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Over dit advies 
Hoewel Prettig contact met de overheid aantoonbaar 

effectief is, slaagt slechts een handjevol 

overheidsorganisaties erin deze andere manier van 

werken structureel en organisatiebreed in te voeren. 

Waarom lukt dat niet? Wat kunnen het ministerie 

van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties (BZK) 

en organisaties zelf doen om dat wel voor elkaar te 

krijgen? Die vragen legde de minister van BZK voor aan 

de Raad voor het openbaar bestuur. 

Het ministerie van BZK wil met het project Prettig 

contact met de overheid een andere manier van contact 

tussen overheid en burgers introduceren en verankeren 

in het openbaar bestuur. Ambtenaren nemen eerder 

contact op als er een aanvraag of klacht wordt 

ingediend om erachter te komen wat het probleem 

precies is en hoe dat het best kan worden opgelost. 

Deze manier van werken blijkt plezieriger voor mensen 

die ermee te maken krijgen en is goedkoper voor 

overheidsorganisaties. In bezwaarprocedures stijgt de 

waardering van burgers met 40% en de tevredenheid 

van medewerkers met 20%. Tegelijkertijd worden het 

aantal (-60%), de doorlooptijd (-23%) en dus de kosten 

(-27%) van die procedures verlaagd. Een landelijke 

uitrol van deze werkwijze zou tot een jaarlijkse 

besparing van ioo miljoen euro moeten kunnen leiden. 

Volgens de raad gaat het er in de kern om dat Prettig 

contact geen tijdelijk project, maar een constant streven 

moet zijn: moderne overheden weten hoe het hoort. 

Deze manier van werken blijkt plezieriger voor 
mensen die ermee te maken krijgen 

en is goedkoper voor overheidsorganisaties. 

Door op een passende en oplossingsgerichte manier 

contact te hebben met burgers en bedrijven, kunnen 

zij verbinding maken tussen hun eigen bureaucratische 

organisaties en de buitenwereld. De invoering van deze 

manier van werken is soms lastig, maar uiteindelijk niet 

zo ingewikkeld. Als de top van een organisatie zich in 

woord en daad achter dit streven schaart, is de rest een 

kwestie van uitvoering. Andere aansturing, opleiding, 

inrichting van werkprocessen, regels en procedures 

volgen logischerwijs. 
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Inleiding 
Vanuit het ministerie van Binnenlandse Zaken en 

Koninkrijksrelaties (BZK) loopt sinds; iet project 

Prettig contact met de c /erneid. Do< :t prograr 

is om de informele anpak1 in I openbaar be; 

te introduceren en te verankeren: medewerkers \ 

overheidsorganisaties nen n bijvoorbeeld eerder 

(telefonisch) contact op met burgers als er een 

aanvraag, zienswijze of klacht wordt in ?diend on 

erachter te kor len wat het proble TI precies is e 

dat het best kan worden opgelost. Bij veel organisaties 

was de bezwaarprocedure het startpunt voor deze 

andere mani ;rken. Door daar, binnen de 

kaders van de geldende wetten en regels, maar los van 

de standaardprocedures, te proberen tot oplossingen 

te kor ordtdew arderingv. 
rergroot(+40%) er stijgt c nheid 

erkers (+20%). Tegelijkertijd w rden 

aantal (-60%), de doo looptijd (-23%) er 

(-27%) van de procedures verlaagd.2 Door het succes 

van de aanpak is in 2010 besloten tot een landelijke 

uitrol, die tot een jaarlijkse besparing T IOO miljoen 

zou moeten kunr inleiden.3 

Ondanks de goede resultaten, 
blijft een echte doorbraak uit 

Hoewel inmiddels ruim 3 o overheidsor 

pilotprojecten hebben gestart, blijft een echte 

doorbraak uit. Tot nog toe is het slechts 1 handjevol 

organisaties gelukt de andere werkwijze structureel en 

organisatie! d door te voeren." Waarom lukt 

het niet om de informele aanpak breed en duurzaam 

in te voeren bij overheidsorgani ? Wat I 

het ministerie \ n BZK en organisaties zelf doe 

irelkas krijgen? Die/rager 

ministe ^aker 

oper Db).5 

De raad6 beantwoordt de vragen var inister in drie 

stappen. Allereerst door de context waarin hij de vraag 

van de minister ziet te schetsen. Ir ;en rechtsstaat 

wordt overheidsmacht ingeperkt door we en, regel; 

en procedures. Bedoeld om mensen te beschermen 

tegen willekeurige machtsuitoefening, maar voor 

degenen die ermee te maken krijgen niet altijd te 

begrijpen. In Vertrouwen op democratie heeft de Rob het 

onbeg in bur /erheid geduid 

gegroeide afstand ti n de horizonta eld v; n de 

vingen de verticale v 

h rijft 

hun best moeten doen die twee werelden te verbinden 

en waarom het contact tussen overheid en burger 

daarbij een cruciale rol speelt. Dat hoofdstuk geeft ook 

iningi 

in Bini inlandse Zaker n de inforr snpak 

;t project Prettig co rheid bij al 

ïrheidsorganisaties sad heeft 

met een groot aantal me :n gesproken om erachter 

te komen waarom het niet overal is gelukt deze andere 

manier van werken breed en duurzaam in te voeren, 

n het tweede hoofdstuk kon n de bel; grijksti 

knelpunter n de orde. Ten lotte doet de raad in het 

laatste hoofdstuk een aantal aanbevelingen, zowel 

voor het ministerie van Binnenlandse Zaken als voor 

individuele overheidsorganisaties. 

Er wordt ook wel gesproken van "de andere aanpak", 
"prettig contact", "de inzet van mediationvaardigheden", 
"pre-mediation" of "bellen bij bezwaar". 
Ministerie van BZK (2014); Van der Velden, Koetsenruijter en 
Euwema (2010) 
Idem 
Ministerie van BZK (2014) 

5 De adviesaanvraag is opgenomen als Bijlage I. 
6 Dit advies is voorbereid door raadsleden Hanneke Möhring 

Remco Nehmelman, va luit de staf ondersteund door Eva de Best 
en Marjolijn Blom. Een compleet overzicht van de samenstelling 
van de raad is te vinden in Bijlage III 

7 Raad voor het openbaar bestuur (2010) 



Waarom overheden op een andere 
manier met burgers moeten omgaan 

De bui 'atische /erheid e n de r loder 
burger 
Toen Max Weber het begrip bureaucr 

net eerst beschreef, had het nog ni ïegatieve 

bijklar neeft. Bureaucratie was n belofte: 

in plaats \ in de willekeurige beslissinger 

rch of van ambtenaren die vrienden en bekenden 

rguni indere j deruleoflawgelder 

De bureaucratische organisatiestructuur var 

maakt legaal-rationeel bestuur mogelijk. 

i ideaaltypische bureaucratie \ erken I jyale en 

nafhai elijke ambtenaren op bas i/etten e 

rdelingration efficiënt 

laken de hiërarchische Drdingsst 

democratische controle mogelijk.9 Een democratische 

rechtsstaat ontleent zijn legitimiteit, met andere 

woorden, onder andere aan zijn bureaucratische 

inrichting. 

ledere oekr et den oeder en dochtei 
uit de reclame die e vergen 

opblaaskrokodil proberen terug te krijgen 

De bure ratie heeft ook schaduwkanten. Regels ei 

cedures kunn* i een doel op zich worder n plaats 

n middel < overheidsbes op e n legitier 

organ ?tde 

moeder en dochter uit de reclame die in een zwembad 

een vergeten paarse opblaaskrokodil proberen terug te 

krijgen, een symbool voor doorgeschoten regelzucht. De 

leombud; reektin zijn jaar :rslag 

Mijn onbegrijpelijke overheid.'0 De taakverdeling bin 

en tussen i s is ze mplexdat 

een leek nam elijks te begrijpen is wie waaro\ gaat. 

