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Overheden moeten sorry zeggen
Van onze redacteur
Al ruim 25 jaar houdt de Nationale ombudsman de overheden
een spiegel voor in hun omgang met de burger. Als een laatste
vangnet kunnen burgers hier terecht met hun klachten over
overheidsinstanties. Onafhankelijkheid en bevlogenheid staan
voorop, vertelt de huidige ombudsman Alex Brenninkmeijer. 

Onlangs vierde het instituut het zilve-
ren jubileum. Is er veel veranderd in
het werk?
Ja, er zijn duidelijke ontwikkelingen.
Dat is het beste te zien in de resulta-
ten. Eerst brachten we vooral rap-
porten uit. Die hebben veel weg van
rechterlijke uitspraken. In de loop
der jaren is er een verschuiving naar
meer oplossingsgerichte interventies.
In 2007 stond de teller op een kleine
400 rapporten waarin een beoorde-
ling van de behoorlijkheid van over-
heidshandelen gegeven wordt en
ruim 3000 interventies. Ik wil dat
verder uitbreiden, die oplossingsge-
richtheid. Wat verder is veranderd
over de jaren is de dialoog met de be-
stuursorganen. We werken niet meer
vanuit een ivoren toren maar gaan de
organen meer opzoeken en met hen
om tafel. Ook doen we meer onder-
zoek op eigen initiatief. Bij klachten
werk je vooral reactief. Met het on-
derzoeken willen we juist proactief
inspelen op actuele ontwikkelingen.
Als het gaat om kennisontwikkeling
lopen we met dit instituut voorop.

Wat voor onderzoeken zijn dat?
We zijn nu bijvoorbeeld bezig met
een onderzoek naar hoe bestuursor-
ganen beter kunnen omgaan met las-
tig klachtgedrag, met mensen die

steeds opnieuw komen klagen, domi-
nant zijn, of psychische problemen
hebben. Vaak zijn het mensen die je
niet echt serieus kan nemen, wordt
gezegd. Onze ontdekking is dat je

deze mensen juist wel serieus moet
nemen. Komend jaar willen we hier-
over een aantal handreikingen aan
de overheid aanbieden. 

Is er veel verschil in het aantal klach-
ten tussen de verschillende kabinetten
de afgelopen jaren?
Ik weet het natuurlijk niet van alle
periodes, maar bij Balkenende III
had het kabinet bijvoorbeeld veel
grote operaties op de agenda staan
op het gebied van zorg, huurtoeslag
en UWV. Dat leverde enorm veel
klachten op. Het kabinet-Balken-
ende IV heeft de intentie om niet te
veel beleid te maken buiten de burger
om. Daar ben ik wel blij mee. 

Toch lijkt er vooralsnog weinig te
worden gedaan met de input van bur-
gers uit de 100 dagencampagne. 
Ik weet niet precies hoe het daarmee
zit. Wel hebben we eerder gekeken
hoe de site Lastvandeoverheid.nl met
de signalen is omgegaan. Ik vind dat
wanneer je als overheid een dergelijk
meldpunt hebt opgezet, je heel seri-
eus moet zijn met de follow-up er-
van. Er is een groot verschil in de
buitenkant van inspraak, waar je
vervolgens niks mee doet, en het in-
houdelijk in gesprek gaan met de
burgers. Ik probeer te stimuleren dat
dat meer gebeurt. 

Wanneer is de burger tevreden?
Als hij een persoonlijke behandeling
krijgt, serieus wordt genomen en op
de een of andere manier kan partici-
peren met de overheid en het beleid.
Daarbij maak ik nadrukkelijk de
aantekening dat je als overheid niet
altijd per se moet doen wat de burger
wil. Maar hem serieus nemen in zijn
klacht, daar gaat het om. 

