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Behandelend medewerker
In de uitwerking bij deze brief ga ik bondig op deze drie invalshoeken in. Hierbij “;::‘:r‘vj:r“p"am
put ik zowel uit de klachten en vragen waarmee burgers bij de Nationale
ombudsman aanklopten, als uit de knelpunten die ik tegenkom in de relatie
burger — overheid. Het niet kunnen voldoen aan de vrij dwingende norm van
zelfredzaamheid blijkt hierbij een cruciale rol te spelen. Als de overheid vasthoudt
aan deze norm, worden drempels opgeworpen waardoor burgers uitgesloten
worden van voorzieningen, zoals ik in mijn laatste jaarversiag 'Wie niet past, loopt
vast' laat zien. Wie niet zelfredzaam is, moet aanspraak kunnen maken op hulp
en steun van de overheid, opdat er geen mensen buiten de boot vallen. Daarom
breng ik graag de recent gepubliceerde zes vuistregels onder uw aandacht die ik
cruciaal acht bij het vormen van nieuw beleid (zie bijlagen A, B en C).

Antwoord op verzoek informateur

Ik wens u veel wijsheid en succes met uw opdracht.

Met vriendelijke groet,
de Nationale ombudsman,

‘hie o Z/Mw—

Reinier van Zutphen
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Uitwerking van de drie invalshoeken

1. Onrechtvaardig ervaren wet- en regelgeving of de uitvoering ervan

Gaswinning Groningen

Het fundament van vertrouwen tussen overheid en de inwoners van het Groninger
aardgasgebied vertoont grote scheuren. De gevolgen van de aardgaswinning hebben immers
grote impact op het dagelijks leven in Groningen. De inwoners hebben te maken met
veiligheidsrisico's, schade, waardedaling van woningen en overlast. Zij ervaren onvoldoende

erkenning, steun en tegemoetkoming van de Rijksoverheid en voelen zich bovenal in de steek
gelaten.

Daarom heb ik samen met de Kinderombudsvrouw Margrite Kalverboer op 5 april 2017 het
nieuwe kabinet opgeroepen om zes concrete stappen te zetten om de relatie tussen overheid
en Groningers te herstellen (zie voor de tekst bijlage D).

Q-koorts

Een aantal jaar geleden vond in Nederiand een Q-koorts epidemie plaats die in 2009 het
hoogtepunt bereikte. De mensen die toen Q-koorts hebben opgelopen voelen zich in de steek
gelaten door de overheid en ervaren na al die jaren nog steeds geen erkenning. Dit blokkeert
hen op de weg vooruit en verhardt hun verhouding met de overheid.

Ondanks de stappen die de overheid de afgelopen jaren heeft gezet, is de situatie voor Q-
koortspatiénten zelf sinds 2012 niet veel verbeterd; zij kampen dagelijks met fysieke, sociale en
financiéle gevolgen van hun ziekte. Daarom heb ik recentelijk een dringend appél gedaan op de
overheid om met een concreet gebaar zichtbaar en voelbaar te maken dat zij de Q-
koortspatiénten wel degelijk erkennen. Ook vind ik het van belang dat de overheid naast en niet
tegenover de Q-koortspatiénten gaat staan (zie bijlage E: Rapport 2017/030: Q-koorts, een
kwestie van erkenning).

Handhaving

De manier waarop gemeenten reageren op verzoeken om handhaving in de directe
leefomgeving leidt gemakkelijk tot spanning in de samenleving. Tussen burgers en bedrijven
onderling, maar ook tussen burgers en de gemeente. Als de gemeente niet adequaat reageert
op de wens om invloed uit te oefenen op de directe leefomgeving, gaat het mis. Bij verzoeken
om handhaving klagen burgers erover dat zij geen reactie ontvangen of dat de gemeente geen
prioriteit geeft aan het probleem. Ook worden burgers vaak overvallen doordat de gemeente
eerst bekijkt (en moet bekijken) of de illegale situatie gelegaliseerd kan worden. Als de burger
niet goed wordt meegenomen in het traject, kan een gevoel van partijdigheid ontstaan en raakt
het vertrouwen in de gemeente beschadigd. Dit leidt vaak tot jarenlange juridische procedures,
die evenmin bijdragen aan het vertrouwen in de overheid.

Steeds weer blijkt dat burgers het belangrijk vinden dat gemeenten zich vergewissen van het
perspectief van de burger die om handhaving verzoekt, dat gemeenten oplossingsgericht
handelen en transparant en voortvarend te werk gaan. Het belang hiervan kan niet genoeg
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onderstreept worden bij het maken van nieuw beleid (zie verder bijlage F: Rapport 2017/
De kunst van handhaven).

DUO en het openbaar vervoer-systeem

De helft van (oud-)studenten met een betalingsachterstand komt in aanraking met een
deurwaarder. Zij weten niet dat er een probleem is met de aflossing van hun studielening of
hebben hun reisproduct niet op tijd stopgezet. Het huidige systeem, waarbij het
studentenreisproduct door (oud-)studenten zélf moet worden stopgezet als het recht erop
vervalt, ervaren ze als onlogisch, verwarrend en daardoor onrechtvaardig. Ook vormt dit
systeem op zich al een bron van schulden.

Om te voorkomen dat betalingsachterstanden verder oplopen heb ik ervoor gepleit dat DUO
persoonlijk contact opneemt met (oud-)studenten. Daarnaast zou het stopzetten van het
studentenreisproduct vanuit het perspectief van (oud-) studenten logischer en effectiever

moeten worden gemaakt (zie bijlage G: Rapport 2017/040: Een gewaarschuwd mens telt voor
twee).

Tracé- en bestemmingsplanproblematiek

Sommige mensen zijn als huiseigenaren in een schrijnende situatie terechtgekomen als gevolg
van (vaak al maar wijzigende) tracéplannen of wijziging van bestemmingsplannen van de
overheid waardoor ze al jaren in onzekerheid verkeren. Het zou de overheid sieren als er beleid
wordt ontwikkeld of een regeling wordt getroffen om maatwerk te leveren voor schaduwschade.

Zeer hoge boetes voor administratieve fouten

Burgers kregen in de afgelopen jaren op verschillende terreinen te maken met een overheid die
(nog) niet betaalde boetes automatisch aanzienlijk verhoogt. Inmiddels zijn er diverse
aanpassingen gedaan. Dit geldt niet voor burgers die zonder dat zij zich dat altijd bewust zijn,
administratieve fouten gemaakt hebben bij de registratie van een kenteken van een voertuig dat
zij niet meer in bezit hebben en dat niet (meer) op de weg rijdt. Ten onrechte is er dan geen
schorsing, geen verzekering en geen geldige APK geregeld. Dit levert zeer hoge boetes op.
Deze burgers vinden het onrechtvaardig dat zij -overeenkomstig de wet- en regelgeving- over

één kam geschoren worden met degenen die bewust met een onverzekerd en niet gekeurd
voertuig rondrijden.

2. Onredelijk ervaren wet- en regelgeving of de uitvoering ervan

Digitalisering

Als ombudsman zie ik regelmatig dat burgers problemen ervaren door de manier waarop de
overheid de digitalisering van overheidsdienstverlening vormgeeft

Burgers verschillen onderling sterk in hun behoeften: sommigen kunnen hun zaken niet digitaal
regelen, voor anderen is het digitale kanaal juist een uitkomst. Daarnaast kunnen digitale
vergissingen enorme nadelige consequenties hebben.

Daarom is het van groot belang dat de overheid bij de digitalisering aandacht heeft voor de
verschillende groepen burgers, niet iedereen tot digitale communicatie dwingt en zorgt voor
digitale mogelijkheden met gebruikersgemak. Ook is het van belang dat fouten van de overheid
snel worden rechtgezet en met vergissingen van burgers coulant wordt omgegaan. Bovendien
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moet het altijd mogelijk zijn om persoonlijk contact te hebben (zie bijlage H: Rapport 201
Onderzoek naar de communicatie van de SVB over digitalisering en bijlage |. Rapport
2017/002: Onderzoek naar de communicatie van het UWV over digitalisering).

Bankbeslag

Bij beslag op een bankrekening kan een schuldeiser het gehele saldo opeisen. Hierdoor zijn er
schuldenaars die na het bankbeslag geen of te weinig geld overhouden om van rond te komen.
Vooral huishoudens met schulden -die we! willen maar niet kunnen betalen- komen zo in grote
problemen. Zij kunnen hun maandelijkse lasten niet meer betalen en krijgen hierdoor weer
nieuwe of hogere schulden. Bij beslag op loon of uitkering geldt de wettelijke bescherming van
de beslagvrije voet. Die regeling is onlangs vereenvoudigd en treedt binnenkort in werking. Bij
bankbeslag echter geldt zo'n regeling niet. Dit leidt ertoe dat een schuldeiser -na storting van de
beslagvrije voet op de bankrekening- hierop alsnog beslag kan leggen. Dit ondermijnt de
werking van de beslagvrije voet (bij loonbeslag), het brengt burgers met schulden in een

onmogelijke situatie en het kan de (schuld)hulpverlening aan deze kwetsbare doelgroep
frustreren.

In een rondetafelgesprek in januari 2017 hebben Belastingdienst, UWV, SVB, DUO, CJIB, LBIO
en de Koninklijke Beroepsorganisatie van Gerechtsdeurwaarders het standpunt onderschreven
dat er een wettelijke regeling moet komen voor een beslagvrije voet bij bankbeslag. Ook de
Raad van State heeft hiertoe geadviseerd. In maart 2017 heb ik er per brief bij de
staatssecretaris van Sociale Zaken en Werkgelegenheid op aangedrongen om dit knelpunt zo
spoedig mogelijk op te pakken ( zij bijlage J).

Uitvoering van de wanbetalersregeling
In 2016 constateerde ik dat de uitvoering van de wanbetalersregeling door het Zorginstituut
Nederland op het gebied van correcte bejegening, juiste en duidelijke informatieverstrekking en

goede ketensamenwerking tussen ketenpartners als het CJIB, de Belastingdienst Toeslagen en
het UWV onvoldoende was.

Dat deze regeling vooral betalingsonmachtigen (en niet zozeer de niet-willenden) treft die
onmogelijk de hoge bestuursrechtelijke premie schulden aan de zorgverzekeraar kunnen
aflossen terwijl dat juist voorwaarde is om uit de dure wanbetalersregeling te komen, maakt dat
deze regeling als onredelijk wordt ervaren.