Regels en proc s zijn zo ingewikkeld dat ze ni 

te leggen zijn. een slecht v erkende of doorgeschoten 

aucratie gaan "De procedure n regeltjes (...) een 

eigen leven leiden, de organisatiebelangen wegen 

zwaarder dan de belangen n burgers. (...) De 

overheidsorgani ktprir !t een blik n 

binnen en heeft moeite om de mens in de burger 

en zelf een menselijk gezicht te tonen."12 

Beter opgeleide en gémforr >erde burger: 
regelen hun eigen zaken 

In de afgelopen decennia hebben mensen steeds mt 

irichtingv, 

leven. Beter opgeleide en geïnformeerde burgers 

regelen hun eigen men niet 

aan, maar gaa sek naar informatie. V 

boeken van een hotel gaan ze eerder af op de recensies 

van andere reizigers dan op het aantal toegekende 

sterren, als ze n; ir de huisarts gaan zoeken rstzelf 

>uden kur anker n. Klanten plaatse 

n klachte iale media n bedrijf zijn 

afspraker lakoi t. Die groeiende 

burgers drijve Isged ongen 

een andere, responsievere, houding aan te nemen. 

Ze speuren het internet af op zoek naar negatieve 

berichten, omdat ze weten dat hun reputatie in 

8 Wallage (2013) 
9 Weber (1947) 

) Nationale ombudsman (2013a) 
11 Idem, maar zie bijvoorbeeld ook Van der Steen en Van Twist 

(2008) of De Jong (2011) 
12 Nationale ombudsman (2013a), p. 1 



de publieke : makkelijk s< nade kan oplc 

wurgers functioneren steeds meer in 

horizontale netwerken op basis van gelijkwaardigheid. 

Maar terwijl burgers en bedrijven een grote 

>ntwikkeling hebben doorger ïaakt, zijn c ieder 

teveel als var juds blijven werker volgen :rticale, 

hiërarchische gezagsverhoudingen. De vertica 

;, uitvoeringsorganisaties c-

gemeentelijke apparater i feite zijn, sluiten niet goed 

aan op de horizontale leefwereld van burgers.'3 

susgen standere woorden: als 

ze procedurele rechtvaardigheid ervaren. Dat geldt 

>ok, of juist, als de uitkomst van het beleidsproces 

of het uiteindelijke besluit ni gatiefv ;n is.17 

Pro :edurele rechtvaardigheid sp uciale 

rol in de legitimiteit die burgers t bekennen aan het 

erheidshandelen < n het rouwen dat :e hebben 

in die overheid. De procedurele rechtvaardigheid 

het overheidshandelen is dus onontbeerlijk voor 

effectief bestuur.18 

Procedurele rechtvaardigheid als brug tussen 
horizontaal e: erticaal 
/eel van het door de Nationale ombudsman en veli 

'en gesigna rde onbegrip en ongenoegen 

van burgers vindt zijn bron in de gegroeide afstand 

tussen de horizontale samenleving en de verticale 

organisatie \ n het bestui r. De ontwikkeling' 

eft als belangrijk gevolg gehad dat 

erheder elfsprekend gezaghebbend 

zijn.14i bure 

zoals rechtmatigheid en doelmatigheid, blijven ook 

in de huidige tijd belangrijk. Overheidsorganisaties 

moeten beslissingen nemen op basis van de geldende 

wetten en r gels en het g< erde beleid i ït de beste, 

?n goedkoopste oplossing bieden in de gegeven 

nstandigheden. Ma loderne burger is dat 

niet genoeg. Die v k dat de overheid hem 

serieus neemt, hem eerlijk behandelt.15 

In de wetenschappelijke literatuur is de perceptie 

van een eerlijke o' erheid gevangen in het begrip 

procedurele rechtvaardigheid.'6 Mensen vinden doe 

overheid genomen beslissingen of gevoerd beleid 

makkelijker te ; e voldoende inforr 

hebben over ie gevolgde procedur zelfinv 

op uit kur ;nen en zich in het proces gehoord 

Procedurele rechtvi ardigheid speek et vciale rol 
in het n dat burgers hebben in de overheid 

en is onontbeerlijk voor effectiefbestuur 

Prettig contact met de overheid 
Een mtal O' heidsorga ;aties bes tegaa 

experimente /erkvc 

andacht was \ )r pre cedurele rechtvaardigheid. 

De provincie Overijssel en het UWV startten met wat 

later de informele aanpak is gaan heten. Deze manier 

n werken kent vele vi rschijning men maar over 

iet alge n kar order teld dat medewerkers 

/erheidsorganisaties :omatisch de 

tandaardprocedure starten bij het binnenkomen 

iwijze, bezw ineerze 

van plan zijn een negatieve beslissing over een 

aanvraag te nemen of wanneer ze voornemenszijn 

beleidsbeslissingen te nemen die negatief uitpakken 

voor (een groep) burg ;, maar rst snel telefonisch 

)ntactopn< n. Zo kar orden besproken velk 

problei t verzoek ten grondslag ligt e 

dat binnen de geldende wetten en regels het best 

kan worden aangepakt. In het contact met de 

indiener neemt de ambtenaar een open, 

13 Raad voor het openbaar bestuur (2010) 
14 Idem 
15 Brenninckmeijer (2006) 
16 Idem. Inde Engelstalige literatuur worden de termen procedural 

justice of procedural [airness gebruikt. 

Lind en Tyler (1988), zie bijvoorbeeld ook: Tyler (1990); Tyler 
(2003); Van den Bos, Van der Velden en Lind (2014). 
Tyler (1990); Van den Bos, Van der Velden en Lind (2014); Tyler en 
Huo (2002); McCoun (2005); Van den Bos (2011) 



geïnter rde, oplossingsgeri ite en proactieve 

houding aan."
3 

De initiatieven werden door het ministerie van BZK 

)nder de naam Prettig contact met de overheid voortgezet 

in e orgar n. Prettig 

erkproject, dat be\ ansluit bij 

lokal ■ initiat Inmiddels is het uitgegroeid tot een 

ïetwe eer dan 300 overheidsorganisaties.
20 

Ook in indivii iele organisaties wordt zo veel mogelijk 

geprobeerd van onderop te veranderen. Voortrekkers 

tellen zich ( ;adeurs robere 1 steeds 

ander :n te bereiken en te betrekken. Gebaseerd 

op enger srd doe ultidisciplinair onderzoek 

jrs)re> >logie, 

agogiek en organisatie- en veranderkunde probeert 

Prettig cont et de informele aanpak duurzaam en breed 

: introduceren in het openbaar bestuur. Door het 

bieder aktiscl ïandvatte nhetorganise 

n kennisuitwisseling stimule 

het project vanuit het ministerie de ontwikkelingen 

in individuele overheidsorganisaties.
21

; 3 is er is 

stappenplan voor startende organisaties, een belwijzer 

voor nedewerkers en zijn er boekjes over de juridische 

kwaliteit van de aanpak verschenen. 

