
De overheid is niet meer iets dat boven burgers staat,

zoals het woord ‘overheid’ doet vermoeden. De overheid

heeft geen vanzelfsprekend gezag. De regering is niet

meer het middelpunt van wat er maatschappelijk

gebeurt. Het parlement is niet meer de top van de

piramide, noch zijn overheidsdiensten in staat om

directief invloed uit te oefenen op gedrag van burgers.

Het is achterhaald dat de oriëntatie van ambtenaren

eenzijdig gericht kan zijn op politieke bestuurders. Die

keten van denken is niet meer van deze tijd. 

Alex Straathof en Rita van Dijk

De overheid is er voor de burgers. Een dienstverlener.

Veel ambtenaren zitten met een verkeerde oriënta-

tie in hun hoofd. Zoals ouders nog lang hun groot

geworden pubers als kinderen kunnen zien. Dan doe je de

dingen fout. Dan begrijp je niet wat kritiek precies inhoudt.

Een begrijpelijke reactie wordt dan dat je je afsluit en ondanks

alles voortgaat op dezelfde weg. Het is van groot belang dat

overheidsdiensten, politieke partijen en bestuurders een

omslag maken van bij wet geregelde uitvoerders van macht

naar dienstverleners gericht op burgers.

Verandering in denken en gedrag
Die omslag bewerkstelligen vraagt om een cultuurverandering;

een verandering in denken, in onderlinge verhoudingen en ander

gedrag. Cultuurveranderingen zijn niet gemakkelijk. Maar ook

niet onmogelijk. De Belastingdienst is in een paar jaar omge-

vormd van een stoffige boeman tot een benaderbare, maar soms

strenge dienstverlener. Ook in het bedrijfsleven bestaan er her-

kenbare voorbeelden. Een reus als Philips stond aan de afgrond

en is nu een organisatie die financieel gezond is en klaar staat

voor een nieuwe opleving in de wereldeconomie. 

36 Publiek Management juni 2003

Overheid is dienstverlener aan de burger

Cultuurschok 

36_artikel_cultuur_3  20-05-2003  12:36  Pagina 36

Used Mac Distiller 5.0.x Job Options
This report was created automatically with help of the Adobe Acrobat Distiller addition "Distiller Secrets v1.0.4" from IMPRESSED GmbH.
You can download this startup file for Distiller versions 4.0.5 and 5.0.x for free from http://www.impressed.de.

GENERAL ----------------------------------------
File Options:
     Compatibility: PDF 1.2
     Optimize For Fast Web View: Yes
     Embed Thumbnails: No
     Auto-Rotate Pages: No
     Distill From Page: 1
     Distill To Page: All Pages
     Binding: Left
     Resolution: [ 600 600 ] dpi
     Paper Size: [ 646 865 ] Point

COMPRESSION ----------------------------------------
Color Images:
     Downsampling: Yes
     Downsample Type: Average Downsampling
     Downsample Resolution: 72 dpi
     Downsampling For Images Above: 108 dpi
     Compression: Yes
     Automatic Selection of Compression Type: Yes
     JPEG Quality: Medium
     Bits Per Pixel: As Original Bit
Grayscale Images:
     Downsampling: Yes
     Downsample Type: Average Downsampling
     Downsample Resolution: 72 dpi
     Downsampling For Images Above: 108 dpi
     Compression: Yes
     Automatic Selection of Compression Type: Yes
     JPEG Quality: Medium
     Bits Per Pixel: As Original Bit
Monochrome Images:
     Downsampling: Yes
     Downsample Type: Average Downsampling
     Downsample Resolution: 300 dpi
     Downsampling For Images Above: 450 dpi
     Compression: Yes
     Compression Type: CCITT
     CCITT Group: 4
     Anti-Alias To Gray: No

     Compress Text and Line Art: Yes

FONTS ----------------------------------------
     Embed All Fonts: Yes
     Subset Embedded Fonts: No
     When Embedding Fails: Warn and Continue
Embedding:
     Always Embed: [ ]
     Never Embed: [ /Symbol /ZapfDingbats /Courier-BoldOblique /Helvetica-BoldOblique /Courier /Helvetica-Bold /Times-Bold /Courier-Bold /Helvetica /Times-BoldItalic /Times-Roman /Times-Italic /Helvetica-Oblique /Courier-Oblique ]