Hoe kan dat beter, dat serieus nemen?
Een verbetering waar wij ons ook
voor hardmaken is een betere samen-
werking tussen de verschillende mi-
nisteries. Op het moment dat er op
politiek niveau strijd wordt geleverd,
heeft dat weer uitwerking op de sa-
menwerking van de verschillende de-
partementen wat weer tot allerlei on-
genoegens bij de burger kan leiden.
De overheid is nu eenmaal zo groot
en complex. Als Nationale ombuds-
man heb ik te maken met al die ver-
schillende stukjes, die elkaar onvol-
doende bereiken. Als die allemaal
voor hun eigenbelang gaan is dat
rampzalig. De overheid moet zich
steeds afvragen of we voldoende ge-
richt zijn op samenwerking of toch
teveel op eigenbelang. Het algemeen
belang is naar mijn mening zoek bij
de overheid. We moeten wegen vin-
den om dat weer terug te vinden. En
de burger de overtuiging geven dat
de overheid weer helemaal werkt aan
dat belang, de publieke zaak. Ik vind
dat de Nota Vernieuwing Rijksdienst
wel een paar goede gedachten weer-
geeft. 

Uw kritiek dat de overheid teveel met
zichzelf bezig is, is dat van alle tijden?
Op zich zie je in deze tijd wel steeds

meer aandacht vanuit de overheid
voor het betrekken van de burger.
Dat wordt steeds levendiger. De ver-
houding burger-overheid is vaak nog
wel een puur verticale en moet meer
horizontaal. Die kloof is er nu een-
maal. Het is een feit dat de burger als
mens functioneert en de overheid als
systeem. Dat gaat nu eenmaal niet
lekker samen. Maar we moeten niet
alleen maar denken, het zij zo. Nee,
we moeten ernaar streven dat beter
te doen.

Leert de overheid wel van de spiegel
die u ze voorhoudt?
Ja, over het algemeen worden onze
aanbevelingen overgenomen en op
de politieke agenda gezet. Bijvoor-
beeld onze aanbeveling aan Justitie
om verhoren van de politie op audio-
en videoband op te nemen. Dat is
duidelijk een voorbeeld van de le-
rende overheid. Tegelijkertijd bestaat
ook de tendens dat bestuursorganen
gewoon doorgaan met wat ze doen
en zich afsluiten van de aanbevelin-
gen. Een voorbeeld is ons eerdere
rapport over individuele ambtsbe-
richten in de asielzoekersprocedure.
De aanbevelingen uit dat rapport
zijn slechts beperkt opgevolgd. En
nu zie je weer herhalingen in ons re-
cente rapport over het asielproces.
Ook CWI heeft onze eerdere aanbe-
velingen over het ontslagrecht niet
opgevolgd. Hun reactie dat het zo
slecht niet is met de ontslagproce-
dure, slaat nergens op. Een van de
lastige kanten van het openbaar be-
stuur is dat er een zekere arrogantie
en een zeker dédain kan bestaan
richting burger. 

Hebt u als onafhankelijk instituut wel
eens tegenwerking van overheden en
instanties?
In de regel werken bestuursorganen
goed mee. Soms komen we wat weer-
stand tegen bij het opstarten van on-
derzoeken. Bijvoorbeeld bij het on-
derzoek ‘Tussen sorry en schadever-
goeding’ naar indicatiestelling in de
zorg, merk ik bij deze partijen de no-
dige weerstand. De aanleiding daar-
voor was een rapport waaruit bleek
dat mensen die recht hebben op
thuiszorg zolang vastzitten in proce-
dures dat de periode waarover ze
recht op thuiszorg hebben al ver-
loopt en ze dus niets krijgen. We
hebben de suggestie gegeven dat de
betrokken instanties, VWS, CWZ en
CIZ, het goed maken met deze men-
sen. Maar die suggestie valt niet in
goede aarde.

Moeten overheden het goed maken
met burgers als ze een fout hebben ge-
maakt?
Ik vind dat een heel belangrijk
thema. Hoe stel je je burgers tevre-
den? Door je fouten te erkennen en
oprecht sorry te zeggen. Dat is waar
veel burgers behoefte aan hebben.
Terwijl de overheden dat juist niet
durven omdat ze bang zijn voor
schadeclaims. De overheid is heel de-
fensief en handelt niet echt mensge-
richt. Ze sluit de ogen voor signalen.
Ik heb de ambitie om overheden op
een meer faire manier om te laten
gaan met hun fouten. Ook dat wil ik
het komende jaar in gang zetten.