Prettig cc ztdet 'erheid is uitgegroeid tol 
>erk vc er dan 300 organisaties 

Er worden lezingen en bijeenkomsten georganiseerd 

n de pic mdersteunen en nieuwelingen te 

ïousiasi i .Ookvi >r de kennisdeling is de 

erkst jr belangrijk: deelner ?ndeorgan ;aties 

ïngenuite ondersteuner ïlkaar actief. 

Het werken volgens de informele aanpak is zinvol 

voor alle overheden," maar niet alle processen 

bin ;n die organisaties lenen zich er even goed voor. 

19 Euwema (2014); Laemers (2014) 
20 Ministerie van BZK (2014) 

Euwi na (2014) 
22 Van der Velden, Koetsenruiter en Euwema (2010) 

ien groot deel van de contacten tussen overheid en 

burgers verloopt via standa< rdpro 

het gaat om relatief eenvoudige zaken, zoals het 

aanvragen van een paspoort, is dat efficiënt en 

effectief. Belastinga; igifte j aat snel e lakkeiijk 

via nline Drzieiingen tudentenzitter iet 

op te wachten om voor het aanvragen van hur 

studieftr anciering eerst op ges; 

komen. Maar zodra de situal ingewikkeld wordt, als 

er ergens iets mis gaat of als de overheid een negatief 

lesluit 1 leidt de: andaardprocedure niet 

altijd tot de be; i of de snelste uitko nst. Bov mdier 

n door persoonlijk a :t te zoeken beter aan de 

:edure echtvaardigheid verder 

voldaan. Zo kan snel worden achterhaald wat hi 

probleem precies ! en volgen: welke procedure 

dat het beste kan worder angepakt. 

De s ndaardpre :edure leidt niet altijd te 
de beste of de snelste uitkon 

In een telefoongesprek van tien minuten kan meer 

voor de situatie relevante informatie worden 

uitgewisseld dan in twintig brieven die < 

weer worden gestuurd. Door de aanvrager van een 

/ergunning voor een uitbouw e. lakende 

buren onder leiding van een gekwalif ceerde ambtenaar 

met elkaar om tafel t i: zetten sneller een oplossing 

worden Dnden allepartijer 

vinden dar 1 standaard, schriftelijke 

precedur Drdt gevolgd. 

Andere eisei imbtf 
overheidsorganisaties 
Het vraagt nogal wat v; indivi ambtenaren om 

op een andere rr anier te £ ;rken. Ze moeten 

ortdui :nde\ 

organ satie f 

erkelijkr n de bu nbedrijve 

zij te maken krijgen. Daarvooi jeten zij enerzijds 

9 



de juridische overheidsorganisaties 

vloeiend spreken. Ze i loeten weten welke procedure 

gevolgd móétei worden en welke ruimte laten voor 

een andere aanpak. Tegelijkertijd moeten ze makkelijk 

kunnen bewegen in de horizontale wereld om daar 

problemen snel boven tafel te krijgen en op zoek te 

gaai ktische oplossingen. Ze i in kunr 

beoordelen welke situatie i m welke aanpak vraagt. Dat 

vraagt vaardigheden die niet iedereen van nature bezit. 

Ambtenaren moeten kunnen beoordelen 
welke situatie om welke aanpak vraagt 

mbtenare jeten n kur mgaa net mensen 

met verschillende achter weten hi e bozec 

teleurgestelde burgers moeten benaden Houding en 

vaardigheden van overheidsmedev ; zijn crucia; 

jntact.23 Daa m is e iuit 

ït project ettigco 

opleiding v; ledewerker 

Het werken volgens de ir iele aanpak vraagt niet 

alleen van individuele ambtenaren een omslag, de hele 

organisatie i loet mee veranderen. Medewerkers 

)eten effectief en efficiënt erker 

; afdelingen oplossingen te 

vinden voor de voorliggende problemen. 

De hele organisatie moet mee veranderen 

Leidinggevenden moeten hun medewerkers begeleiden 

istimule n de door de i ieuwe lanier 

werken ontstar ruimte :e benutten. \ noeten 

?ropve erkers die ruimte op een 

verantwoorde manier gebruiken Deinde nformele 

gesprekken opgedane kennis moet worden gebruikt 

om belemmerende interne pre ?gels ip te 

ïogelijkuit : weg te 

3t op het eerste gezicht een kleine 

verandering lijkt, het voeren van informele (telefoon) 

gesprekken met burgers, gaat een grootscheeps 

organisatieveranderingstraject schuil.24 

Resultater 
Sinds zijn oprichting heeft f •ett/'g co veel grote en 

kleine successen geboekt. In 2010 is naar aanleiding 

van de afsluiting van het pionierstraject uitgebreid 

onderzoek gedaan naar de effecten van de informele 

aanpak. Daaruit bleek dat in de bezwaarfase 60% 

van de indieners voor een informele procedure 

koe s in die gevallen de noodzaak v 

n forr Ie pre :edure verdW' nhetpri i 

proces gold dat zelfs voor 70%. Burgers gaven de 

nformele behandeling van hun bezwaar gemiddeld het 

rapportcijfer 7,2, een groot contrast met de algemene 

vaardering n de bezwaarp >cedure, die e 

krijgt. Een inforr inpak v; 

gemiddelde kos ïnbesparing v; o%.25Onder2 jek 

indier n dat er geen reder 

nemen dat door een informele aanpak van 

het risico op een onrechtmatige uitkomst toenee 

(Inter)nationaal is er veel waardering voor Prettig 

intact met de overheid. Het project won prijzen van de 

;e Unie < n de Vere nigde Naties ir der 

ccelle tovatie in publieke dien sning. De 

International Association for Conflictmanagement 

(IACM) beloonde een papei in project 

der Velden in de categorie "outstanding application 

paper". Recent deelde de Nationale ombudsman 

n pluim uit aan medewerkers van het CAK, het 

Openbaar Ministerie, de gen astricht en de 

Belastingdienst die doe 

aanpak "uitblonken in het vinden van praktische 

oplossingen voor een probleem van de burger".27 

23 Van der Velden, Koetsenruiter en Euwi na (2010); Euwema (2014) 

24 Euwema (2014) 
25 Van der Velden, Koetsenruiter en Euwema (2010) 
26 Marseille, Tolsma en De Graaf (2013) 
27 Nationale ombudsman (2013b) 
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Gemeente Gouda weet nu van informeel aanpakken2 

Gouda begon in 2009 met het project 'Bel en Win!': binnen drie werkdagen wordt telefonisch contact 

opgenomen met de indiener van een bezwaar om erachter te komen wat er écht aan de hand is. Dat is vaak 

heel iets anders dan in het formele bezwaar wordt aangegeven. Gouda's winst: minder bezwaarschriften, 

tevreden klanten én tevreden medewerkers. 

De informele aanpak is bij de gemeente Gouda eigenlijk heel eenvoudig gestart, vertelt Ed van der Hoeven, juridisch 

adviseur en coördinator bezwaarschriften bij de gemeente. "Een aantal jaren geleden ben ik bij de behandeling van 

bezwaarschriften zo'n beetje op z'n janboerenfluitjes begonnen met mensen te bellen om te vragen wat ze nou 

eigenlijk bedoelden met hun bezwaar. Vaak bleek in zo'n gesprek dat je ook zonder juridische procedures tot de 

oplossing van het probleem kon komen. Toen dat al een tijdje liep, heb ik dat eens met het hoofd van de afdeling 

besproken. We hebben het toen breder getrokken, meer mensen zijn op deze manier gaan werken. Vervolgens 

hebben weeën plan van aanpak gemaakt en in 2009 zijn we begonnen met de pilot'Bel en Win!'. Daarmee zijn 

we 'aangehaakt' bij het project PCMO, wat we in Gouda PCM DO noemen, Prettig Contact Met De Overheid. 