COLOR ----------------------------------------
Color Management Policies:
     Color Conversion Strategy: Leave Color Unchanged
     Intent: Default
Device-Dependent Data:
     Preserve Overprint Settings: No
     Preserve Under Color Removal and Black Generation: No
     Transfer Functions: Preserve
     Preserve Halftone Information: No

ADVANCED ----------------------------------------
Options:
     Use Prologue.ps and Epilogue.ps: No
     Allow PostScript File To Override Job Options: Yes
     Preserve Level 2 copypage Semantics: Yes
     Save Portable Job Ticket Inside PDF File: No
     Illustrator Overprint Mode: Yes
     Convert Gradients To Smooth Shades: Yes
     ASCII Format: No
Document Structuring Conventions (DSC):
     Process DSC Comments: Yes
     Log DSC Warnings: No
     Resize Page and Center Artwork for EPS Files: Yes
     Preserve EPS Information From DSC: No
     Preserve OPI Comments: No
     Preserve Document Information From DSC: Yes

OTHERS ----------------------------------------
     Distiller Core Version: 5000
     Use ZIP Compression: Yes
     Deactivate Optimization: No
     Image Memory: 524288 Byte
     Anti-Alias Color Images: No
     Anti-Alias Grayscale Images: No
     Convert Images (< 257 Colors) To Indexed Color Space: Yes
     sRGB ICC Profile: sRGB IEC61966-2.1

END OF REPORT ----------------------------------------

IMPRESSED GmbH
Bahrenfelder Chaussee 49
22761 Hamburg, Germany
Tel. +49 40 897189-0
Fax +49 40 897189-71
Email: info@impressed.de
Web: www.impressed.de

Adobe Acrobat Distiller 5.0.x Job Option File
<<
     /ColorSettingsFile ()
     /LockDistillerParams false
     /DetectBlends true
     /DoThumbnails false
     /AntiAliasMonoImages false
     /MonoImageDownsampleType /Average
     /GrayImageDownsampleType /Average
     /MaxSubsetPct 100
     /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
     /ColorImageDownsampleThreshold 1.5
     /GrayImageFilter /DCTEncode
     /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
     /CalGrayProfile (Dot Gain 15%)
     /ColorImageResolution 72
     /UsePrologue false
     /MonoImageResolution 300
     /ColorImageDepth -1
     /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
     /PreserveOverprintSettings false
     /CompatibilityLevel 1.2
     /UCRandBGInfo /Remove
     /EmitDSCWarnings false
     /CreateJobTicket false
     /DownsampleMonoImages true
     /DownsampleColorImages true
     /MonoImageDict << /K -1 >>
     /ColorImageDownsampleType /Average
     /GrayImageDict << /HSamples [ 2 1 1 2 ] /VSamples [ 2 1 1 2 ] /Blend 1 /QFactor 0.9 >>
     /CalCMYKProfile (Euroscale Coated v2)
     /ParseDSCComments true
     /PreserveEPSInfo false
     /MonoImageDepth -1
     /AutoFilterGrayImages true
     /SubsetFonts false
     /GrayACSImageDict << /VSamples [ 2 1 1 2 ] /HSamples [ 2 1 1 2 ] /Blend 1 /QFactor 0.76 /ColorTransform 1 >>
     /ColorImageFilter /DCTEncode
     /AutoRotatePages /None
     /PreserveCopyPage true
     /EncodeMonoImages true
     /ASCII85EncodePages false
     /PreserveOPIComments false
     /NeverEmbed [ /Symbol /ZapfDingbats /Courier-BoldOblique /Helvetica-BoldOblique /Courier /Helvetica-Bold /Times-Bold /Courier-Bold /Helvetica /Times-BoldItalic /Times-Roman /Times-Italic /Helvetica-Oblique /Courier-Oblique ]
     /ColorImageDict << /HSamples [ 2 1 1 2 ] /VSamples [ 2 1 1 2 ] /Blend 1 /QFactor 0.9 >>
     /AntiAliasGrayImages false
     /GrayImageDepth -1
     /CannotEmbedFontPolicy /Warning
     /EndPage -1
     /TransferFunctionInfo /Preserve
     /CalRGBProfile (Apple RGB)
     /EncodeColorImages true
     /EncodeGrayImages true
     /ColorACSImageDict << /VSamples [ 2 1 1 2 ] /HSamples [ 2 1 1 2 ] /Blend 1 /QFactor 0.76 /ColorTransform 1 >>
     /Optimize true
     /ParseDSCCommentsForDocInfo true
     /GrayImageDownsampleThreshold 1.5
     /MonoImageDownsampleThreshold 1.5
     /AutoPositionEPSFiles true
     /GrayImageResolution 72
     /AutoFilterColorImages true
     /AlwaysEmbed [ ]
     /ImageMemory 524288
     /OPM 1
     /DefaultRenderingIntent /Default
     /EmbedAllFonts true
     /StartPage 1
     /DownsampleGrayImages true
     /AntiAliasColorImages false
     /ConvertImagesToIndexed true
     /PreserveHalftoneInfo false
     /CompressPages true
     /Binding /Left
>> setdistillerparams
<<
     /PageSize [ 576.0 792.0 ]
     /HWResolution [ 600 600 ]
>> setpagedevice



