Dejuridiseren > Sinds de invoering van de Algemene wet bestuursrecht worden bezwaren tegen overheidsbesluiten een stuk formeler afgehandeld. Maar als het bestuursorgaan telefonisch contact zoekt, slikken vier van de tien burgers hun bezwaar in. 
Even de burger bellen
LEX VAN ALMELO

Een burger ligt overhoop met de gemeente. Zijn advocaat stuurt na verloop van tijd een brief: ‘Het is belangrijk om met elkaar om de tafel te gaan zitten en te overleggen.’ Na een paar weken volgt de reactie: ‘Hierbij bevestigen wij u de ontvangst van uw verzoek.’
Nationale ombudsman Alex Brenninkmeijer vindt het voorval tekenend voor de formele cultuur bij de afhandeling van bezwaarschriften. En ook bij klachten trouwens. Bij klachten is de burger ontevreden over de bejegening door de overheid. Bijvoorbeeld een late reactie op een verzoek. Bij bezwaarschriften keert de burger zich tegen een formeel besluit van de overheid. In de hoop dat het bestuursorgaan de zaak opnieuw bekijkt. Maar dat gebeurt zelden. 
De behandelaars van bezwaarschriften proberen vooral te voorkomen dat de ‘beslissing op bezwaar’ door de rechter wordt afgeschoten. In plaats van het besluit inhoudelijk opnieuw te bekijken en te heroverwegen, kijken zij vooral of het procedureel goed in elkaar zit. Deze ongewenste juridisering is volgens Alex Brenninkmeijer vooral ingezet door de invoering van de Algemene wet bestuursrecht in 1994. Daarin staan de juridische spelregels waaraan bestuursorganen zich moeten houden. Recente evaluatieonderzoeken van deze wet ondersteunen de kritiek op de formeel-juridische benadering en het geringe oog voor de belangen van de burger.
Nog voordat Brenninkmeijer werd benoemd tot Nationale ombudsman werd hij benaderd door de toenmalige voorzitter van het UWV, Tjibbe Joustra. Brenninkmeijer: ‘Hij zat met het probleem dat alles steeds juridischer werd en steeds preciezer moest, terwijl de klanten steeds minder tevreden waren. Hij vroeg mij of daar een oplossing voor was. Ik heb toen voorgesteld om te beginnen met het opbellen van mensen die bezwaar hebben aangetekend. Daardoor blijkt 40% van de geschillen met de burger te worden opgelost.’ 
Echt luisteren Het UWV legt op zijn website uit hoe cliënten bezwaar kunnen maken en hoe de procedure dan verder verloopt. ‘Binnen vier weken (…) krijgt u een telefoontje van een van onze medewerkers van de afdeling Bezwaar en Beroep. Dit telefoontje is bedoeld om samen te bespreken wat er precies aan de hand is. U krijgt de gelegenheid om uw kant van het verhaal te vertellen en onze medewerker geeft u extra uitleg als u dat wilt.’ 
In vier van de tien gevallen zetten de cliënten na zo’n telefoontje de bezwaarprocedure stop. De klanten worden ook tevredener over het UWV. ‘Bovendien hebben wij de helft van de zaken binnen vier weken klaar, terwijl de wettelijke termijn dertien weken is,’ zegt Klarie Smit, projectleider bij het UWV.
Het Bredase UWV begon in november 2005 met deze ‘persoonlijke benadering’. Sinds april 2006 volgen alle UWV's deze aanpak bij bezwaren over WW-beslissingen. Binnenkort wordt de persoonlijke benadering gevolgd bij beslissingen over alle uitkeringen.
Guus Zebregs van UWV Breda: ‘Over het algemeen is de klant verrast dat er überhaupt contact wordt opgenomen. Want vaak hebben zij het vertrouwen een beetje verloren. Klanten zijn na het gesprek meestal positief, omdat zij de beslissing beter begrijpen. En met name omdat zij merken dat er echt naar hen wordt geluisterd. Onze medewerkers worden regelmatig bedankt voor het gesprek.’ 
Soms blijken er veel emoties schuil te gaan achter het bezwaarschrift en voelt de belanghebbende zich al tijden slecht bejegend door de uitkeringsinstanties. In dat geval stelt  UWV mediation voor. De klant kan er ook om vragen. In de mediation wordt onder leiding van een neutrale mediator gezocht naar oplossingen. De klant en de behandelaar moeten samen de oplossingen zoeken, de mediator faciliteert en leidt het gesprek, maar reikt de oplossing niet aan. Het UWV heeft een pool van externe en interne mediators. 
‘Het gebeurt in de bezwaarprocedure nog maar mondjesmaat,’ zegt Klarie Smit. ‘Het heeft tijd nodig. Onze medewerkers en onze klanten zijn er nog onbekend mee. Nu komt mediation vooral aan de orde als de relatie met de cliënt  verstoord is.’