Inmiddels is de uitvoering van de regeling in handen van het CAK, zijn diverse ontwikkelingen in
gang gezet om de uitvoering van de wanbetalersregeling te verbeteren, is de premie verlaagd
en zijn meer betalingsonmachtigen in staat om uit de regeling te komen. Dat alles laat onverlet
dat het perspectief van de betalingsonmachtige burger in juist deze regeling blijvend aandacht
behoeft (zie verder bijlage K: Rapport 2016/090: Zorgen voor de toekomst).

Gijzelingen
Onlangs heb ik de staatssecretaris van Veiligheid en Justitie gerapporteerd dat het proces

voorafgaand aan een gijzeling vanwege openstaande boetes aanzienlijk verbeterd is. Meer dan
voorheen het geval was, wordt voorkomen dat mensen worden gegijzeld die sancties wel willen,







de Nationale
ombudsman

maar niet kunnen betalen. Daarmee is het aantal vorderingen tot gijzeling en het aantal
gijzelingen drastisch teruggelopen. Aandachtspunten in dit verbeterproces zijn de
onderbouwing van vorderingen tot gijzeling en de telefonische dienstverlening door het CJIB.
In een vroegtijdig stadium actief contact zoeken met burgers die meerdere openstaande
WAHV-sancties hebben om met hen naar een oplossing te zoeken zodat voorkomen kan
worden dat boetes oplopen en dwangmiddelen als gijzeling in beeld komen, vind ik van groot
belang. Hiervoor vraag ik u blijvend oog te hebben (zie bijlage L: Brief aan de staatssecretaris
van Veiligheid en Justitie van 23 februari 2017 over monitor gijzeling).

Lange behandelingsduur of beslistermijnen in strafzaken

Het Openbaar Ministerie houdt zich structureel niet aan de wettelijke doorzendtermijn voor
zogeheten Mulderberoepen. Burgers laten mij weten het zeer onredelijk te vinden dat zij hun
rechten verliezen na de geringste termijnoverschrijding, terwijl aan de ruime overschrijdingen
door het Openbaar Ministerie geen enkele consequentie wordt verbonden.

Als iemand een bekeuring heeft gekregen voor een verkeersovertreding, kan hij daartegen
administratief beroep instellen bij de officier van justitie. Krijgt de burger geen gelijk, dan kan hij
binnen zes weken beroep instellen bij de rechtbank. Dit beroepschrift moet de burger richten
aan de Centrale Verwerking Openbaar Ministerie (CVOM), die het doorstuurt naar de
rechtbank. De wet schrijft voor dat het beroep binnen 42 dagen wordt doorgestuurd. In de
praktijk wordt deze wettelijke termijn aanzienlijk overschreden: Ook al bespeur ik een
versnelling in de afhandeling, toch is de behandeltermijn nog steeds onaanvaardbaar lang.

Daarnaast is de behandelingsduur van verzetschriften veel te lang. Mensen kunnen
verzetschriften indienen als zij het oneens zijn met de strafbeschikking die zij hebben gekregen
voor bijvoorbeeld rijden onder invloed, winkeldiefstal en bedreiging. De verzetschriften worden
momenteel weliswaar sneller afgehandeld dan voorheen, maar al met al duurt de behandeling
nog steeds te lang.

De procureur-generaal bij de Hoge Raad doet momenteel onderzoek naar de verzetsprocedure,
De CVOM heeft mij in april 2017 laten weten de doorlooptijd van de behandeling van
verzetschriften verder terug te brengen (zie bijlage M: Rapport 2017/010: Een onderzoek naar
de doorzendtermijn van Mulderberoepen en de behandelingsduur van verzetschriften bij het
parket Centrale Verwerking Openbaar Ministerie in Utrecht).

Een laatste punt op dit terrein betreft de lange dooriooptijden van de politie, het Openbaar
Ministerie en de rechterlijke macht. Er gaat veel tijd overheen voordat de hele strafrechtketen is

doorlopen. Hierdoor verkeert het slachtoffer, maar ook de verdachte, lange tijd in onzekerheid.
Dat is niet wenselijk.

Visumvertegenwoordiging

Als Nederlanders of in Nederland verblijvende vergunninghouders iemand met een visum naar
Nederland willen laten komen voor een kort verblijf, moeten ze daarvoor bij de Nederlandse
ambassade of het consulaat een Schengenvisum aanvragen. Door de Visumcode zie ik dat
Nederlandse posten deze dienstverlening overdragen aan andere Schengenlanden. Wanneer
het visum wordt afgegeven, leidt dat niet tot problemen. Echter, als het visum wordt afgewezen,
moet de bezwaar- en beroepsprocedure in het desbetreffende Schengenland worden gevoerd.
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Dat betekent bijvoorbeeld dat iemand in het Zweeds moet corresponderen en ook volge
Zweedse wet- en regelgeving moet procederen. Voor veel burgers is het starten van een
procedure in Nederland al een hele onderneming. U begrijpt dat het procederen in het
buitenland voor veel mensen een nog grotere stap is, met als gevolg dat zij ervan afzien of zich
geconfronteerd zien met veel kosten. Denk aan het inschakelen van een vertaler, het inwinnen
van juridisch advies, en eventuele reiskosten. Een burger kan zo danig in de knel komen te
zitten (zie bijlage N: Rapport 2015/128: Hoe is jouw Zweeds?).

Afstoten uitgifte Nederlands paspoort en id-bewijs op consulaten en ambassades

Ik zie dat veel Nederlandse onderdanen in het buitenland ver moeten reizen om hun paspoort of
identiteitskaart te laten verlengen. Door bezuinigingen zijn de paspoortwerkzaamheden op de
meeste consulaten gestopt. Veelal is het nog maar op één locatie in het land mogelijk om deze
dienst af te nemen. In Australié kan men alleen nog in Sydney voor een paspoort terecht. In
sommige landen is deze mogelijkheid er helemaal niet meer en moet men naar een buurland
afreizen. De problematiek zit hem vooral in de verplichte vingerscan. Vanwege de hoge kosten
is het niet rendabel om deze apparatuur op alle posten voorhanden te hebben. Burgers moeten
daarom veel kosten maken om hun paspoort aan te vragen of te verlengen. Er is de afgelopen
jaren wel wat gedaan om tegemoet te komen aan de burger. Zo zijn paspoorten voor
volwassenen nu 10 jaar geldig en in diverse grensgemeenten in Nederland en op Schiphol kan
een paspoort worden aangevraagd tijdens een verblijf in ons land. Maar voor kinderen is een
paspoort maar 5 jaar geldig. Al met al blijft het een mijl op zeven om een paspoort aan te
vragen of te verlengen in het buitenland. Daarmee voelen Nederlanders in het buitenland zich
achtergesteld bij hun landgenoten die in Nederland verblijven.

3. Onduidelijk/complex ervaren wet- en regelgeving of de uitvoering ervan

Sociaal domein

Veel gemeenten hebben het herkennen, oplossen of voorkomen van problemen over zorg,
jeugdhulp en begeleiding naar werk niet op orde, zoals bleek uit mijn recente onderzoek naar
klachtbehandeling in het sociaal domein na de decentralisaties. Burgers weten onvoldoende
waar, wanneer en hoe zij hun problemen kunnen melden. Instanties schuiven moeilijke gevalien
op elkaar af, wet- en regelgeving is ingewikkeld en burgers weten niet waar ze moeten
aankloppen met hun probleem. Andere knelpunten zijn het onbeantwoord laten van vragen,
onheuse bejegening en 'van het kastje naar de muur'- problematiek. Ook is er onduidelijkheid
over wat wel en wat juist niet aan informatie uitgewisseld kan worden tussen gemeentelijke
instanties en zorgaanbieders. Sommige burgers melden dat er te veel gegevens worden
uitgewisseld en ervaren dat als een inbreuk op hun privacy, andere burgers melden juist dat
hun gemeente niet eens informatie opvraagt.

Als ombudsman zou ik graag zien dat gemeenten op een actieve manier problemen opsporen
en met maatwerk oplossen. Daarbij constateer ik dat het integraal oplossen van problemen
achterloopt bij het inmiddels ingevoerde integraal bestuur. In de beleidsvoering worden
processen geintegreerd om het eenvoudiger voor de burger te maken. Maar wanneer er voor
diezelfde burger problemen ontstaan, kan hij zich niet bij een balie melden die uitgaat van
integrale probleemoplossing. Daarom pleit ik bij gemeenten voor een informele inrichting en
uitvoering van geschilbeslechting. In essentie komt het erop neer dat de overheid met de burger
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in gesprek blijft, een luisterend oor biedt en hem op weg helpt in de complexe wet- en

regelgeving (zie verder bijlage O: Rapport 2017/035: Terug aan tafel, samen de klacht
oplossen).

PGB-trekkingsrecht

Bij de overhaaste invoering van het pgb-trekkingsrecht in 2015 is onvoldoende oog geweest
voor de te verwachten problemen en de nadelige gevolgen daarvan voor de burger. Daardoor is
schade toegebracht aan het vertrouwen van de burger in de overheid en in de SVB als
uitvoeringsinstantie in het bijzonder (zie verder bijlage P: Rapport 2015/123: Pgb-trekkingsrecht
en de (niet) lerende overheid). Omdat ik grote zorgen had over de wijze waarop het
trekkingsrecht is ingevoerd heb ik de voortgang van het pgb-trekkingsrecht gemonitord
waarover de staatssecretaris van VWS per brief is geinformeerd.

in juni 2016 heb ik vooralsnog mijn laatste voortgangsbrief verzonden omdat het aantal klachten
en signalen inmiddels is afgenomen. Dat laat onverlet dat ik blijvend een vinger aan de pols
houd. Dit vanwege de complexiteit van het systeem in combinatie met wat van een

budgethouder aan budgetvaardigheden verwacht mag en kan worden bij het voeren van de
regie.

Knelpunten op het snijvlak van Wmo, Wiz en Jeugdwet

De overheid is er voor iedereen en dat lijkt op papier ook goed geregeld. Echter, in de
uitvoeringspraktijk kunnen behoorlijke knelpunten ontstaan. Niet iedereen wordt als
vanzelfsprekend gehoord of gezien. Er zijn mensen die van het kastje naar de muur worden
gestuurd. Ook vallen mensen tussen wal en schip.

Ik geef twee voorbeelden:

Voorbeeld 1: Een jongere heeft op een gegeven moment continu zorg nodig (zoals bij begeleid
wonen) en het is nog niet duidelijk of hij die zorg voor langere tijd behoeft. Hij ontvangt in deze
situatie geen Wiz-indicatie en krijgt een verwijzing naar de Wmo. De gemeente blijkt vervolgens
niet berekend te zijn om de intensieve zorg te bieden die de jongen op dat moment nodig heeft
en verwijst terug naar het zorgkantoor voor zorg vanuit de Wiz.