Het is allemaal op heel natuurlijke wijze verlopen." 

Het is vooral een kwestie van makkelijker communiceren, stelt Van der Hoeven. "Minder vaktaal gebruiken en 

op zoek gaan naar 'de mens achter de brief'. De essentie is simpel: pak de telefoon of spring op de fiets, Gouda is 

een postzegel, en bespreek het probleem zodat je een beter beeld van de situatie krijgt. Een mooi voorbeeld had 

ik een keer bij de vaststelling van de WOZ-waarde. Dat leidt altijd tot bezwaren, maar toen ik eens langsging bij de 

mensen die bezwaar hadden gemaakt, bleek het eigenlijk helemaal niet om het geld te gaan. Hun huis lag langs 

een "snoeproute" van scholieren tussen school en een supermarkt en er belandden steeds papiertjes en ander 

afval in hun tuin. Eigenlijk zochten ze op deze manier contact met de gemeente om daar wat aan te doen - een 

ingewikkelde manier, maar zo gaat het wel eens." 

Dat Gouda niet zo'n erg grote gemeente is, met misschien nét de goede schaalgrootte om op deze manier 

te werken, speelt geen rol. "Nee hoor, dit moet overal kunnen. Het gaat om de visie op dienstverlening die je 

ontwikkelt. Het past niet meer om als enig contact met de overheid een brief op de mat te krijgen waar in je verzoek 

wordt afgewezen." Ondanks de informele aanpak gaat er toch nog wel eens iets mis, de gemeente verzuimt 

bijvoorbeeld een brief te beantwoorden. Vervelend, maar het is input voor de werkprocessen. "Fouten mogen 

worden gemaakt, daar leren we van. En: geef je fouten toe, dat leidt tot vertrouwen, ook bij de burgers." 

Laagdrempelig 
De informele manier van werken is inmiddels in de hele gemeente ingeburgerd. Ook in het primaire proces moet er 

op enig moment contact met de klant zijn geweest, telefonisch of face to face, voor er een besluit wordt genomen. 

Van der Hoeven vindt dat ook bezwaarschriftencommissies zich bij deze manier van werken moeten aansluiten. 

"Ook de commissie moet zich laagdrempelig opstellen en proberen tot een oplossing te komen. 

28 Van den Toorn (2013). Dit interview verscheen eerder in zijn geheel in PM, Public Mission, special informele aanpak, september 2013, p. 21. 
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Een bezwaarschriftencommissie is geen rechtbank en moet zich ook niet zo presenteren door tegenover degenen 

met een bezwaar te gaan zitten. Ga eens me t z'n allen aan een ronde tafel zitten." 

Het resultaat van de informele aanpak is dat er veel minder bezwaarschriften en hoorzittingen zijn. Eind jaren 

negentig ontving de gemeente Gouda zo'n achthonderd bezwaarschriften per jaar, tegenwoordig zijn dat er minder 

dan vierhonderd. Minstens zo belangrijk is de klanttevredenheid, die is toegenomen van 5,5 naar ruim een 8. 

"En ook de arbeidstevredenheid van de medewerkers is gegroeid tot een 8,2. De medewerkers die de informele 

aanpak uitvoeren zitten niet in een keurslijf, er wordt een beroep gedaan op hun creativiteit. Het gaat er immers om 

wat wél kan, niet om wat niet kan." 



Waarom dat niet overal lukt 

Waarc Tl lukt het o ;ve ervaringen niet 

n de inforr sak breed en duur n i n t e 

Ml in I openbaar bestuur? Om 

e vinden op die vraag heeft de raad gesprekker 

gevoerd met een groot Ï ntal men i uit praktijk 

en wetenschap.29 De gebruikte termen vormen het 

eerste knelpunt. Door de aanpak a :e duiden 

als prettig contact of de informele c inpak, wordt 

lodig weerstand opgeroepen. Ook de gekozen 

mderingsstrategie zorgt v 

het goed is om te probere fan onderop te we 

is dat vaak niet voldoende. Eer jotscheeps 

organisatieveranderingstrajec loet ook van bovenaf 

worden geleid en gestimuleerd. Een volgend obstakel 

is de manier waarop in i ;anisaties tegen de nieuwe 

iniervar langekeken. Die 

worden gezien als een structurele verandering, niet 

als e n tijdelijk project eel gen 

knelpunt is de manier \A ropove rkers, 

en dan vooral academische juriste orden opgeleid. 

Gebruikte termen 
Voo e de achterligger Ie ideeën hebber md is 

het geen probleem, ma u de termen prettig contao 

informele aanpak roepen bij sommigen veel weerstand 

op. Zij zien een i nformele aanpak als tegenstrijdig 

met de beginselen van de rechtsstaat en vrezen voor 

handjeklap met de burger. 

De raad spreekt lieve indcontac 

Door van een informele aanpak te spreken, is 

onbedoeld een tegenstelling met de formele procedure 

ontstaan. Maar de vlag dekt hier eigenlijk de lading 

niet. De formele en informele procedure staan niet 

:r elkaar, maar vullen elkaar aan. De mate van 

jrele rechtvaardigheid die r n bij 

eidshandelen :o belangrijk v 

legitimiteit van de overheid als de rechtmatigheid ei 

doelmatigheid van zijn beslissingen. 

Een moderne rheidsorganisatie komt aan al dez 

waarden tegemoet. 

De Raa het openbaar bestuur spreekt daarom 

lievi assend contact of etin passende c anpak. Op 

de .achterflap v, n de r ite uitgavi n Amy 

mp-1 tiqu« teboek Hoe hoort het 

eigenlijk?, herschr 'en door Reinildis van Ditzhuyzen 

staat: "'Weten hi het hoort' komt altijd en overal 

voor iedereen te pas (...). Goede manieren laten uw 

üntacten - thuis, op het werk, met vakantie 

/erlopen. En wie wil dat niet?"30 Eer 

overheidsorgan ;atie set ook hoe het hoort 

Een moderne overheidsorganisatie weet hoe het hoort 

Ze gaat binnen de geldende wetten en regels op zoek 

naar de beste oplossing voor alle betrokkenen en weet 

welke procedure en welke vorm van contact tot ze 

oplossing kan leiden. Ze streeft ernaar een passende 

aanpak vi )r gen zen problemen te vinden en heeft 

ït burgers, bedrijven < 

aties. )eteke sde 

digita iwegbf n via begrijpelijke 

websites en e ludige formulieren zelf hun zaken 

kunnen regelen. Ma; ;oms is ander, directer contact 

gewenst. Dat kan door op te bellen, een gesprek te 

organiseren, of, als de situatie daarom vraagt, door 

thuis langste gaan. 

29 Zie een lijst met gesprekspartners in Bijlage II. 30 Van Ditzhuijzen (2013) 
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Gebrek a; n leiding 
mderingv; inderop is goed, rr 

ir aan te sluiten bij lokale initiatieven en binnen 

organisaties op zoek te gaan naar voortrekkers en van 

daaruit te proberen de rest van de organisatie mee te 

krijge i, is in dei rstefase- roj eet Prettig cc :oct 

al bereikt. Zo is e mgrijkn verko 

waarin met ve enthousiasme wordt gewerkt aan 

een ( /erheidsbrc- omslag, leder ;en die enigszins 

geïnteresseerd is in passend contact zou in de eerste 

fase van het project bereikt moeten zijn. Maar deze 

manier van werken kent ook nadelen, die IU het project 

de tweede fase in gaat extra zichtbaar worden. 

