een mimimaal aantal aanvragers'®
jaarlijks aangeeft niet akkoord te gaan met gegevensverwerking door het Inlichtingenbureau.
Bovendien is het, gelet op (de tekst van) de toestemmingsbrief, voor aanvragers vooraf duidelijk dat en
welke persoonsgegevens verwerkt worden en voor welk doel bij niet (tijdig) reageren. Verzoeker gaf
geen redenen aan die maakten dat hij niet (tijdig) kon reageren op de toestemmingsbrief.

Dit alles in ogenschouw nemende, kan naar het oordeel van de Ombudscommissie niet gezegd worden
dat de persoonlijke levenssfeer van verzoeker in dit geval onevenredig is geschaad.'” De klacht op dit
punt is ongegrond en de werkwijze van de gemeente op dit punt behoorlijk.

Tussen partijen is voorts niet in geschil dat verzoeker alsnog een “verkorte aanvraag” kwijtschelding
indiende. Met een “verkorte aanvraag” kan iemand, omdat het Inlichtingenbureau met verouderde
gegevens werkt, in sommige gevallen toch nog in aanmerking komen voor kwijtschelding op basis van
actuele(re) gegevens. Bij een verkorte aanvraag moet iemand kopieén inleveren van de laatste bank-
en spaarrekeningen van hemzelf en (indien aanwezig) zijn partner/huisgenoot. Op deze afschriften moet
het saldo leesbaar zijn. Verzoeker voegde een bankafschrift bij van 21 februari 2017, waarop het begin
en eindsaldo voor 2016 leesbaar waren. Maar waarbij verzoeker de inkomsten en uitgaven onleesbaar
maakte. Door de onleesbaar gemaakte inkomsten en uitgaven vraagt de gemeente verzoeker -
aanvullend - om bankafschriften waarbij de bij- en afschrijvingen op de ontvangen afschrijvingen
zichtbaar zijn. Hier geeft verzoeker geen gehoor aan. Hij vindt dat de gemeente hiermee zijn privacy
aantast en dient hierover een klacht in.

Met instemming nam de Ombudscommissie er kennis van dat de gemeente de tekst op het formulier
“verkorte aanvraag”, op grond van de klacht van verzoeker, aanpaste. De gemeente gaf aan dat het
formulier van verzoeker nog een verouderd formulier betrof. Op dit formulier stond nog niet vermeld dat
op de bankafschriften de inkomsten en uitgaven zichtbaar moeten zijn. De Ombudscommissie is van
oordeel dat de gemeente met deze aanpassing van het formulier de strijdigheid met het vereiste van
een actieve en adequate informatieverstrekking op dit punt herstelde.

14 Als bedoeld in artikel 1, sub i en artikel 8, sub a, van de Wet bescherming persoonsgegeven.

15 De gemeente geeft aan dat het gaat om 4000 aanvragers per jaar.
16 De gemeente spreekt over een percentage van 1% per jaar.
17 Zie in dit kader ook artikel 23, lid 2, Wet bescherming persoonsgegevens.

, 6
Correspondentie-adres: Postbus 12345 - 5200 GZ ‘s-Hertogenbosch



ombudscommissie

's-Hertogenbosch

Vraag die overblijft, is of de gegevens die de gemeente —aanvullend — vroeg aan verzoeker, teveel was,
gelet op de privacywetgeving. De Ombudscommissie vindt van niet. De gemeente mocht in dit geval
ook om leesbare inkomsten en uitgaven op bankafschriften vragen'8. Daarbij kijkt de gemeente naar
actuele gegevens over de betalingscapaciteit en het vermogen De gevraagde gegevens zijn daarmee
relevant en noodzakelijk voor de beoordeling van het kwijtscheldingsverzoek voor gemeentelijke
belastingen. Dit is niet in strijd met het recht op privacy. De klacht op dit punt is ongegrond en de
onderzochte gedraging behoorlijk.

6. Wat is ons eindoordeel?
De Ombudscommissie concludeert, alles overziend, de klachten deels ongegrond, deels hersteld en
deels gegrond vanwege strijdigheid met de vereisten van actieve en adequate informatieverstrekking.
De onderzochte gedraging is derhalve deels onbehoorlijk en deels behoorlijk. De Ombudscommissie
siet hier ruimte voor verbeteringen. Om die reden doet de Ombudscommissie -hierna een aantal

aanbevelingen:

7. Wat zijn onze aanbevelingen?

1. Wijs aanvragers om een bijstandsuitkering actief op de mogelijkheid om uitgaven op
bankafschriften onleesbaar te maken. Vraag daarbij niet (standaard) alle bankafschriften van
de controleperiode op, doch alleen het eerste en laatste afschrift. Pas de “boodschappenlijst”
aanvraag bijstandsuitkering hierop aan..

2. Vraag alleen in uitzonderingssituaties, indien nodig, gemotiveerd om extra informatie en
bankafschriften, dan wel om bankafschriften waarbij de uitgaven niet onleesbaar gemaakt
mogen worden.

3. Zorg ervoor dat de motivering van een beslissing op een aanvraag om kwijtschelding voor
gemeentelijke belastingen duidelijk en specifiek is, zodat de burger in geval van een afwijzing
weet welke gegevens ontbraken en waarom.

De Ombudscommissie hoopt dat dit eindrapport een handreiking biedt voor verzoeker voor het kunnen
afsluiten en verder loslaten van wat er is gebeurd. En dat het voor de gemeente mogelijkheden en
handreikingen biedt om, waar nodig, in de toekomst anders te handelen. Daarom geeft de
Ombudscommissie de gemeente in overweging de aanbevelingen in dit rapport over te nemen en mee
te nemen als prikkel om haar dienstverlening (verder) te verbeteren op de reeds daartoe ingezette weg.
Zodat deze individuele klacht, zoals ook de uitdrukkelijke wens van verzoeker is, bijdraagt aan een
betere gemeentelijke dienstverlening.

Met instemming nam de Ombudscommissie er al kennis van dat de gemeente op de hoorzitting excuses
maakte voor het (pas) achteraf motiveren van de afwijking van de standaardprocedure rondom de
aanvraag om bijstand. Dit getuigt van een oplossingsgerichte houding en draagt bij aan de-escalatie.
Ook heeft de Ombudscommissie er met instemming kennis van genomen dat de gemeente privacy van
burgers hoog op de agenda stelt en wil leren van klachten.

Daarnaast is positief dat de afdeling Belastingen van de gemeente de incasso over en de invordering
van de aanslag 2017 opschortte gedurende de klachtprocedure bij de Ombudscommissie. Zowel voor
de gemeentelijke heffingen als voor de BSOB aanslag. Op initiatief van de gemeente werden zowel de
aanmanings- als de dwangbevelkosten voor de BSOB aanslag teruggedraaid.

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

Win S

18 Zie het rapport van de Nationale Ombudsman 2006/127.En gelet op artikel 1b, eerste lid, van de Uitvoeringsregeling
Invorderingswet 1990.
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