Voorbeeld 2: Een dementerende oudere die eerst verpleging aan huis krijgt via de Wmo heeft in
de loop van de tijd intensievere zorg nodig omdat hij achteruit gaat.

Als hiervoor een beroep wordt gedaan op de Wiz verwijst het zorgkantoor terug naar de
gemeente. Echt ingewikkeld wordt het als er ook nog een overgang is tussen zorg in natura en
een persoonsgebondenbudget.

Voor een burger is het niet relevant onder welke (zorg)wet hij valt: hij wil vooral de hulp of zorg
krijgen die hij nodig heeft. Daarom start ik in 2017 een onderzoek uit eigen beweging en breng
ik dit knelpunt nu alvast onder de aandacht van het nieuwe kabinet.
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Bijlagen:

o Bijlage A: Jaarverslag over 2016 'Wie niet past, loopt vast’
¢ Bijlage B: Klachten per beleidsterrein over 2016

e Bijlage C: Zes vuistregels

onrechtvaardig

e Bijlage D: Oproep aan nieuwe kabinet om relatie te herstellen met Groningers
o Bijlage E: Rapport 2017/030: Q-koorts, een kwestie van erkenning

e Bijlage F: Rapport 2017/045: De kunst van handhaven

e Bijlage G: Rapport 2017/040: Een gewaarschuwd mens telt voor twee

onredelijk

o Bijlage H: Rapport 2017/001: Onderzoek naar de communicatie van de SVB over
digitalisering

e Bijlage I: Rapport 2017/002: Onderzoek naar de communicatie van het UWV over
digitalisering

= Bijlage J: Brief aan staatssecretaris van Sociale Zaken en Werkgelegenheid van 9 maart
2017 over bescherming beslagvrije voet bij beslag op bankrekening

e Bijlage K: Rapport 2016/090: Zorgen voor de toekomst

» Bijlage L: Brief aan de staatssecretaris van Veiligheid en Justitie van 23 februari 2017 over
monitor gijzeling

* Bijlage M: Rapport 2017/010: Een onderzoek naar de doorzendtermijn van Mulderberoepen
en de behandelingsduur van verzetschriften bij het parket Centrale Verwerking Openbaar
Ministerie in Utrecht.

¢ Bijlage N: Rapport 2015/128: Hoe is jouw Zweeds?

onduidelijk

e Bijlage O: Rapport 2017/035: Terug aan tafel, samen de klacht oplossen
o Bijlage P: Rapport 2015/123: Pgb-trekkingsrecht en de (niet) lerende overheid







WIE NIET PAST, LOOPT VAST
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Tweede Kamer der Staten-Generaal

Vergaderjaar 2016-2017

34 696 Jaarverslag van de Nationale ombudsman over
2016

Nr. 1 BRIEF VAN DE NATIONALE ONMIBUDSMAN
Aan de Voorzitter van de Tweede Kamer der Staten-Generaal,
Den Haag, 12 april 2017

Hierbij ontvangt u het Verslag van de Nationale ombudsman over 2016,
dat vandaag is gepresenteerd aan de Tweede Kamer der Staten-Generaal.
In dit verslag vindt u een verantwoording van ons werk over het
afgelopen jaar. In 2016 werd de Nationale ombudsman 35.000 keer door
burgers gebeld, gemaild en geschreven. Burgers stelden vragen, gaven
signalen en legden de Nationale ombudsman klachten voor over hoe het
mis kan gaan tussen burgers en de overheid.

Wij hebben burgers de weg gewezen naar het juiste loket, op weg
geholpen met onze adviezen en overheden gevraagd actie te ondernemen
om problemen van burgers op te lossen. Verder hebben we onderzoek
gedaan naar de behoorlijkheid van het overheidsoptreden. Daarvan is het
oordeel neergelegd in rapporten en rapportbrieven.

Grote veranderingen in regelgeving en beleid met voor de burgers direct
merkbare consequenties waren aanleiding tot het verrichten van
onderzoeken op eigen initiatief. De drie decentralisaties, grootscheepse
digitaliseringsoperaties, het toenemend aantal huishoudens dat schulden
heeft, de honderdduizenden burgers die terecht zijn gekomen in de
wanbetalersregeling, zijn daarvan sprekende voorbeelden.

Wie terugblikt op 2016, weet waar het de Nationale ombudsman in 2017
en daarna om zal gaan: het perspectief van iedere burger moet zijn
geborgd in alles wat de overheid doet.

Met vriendelijke groet,

De Nationale ombudsman,
Reinier van Zutphen

kst 346961
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VOORWOORD: TERUGBLIKKEN OM VOORUIT TE KUNNEN

In 2016 werd de Nationale ombudsman 35.000 keer door burgers gebeld,
gemaild en geschreven. Burgers stelden vragen, gaven signalen en
legden de Nationale ombudsman klachten voor over hoe het mis kan
gaan tussen burgers en de overheid,

Wij hebben burgers de weg gewezen naar het juiste loket, op weg
geholpen met onze adviezen, en overheden vitgedaagd de klachten
alsnog te verhelpen. Verder hebben we onderzoek gedaan naar de
behoorlijkheid van het overheidsoptreden. Daarvan is het oordeel
neergelegd in rapporten en in een aantal zaken zijn deze vergezeld van
aanbevelingen.

Grote veranderingen in regelgeving en beleid met voor de burgers direct
merkbare consequenties waren aanleiding tot het verrichten van
onderzoeken op eigen initiatief. De drie decentralisaties, grootscheepse
digitaliseringsoperaties, het toenemend aantal huishoudens dat schulden
heeft, de honderdduizenden burgers die terecht zijn gekomen in de
wanbetalersregeling, zijn daarvan sprekende voorbeelden.

Terugkijkend op alles wat burgers ons hebben verteld en gevraagd in het
afgelopen jaar, zie ik tenminste drie thema’s die ook de komende jaren
veel aandacht van de Nationale ombudsman zuilen vragen.

In de eerste plaats gaat het om schulden en armoede. Veel te veel burgers
volwassenen en kinderen {waarvan er 400.000 opgroeien onder de
armoedegrens) zijn in een uitzichtloze positie beland waar zij zonder
actieve hulp van de overheid niet uit kunnen komen. In 2016 kregen
schuldhulpverlening, een Rijksincassovisie waarin het perspectief van de
burger is geborgd, een uniform toegepaste eenvoudige regeling van de
beslagvrije voet en coulance voor degenen die wel willen maar niet
kunnen betalen, onze bijzondere aandacht.

Dat geldt ook voor de digitaliserende overheid. Ons onderzoek naar het
verdwijnen van de blauwe envelop wees uit dat de overheid zich
onvoldoende kan verplaatsen in de burger, waar het gaat om het
onderkennen van de (soms ontwrichtende) effecten van digitalisering op
het gewone leven van burgers. in een groot aantal rapporten stellen we
vast dat het begrip voor het perspectief van de burger soms ver te zoeken
is. Laat staan dat dat perspectief in het overheidshandelen {(wet- en
regelgeving, beleid en besluiten en bejegening) is geborgd. Tegen die
achtergrond - als het om de overheid als schuldeiser gaat -, krijgt
contactloos betalen een bijzondere betekenis.

Een derde thema dat zich in 2016 aandiende, is de toegang tot voorzie-
ningen. Natuurlijk gaat het dan vooral om voorzieningen die aan de
gemeenten kunnen worden gevraagd. Burgers gaven veel signalen over
problemen rond de Wet maatschappelijke ondersteuning {(Wmo). Maar het
thema is groter dan dat. Toegang tot bijstand, toeslagen en arbeid in het
kader van de Participatiewet leiden ook tot veel vragen en klachten. in
2016 nam het aantal klachten over decentrale overheden (de Nationale
ombudsman is ook de ombudsman van 283 gemeenten, de provincies en
de waterschappen) met ongeveer 20 procent toe ten opzichte van het jaar
daarvoor. Een verdere groei is voor de komende jaren te verwachten.
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Het woord van 2016 is voor de Nationale ombudsman uzelfredzaamheid».
Een norm waaraan de burger moet voldoen, wil hij deel kunnen hebben
aan de inclusieve samenieving. Terwijl iedereen weet dat dit lang niet
voor alle burgers geldt. Er wonen in Nederland meer dan twee miljoen
laaggeletterden, er zijn veel burgers met een verstandelijke beperking en
ouderen kunnen niet of nauwelijks uit de voeten met de digitale
versnelling die de overheid heeft ingezet.

Wanneer de overheid vasthoudt aan zelfredzaamheid als norm, worden
drempels opgeworpen waardoor mensen, burgers, worden uitgesloten
van voorzieningen, overheidsdiensten en al het andere goede dat de
samenleving heeft te bieden. Het is voor de Nationale ombudsman
vanzelfsprekend juist voor die burgers aanhoudend aandacht te vragen.
Het stellen van eisen aan burgers waarvan vaststaat dat zij daar niet aan
kunnen voldoen, is naar zijn aard niet behoorlijk. Niet voor niets hebben
wij in ons rapport over de schuldhulpverlening aandacht gevraagd voor
de illusie van zelfredzaamheid. Wie niet zelfredzaam is, mag aanspraak
maken op hulp en steun van de overheid. in 2016 zagen wij bij herhaling
dat die aanspraak niet of onvoldoende werd onderkend.

De Nationale ombudsman realiseert zich dat wie niet zelfredzaam is, ook
moeite heeft om voor zichzelf op te komen waar het gaat om het indienen
van klachten tegen of vragen stellen aan de overheid. Juist voor die
burgers kan hij vee! betekenen. Door actief en vaak ook proactief op zoek
te gaan naar waar het tussen die burgers en de overheid misgaat, kan hij
zijn bijdrage leveren aan wat ons allen voor ogen staat. Een samenleving
waaraan iedereen deelneemt en tot zijn recht komt. Zelfredzaamheid
verandert dan van norm waaraan iedere burger moet voldoen, tot een
instrument om vast te stellen wat degenen die niet aan de norm kunnen
voldoen, aan ondersteuning van de overheid mogen verwachten.

Wie terugblikt op 2016, weet waar het de Nationale ombudsman in 2017
en daarna om zal gaan: een betrouwbare overheid waar de burger op kan
vertrouwen. Dat het perspectief van iedere burger moet zijn geborgd in
alles wat de overheid doet, staat daarbij voor de Nationale ombudsman
buiten kijf.