37 Publiek Management juni 2003

cu
ltu

ur

Problemen in dienst-

verlening overheid

1 Intern gericht

2 Verkokerd

3 Proceduregericht

4 Traag

5 Te veel beleid, te

weinig uitvoering

Rol van cultuurverandering

• Burgers treden de bestaande overheidsarena

binnen en wijzigen deze ingrijpend 

• Nieuwe kamerleden krijgen een rol in de ver-

nieuwing van de overheid

• Problemen en prestaties centraal stellen

• Burgers een rol geven in het meten van resul-

taten

• Aandacht voor kwaliteit van dienstverlening

• Meer aandacht voor probleem en effectieve

oplossing

• Begrenzen verantwoordelijkheid overheid

• Duidelijk maken wat de verantwoordelijkheid

van burgers is

Advies aan de nieuwe regering

• Regelmatige gesprekken organiseren met bur-

gers en aangeven wat er is gebeurd met vra-

gen, klachten, suggesties

• Regering spreekt zich uit dat de overheid er

voor de burgers is, dat de overheid zich niet

kan rechtvaardigen op basis van gezagsver-

houdingen

• Verantwoording afleggen aan burgers op

lokaal, regionaal en landelijk niveau

• Nieuwe kamerleden organiseren Ronde Tafel

Bijeenkomsten met burgers en ambtenaren

• Alle ambtenaren laten werken op projectbasis 

• Prestaties van de overheid concretiseren

• Prestatiecontracten invoeren

• Prestatieafspraken publiek maken 

• Zorgen dat burgers deze kunnen controleren

• Prestatiebeloning invoeren voor ambtenaren 

• Beoordeling wordt geïndiceerd door tevreden-

heid van burgers

• Ambtenaren krijgen trainingen in dienstverle-

ning

• Ambtenaren gaan op locatie werken

• Integratie van ambtelijke en politieke top in

een Raad van Bestuur model

• Ministers/staatssecretarissen adopteren een

regio of probleem en committeren zich per-

soonlijk aan resultaten

• Reductie van aantal beleidsambtenaren 

• Vrijgekomen gelden gebruiken voor monitoring

door burgers en het overnemen van taken

door burgers (insourcing)

Cultuurverandering binnen de overheid is nodig. We vinden

het niet vreemd als de gehele bouwbranche een cultuurveran-

dering door moet maken. Dat is nodig en mag offers vragen.

Datzelfde vinden we van de gezondheidszorg, die de komende

jaren vanuit een heel andere visie zal worden opgezet. 

Advies
In Rotterdam is op 24 april een Ronde Tafel Bijeenkomst

gehouden. Tijdens de bijeenkomst spraken 25 ambtenaren en

adviseurs over hoe een cultuurverandering binnen de over-

heid is te bewerkstelligen. Over de problemen binnen de over-

heid bestaat veel eensgezindheid: te intern gericht, te verko-

kerd, te proceduregericht, te traag, teveel beleid en te weinig

uitvoering. Ingrijpende interventies zijn nodig, daarover zijn

de aanwezigen het eens. In het navolgende schema geven we

enkele van de meest kenmerkende suggesties weer. De urgen-

tie om veranderingen te realiseren komt tijdens de middag

regelmatig aan bod. De deelnemers willen het daarom niet bij

een bijeenkomst laten. De ideeën worden verder uitgewerkt

tot een advies dat aan premier Balkenende zal worden aan-

geboden. 

Wilt u reageren en/of een bijdrage leveren aan de discussie:

zie www.wending.nl.

✜

Alex Straathof en Rita van Dijk publiceerden recentelijk het boek

Cultuurverandering bij de overheid. Sturen of sleuren?
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