Verandering var >nderop is goed, m ' niet voldoende 

n de eerste plaats is er door de bottum-up benadering 

beperkte aandacht vc r het grote verhaal. Daardoor is 

uidelijk \ welkprobleei 

pas ;end contact e i oplossing biedt. Waar 

passende aanpak eigenlijk zo belangrijk? Voor de 

legitimiteit van en het vertrouwen in het openbaar 

bestuur is het essentieel dat het overheidshandelen, 

behalve echtmatigin doelmatig, n de eise 

ardigheid. Pas; 

spee Ben cruciale DI bij de e m procedurele 

ardigheid. Burger: intac 

overheid hebben beoordelen die eid positiever, 

medewerkers w arderen hun werk meer en organisaties 

functioneren efficiënter en effectiever.31 Zo vormt 

passend contact een belangrijke verbinding tuss 

de verticale wereld v heidsc anisaties i n de 

horizo n bedrijven. Dat 

telkens opnieuw worden verteld. 

hetv lengde n tweede nadeel van 

de nadruk op verandering var Dnderop dat 

de verbinding met andere ontwikkelingen in het 

openbaar bestuur niet altijd voldoende, of in ieder 

gev, ;nde expliciet, wordt benut. Al 

tientallen jaren proberen overheden de negatieve 

effecten van bureaucratie tegen te gaan.32 Zo is in 

2000 het Advies uilege toetsing administratieve 

lasten niddels Advi itsing regeldruk 

(Actal)opgeri te in; e B4: 

drijf (E EZ, Jl 

Ook nu lopen er verschillende programma's, zoals 

Van regels naar ruimte (BZK en EZ), Beteren concreter 

(interbestuurlijke taskforce BZK, EZ, VNG)3" en Digitaal 

2017 (BZK). Door het wegner in knellende 

regels of het slim inzetten van ICT probeert men het 

erkee /erheid en burgers n bedrijven te 

ereenvoudigen, om Z' e lasten35 

voor zowel burgers als overheidsorganisaties tot een 

minimum te beperken. 

De ICT-ambities n de overheid kuni 1 niet los 

orden ndev e de burger 

heeft o' tme tdec erheid, s elde de 

Rob al eerder, in zijn advies Van wie is deze bond? Nas 

begrijpelijke digitale voorzieningen zulle 

vormen van contact moeten staan.36 Ook de Nationale 

ombudsman wijst in zijn jaarverslag over 2013 op de 

combinatie van digitaal en persoonlijk contact.37 Juist 

n te achterhalen r ICT-toe ;sing 

erken of tekortschiete regels 

in de weg zi sn, is de 1 rugkoppeling van degenen 

laken krijgen snige 

manier om die terugkoppeling goed te organiseren 

is via passend contact, met individuele burgers en 

bedrijven, maar ook met medewerkers van andere 

overheidso anisaties -afdelinge 

31 Lind, Tyler, Van den Bos, enzovoorts. 

32 De Jong (2011). 
33 De ministeries van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties, 

Economische Zaken en Justitie. 
34 Vereniging van Nederlandse Gemeenten 
35 "de kosten voor het bedrijfsleven en burgers om te voldoen aan 

informatieverplichtingen voortvloeiend uit wet- en regelgeving 
van de overheid." De Jong (2011), p. 12. 

36 Raad voor het openbaar bestuur (2013) 
37 Nationale ombudsman (2014) 
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Ten slotte is verandering van onderop goed, 

maar kan vrijwilligheid tot vrijblijvendheid leiden 

Om chterblijver organisaties, afdeling 

e krijgen Ie juist* 

3rden doorgepakt. Da' raagt in de 

weede fase van het project om een assertieve aanpak. 

Sleutelfiguren in het openbaar bestuur moeten 

persoonlijk worden benaderd en overtuigd. 

Daarbij is het ook belangrijk te letten op w ie de 

boodschap brengt: uitvoeringsorganisaties zijn 

gevoeliger voc druk vanuit hun eigen ministerie 

dan vanuit het ministerie van Binnenlandse Zaken. 

Burgemeesters, wethouders en gemeentesecretarissen 

worden eerder overtuigd door de ervaringen van hun 

collega's uit andere gemeenten dan door iemand van 

de Rijksoverheid. Zeker op managementniveau kar 

ook het financiële argument - beter net minder -

grotere rol spelen. 

Uitblijven van een principiële keuze 
Het verschil tussen de organisaties die er wel in 

geslaagd zijn een andere werkwijze in te voeren e 

de plekken wa; r dat niet is gelukt, blijkt in de praktijk 

eigenlijk vrij simpel. Daai ar het is gelukt, is in de 

:s door de politiek-bestuurlijke top de 

principiële keuze gemaakt om voortaa T op e 

manier met burgers om te gaan. 

Passend contact is werk in uitvoering 

Vervolgens is die keuze systematisch en 

consequent doorgevoerd in alle onderdelen -

afdelingen, werkprocessen, regels, procedures en 

beoordelingssystematiek - van de organisatie. Dat 

etekent niet dat deze organisaties onderwe 

obstakels tegenkwamen, of dat alles meteen goed 

lukte. Als de afspraak is om ier iand die < 

e dagen :e bellen, 

als dat bezwaarschrift vrijwel meteen op het juiste 

bureau terecht komt. 

Passend contact is werk in uitvoering dat om een open 

organisatiecultuur en een andere manier van aansturen 

aagt. De < anisatie konr n een constant pi ces var 

/erbet 'ing: kijker /at goed gaat ei 

;tten op knellende structu regels er 

procedi ir mogelijk a 

Leidinggevenden moeten medewerkers stimuleren en 

-\ bij het invullen van hun nieuwe rol en 

:n het vertrouwen geven in het contact met burgers 

de juiste beslissing n. Pass oet 

een plek krijgen in de beoordelingssystematiek van de 

organisatie. Medewerkers moeten kunnen leren van 

hun eigen ervaringen n die van anderen. Degenen die 

niet vrijwillig mee willen doen, moeten daar uiteindelijk 

ook de gevolgen van ervaren. Afdelingen moeten 

inwerken om tot de beste oplossing 

te komen. 

leidinggevenden moeten erop vertrouwen 
dat medewerkers in het contact met burgers 

de juiste beslissingen nemen 

Het ministerie van Binnenlandse Zaken lijkt zelf 

die principiële keuze nog 

niet te hebben gemaakt. Net als in individuele 

overheidsorganisaties zou passend contact daar 

een speerpunt moeten zijn. In de tweede fase van 

het traject moeter rganisatieset mensen die niet 

uit zichzelf openstaa manier van 

werken worden bewogen mee te doen. Het systeem 

mderlingeo teuning dat nu n 

basis van vrijwilligheid draait, moet sterker aangezet 

worden om optimaal gebruik te kunnen maken van 

de opgedane ervaring. Dat vergt extra inspanning en 

anuit het rr inisterie en een meer constante 

uiting Dnder\ erpen, zoals die op 

;t gebied v; regeldruk en ICT. Als het ministi 

indien bij dat 

goede v orbeeld geeft. 



Opleidingen 
Watje niet aanleert, hoefje ook niet af te leren. 

Medewerkers van overheidsorganisaties zijn 

n belangrijk deel gevormd doe hun opleiding. 

Voor juridische opleidingen geldt dat vorr ende effei 

misschien nog wel sterker dan voor andere. 