De Nationale ombudsman,
Reinier van Zutphen
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1 DE ILLUSIE VAN DE ZELFREDZAME BURGER

Ten geleide

De overheid verwacht veel van mensen. Niet iedereen kan aan die
verwachtingen voldoen. Mensen die niet in het plaatje passen, lopen
geregeld vast in hun relatie met de overheid. ledereen moet meedoen en
zelf zijn zaakjes regelen. Maar niet iedereen is digitaal vaardig of de
Nederlandse taal voldoende machtig. Onvoldoende zelfredzaamheid is
een van de redenen waarom mensen in grote financiéle problemen
terechtkomen. En problemen met de overheid worden ingewikkelder,
want vaak stapelbaar.

De Nationale ombudsman ziet dat problemen alleen maar groter worden
als mensen niet snel geholpen worden, met alle gevolgen van dien voor
deze mensen en voor de maatschappij. Digitalisering van overheidsdienst-
verlening levert veel maatschappelijke voordelen op, maar het zorgt er
ook voor dat mensen die zich voorheen prima konden redden, er nu
zonder hulp niet meer uit kunnen komen. Er moet dan ook hulp blijven
voor mensen die om welke reden dan ook moeite hebben om de overstap
te maken van papier naar digitaal.

Burgers kunnen vastlopen in het doolhof van de overheid. De systemen
zijn vaak complex. De Nationale ombudsman vindt dat het burgerper-
spectief steeds centraal moet staan. Dat betekent vaak dat er maatwerk
geleverd moet worden. Ook aan mensen die niet in het ideale plaatje
passen.

1.1. Hoge verwachtingen

Wie met een positieve blik naar de relatie tussen de Nederlandse overheid
en haar burgers kijkt, ziet dat het grootste gedeelte van de dienstverlening
goed verloopt. Mensen krijgen meestal op tijd hun rijbewijs, mensen die
financiéle hulp of zorgondersteuning nodig hebben, kunnen een beroep
doen op verschillende overheidsinstanties. En mensen die zich niet aan de
regels houden, krijgen soms een boete die ze over het algemeen netjes
betalen. De gemiddelde burger kan dus tevreden zijn in een welvarend
land waar de openbare orde wordt gehandhaafd en er zorg en onder-
steuning is voor wie dat nodig heeft.

Maar dat is niet het hele verhaal. Mensen die niet in het plaatje passen,
die niet onder de gemene deler vallen, lopen geregeld vast in hun relatie
met de overheid. De overheid verwacht veel van mensen. Ze moeten
meedoen en zelf hun zaken op orde brengen. Om mee te kunnen doen,
worden behoorlijk wat vaardigheden van de burger verlangd. Een
ingewikkelde administratie bij kunnen houden, digitaal vaardig zijn, de
Nederlandse taal in woord en geschrift goed kunnen beheersen en ook
kunnen analyseren waarom een bepaalde situatie wel of niet van
toepassing is. Verder is een beetje kennis van conflicthantering handig en
hoe verschiliende belangen worden gewogen.

Niet iedereen in Nederland past in dit plaatje, denk aan de laaggeletterden
of mensen met een IQ onder de 80. Maar er zijn ook mensen die eerder
teleurgesteld zijn door de overheid en zich daar niet overheen kunnen
zetten en afhaken.
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Uit diverse onderzoeken {eigen bijdrage Wmo', schuldhulpverlening?) in
2016 komnt naar voren dat burgers niet kunnen voldoen aan de hoge
verwachtingen van de overheid. Zo zagen we in ons onderzoek naar de
toegang tot de schuldhulpverlening dat onvoldoende zelfredzaamheid
juist €én van de redenen is waardoor mensen in grote financiéle
problemen terechtkomen.

Het uitgangspunt van de overheid dat iedereen zelfredzaam is of moet
kunnen zijn, is een illusie. Niet iedereen is daartoe in staat. Taal is het
belangrijkste middel om met de overheid te communiceren. Niet iedereen
is het Nederlands voldoende machtig, kan goed lezen of met de computer
omgaan. Er zijn in Nederland circa twee miljoen laaggeletterden die
moeite hebben om mee te kunnen doen.

Ook zijn vaor velen de regels gewoonweg te ingewikkeld en is de
communicatie onvoldoende op hen afgestemd. Complexiteit van
verschillende regelingen maakt mensen minder zelfredzaam en kwetsbaar
voor missers en tegenslagen. Mensen kunnen moeilijk doorgronden of zij
voldoen aan de voorwaarden om in aanmerking te komen voor een
voorziening.

Zo worden de problemen met de overheid stapelbaar en dus ingewik-
kelder. Zo zagen we in ons onderzoek naar de Basisregistratie personen
(rapport 2016/110) dat burgers zich niet altijd kunnen inschrijven in een
gemeente, bijvoorbeeld als ze tijdelijk op een recreatiepark wonen. Dat
heeft grote gevoigen, want wie niet is geregistreerd, kan geen beroep
doen op sociale voorzieningen, of kan zich niet inschrijven voor een
huurwoning. Wie geen officieel woonadres heeft, komt moeilijk aan werk,
want een werkgever vereist dat vaak. Zo belanden mensen in een vicieuze
cirkel, waar ze zonder hulp van de overheid niet uit kunnen komen.

De Nationale ombudsman ziet zo dat problemen alleen maar groter
worden als mensen niet snel en adequaat uit de problemen, bijvoorbeeld
schulden, worden geholpen. En dat is niet alleen een slechte zaak voor de
mensen zelf, maar uiteindelijk ook voor de maatschappij. Want als de
overheid mensen met schulden niet snel en adequaat helpt, nemen de
maatschappelijke kosten (zoals opvang na huisuitzetting, of de kosten van
bijzondere bijstand) toe.

Het onderzoek «Burgerperspectief op schuldhulpverlening» (rapport
2016/050) maakt de knelpunten zichtbaar die burgers ervaren als zij een
beroep doen op de gemeentelijke schuldhulpverlening. Zo ervaren zij
drempels voor toelating tot het schuldhulpverleningstraject, wordt er te
weinig maatwerk geboden en is de dienstveriening onvoldoende.
Doorlooptijden zijn lang, de bereikbaarheid slecht of mensen krijgen geen
formele afwijzing van hun schuldhulpaanvraag waardoor rechtsbe-
scherming in het gedrang komt.

Mevrouw Alaoui®: Belofte maakt schuld

«lk heb een uitkering en moet echt de eindjes aan elkaar knopen. Ik
probeer netjes mijn schulden af te betalen. Zo heb ik een aflossings-
regeling met de Regionale Belasting Groep (RBG) voor mijn
belastingaanslag. Toen ik hoorde dat de RBG mijn beslagvrije voet

' Rapport 2016/025 Een onverwacht hoge rekening.
Rapport 2016/050 Burgerperspectief op schuldhulpverlening.
Niet de echte naam, in verband met privacy zijn fictieve namen opgevoerd bij alle casussen.
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ging aanpassen was ik blij, want dan hield ik wat meer geld over om
mijn andere schulden af te lossen. Maar de aanpassing was na een
maand nog niet gedaan! Toen kwam ik dus in de problemen, want ik
had een andere schuldeiser beloofd om af te betalen. En als je dan
moet terugkomen op zo'n belofte, is dat heel moeilijk. lk belde de
ombudsman en zij hebben gebeld met de RBG en het UWV. Toen
hebben ze de berekening snel gemaakt en het verschil aan me
overgemaakt. Een grote opluchting!»*

Het komt ook voor dat de overheid mensen te weinig informatie geeft om
een keus op te baseren, zo zagen we in het onderzoek naar de eigen
bijdrage van de Wet Maatschappelijke ondersteuning (Wmo) (rapport
2016/025). Het is dan ook pijnlijk dat de fouten die mensen soms per
ongeluk maken in dit traject, hard worden afgestraft door de overheid.

Burgers mogen redelijkerwijs verwachten dat de overheid bereid is om
vanuit goed vertrouwen mee te denken in situaties die — om wat voor
reden dan ook — afwijken van de standaardregels. Het gaat om de vraag
wat iemand nodig heeft om zelfredzaam te kunnen zijn, om zijn eigen
leven vorm te kunnen geven. Dat verschilt van persoon tot persoon. De
ombudsman constateert dat de overheid niet altijd de mensen die hulp of
een voorziening nodig hebben, centraal plaatst.

Mevrouw Jansen®: Geen bankrekening, geen hulp voor mijn
broer

«Mijn broer kan geen bankrekening openen en daardoor raakt hij in
de problemen. Wat ik al niet gedaan heb om hem daarbij te helpen!
Het is een zoektocht. Zonder bankrekening kan mijn broer geen
huurtoeslag ontvangen. Ik weet dat banken hebben afgesproken dat
iedereen in principe een rekening kan openen, ook als je dakloos
bent of schulden hebt. Het enige is dat er dan een hulpverleningsin-
stantie een handtekening moet zetten onder de aanvraag. Maar mijn
broer heeft helemaal geen hulp of schulden en heeft geen contact
met zo'n instantie. Dus hij kan geen aanvraag indienen voor een
bankrekening. Ik word van het kastje naar de muur gestuurd. Mijn
broer past niet in het vakje en dus lukt het niet. Pas na een
telefoontje van de ombudsman heeft de gemeente contact met me
opgenomen. We hebben nu een afspraak met een klantmanager om
het te regelen. En de gemeente biedt ook budgethulp aan voor mijn
broer, als hij dat nodig mocht hebben. Hopelijk is de oplossing nu in
zicht!»

Een overheid die meedenkt en een open houding heeft: dat is het
uitgangspunt van ons «terugblikonderzoek» naar het maken van geluids-
opnamen (rapport 2016/105). Mensen die een belangrijk, maar
ingewikkeld gesprek voeren bij de IND, het UWV of Jeugdzorg, willen
soms geluidsopnames maken, zodat ze belangrijke, persoonlijke
uitkomsten nog eens terug kunnen luisteren. Overheidsinstanties waren
er echter huiverig voor, onder andere vanwege privacyrisico’s. Na een
rapport van de ombudsman en spelregels voor de inzet van opnameappa-
ratuur hebben zij hun bezwaren aan de kant gezet. Uit het terugblikon-
derzoek blijkt dat deze overheidsinstanties inmiddels de spelregels
hebben ingevoerd. De ervaringen met het gebruik van deze spelregels zijn

4 Brief d.d. 6 december 2016.
5 Niet de echte naam; in verband met privacy zijn fictieve namen opgevoerd bij alle casussen.
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overwegend positief. Door het toestaan van geluidsopnamen hebben
mensen meer grip op hun eigen situatie en zijn ze dus meer zelfredzaam.