Wat staat er nog meer op het pro-
gramma?
Relevant in dit verband is een onder-
zoek naar de afhandeling van scha-
dezaken bij de rijksoverheid. Als
overheid veroorzaak je soms schade.
En in plaats van de burger langs al-
lerlei procedures te laten gaan, zou je

dan zelf tot vergoeden moeten over-
gaan. Natuurlijk moet je als overheid
niet als sinterklaas rondlopen, maar
procedures zijn niet altijd nodig. Ver-
der doen we een herhalingsonder-
zoek naar de verbetering van de ma-
nier waarop burgers worden behan-
deld in brieven, klachten en bezwaar-
schriften. 

Is het moeilijk onafhankelijk te blij-
ven? De Nationale ombudsman is wel
eens ‘te activistisch’ genoemd. 
In zekere zin is het goed dat de Na-
tionale ombudsman activistisch
overkomt. Dat past goed bij het pro-
fiel dat de Tweede Kamer bij mijn se-
lectie hanteerde. De ombudsman
moet goed zichtbaar zijn. Een stuk
bevlogenheid hoort daarbij. En dat

past ook bij mij. Toen ik twee jaar
geleden werd aangetrokken wisten ze
dat van mij. Mijn vleugels zijn niet
gekortwiekt. Maar de kritiek dat
onze aanbevelingen te politiek zijn,
klopt niet. Wat de Nationale om-
budsman zegt is politiek relevant,
maar het ís geen politiek. We beïn-
vloeden geen beleid met onze aanbe-
velingen. Wel zijn we tactisch in het
uitbrengen van rapporten. Toen bij-
voorbeeld de partijen rollend op
straat lagen over het ontslagrecht
hebben we ons rapport over het CWI
zorgvuldig getimed. Het is daarom
ook buiten het politieke strijdgewoel
gebleven.

Is de Nationale ombudsman niet een
partner van de Kamer?
Ja. De Kamer moet zich niet verlie-
zen in incidenten in het politieke de-
bat. Wij zijn er voor om die inciden-
ten goed uit te zoeken. Die samen-
werking kan wel wat worden ver-
sterkt. De Kamer kan de ombuds-
man inschakelen om iets uit te zoe-

ken. Tot nu toe gebeurt dat niet
vaak. Ons voordeel is dat we los
staan van het politieke strijdgewoel
en een grote knowhow hebben aan-
gaande onafhankelijk onderzoek. 

Uit onderzoek blijft dat de Nationale
ombudsman vooral de hoger opgelei-
den bereikt. Hoe wilt u de rest van de
burgers bereiken?
Het is belangrijk dat we meer onder-
zoek gaan doen op eigen initiatief
over onderwerpen die mensen betreft
die niet zo snel een klacht zullen in-
dienen. Zoals het onderzoek naar de
indicatiestelling in de zorg. We zijn
op dit moment aan het inventarise-
ren waar de groepen zitten die kam-
pen met problemen. Bijvoorbeeld
kinderen en jeugd hebben we hoog in

het vaandel staan. En bijvoorbeeld
ouderen. Ook mensen die vastzitten
tussen de muren van instellingen
hebben onze aandacht. Die moeten
ervaren dat het interne regime hun
leven bepaalt. Is dat wel behoorlijk? 

Gaat u verder nog iets doen met de ad-
viezen uit het boek?
Het belangrijkste punt is de discus-
sie over de overheid. De ombuds-
man is bevoegd om bestuursorganen
te bekijken. Maar vaak gaat het om
meerdere bestuursorganen die over
een bepaald onderwerp gaan. We
moeten het wat breder gaan aan-
pakken. Zeker als het gaat over het
onderwerp kinderen en jeugd, waar
meerdere partijen als GGZ, jeugd-
zorg, ziekenhuizen en andere instel-
lingen bij betrokken zijn. We komen
binnenkort met een rapport over de
dood van een kind. Dat gaat over
samenwerking. Of het gebrek daar-
aan.

Pieter Verbeek

Nationale ombudsman Alex Brenninkmeijer: ‘Een van de lastige kanten van
het openbaar bestuur is dat er een zekere arrogantie en een zeker dédain kan
bestaan richting burger.’ Foto: Wiebe Kiestra

Het algemeen belang is
zoek bij de overheid

Het is een feit dat de burger als mens 
functioneert en de overheid als systeem