Boeren Toen het ministerie van Landbouw Natuurbeheer en Voedselveiligheid een nieuw stelsel van Europese steun voor landbouwers invoerde, verstuurde het 90.000 primaire subsidiebeschikkingen. Normaalgesproken wordt tegen één op de tien beschikkingen bezwaar gemaakt. LNV hield zelfs rekening met één op drie, onder meer omdat de beslissingen over landbouwsubsidies nu eenmaal een grote invloed hebben op de toekomst van de boeren. 

Volgens Anna Worlanyoh van de Dienst Regelingen van LNV heeft het ministerie het aantal bezwaarschriften weten te beperken tot 4500 (één op twintig). Dat lukte niet alleen door boeren met bezwaren op te bellen. Voordat de beschikkingen over de hoogte van de subsidie op de deurmat ploften, werden de boeren uitgebreid geïnformeerd op bijeenkomsten, in ‘keukentafelgesprekken’, via de media en met speciale websites. Bovendien ontvingen de boeren een ‘voornemen tot besluit’, voordat de echte beschikkingen werden verstuurd. In deze vooraankondiging stonden de gegevens waarop het subsidiebedrag zou worden gebaseerd. De boeren werd gevraagd te laten weten of de gegevens juist waren. Omdat slechts weinigen dat deden, werd een groot deel van de boeren opgebeld. Voor de rest volgde LNV in grote lijnen de persoonlijke benadering van het UWV.

Menukaart De andere aanpak van LNV en het UWV zijn als lichtend voorbeeld opgenomen in de Menukaart Bezwaarschriften. Met dit gidsje geeft de interdepartementale werkgroep Bezwaarschriften adviezen om de kwaliteit van de afhandeling van bezwaren op te krikken. In oktober bespraken juristen die bij de centrale overheid werken een aantal good practices uit deze menukaart. 
Volgens juridisch adviseur Peter Stolk van het ministerie van Binnenlands Zaken en Koninkrijkjes relaties verdienen de persoonlijke benadering en andere aanbevelingen uit de menukaart bredere navolging. ‘De werkgroep bezwaarschriften gaat zich nu buigen over het klachtrecht. Uit de evaluatie van de Algemene wet bestuursrecht blijkt namelijk dat burgers ook vaak ontevreden zijn over de manier waarop hun klachten worden afgehandeld.’

Ombudsman Alex Brenninkmeijer juicht het initiatief toe en ziet tot zijn tevredenheid dat steeds meer bestuursorganen klagers al op een informele manier benaderen.
Meer informatie 

UWV, zie <http://www.uwv.nl/Images/BB11000306_tcm26-123655.pdf>

LNV, de ‘Bezwarenassistent’, zie <http://bai.agro.nl/bai/faces/startbai.jsp>

Menukaart Bezwaarschriften, zie <http://www.caop.nl/downloads/04/2007/menukaart.pdf>