1.2. De weg vinden naar de overheid

Om uiteenlopende redenen zoeken mensen contact met de overheid. Ze
hebben een paspoort nodig of willen een vergunning voor een
verbouwing. Ze hebben misschien recht op kinderopvangtoeslag, krijgen
geld terug van de Belastingdienst, of zoeken hulp bij Jeugdzorginstanties.
Maar ze vinden drempels op hun weg. De Nationale ombudsman ziet
twee knelpunten die te maken hebben met de toegang naar de overheid.

1.2.1. Wederzijdse verwachtingen niet in balans

De relatie tussen de burger en overheid verandert. De burger moet meer
zelf doen en regelen; de overheid decentraliseert, bezuinigt. Zowel de
burger als de overheid zoeken naar hun rol, taken en bevoegdheden. Waar
het voorheen duidelijk was bij welke instantie mensen moesten
aankloppen voor een voorziening of hulp, is dat nu onduidelijker
geworden.

Tegelijk is er ook de mondige, zelfstandige burger die die initiatieven
ontplooit waarin hij van de overheid een faciliterende rol mag
verwachten. De vraag is of de overheid a! voldoende is ingespeeld op
deze verwachtingen die de burger van de overheid heeft. Niet meer de
regierol, degene die bepaalt of je recht hebt op een voorziening of hulp,
maar de faciliterende rol in de netwerksamenleving waarin de overheid
juist het initiatief bij de burger heeft gelegd.

Dat doet zich bijvoorbeeld voor als de overheid plannen en voorstelilen
doet voor de inrichting of bestemming van een speelplaats of een
buurthuis, waarover betrokken burgers graag willen meepraten. Zowel
voor burgers als voor overheden is het niet altijd duidelijk welke reikwijdte
dat «meepraten» heeft.

« Communicatie essentiee! bij omstreden bestemming (rapport
2016/100). Inwoners van Gouda klaagden bij de Nationale ombudsman
over de inspraak rondom de bouw van een moskee. Gemeenten
moeten zich beter voorbereiden op de communicatie met burgers bij
omstreden bestemmingen, zoals asielzoekerscentra (azc) of een
moskee, is een van de aanbevelingen van de Nationale ombudsman in
zijn rapport «Omstreden bestemming». Gemeenten moeten met
burgers het gesprek voeren over hun bezwaren en over wat een
oplossing zou zijn. Omwonenden willen bijvoorbeeld uitleg over de
nieuwe situatie.

Het blijkt dat het voor de overheid zelf ook niet geheel duidelijk is bij
welke instantie de verantwoordelijkheid ligt. Zo zijn gemeenten na de
decentralisatie van de Jeugdwet, de Participatiewet en de Wet maatschap-
pelijke ondersteuning op sommige punten in een schimmig gebied
verzeild geraakt. Wie is precies waar verantwoordelijk voor? Bij wie ligt de
eindverantwoordelijkheid als meerdere instanties samen met een cliént
een aanpak voorstellen, zoals bij de Jeugdzorg. Bij welke instantie kun je
dan een klacht indienen?
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Volgens de in 2015 geformuleerde «gouden regels» van de Nationale
ombudsman voor een keukentafelgesprek van de gemeente met de
burger®, moeten inwoners altijd kunnen rekenen op een luisterend oor
van hun gemeente en niet van het kastje naar de muur worden gestuurd.
De ombudsman startte in 2016 een onderzoek hiernaar’, dit onderzoek
wordt begin 2017 afgerond.

Klachten over Jeugdzorg zijn vaak complex en gevoelig. Het kan gaan om
kinderen die uit huis worden geplaatst, complexe echtscheidingen waar
kinderen in het gedrang komen. Allemaal zeer ingrijpende zaken in een
mensenleven. Als een overheidsinstantie snel en deskundig vragen
oppakt, kunnen zij klachten voorkomen. Waar eerst Bureau Jeugdzorg de
klachtbehandeling deed, is dit nu niet meer het geval en komen deze
zaken op de bordjes van de gemeenten terecht.

Kortom: de overheid heeft te hoge verwachtingen van de zelfredzame
burger en is daarnaast zichzelf kwijtgeraakt in haar rol: faciliterend voor
zover de burger echt zelfredzaam is en vangnet met maatwerk voor de
burger die niet zelfredzaam is. Onderstaande kwesties waar de Nationale
ombudsman in 2016 mee te maken kreeg, illustreren waartoe verschillend
ervaren verwachtingen kunnen leiden:

- Belofte nakomen. Uit veel klachten en signalen bij de Nationale
ombudsman komt het naar voren: mensen willen invioed hebben op
hun leefomgeving en worden ontevreden als ze zich niet gehoord
voelen. Het lijken voor de overheid soms kleine zaken maar voor
bewoners is het belangrijk. Zij hebben er dagelijks mee te maken: de
plek van een speeltuin, een oplaadpaal voor de deur of onderhoud van
groen. Gemeenten moeten zich dat goed realiseren, duidelijk commu-
niceren en afspraken nakomen.

« Ingaan op vragen (rapport 2016/051). Een vrouw krijgt huishoudelijke
hulp via de Wmo en krijgt huisbezoek van de gemeente Utrecht. De
vrouw wil nadere informatie en stelt onder meer vragen over haar
privacy, maar daar krijgt ze geen goed antwoord op. De Nationale
ombudsman vindt dat de gemeente onvoldoende heeft gereageerd op
de oprechte zorgen van de vrouw. Een gedetailleerder antwoord
voorafgaand aan het huisbezoek had dat kunnen oplossen.

+ Grenzen aan inspraak (rapport 2016/085). In de gemeente Amers-
foort is er discussie over de bereikbaarheid van de stad. De gemeente
gaat met bewoners en ondernemers in gesprek om tot een besluit te
komen voor een Westelijke ontsluiting. Diverse belangengroepen
vinden dat de participatie niet zorgvuldig verloopt en klagen erover dat
de gemeente de beleidsregels rond participatie niet naleeft en deze
regels in het besluitvormingsproces heeft gewijzigd. De Nationale
ombudsman constateert dat er een verschil is in verwachtingen. De
klacht is niet gegrond. Uit onderzoek blijkt dat de gemeente behoorlijk
heeft gehandeld bij de besluitvorming en dat de beleidsregels zijn
nageleefd. De rol van de diegenen die participeren is tijdig en
voldoende duidelijk aangegeven.

- Vragen naar ID soms problematisch. Als de politie een burger
vraagt zich te legitimeren is dat meestal gerechtvaardigd, maar soms

8 Vier gouden regels voor gemeenten.

7 Nieuwsbericht d.d. 7 juni 2016.
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ervaren burgers dat heel anders. Het leidt dan tot conflicten die snel
kunnen escaleren. De Nationale ombudsman is bij dergelijke proble-
men alert op het voorkomen van misbruik van bevoegdheden en
etnisch profileren. {(rapporten 2016/054, 2016/065 en 2016/092).

1.2.2. Digitale overheid: een zegen maar ook een groeiend probleem

Voor het overgrote deel van de bevolking zorgt digitalisering voor snelie
en toegankelijke dienstverlening. Maar er is ook een keerzijde. In 2016 zijn
863 klachten geregistreerd over digitalisering van de overheid. Ze gaan
vooral over de Belastingdienst, DUO, SVB en het UWV. Het soort klachten
verschilt: sommige gaan over het digitale systeem zelf: e-mails zijn niet
ontvangen, een instantie gebruikt de verkeerde gegevens of gaat slordig
om met privacy. Andere klachten gaan over de snelheid waarmee de
overheid mensen dwingt om de overstap te maken naar digitaal commu-
niceren.

Jan van Lieshout {70)®: Misbruik ligt op de loer

«lk ben mantelzorger en doe de administratie van mijn schoonzus. |
Zij is 83 jaar, alleenstaand, heeft geen kinderen en is psychisch niet |
in orde. Via de post ontvang en behandel ik haar zorgtoeslag en dat
gaat goed. Het wordt een probleem als de Belastingdienst verwacht

dat mijn schoonzus zelf digitaal haar zaken regelt. Alleen al het |
aanvragen van DigiD is een ramp. Zij kan mij daar wel voor
machtigen, maar wat dat betekent begrijpt ze niet. Als zijzelf dan
bijvoorbeeld de bevestiging per post ontvangt, gooit ze die weg. Een
oplossing zou zijn om haar onder bewind te laten stellen, maar dat is
een enorm gedoe. lk zou best onder de naam van mijn schoonzus
een account aan kunnen maken. Maar dat is niet zoals het hoort. Ik
wil geen oneigenlijke middelen gebruiken. Als we daaraan beginnen
dan ligt misbruik op de loer. Mensen met slechte bedoelingen
profiteren dan van zwakkeren in onze samenleving. Zij worden
gedwongen een beroep op een ander te doen. Het gaat heus niet
alleen om ouderen. Ook laagopgeleiden worden hier de dupe van.
Voor mijn gehandicapte kleindochter houd ik nu al mijn hart vast.»

De Nationale ombudsman ziet dat mensen, die zich voorheen prima
konden redden, er nu zonder hulp niet uit kunnen komen. Uit het
onderzoek naar de digitalisering van het berichtenverkeer van de
Belastingdienst (Het verdwijnen van de blauwe envelop, rapport 2016/030)
concludeert de Nationale ombudsman dat het bij digitalisering van belang
is dat de overheid er vooraf voor zorgt dat er hulp is voor mensen die
moeite hebben om de overstap van papier naar digitaal te maken.

De overheid promoot het gebruik van MijnOverheid, als middel om
berichten van de overheid te ontvangen. Maar niet iedereen kan of wil dat.
Zo lopen mensen het risico dat ze belangrijke informatie en voorzieningen
missen. In principe kunnen mensen weliswaar professionele hulp vragen,
maar digitaal is dat moeilijker omdat er dan iemand anders gemachtigd
moet worden. En de maogelijkheid om een hulpverlener te machtigen
zodat deze digitaal zaken namens iemand kan doen, komt pas in 2017.

¥ Niet de echte naam; in verband met privacy zijn fictieve namen opgevoerd bij alle casussen.
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1.2.3. Toegang tot de overheid; waar lopen burgers tegenaan

Een iliustratie van de manier waarop de Nationale ombudsman in 2016
mensen die geen toegang kregen tot de overheid door middel van
interventies en onderzoek aan een oplossing hielp.

