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VIIVoorwoord

Goede uitvoering van publieke taken is moeilijk. Sommigen denken dat markt-

werking een oplossing is, sommigen denken dat regels, procedures en protocol-

len werken, sommigen denken er niet eens over na. Het is veelzeggend dat de 

secretarissen-generaal aan de kabinetsinformateur een – in mijn ogen – brand-

brief stuurden, waarin zij het grote belang van goede uitvoering centraal stel-

den. Ook informateur Tjeenk Willink gaf bij het afronden van zijn taak het 

onderwerp een duw. Hij stelde de vraag: “Want hoe legitiem is een openbaar 

bestuur waarin alleen de meest competente burgers, en dan nog soms met moei-

te, zelf hun weg kunnen vinden en niet diegenen waarvoor de democratische 

rechtstaat juist ook was bedoeld? Hoe legitiem is een openbaar bestuur waarin 

deskundige uitvoerders van publieke taken steeds minder tijd aan hun eigen-

lijke werk kunnen besteden maar als het mis gaat toch als eersten verantwoor-

delijk worden gesteld?”

Het was mijn ervaring als Nationale ombudsman dat het grote moeite kost om 

deze vragen op de politieke agenda te krijgen. Ondertussen worden veel uit-

voeringsorganisaties geconfronteerd met beleid dat moeilijk uitvoerbaar is. 

Vormt dit een excuus voor minder goede uitvoering? Ik meen van niet. Dit boek 

laat zien waarom.

Vaak worden in de praktijk goede resultaten gevonden ondanks de toepasse-

lijke regels en de lastig te hanteren budgetten. Maar dan is vereist dat de betrok-

kenen op een andere manier naar hun taak kijken. Als de betrokken burgers, 

van kinderen tot bejaarden centraal gezet worden in de bestuurlijke oriëntatie, 

dan vormt dat vaak een begin van verandering. Bureaucratie zonder Kafkaëske 

trekken. En die verandering leidt vaak tot een ontdekkingstocht met verassende 

ontmoetingen en vergezichten. Als Nationale ombudsman heb ik ervaren dat 

het inrichten van een goede interface tussen burger en overheid essentieel is. 

Net zoals de interface van mijn smartphone de grondslag heeft gelegd voor een 

digitale revolutie.

De burger centraal begint bij een aantal uitgangspunten die vorm geven aan 

de interface: persoonlijk contact, mensen serieus nemen, mensen behoorlijk 

behandelen en vanuit vertrouwen. Op deze thema’s valt te variëren, maar 

kernpunt is dat mensen centraal moeten staan. Mensen begrijpen veelal best 

dat dingen mis kunnen gaan en dat niet alles zomaar kan. Daar staat tegen-
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over dat mensen een !jngevoelige antenne hebben voor het al dan niet serieus 

genomen worden, voor het troosteloze gevoel om van het kastje naar de muur 

gestuurd te worden.

Ik verwacht dat dit boek veel waardevols bijdraagt aan inzicht om op een ande-

re manier de publieke taak te verrichten.

Alex Brenninkmeijer



IXInleiding

Stel je voor dat je broer iets overkomt, of je moeder, je eigen kind… zou jij dan door jezelf 

geholpen willen worden?

Stel je voor dat je plotseling werkloos wordt, je ouders extra zorg nodig hebben, 

je kind op school tussen wal en schip dreigt te vallen. Of je iets alledaags nodig 

hebt; een vergunning, paspoort of studie!nanciering. Dan wil je graag snel en 

goed geholpen worden en dat er aandacht is voor jouw speci!eke situatie. Dat 

iemand meekijkt en meedenkt en je helpt op een manier die tegemoetkomt aan 

dat wat jij nodig hebt. 

Tof Thissen, algemeen directeur van WERKbedrijf van het UWV gebruikte 

bovenstaande woorden om zijn medewerkers bewust te laten worden van hun 

essentiële bijdrage daarin. Het zijn de medewerkers op de werkvloer, achter het 

loket, aan de hulpverlenertafel en in de klas die de mensen helpen. Laten we de 

publieke sector zo organiseren dat medewerkers mensen kunnen helpen. 

Dit is waar het ons om gaat. Met dit boek willen we een bijdrage leveren aan het 

functioneren van publieke organisaties en hun dienstverlening verbeteren zodat 

je je als mens weer gezien en geholpen voelt. Door de medewerkers in staat te 

stellen om dat ook te doen.

Publieke organisaties zijn er om burgers te helpen en om de activiteiten uit te 

voeren die we als samenleving belangrijk vinden. Steeds proberen we dat te 

doen naar beste kunnen, met de laatste inzichten. Met ideeën waarvan we nu 

denken dat die goed zijn en die passen bij de heersende tijdgeest. In de huidige 

tijd lijkt dit moeilijker dan ooit. Ontwikkelingen gaan snel en we staan steeds 

meer onder druk om kwaliteit te leveren, het vertrouwen van burgers neemt af, 

de klanttevredenheid is laag en wachttijden lang. Al deze problemen moeten 

we bovendien oplossen met steeds minder geld. We zijn druk met protocollen, 

regels en rapportages om dit te beheersen, maar die lijken steeds minder ruim-

te te bieden voor een goede dienstverlening. Wat is er nodig om goed te kunnen 

anticiperen op de veranderingen in de samenleving waardoor we het functio-

neren van publieke organisaties kunnen verbeteren?

INNOVATIEVE ORGANISATIES

We doken in de theorieën van innovatiemanagement, onderzochten hoe bedrij-

ven zich aanpassen aan de steeds veranderende vraag van klanten waardoor ze 
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