Daarc angrijkdat is de ople 

aan de orde komt dat de rechtmatigheid van 

besluiten heel belangrijk is, maar ook slechts een 

deel v; iet ver naai vormt. De ervaren procedurele 

rechtvaardigheid v it de a invaardbaarheid v; 

besluiten eedelegitim nhetsyst 

Ie ople dingsprofïelen v,in jurk opleidingen 

in het HBO is er inmiddels aandacht voor die kant 

van het verhaal58, en inde praktijk wordt erkend 

dat HBO-studenten over het algemeen meer oog 

hebben voor de procedurele rechtvaardigheid van het 

overheidshandelen dan universitair opgeleiden. 

Rechü atigheid van besluiten is belangrijk, 
maar vormt slechts een deel van het verhaal 

Ook andere «leiding n die veel overheidsmedewerkers 

zoals bestuurskunde, en opleiders 

n professionals zouden in hun programma 

aandacht aan het effect van procedurele 

rechtvaardigheid op de legitii ïiteit van de ov< 

moeten besteden. 

38 HB0-Rechten(20i2) 
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Vasthouden en doorgaan bij het CBR 

"Het is heel logisch," zegt Francisca Bluijs, die op de klachtenafdeling van het CBR39 de informele aanpak heeft 

ingevoerd: "De overheid moet mensen behandelen zoals je zelf ook graag behandeld wil worden als je een 

probleem hebt. Dat betekent dat je geen eindeloze hoeveelheid brieven wil krijgen, maar dat je ook wel eens 

even met iemand wil bellen. En je vindt het ook fijn als iemand van zo'n overheidsinstelling jou belt, om nog 

wat vragen te stellen of om iets te verduidelijken. 

Ongedwongen 
"Onze algemeen directeur Susi Zijderveld werd in 2011 door Nationale ombudsman Alex Brennickmeijer op het 

project Prettig contact met de overheid gewezen. De klachtenafdeling was toen net gecentraliseerd en we waren nog 

aan het uitzoeken hoe we die precies wilden gaan vormgeven. Susi vroeg me het eerste boek van Prettig contact 

te lezen en ik was gelijk enthousiast. Toen ben ik het op de klachtenafdeling meteen gaan invoeren. Op diezelfde 

manier heeft Susi met het managementteam gesproken: lees dit boek eens en kijk wat dit voor jouw onderdeel kan 

betekenen. Dat ging dus eigenlijk heel ongedwongen en makkelijk." 

Gewoon doen: praktijk én opleiding 
"We zijn het gewoon gaan proberen. Daarin heb ik ook altijd de vrijheid en het vertrouwen gekregen om dat 

op mijn manier, heel geleidelijk, aan te pakken. Zo kon het team van klachtbehandelaars zelf ervaren wat het 

verschil was tussen een brief sturen en bellen binnen 48 uur. Natuurlijk waren mensen dan soms ook wel boos, 

maar ze waren vooral heel blij dat iemand van het CBR hun verhaal serieus nam en snel aan een oplossing ging 

werken. We merkten toen ook dat we lang niet iedereen kunnen helpen. Soms moeten mensen meedoen aan 

een alcoholslotprogramma en als je gezakt bent voor je rijbewijs kan een klacht daar niet zo veel aan veranderen. 

Maar omdat we snel belden en uitleg gaven, aangaven wat er wel en wat er niet kan en binnen die marges keken 

of we toch nog iets konden bieden, verliep dat gewoon veel en veel prettiger. Zo zijn we het steeds verder gaan 

uitbouwen. Iedereen is op training gegaan, want opleiding is heel belangrijk. De klachtbehandelaars hadden al veel 

input vanuit hun praktijkervaring en op de training werd de theoretische kant gecombineerd met veel oefenen. 

Daarna deden we coaching on the job, dat doe ik zelf, en recent hebben de medewerkers nog een verdiepende 

cursus gedaan." 

Onderdeel van de strategie 
"Een groot voordeel van het CBR ten opzichte van andere organisaties is dat voor ons deze manier van werken 

nooit een projectje is geweest. Het is onderdeel van de CBR-strategie. Een project heeft altijd een eind, met het 

gevaar dat het daarna weer verzandt. Bij het CBR is het bij iedere divisie op een eigen manier ingevoerd. Iedereen 

heeft een training aangeboden gekregen, sommigen een driedaagse, zoals de afdeling bezwaar en beroep, maar bij 

ander afdelingen ging dat weer anders. Zo is het overal uitgerold, niet omdat we het project Prettig contact deden, 

maar omdat het onderdeel van onze strategie is geworden: wij willen een zo goed mogelijke klantervaring bieden. 

39 Centraal bureau rijvaardigheidsbewijzen 
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Dat was best een cultuuromslag. Maar iedereen die ik heb gesproken hierover, en dat zijn er veel, want vanuit de 

klachtenafdeling kom je overal, zag het belang en de noodzaak. We zaten als CBR in zwaar weer en er moest wat 

veranderen. En, zoals ik begon: het is ook eigenlijk heel logisch. Waarmee ik niet wil zeggen dat iedereen goed kan 

bellen. Er zijn collega's die je dat niet moet laten doen, binnen het team moetje kijken wie het directe klantcontact 

doet en wie geschikter is voor andere dingen." 

Betrokken leiding 
"Ik heb nergens gezien dat deze manier van werken echt weerstand opriep. Ik denk dat dat grotendeels de 

verdienste is van het management, dat het altijd heeft uitgestraald. Het management gaf het goede voorbeeld, 

als mensen zien datje het zelf ook doet wordt hetgeen trucje. Susi Zijderveld opende de jaarbijeenkomst van 

de klachtbehandelaars, 30 man, eigenlijk een heel klein clubje. Dan benadrukt ze het belang van Prettig contact en 

vertelt ze waarom ze vindt dat de club het zo goed doet. Dat wordt enorm gewaardeerd. Maar ook breder: in alle 

contacten met het management en tijdens onze managementrondgang komt Prettig contact, onze strategie, terug. 

Hoe zorgen we ervoor dat de klantbeleving beter wordt? Tijdens werkoverleggen worden casussen besproken. Ook 

daardoor krijgen we een beter idee over waar we met het CBR naartoe willen." 

Volhouden 
Het CBR heeft nu veel ervaring met Prettig contact, maar dat betekent niet dat alles altijd goed gaat. "We proberen 

dit zo goed mogelijk te doen, maar het is ook een kwestie van vasthouden en doorgaan. Volhouden." Specifiek 

voor de klachtenafdeling blijft er ook nog wat te wensen. "We hebben onze klachtbehandelaars er steeds bewuster 

van gemaakt dat zij de spin in het web zijn. Zfj zien de dingen die niet goed gaan. In ons registratiesysteem kunnen 

ze meteen een verbetervoorstel doen en periodiek lopen we die voorstellen na. Ik merk bij de managers dat het 

ontzettend belangrijk gevonden wordt. Daar heeft Susi Zijderveld ook zeker een rol in gehad: zij benadrukt op de 

werkvloer en bij het management het belang van klachten en het leren van klachten. Dat geeft dan weer een goede 

opening voor een gesprek. Het leeft absoluut, maar dat leren is wel een lastig punt. We zijn steeds op zoek naar een 

manier om dat echt goed te doen. Er zijn verbetervoorstellen, het wordt opgepakt, maar ik zou graag willen dat we 

daar nog beter in worden en nog meer mee gaan doen." 
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Hoe hoort het eigenlijk? 
Passend contact tussen overheid en burger 

Moderne leden moeten telkens proberen een 

rug te slaan n de horizo itale evinger 

ïun eigen' organis; n pas 

aanpak van hun taken en het streven naar passend 

contact met burgers, bedrijven, maar ook met andere 

overheidsorganisaties. In de politiek-bestuurlijke 

top moet de knop om, dan is wat volgt ei n kwestie 

i ui tv astig, n indelijk niet 

ingewikkeld. Andere isturing, opleiding, inrichting 

van werkprocessen en regels en procedures volgen 

logischerwijs. 