« Het verdwijnen van de blauwe envelop (rapport 2016/030). De
Belastingdienst heeft de belangen van mensen die berichten niet
digitaal kunnen of willen ontvangen uit het oog verloren, constateert
de Nationale ombudsman. Bij het digitaliseren van het berichtenver-
keer van de Belastingdienst aan de toeslaggerechtigden is te veel vaart
gemaakt. Dat zorgde eind vorig jaar voor veel verontwaardiging,
boosheid en onrust. De Belastingdienst biedt mensen inmiddels de
maogelijkheid hun post ook op papier te blijven ontvangen als zij
aangeven moeite te hebben met de digitale weg. De Belastingdienst
moet verder zo snel mogelijk zorgen voor een goed vangnet van
professionele dienstverleners. Van Zutphen waarschuwt ook andere
overheidsorganisaties: «Bij digitaliseren is van belang dat er vooraf
hulp is georganiseerd voor mensen die het moeilijk vinden. En er moet
een alternatief zijn voor mensen die niet mee kunnen of willen.»

- Digitalisering, alternatief en hulp bieden (rapport 2016/045). Een
vrouw vraagt, samen met haar hulpverlener, aanvullende bijstand aan
bij de gemeente Utrecht. Om de aanvraag te kunnen voltooien moet ze
haar e-mailadres invulien. De vrouw heeft zelf geen computer en
maakt nauwelijks gebruik van haar e-mailadres. Even later mist zij
daarom de digitale uitnodiging voor de verplichte voorlichtingsbijeen-
komst. De aanvraag voor de aanvullende bijstand wordt buiten
behandeling gesteld. Haar advocaat klaagt erover dat de gemeente er
niet zomaar van uit kan gaan dat de vrouw per mail ook goed
bereikbaar is. De Nationale ombudsman vindt het begrijpelijk dat de
overheid digitale dienstveriening stimuleert. Maar daarnaast vindt hij
het belangrijk dat een papieren aanvraag mogelijk blijft voor mensen
die niet digitaal vaardig zijn en dat deze mensen hulp krijgen van de
overheid als er iets misgaat. Dat is in deze situatie niet gebeurd.

« Zorg voor alternatieve communicatiekanalen (rapport 2016/077).
De Nationale ombudsman pleit voor keuzevrijheid in de communicatie
met de overheid: op papier of digitaal. En de overheid moet mensen
die wel digitaal willen communiceren, maar hulp nodig hebben, die
hulp aanbieden of organiseren. De Nationale ombudsman vindt
overigens niet dat de overheid in alle gevallen een papieren alternatief
moet bieden. Een magazine van de SVB met leuke maar niet onmis-
bare informatie mag gerust alleen digitaal aangeboden worden.

« Informatie-uitwisseling moet kloppen. Uit tientallen interventies
blijkt dat mensen in de problemen komen doordat een onbekend
persoon in de BRP of in de systemen van Toeslagen op hun adres
geregistreerd staat. Omdat de Belastingdienst deze informatie
gebruikt, zorgt een onterechte koppeling aan iemand die niet op dat
adres woont ervoor dat bijvoorbeeld toelagen worden stopgezet. Na
gesprekken met de Nationale ombudsman heeft de Belastingdienst de
Belastingtelefoon geinstrueerd om dit probleem snel te herkennen als
mensen bellen dat er opeens sprake is van een onbekend toeslagpart-
ner. Ook het achterliggende ICT-probleem is inmiddels opgelost door
de Belastingdienst.
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« De overheid vraagt nog te veel naar bekende informatie.
Mensen moeten soms tientallen formulieren invulien, om zorg te
krijgen en toeslagen aan te vragen. Steeds weer dezelfde papierwinkel
moet worden aangeleverd, ook als bijvoorbeeld een ziektegeschiede-
nis niet kan veranderen. Het werpt een drempel op, en het maakt het
voor burgers onnodig ingewikkeld. De Nationale ombudsman ziet dat
instanties zo veel mogelijk informatie willen verzamelen om compleet
te zijn. Er zitten meerdere kanten aan het probleem. Ook het meerdere
keren dezelfde informatie opvragen kan voortvigeien uit privacy
bescherming. Niet alles kan gedeeld worden. Die informatie is
gestandaardiseerd en dus vaak dubbelop, of helemaal niet relevant.
Ambtenaren realiseren zich lang niet altijd op welk moment en
waarmee de privacy van burgers wordt geschonden.

Mevrouw Van Baarlen®: Waarom moet ik steeds dezelfde
informatie aanleveren?

«lk ben blind en ben gebonden aan een rolstoel. Ik krijg aanvullende
bijstand voor mijn levensonderhoud. Wat ik erg moeilijk vind is dat ik
daarvoor elke maand bij de gemeente een uitgebreid formulier moet
invullen. lk kan dat niet zelf, dus ik moet er hulp voor inschakelen.
Als zij met vakantie is, dan heb ik een probleem. Ik begrijp niet
waarom ze steeds naar dezelfde informatie vragen? Mijn situatie zal
helaas niet veranderen. Pas toen ik met de Nationale ombudsman
gebeld had, is er iets veranderd. Nu maakt de gemeente een
uitzondering voor mij. Ik ben er blij mee.»

1.3. In de knel raken met de overheid

De burger kan vastlopen in het doolhof van de overheid en er zonder huip
niet meer uitkomen. De systemen van de overheid zijn complex. Zo zijn de
berekeningen voor de eigen bijdragen aan de Wmo ondoorzichtig omdat
meerdere instanties gegevens moeten leveren. Kunnen de systemen wel
genoeg ruimte bieden voor een persoonlijke en individuele benadering als
burgers in de knel komen?

1.3.1. Maatwerk moet mogelijk zijn

Voor de Nationale ombudsman is het belangrijk dat de overheid maatwerk
levert en goed kijkt naar de individuele behoefte van burgers. Tegelijk
moet de schijn van willekeur worden vermeden. Daarom moeten
overheidsinstanties transparant zijn en goed kunnen uitleggen welke
keuzes zij gemaakt hebben.

De Nationale ombudsman ziet dan ook graag dat wanneer er gesproken
wordt over «maatwerk» als oplossing, dit samen gaat met het maken van
duidelijke afspraken van een kwaliteitsminimum- of bodem. Wat betekent
in geval van de Wmo concreet voor burgers: een schoon huis, of: niet
doelloos op straat zwerven, maar een dagbesteding?

Persoonlijke aanpak werkt

De Regionale Belasting Groep (RBG) geeft een goed voorbeeld van
maatwerk in de praktijk. Het Hoogheemraadschap Delfland bouwt de
kwijtschelding voor de waterzuiveringsheffing vanaf 2016 af. De RBG
heft en int de belasting voor dit Hoogheemraadschap. De Nationale
ombudsman ontving enkele klachten over het afschaffen van de
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kwijtschelding. De RBG zoekt actief contact met mensen die
problemen hebben met het betalen, biedt op verschillende
momenten een betalingsregeling aan en gaat coulant om met
invorderingskosten’®.

1.3.2. Betalingen aan de overheid: burgerperspectief is ver te zoeken

Overheden innen geld van burgers in de vorm van belastingen of boetes.
Er zijn verschillende instanties die dat uitvoeren, zoals het CJIB. Zij en ook
andere instanties maken bij wanbetalers gebruik van gerechtsdeur-
waarders. De Nationale ombudsman is al langere tijd met de Koninklijke
Beroepsvereniging van Gerechtsdeurwaarders (KBvG) in gesprek om bij
de invordering meer oog te hebben voor het burgerperspectief.

De overheid heeft veel middelen om mensen te dwingen te betalen.
Overheidsinstanties hebben in veel gevallen een sterke positie bij de
invordering van schulden. Hun vorderingen krijgen voorrang ten opzichte
van die van andere schuldeisers. Zij hebben - als verstrekker van
uitkeringen en toeslagen - vaak de mogelijkheid van verrekening en
beschikken over een aantal vergaande incasso-bevoegdheden.

Het komt voor dat overheden onvoldoende rekening houden met de
beslagvrije voet. Hierdoor houden mensen in een schuldsituatie nauwe-
lijks of geen geld over om huur, licht en water te betalen en komen zij
vaak nog verder in de problemen. De overheid brengt op deze manieren
mensen verder in de problemen in plaats van ze eruit te helpen.

Mevrouw Jansen'': de overheid geeft met de ene hand en
neemt met de andere

| «Alle leden van ons gezin lijden onder gezondheidsproblemen. Dat is
erg zwaar. Omdat ik hulpbehoevend ben, ontvangen wij sinds een
paar jaar via het UWV een extra maandelijkse toeslag van 370 euro.
Dolgelukkig waren we hiermee, tot bleek dat de Belastingdienst deze
toeslag als extra inkomen ziet. Daardoor worden we drastisch gekort
op andere toeslagen. We moeten met terugwerkende kracht
duizenden euro’s terugbetalen. Onze financiéle situatie is zo
ingewikkeld en er zijn zo veel instanties bij betrokken, dat niemand
precies weet hoe het zit. Dat geeft veel onrust, stress maar bovenal:
angst. Kunnen we wel blijven wonen in onze aangepaste woning?
Kunnen we de broodnodige extra zorg en hulp nog wel krijgen? En
waar ik vooral over pieker: kunnen onze jongens straks wel
studeren? lk moet nu al mijn energie steken in bezwaarschriften,
telefoontjes en brieven. Voor mijn gevoel wordt ons gezin door de
ambtelijke molens vermalen. En waarom? Het is zo simpel: pas de
wet aan zodat de goedbedoelde toeslag als doelinkomen wordt
gezien. Waarom kan niemand ons helpen?»

1.3.3. In de knel met de overheid; waar lopen burgers tegenaan

Een illustratie van de manier waarop de Nationale ombudsman in 2016
mensen die in de knel raakten met de overheid door middel van inter-
venties en onderzoek aan een oplossing hielp.

- Zorg voor een vaste contactpersoon {rapport 2016/086). Een

vrouw heeft diverse schulden openstaan bij de Belastingdienst. Voor
de vorderingen die buiten de schuldsanering vallen treft zij een

1° Brief d.d. 6 december 2016
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betalingsregeling. De vrouw raakt het overzicht kwijt als de Belasting-
dienst diverse bedragen bij- en afboekt. De problemen zijn deels
ontstaan door de geautomatiseerde processen van de Belastingdienst.
Alleen met maatwerk kan de instantie dit oplossen. De Nationale
ombudsman beveelt aan om in situaties als deze een vaste contactper-
soon aan te wijzen.

- Een onverwacht hoge rekening {rapport 2016/025). Onvoldoende
informatie over de hoogte van de bijdrage Wmo zorgt voor veel
kiachten omdat mensen zich nauwelijks hebben kunnen voorbereiden
op de financiéle consequenties, noch hebben zij de mogelijkheid
gehad om eventueel van de ondersteuning af te zien of dit op een
andere manier te regelen. Dit concludeert de Nationale ombudsman in
zijn onderzoek. In een reactie schrijft de Staatssecretaris dat hij samen
met de VNG, het CAK en cliéntenorganisaties de communicatie en
voorlichting over de eigen bijdrage en de informatievoorziening zal
verbeteren.

« Actief informeren over verlies Nederlanderschap (rapport
2016/145). De overheid moet Nederlanders die in het buitenfand {gaan)
wonen actief en gericht informeren over de gevolgen voor hun
Nederlanderschap. Wie een dubbele nationaliteit heeft, kan ongewild
en ongemerkt zijn Nederlanderschap verliezen en daardoor in de knel
raken. De Nationale ombudsman pleit voor een snel herstel voor die
gevallen, en voor betere voorlichting.

Mevrouw Melati-van Dijk'?: Zonder dat ik het wist verloor ik
mijn nationaliteit

«lk woon sinds een paar jaar met mijn gezin op het eiland Mauritius.
Wij hebben de Nederlandse nationaliteit. Toen we hier een huis
wilden kopen, bleek dat alleen te kunnen als je de Mauritiaanse
nationaliteit aanneemt. Dus dat deden we. Toen we een paar jaar
later onze Nederlandse paspoorten wilden verlengen, kon dat niet
omdat we ons Nederlanderschap waren verloren. En niet alleen wij,
maar ook onze kinderen! Dat was een grote schok. Niemand heeft
dat ons ooit verteld: de gemeente niet en ook het consulaat niet. Als
we dat hadden geweten hadden we het nooit gedaan. Nu bleek de
overheid wel een fout te hebben gemaakt, want onze kinderen
hebben nog wel de Nederlandse nationaliteit. Maar wij niet, dus we
kunnen niet meer in Nederland wonen. Ik heb het aangekaart bij de
Nationale ombudsman en ik heb gehoord dat er honderden
vergelijkbare gevallen zijn. Ik hoop dat we onze Nederlandse
nationaliteit terugkrijgen.» %

- Proportioneel ingrijpen (rapport 2016/119). Bij een grote groep
mensen zette de Belastingdienst het kindgebonden budget stil omdat
er een onderzoek liep naar mogelijke fraude. Dit om te voorkomen dat
deze mensen later veel zouden moeten terugbetalen. Maar daardoor
zat een grote groep mensen ten onrechte lang zonder kindgebonden
budget. De overheid moet meer rekening houden met de kwetsbare
financiéle positie die mensen met een kleine beurs hebben, vindt de
Nationale ombudsman. De Belastingdienst heeft toegezegd de lopende

2 Niet de echte naam; in verband met privacy zijn fictieve namen opgevoerd bij alle casussen.
'3 Rapport 2016/145 En toen was ik mijn Nederlanderschap kwijt.
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toeslag alleen bij heel duidelijke en serieuze fraude-aanwijzingen stop
te zetten.

+ Slechte communicatie en ongeoorloofde inbreuk op grond-
recht (rapport 2016/060). De Nationale ombudsman en de gemeente-
lijke ombudsman Rotterdam zijn zeer kritisch over de massale
insluiting en aanhouding van 326 demonstrerende Feyenoord-
supporters op 21 februari 2016. De ombudsmannen constateren dat de
verantwoordelijke overheden tekortgeschoten zijn in hun communica-
tie voor, tijdens en na de demonstratiemars. Er is een ongeoorloofde
inbreuk gepleegd op de grondrechten van de demonstranten. De
Nationale ombudsman en de gemeentelijke ombudsman Rotterdam
stellen: «Burgemeester, politie en OM moeten heroverwegen hoe om
te gaan met een situatie als deze.»

« QOverheid is verantwoordelijk voor correcte gerechtsdeurwaar-
der (rapport 2016/010). DUO schakelt een gerechtsdeurwaarder in om
schulden te innen bij een student. Diens vader dient een klacht in over
de deurwaarder bij de tuchtrechter. Die vindt enkele klachten gegrond
en legt een stevige sanctie op. De Nationale ombudsman had eerder al
eens geoordeeld dat een overheidsinstantie, ook bij inschakelen van
een gerechtsdeurwaarder voor de inning, eindverantwoordelijk blijft
voor de behoorlijke omgang met de burger. Nu die deurwaarder in de
fout gaat, mag DUO zich niet afzijdig houden, voegt de ombudsman nu
toe. DUO had aan de vader moeten laten zien dat het zich de misstap-
pen van de gerechtsdeurwaarder aantrekt en dat het oog heeft voor de
gevolgen daarvan voor de zoon. Het onderzoek van de Nationale
ombudsman leidde ertoe dat DUO dit alsnog heeft gedaan.

+ Mensen met schulden moeten voldoende geld overhouden om
van te leven. De zogenoemde beslagvrije voet zorgt daarvoor. In
december 2016 stuurde de Staatssecretaris van Sociale Zaken en
Werkgelegenheid een wetsvoorstel om de beslagvrije voet te
vereenvoudigen ' naar de Tweede Kamer."® Dit is het sluitstuk van een
probleem dat de Nationale ombudsman al langere tijd aankaart. De
huidige regeling voldoet in de praktijk niet doordat de vaststelling van
de hoogte van de beslagvrije voet te ingewikkeld is. Een juiste
berekening vergt veel gegevens die vooral door de schuldenaar zelf
moeten worden verstrekt. Dit gaat in het overgrote deel van de
gevallen niet goed met als gevolg veel huishoudens die te weinig geld
overhouden om van te leven. Dit wetsvoorstel zorgt dat de berekening
van de beslagvrije voet eenvoudiger wordt en het proces van
beslaglegging zodanig wordt ingericht dat beslagleggende partijen
beter op de hoogte zijn van elkaars incassoactiviteiten.

«  Niet zo streng zijn als je deels zelf het probleem hebt veroor-
zaakt {rapport 2016/041). De Belastingdienst kent een gezin van 2008
tot en met 2014 een kindgebonden budget (vooriopig voorschot) toe.
Als het gezin daar achteraf geen recht op blijkt te hebben, vordert de
Belastingdienst het bedrag terug. De schulden lopen hoog op als de
definitieve beschikkingen lang op zich laten wachten. De Belasting-
dienst weigert de hoogte van het teruggevorderde bedrag te matigen
omdat de familie niet tijdig en in de juiste vorm een inkomenswijziging
heeft doorgegeven. De Nationale ombudsman vindt wel dat de

'* Tweede Kamer, vergaderjaar 2016-2017, 34 628, nr. 2.
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Belastingdienst uit eigen beweging had moeten voorzien in een
ruimhartige betalingsregeling en niet pas na onderzoek door de
Nationale ombudsman.

+ Fouten netjes repareren (rapport 2016/033). Een vrouw die al jaren
in een wanbetalersregeling zit vanwege het niet betalen van zorgpre-
mie komt in de problemen als de maandelijkse inhouding van de
premie op haar inkomen stopt. De verantwoordelijke instanties UWV
en het Zorginstituut wijzen naar elkaar. Pas na een signaal van de
Nationale ombudsman nemen zij contact op met elkaar om de zaak u
te zoeken. Dat hadden zij beter eerder kunnen doen om de zaak te
repareren.

Meneer de Vries'®: wanhoop door wanbetalersregeling

«lk zat krap bij kas en kon een tijdje mijn zorgverzekering niet
betalen. Daardoor werd ik aangemeld bij Zorginstituut Nederland als
wanbetaler. Toen moest ik maandelijks een verhoogde premie
betalen van 160 euro, totdat ik mijn schuld bij de zorgverzekering
had afbetaald. Ik betaalde netjes een paar maanden, maar toen legde
het CJIB beslag op mijn zorgtoeslag. Ik had blijkbaar iets niet goed
gedaan: ik had betaald aan het Zorginstituut in plaats van aan het
CJIB. Toen werd het een rommeltje. Want ik had een paar maanden
betaald, maar er was ook een toeslag ingehouden. lk kon er niet
achter komen hoeveel ik nog moest betalen, ze stuurden me van het
kastje naar de muur. Na aandringen van de Nationale ombudsman
maakte het Zorginstituut een overzicht. En wat blijkt: ik krijg 340 euro
terug. Gelukkig maar dat ik aan de bel heb getrokken.» (zie ook het
rapport 2016/090 Zorgen voor de toekomst)

it

+ Noodopvang verbeteren (rapport 2016/013). De Nationale ombuds-

man doet samen met het College voor de Rechten van de Mens
aanbevelingen om het verblijf tot 1 juni 2016 in de noodopvang
Heumensoord te verbeteren. Zij concluderen dat het leven in Heu-
mensoord veiligheids- en gezondheidsrisico’s met zich mee brengt

door de wijze waarop deze grootschalige noodopvang in paviljoens is

georganiseerd. In de toekomst moet worden voorkomen dat mensen
nog langer in zulke groten getale in dergelijke accommodatie worden
opgevangen. De Staatssecretaris van Veiligheid en Justitie heeft dit
inmiddels erkend.
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Jamal Libari, 39 jaar

+ Studeerde bestuurskunde en overheidsmanagement en werkte onder
andere bij een verzekeraar en een advocatenkantoor

« Behandelt klachten over politie en justitie

« Motto: maatwerk is nodig, zeker in ingewikkelde systemen

In de tien jaar dat ik hier werk, heb ik zo veel verschillende verhalen en
kiachten van burgers meegemaakt. Het maakt mijn blik op de maatschap-
pij breed. Ik vind het interessant om uit de losse klachten waarvoor wij
vaak interventies doen, een bredere achterliggende oorzaak op te sporen.
Zo kregen we een paar jaar geleden steeds meer signalen van burgers die
door de opstelling van het CJIB in financiéle moeilijkheden kwamen,
nadat ze een boete hadden gekregen voor een verkeersovertreding. De
uitvoeringsinstantie CJIB inde die boetes heel systematisch, met
automatische verhogingen als mensen te laat betaalden. De signalen
hadden betrekking op de minder flexibele, minder meedenkende
opstelling van het CJIB bij betalingsnood van burgers. Een betalingsre-
geling was niet mogelijk. Het gevolg van die opstelling was, dat burgers in
financiéle problemen kwamen, zeker tijdens de economische crisis.
Dankzij die signalen kwam er een onderzoek. Dat heeft iets opgeleverd.
Nu is er binnen het boetesysteem ruimte voor maatwerk. Mensen kunnen
een betalingsregeling treffen voor verkeersboetes. De boete blijft staan,
maar het is goed dat de overheid burgers tegemoetkomt.