De Raad voor iet openbaar bestuur is onder de 

indruk van i/at het ministe e van BZK met Prettig 

etdeo/erheid in s 

■heidsorganisaties eeftv :e bereiker n kor 

tijd en met beperkte middelen zijn 450 pilotprojecten in 

300organi ïsges irt, is alsmaar grot srdend 

arsenaal aan 1 nschappelijk ondei zoek beschikbaar 

gekomen en is praktische ondersteuning in de vorm 

van handleidin; 1, gesprekswijzers n persoonlijk 

velebijeenkor 1 geboden. In de e 

fase var roject2 >u ieder n die r enigszins 

geïnteresseerd is in deze nieuwe manier van werken 

moeten zijn bereikt. Om in de tweede ase ook het 

andere deel van het openbaar bestuur mee te krijgen, 

doet de raad enkele concrete aanbevelingen. Eerst voor 

het ministeri in Binnenlandse Zaken als a injager 

promotor van passend contact, en daarna voor alle 

indere rheidsorganisaties met burgen 

Aanbevelingen voor het ministerie van 
Binnenlandse Zaken 

Verander de inbedding v; n 'prettig contact' in 'weter 

hoe het hoort' Moder heidsorganisaties we 

hoe het hoort. Ze slaan door een passende aanpak van 

huntaker end o sedrijvei 

eidsorganisai :s bruggen 

eigen mgeving en de horizo ereld v; 

de samenleving. 

Vertel het grote verhaal Voor de legitimiteit van en het 

iet o inbaar bestui iet es E-ntieel 

heidsh atig en doelmatig, 

in procedurele recht ardigheid. 

>ntact speelt ei cruci, DI bij deervar 

procedurele rechtvaardigheid en vormt zo een 

belangrijke verbinding tussen de verticale wereld van 

Dverheidsorgj isatiesen de horizontah n burgers 

bedrijven. 

ïadersleutelfïgur achterblijvende 

organis ties actief He leekrijgen van 1 

achterblijvers vi aagt om een assertieve benadering. 

BZK moet actief op zoek gaan naar sleutelfiguren in 

anisatiesdie n >ntact werken 

Dn lijk benader n.Opn lager 

het financiële argument - beter met minder 

in groter' >l spel arbij is >ok 

angrijk de booc chapper strategisch te kiezen, 

vlaak bindende afspraken met departementen 

met uitvoerende organisaties over passend 

ontactinl n dor n. Zoek ook nadrukkelijk 

de samenwerking met koepelorganisaties 

Enigingen s de Vereniging Vé n Nederlandse 

Gemeenten (VNG), het Interprovinciaal overleg 

(IPO), de Unie van Waterschappen (UvW), Vereniging 

van Gemeentesecretarissen (VGS), de Rijksbrede 

Benchmarkgroep (RBB) en de Handvestgroep Publiek 

PV). 

Maak pas ;nd contact de ker m het BZK-

beleid Passend contact vergroot de legitimiteit van 
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het overheidshandel aaktdaa 

fundament n de 

dan ook centraal staan in het BZK-beleid en als zodanig 

in de lijnorganisatie worden verankerd. De volgende 

fase vraagt grotere inzet van het ministeri n kar 

dus niet alleei e taak zijn van n klein projecttea 

amenhangm /erper 

digitale overheid ei ninderingv; regeldruk moi 

nadrukkelijk \A orden gezocht. Bijkorr ;nd voordeel van 

een grotere inzet is de aanzienlijke besparingen voor 

overheid, burger en bedrijf, zoals kan worden afgeleid 

uit de resultaten tot nu toe. 

Let op bij ICT-or wikkelingen lejar 

eeft de Rijksc eid gro sophetgebie 

van de digitale overheid. Het is verstandig daarbij 

meteen al vanuit het oogpunt van passend contact te 

kijken naar de ontwikkelingen: wanr sr is de digitale 

^eg de beste optie :r is het beter 

schakelei aar telefonisch of persoonlijk contact? 

Faciliteer onderlinge ondersteuning Bij individuele 

overheidsorganisaties is inmiddels veel ervaring 

opgedaan i ;t passend contact en met de 

organisatieverandering die daarvoor nodig is. In de 

onderlinge uitwisseling van die ervaringen is het 

kennis-en inforr itrum Prettig co ;ntieel, 

maar die uitwisseling kar vanuit BZK nog m ;rworder 

ondersteund. Bijvoorbeeld orgen 

mensen met veel praktijkervaring voor enkele dagen 

per maand worden vrijgemaakt om als klankbord te 

fungeren in andere organisaties om die van praktische 

adviezen te kunner 'oorzien. 

Stimuleer dat passend o n plaa :s krijgt in 

(juridische) opleidingen Voc 

heel goed zijn als overheidsmedewerkers al tijdens hun 

opleiding vertrouwd raken met het concept procedurele 

rechtvaardigheid. Het ministerie moet de benodigde 

mslag bespreken net de ( deide ambt 

:owelmetr ;uliere -wijs(un srsitair, hbo, 

bo), alsnr :t de opleiders var irofessioi 

eef het goede voorbeeld B inlandse Zaken I 

andere overheidsorganisaties niet overtuigen als 

het ministerie niet zelf het goede voorbeeld geeft. 

Ook bij het eigen handelen van het ministerie, in de 

eigei contacten net burgers, bedrijvei andere 

verheidsorganisa n zijn ^ 

een passende aanpak en passend contact. 

Aanbevelingen voor alle overheidsorganisaties 

Maak gebruik v n de opgedane kennis en ervaring 

Ove heidsorganisaties die beginr erken aan 

pas ;ndct act, hoi :wielopni 

aar kunnen gebruik 

kennis en ervaring die door anderen is opgedaan. Het 

kennis- en informatiecentrum Prettig contoO. met de 

jerbeid biedt veel praktische hulpmiddelen. Zo is er 

m plai anpak, e belwijzei 

instructiefilmpjes r effect leting 

beschikbaar. Ook kan het centrum medewerkers van 

verschillende organisaties met elkaar i intact brengen. 

Maak passend contact integraal onderdeel van 

strategie en werkwijze Verandering begint m et de 

principiële n de politiek- estuurlijket 

inder :e gaan met burgers. Pas; 

geen projectmatige hobby zijn, het moet e< 

pla; organi ategie krijgen idig 

en actief gesteund worden door de politieke en 

ambtelijke top. 

De hele organisatie moet m ie Hoe vel de be2 

:n ber eel organisatief 

logisch startpunt is v >r passend c< iet, is hel 

belang 01 heleorganisat itrekken. 

Enthousiastelingen kunnen een voortrekkersrol 

hebben, maar zij moeten van het begin af aan ook 

de restvan de organisatie meer en. Das Dr is 

het essentieel dat ze vanaf het begin medestanders 

inden opa e nive top, midder lagen 

uitvoering. 
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Passend contact is werk in uitvoering Een passende 

aanpak vraagt een open organisatiecultuur en een 

andere orm van leiderschap: nensen moeten het 

krijgen ;estinn 

gebruikt maker ; ruimt:, lere 

eigen ervaringen en die van anderen en die inzetten om 

de algemene werkwijze en procedur waar nodig aan 

te passen. 