Het werk is intensief met al die wisselende verhalen en klachten, maar ook
mooi. Je kunt soms direct ingrijpen om problemen te voorkomen. Zoals
bhij een vrouw met kleine kinderen die in de schuldhulpverlening zat. Ze
dreigde te worden gegijzeld omdat ze een aantal boetes niet had betaald.
Dat zou betekenen dat haar kinderen in de jeugdzorg zouden belanden
met een moeder in de gevangenis. Een situatie waar niemand iets mee
opschiet, uiteindelijk ook de maatschappij niet. De hulpverlener belde de
ombudsman. Dankzij ons directe ingrijpen en medewerking van de
instanties werd de schuldhulp uitgebreid en is de gijzeling voorkomen.
Mooi maatwerk dus.

Mij geeft het veel voldoening als je het verschil kunt maken, dat er iets
verandert in het overheidsoptreden. Daardoor krijgt de burger meer
vertrouwen in de overheid en dat is een goede zaak.
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2 WERKWIJZE EN AANPAK

Ten geleide

De Nationale ombudsman is er om mensen op weg te helpen als zij
problemen ervaren in hun contact met de overheid. Een belangrijk
onderdeel van het werk van de Nationale ombudsman is niet alleen
zorgen dat klachten worden opgelost, maar ook dat het proces van
klachtbehandeling bij de overheid verbetert. Hier spreekt hij overheden op
aan. Veel klachten kunnen eenvoudig worden opgelost met een
telefoontje of een persoonlijk gesprek. Klachten kunnen ook het begin
vormen van betere dienstveriening.

Direct contact met de burger is dus heel belangrijk voor de overheid. Ook
de Nationale ombudsman en zijn team proberen zo veel mogelijk
persoonlijke contacten in het iand te hebben. Met gemeenten en
overheidsdiensten, maar vooral ook met burgers.

Om zicht te krijgen op klachten of problemen waar burgers tegenaan
lopen, stelt de Nationale ombudsman onderzoeken uit eigen beweging in.
Dit leidt tot rapporten met voorstellen voor verbetering. Ook stelt de
Nationale ombudsman geregeld een meldpunt in om snel zicht te krijgen
op actuele kwestie waarbij burgers vastlopen in hun contact met een
overheidsdienst.

2.1. Pleidooi voor het burgerperspectief

De Nationale ombudsman heeft als doel mensen op weg te helpen als zij
problemen ervaren in hun contact met de overheid. Ook daagt de
Nationale ombudsman overheden uit om anders te kijken naar diensten,
processen en innovaties. Met een team specialisten denkt hij na over
manieren waarop overheden kunnen werken met meer oog voor het
perspectief van de burger. Hier spreekt hij overheden op aan. Hij daagt ze
uit om zaken te verbeteren. Deze missie bevat zowel de klachtbehandeling
als het proactief - waar nodig - beinvloeden van overheden. Een
belangrijk onderdeel van het proactieve werk zijn de onderzoeken uit
eigen beweging.

De Nationale ombudsman vindt dat het perspectief van burgers geborgd
moet zijn in alles wat de overheid doet. Burgerperspectief betekent
uitgaan van de leefwereld van mensen.

In 2016 heeft de Nationale ombudsman veel geinvesteerd in het onder de
aandacht brengen van dit burgerperspectief bij overheidsinstanties.
Hierdoor worden klachten voorkomen of tijdig opgepakt.

2.2. De blik naar buiten: de thermometer in de samenleving

Om te weten waar overheden en burgers tegenaan lopen, heeft de
Nationale ombudsman op allerlei niveaus contacten met burgers,
belangenorganisaties, overheidsinstanties en bewindslieden.
Tweemaal per jaar brengt de ombudsman een uitgebreid, meeerdaags
werkbezoek aan een provincie. Dit jaar is de ombudsman met een
zogeheten «sombudsbus» en een groep medewerkers drie dagen naar
Noord-Holland en drie dagen naar Limburg geweest. Op lokale markten
werden spreekuren gehouden voor burgers. Daarnaast legden de
ombudsman en zijn medewerkers tijdens deze tour werkbezoeken af,
zoals aan de Douane op Schiphol. Het levert de ombudsman een schat
aan informatie op die hij anders niet zou krijgen. Contact met mensen op
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straat, toegankelijk zijn voor hun verhalen: dat is wat de ombudsman
belangrijk en noodzakelijk vindt om te weten wat er speelt.

Medewerkers doen veel onderzoek ter plekke. Zij doen intakes met
burgers en gaan in gesprek met overheidsinstanties. Verder bezoeken
medewerkers van de ombudsman het gehele jaar door maatschappelijke
instanties zoals de Voedselbank, Stichting MEE, veteraneninioophuizen,
sociale wijkteams of Humanitas. Ook ontvangen zij deze instanties op het
kantoor van de ombudsman.

2_3. Klachtbehandeling in de praktijk

Mensen kunnen de ombudsman bellen, mailen of een brief schrijven. Ook
via social media, zoals WhatsApp of Facebook, kunnen zij contact leggen.

Om een klacht in behandeling te kunnen nemen, vindt in de meeste
gevallen persoonlijk contact plaats. De meeste mensen worden geholpen
met een juiste doorverwijzing, informatie of tips om hun probleem op te
lossen. Zo blijkt geregeld dat er geen sprake is van een klacht, maar van
een beslissing waar iemand het niet mee eens is. Dan verwijst de
Nationale ombudsman naar de mogelijkheid van bezwaar en beroep en
geeft hij tips over waar mensen eventueel juridisch advies kunnen
inwinnen. Ook komt het voor dat wel sprake is van een klacht, maar dat hij
nog door de overheidsinstantie {in eerste lijn) behandeld moet worden.
Deze mensen worden dan naar de juiste instantie doorverwezen.

De Nationale ombudsman neemt klachten op verschillende manieren in
behandeling. Bijvoorbeeld met een interventie. Dat houdt in dat een
medewerker de zaak uitzoekt, hoor en wederhoor pleegt en de betreffende
overheidsinstantie ertoe aanzet om het probleem op te lossen. Het kan om
uiteenlopende zaken gaan waarbij oplossingsgericht wordt gewerkt, van
een instantie die niet reageert op een brief van een burger, of om een
acute noodsituatie waarvoor een directe oplossing nodig is. Zoals een
deurwaarder die een huis gaat ontruimen waardoor een gezin met jonge
kinderen op straat belandt.

Na een interventie informeert de Nationale ombudsman de betrokkenen
over de resultaten of de manier waarop het probleem is opgelost. De
casuistiek wordt op verschillende manieren {nieuwsbrief, nieuwsbericht,
social media, lezing) onder de aandacht van overheden gebracht zodat
ook andere overheidsinstanties ervan kunnen leren.

Meneer Van Dieren’’: ik rekende op een rijbewijs

«lk studeer in Oostenrijk en besloot tijdens een vakantie bij mijn
ouders om mijn rijbewijs te halen. Dat lukte snel, dus ik naar de
gemeente om mijn rijbewijs aan te vragen. Maar dat kon de
gemeente niet afgeven omdat ik er niet meer was ingeschreven als
bewoner. Logisch want voor mijn studiefinanciering moest ik mij
juist in Oostenrijk inschrijven. Ik vroeg aan de RDW of zij mij konden
helpen. Zij zagen geen mogelijkheden. Ik kon geen Oostenrijks

| rijbewijs aanvragen omdat je dan toch eerst een Nederlands
rijbewijs moet hebben. Wat een teleurstelling. Als ik dat geweten
had, had ik me heel wat kosten en moeite kunnen besparen. Na een
telefoontje met de Nationale ombudsman kwam er gelukkig een
oplossing. De RDW gaf aan dat voor tijdelijk verblijf in het buitenland
vanwege een opleiding, er toch een Nederlands rijbewijs kan worden

7 Niet de echte naam, in verband met privacy zijn fictieve namen opgevoerd bij alle casussen.
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afgegeven. Ze zouden mijn zaak met voorrang behandelen omdat ik
snel weer naar Oostenrijk vertrek. tk ben natuurlijk erg blij! Ook
begreep ik dat de instanties hun informatie gaan aanpassen om
andere mensen te behoeden voor zo’n tegenslag.»

Als een confiict tussen burgers en een of meerdere instantie(s) is
geéscaleerd en er geen oplossing mogelijk lijkt, kan de ombudsman een
bemiddelende rol spelen om weer met elkaar in gesprek te gaan om de
problemen op te lossen. Partijen praten in vertrouwelijkheid met elkaar
tijdens een bemiddeling, de ombudsman geeft geen publiek verslag;
alleen aan de betrokken partijen.

Mevrouw Sissing’®: gesprek heeft veel geholpen

«lk heb problemen met mijn buren. Toen ze keiharde muziek op
hadden staan heb ik de politie gebeld. Er kwamen twee agenten,
maar ik was intussen zo emotioneel en boos, dat ze me meenamen |
naar de auto om rustig te kunnen praten. lk deed dat, maar toen '
namen ze me mee naar de Opvang Verwarde Personen (OVP). Dat
vind ik zo onterecht! Ik ben onder valse voorwendselen meegelokt.
Terwijl ik niet eens problemen veroorzaakt heb. Ik belde de Nationale
ombudsman en zij stelden voor om samen met de politiemensen te
gaan praten. Dat hebben we gedaan en nu is de zaak uitgepraat en
klaar. Ik vond het zo fijn dat ik een bos bloemen en bonbons heb
laten bezorgen bij de Nationale ombudsman.»

Onderzoek uit eigen beweging

De Nationale ombudsman kan onderzoeken uit eigen beweging doen.
Soms begint het met een opmerkelijke klacht in de zin dat de klacht
vragen oproept over een achterliggend probleem met de overheid. Ook
kan het feit dat verschillende mensen over hetzelfde probleem klagen,
reden zijn om een onderzoek te starten. De basis van elk onderzoek uit
eigen beweging is zodoende altijd het «verhaal van de burger». Het wordt
in een breder kader geplaatst aan de hand van jurisprudentie, wet- en
regelgeving, en ook werkinstructies en beleidsstukken van de betrokken
overheidsinstantie. Verder interviewen medewerkers betrokkenen, doen
literatuuronderzoek, organiseren rondetafelconferenties, maken analyses
en brengen oplossingen in kaart.

De Nationale ombudsman startte in 2016 28 onderzoeken uit eigen

beweging. Dat waren onder andere:

« Het verdwijnen van de blauwe envelop. Een onderzoek naar de
digitalisering van het berichtenverkeer bij de Belastingdienst (rapport
2016/030)

- B