Schroom niet om door te pakken Praktijkc 

laten zien dat een 'verleidingsstrategie' voor passend 

contact zinvol is, maar dat er gewaakt moet worden 

vrijblijvendheid, f iet niet lukt < 

organisatieonderdel lofrr vrijwillig nr 

e krijger angesproker 

anker passend contact in de HR-proa 

et consequent mee in de beoordelingssystematiek 

het serieus onderdeel van de bedrijfsstrategie en 

erkwijze te maken. 
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BIJLAGE I - Adviesaanvraag 
Datum 9 april 2014 

Betreft Adviesaanvraag Prettig Contact met de Overheid 

Kenmerk 2014-0000146479 

n de voorzitter en leden van de Raad voor f Openba; tuur, 

Aanleiding 

De over leid is er om ïetalgemi belang te behartigen. Zij doet dit vooi n belangrijk deel door 

besluiten rechtspositie v i o f m egd. Dec heid behartigt het alger 

belang het beste wanneer haar besluiten niet alleen in overeenstemming zijn met het recht, maar ook recht doen 

arbij bi rokken belangen rokken burgers 

Burgers en bedrijven hebben veel kritiek op de wijze waarop de overheid uitvoering geeft aan 

besluitvormingsprocedures en aan klacht- en bezwaarbehandelingen. De formeel juridische, proceduregerichte 

hoofdzakelijk schriftelijke wijze snvragen, zien ;wijzen, klachten en bezwar n door de - rheid 

worden behandeld sluit niet a; rspectief en de behoefte van de burger. Maar liefst 70% v; 

:en doorlopen bezwaarprc :edure n klacht- n bez :edures >r de burger 

bovendien genr n4,7geu urgersgev ndatzijzi et gehoord ei 

betrokken voelen, dat zij onvoldoende worden meegenomen in de redenen waarom de overheid tot een bepaald 

besluit komt en dat zij niet horen wat er eventueel wel mogelijk is. 

Aanpak en n sultater 

n de informele aanpak (het project Prettig Contact met de Overheid) wordt beoogd de 

isch-juridische n bel indeling te 'angen doe oplossingsgerichte anpak. 

Een belangrijk o srdeel das n kan zijn dat lorafgaand a, ;n van een negatieve beslissing of r 

ontvangst van een zienswijze, klacht of bezwaar snel en persoonlijk (telefo :h) cc rdt opgenorr 

betrokken burger. Een dergelijk contact geeft de mogelijkheid het probleem van de burger beter in te schatten en 

te bespreken hoe de behandeling het beste vorm kan krijgen. Uiteraard blijft het recht daarbij kaderstellend, maar 

een benadering waarin niet alleer leidspi rspectief, maar ook dat van de bur erieus wordt genor 

leidt veelal tot een sneller en voor de burger aanvaardbaarder resultaat. De achtergrond daarvan is niet zozeer dat 

de burger altijd krijgt v t h i jw ist, n ir dat hij zich erieus gen sr begrijpt \ 

beslissing zijn 1 logelijk; ordtgen iaktopa ;ingen >rzijn roble< 

Gebleken is dat deze benadering zeer succesvol is. Zij leidt tot een significante daling van het aantal procedures (in 

50%-6o% van de gevallen gaat de voorkeur uit naar een informele aanpak), een afname van de doorlooptijd van 

procedures (37%), e n kostenbesp aring /oor de overheid (gemiddeld 20%, bij ei :n landelijke uitrol e ?n jaarlijkse 

besparing var > miljoe }ok de kosten irdeii in be; radvie: nissies' 

eegerekend), e redenheid van de burger (40%) er ndearbeidste 'edenheid 

van de ambtenaar (20%). Als gevolg van de informele aanpak ervaren burgers deze procedures bovendie 
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eerlijker en rechtvaardiger, neemt het vertrouwen van burgers in de overheid toe en wordt de democratische 

legitimatie van het overheidshandelen versterkt. Dit effect treedt op als die beslissingen in het voordeel van burgers 

zijn en is nog sterker wanneer de beslissingen in het nadeel van burgers zijn. 

Knelpunten en adviesaanvraag 

i 2010 besloot de regering tot ee andelijke uitrol \ n de inforn Ie aanpak. Hoewel er inmiddels ruim 300 

pionierprojecten op het gebied van de informele aanpak zijn is slechts een groep van ongeveer 5 organisaties ei 

n geslaagd om deze aanpak ook buiten het initiële pionierproject te verbreden en te verankeren. Er bestaan dus 

duidelijk belemmeringen voor het realiseren van een landelijke uitrol van de informele aanpak. Gebleken i: 

:he kader, zoals dat in de Awb en andere relevante wetgeving is neergelegd, geer nswaardige 

iaal v >r deze nieuwe erkwijze oplevert. Integendeel: zij sluit a, i op het streven de rechtsbesch rmingin 

r oplossingsgericht te ïaken. De 'nieuwe jaksbehandeling' zoals de bestuurs 

ntwikkel Juiting op aanbevelingen uit ederdeevali eeftii n dezelfde achtergrond 

als het project 'Prettig contact met de overheid'. De invoeging in de Awb per i januari 2013 van artikel 8:41a dat 

de rechter opdraagt te streven naar definitieve geschilbeslechting, beoogt deze benadering van de rechter te 

ondersteunen. 

:h lijkt er 1 spanningsveld te bestaan tus verheidsstructure ;n de b ;aucratisch-juridisc icultu 

mdelen v; n klachte ierzijds f n de leefwe 

burger: mderzijds. ining en bet srdeling van de indelend ambtenaar vooral gericht is op het 

volgen van e juiste procedureregels en het nemen van een besluit dat er bij de rechter niet onderuit gaat, blijft 

iet perspectief van de burger buiten zicht. De informele aanpak vraagt van de betrokken ambtenaren een andere 

orm van professionaliteit, waarbij de verbinding met het probleem van de burger wordt gelegd. Dat vraagt n; 

juridische kwaliteiten ook andere municatiev dighe n. De inforr mpak leidt bij de ambten )ok 

)t nieuwe vragen, ondei ïeer omtrent de discretionaire ruimte die daar vanuit de betrokken overheidsorganisaties 

voor beschikbaar is. In dit v d speelt de organisatiea text bij de ■ n belangrijke rol. Indiër sturing, 

opleiding en bec Drdeling getuigen van ;r bureaucratisch-juridisi < cultuur, kan dat belemmerend werken, 

ledere vera ring in werkwijze vergt aanpassing van de organisatie, van de cultuur die daarin aanwezig is, en roept 

ook verzet op. 

De indruk bestaat dat de wijze waarop het middenman ?nt de werkzaamheden van de betrokken 

ordeelt, v 3ndering zou n >nderga^ n om de doelstellingen van de informele aanpak te 

alisei st lijkt managen eidsorganisaties vaak voorbij te gaai n die 

gewijzigde taak e Dlopvatting vergen. 

De Raad voor het Openbaar Bestuur wordt gevraagd om advies uit te brengen op welke wijze deze belemmeringen 

doorbroken kunnen worden. Ik wil u daarbij meegeven dat er ambtelijke bereidheid bestaat om nauw betrokken 

te blijven bij het adviestraject en daar waar wenselijk contact te organiseren net de op dit onderwerp pionierende 

bestuursorganen. 

?r van laken en Koninkrijksrelaties, 

dr. R.H.A. Plasterk 
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