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Naar een Nederlands Citizen’s Chartex?

Publieke dienstverlening te controleren door de burger

De Britse regering heeft een nieuw

- lnitiatief gelanceerd.: het Citizen’s

Charter. Dit Charter moet de kwaliteit
garanderen van overheidsdiensten en wil
de burger, als consument van die
diensten, het recht geven om slechte
dienstverlening aan de kaak te stellen.
Leent dit initiatief zich ook voor de
Nederlandse verhoudingen? En, zo ja,
hoe? Past de gedachte van het Citizen's
Charter binnen de visie van het CDA op
het functioneren van de overheid?
Dit artikel beoogt een overzicht te geven
\van een ook voor Nederland belangrijk
initiatief en komt met suggesties voor het
invoeren van een Nederlandse variant
van het Citizen's Charter. Juist het CDA is
bij uitstek de partij die dit initiatief naar
de Nederlandse verhoudingen kan
vertalen,

Initiatief van John Major

De Britse premier John Major heeft deze
zomer in Groot-Brittannié een nieuwe
campagne gestart om het functioneren
van de overheid te verbeteren. In het de-
fensief gebracht door harde kritiek op de
wijze waarop onder andere de organisa-
ties in de gezondheidszorg, het onderwijs
en het openbaar vervoer zich ontwikkelen,
heeft hij gezocht naar een manier om het
_functioneren van deze organisaties te ver-
beteren zonder direct met een buidel geld
|te hoeven komen. Datinitiatief is het zoge-

- naamde Citizen's Charter (,burgerhand-

vest") geworden.

In essentie gaat het om hetvaststellenvan
kwaliteitseisen waar overheidsdiensten
aan moeten voldoen enwaar zowel de (se-
mi-)overheidsorganisatie als de burger
zich aan kunnen houden. Enerzijds kan de
burger met een Citizen’s Charter in de
hand een (semi-)overheidsdienst ter ver-
antwoording roepen als deze zich niet
houdt aan afgesproken kwaliteitsnormen
bij het leveren van diensten aan de burger.

door D. P, Noordhoek

Drs. Noordhoek is projectleider bij Stichting de
Baak, Management-studiecentrum van het
Verbond van Nederlandse Ondernemingen. Hif

heeftditartikel op persoonilijke titel geschreven,

Anderzijds is het voor die (semi-)over-
heidsdienst een norm om naar toe te wer-
ken bij het verbeteren van zijn eigen func-
tioneren.

Het idee voor het Citizen's Charter werd
geboren tijdens een bijeenkomst op het
buitenverblijff van de minister-president,
Checkers. Daar was een select gezel-
schap uitgenodigd van prominente verte-
genwoordigers uit de politiek en het be-
drijfsleven, aangevuld met een aantal di-
recteuren van grote staatsbedrijven. John
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Major had het minister-presidentschap
nog maar net overgenomen van Margaret
Thatcher en was dringend op zoek naar
manieren om zijn eigen beleid meer ge-
zicht te geven. Labour deed het heel goed
in de verkiezingspeilingen, vooral omdat
bij het Britse publiek de mening begon te
overheersen dat de Conservatieve rege-
ring veel te weinig heeft gedaan om pu-
blieke voorzieningen als de National
Health Service en het openbaar vervoer
op peil te houden. Daarnaast stond Major
persoonlijk voor de uitdaging om zijn ei-
genimago als een meer sociaal voelende,

caring, persoon dan Margaret Thatcher
op te bouwen.

Uit de druk van die situatie en de discus-
sies die daarover werden gevoerd op
Checkers, werd het idee van het Citizen's
Charter geboren.

In een opmerkelijk hoog tempo werd het
Citizen's Charter al in juli 1991 gepresen- -
teerd in een beleidsnota, een zogenaamd
White Paper. Onder de titel Raising the
standard werd een groot aantal plannen
gepresenteerd voor verschillende over-
heidsdiensten. Mede door de haast zijn
deze plannen wel erg globaal gehouden.
De oppositie heeft de regering daarom
gelijk uitgedaagd om de fraaie voorne-
mens meer inhoud te geven. De harde kri-
tiek van Labour was: in plaats van meer
fondsen krijgen de burgers meer woor-
den; ze zullen geen betere service krijgen,
maar ze mogen er wel harder over klagen.
Wat de werkelijke waarde van het Citizen's
Charter zal worden binnen de Britse poli-
tiek valt nog te bezien. Maar het zal hoe
dan ook een betangrijk thema worden in
de komende verkiezingen.

Thema’s en maatregelen

Voordat een poging wordt gedaan het Citi-
zen’s Charter te vertalen naar de Neder
landse situatie, is het goed eerst verder in
te gaan op de inhoud van het White Paper.
De nota wordt gekenmerkt door vier the-
ma's:

- kwaliteit. Een consequent volgehou-
den programma om de kwaliteit van
overheidsdiensten te verbeteren.

- keuze.De mogelijkheid van keuze, liefst
tussen elkaar beconcurrerende orga-
nisaties, geeft de beste impuls voor
kwaliteitsverbetering.

- standaarden. De burger moet duidelijk
worden gemaakt welke kwaliteitsstan-
daarden voor specifieke diensten gel-
den enin staat worden gesteld actie te
ondernemen als diensten niet aan de
standaard voldoen.

- ,waar voor je geld”. De burger is ook
belastingbetaler. Overheidsdiensten
moeten waar voor dat geld leveren.

Om die thema’s inhoud te kunnen geven
wordt gedacht aan de volgende maatre-
gelen:
- meer privatisering en verzelfstandiging
van overheidsorganisaties;
>
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~ versterking van onderlinge concurren-
tie;

= meer uitbesteding;

- meer prestatiebeloning;

- gepubliceerde prestatiedoelstellingen,
zowel lokaal als nationaal;

- veelomvattende publikatie van infor-
matie over behaalde prestaties;

- meer effectieve klachtenprocedures;

- hardere en meer onafhankelijke in-
spectiediensten;

- betere compensatiemogelijkheden
voor burgers aan wie stechte diensten
worden geleverd.

Wat dit laatste betreft: tenminste mogen
burgers uitleg verwachten over de rede-

- nen waarom dingen verkeerd zijn gegaan.
Daarnaast zouden er nisuwe vormen van
klachtenbehandeling moeten komen die
efficiént werken eerder stimuleren dan het
werk verstoren.

Uitwerking per sector

»The proof of the pudding is in the eating”,
zoals de Engelsen zelf zeggen. Het Citi-
zen’s Charter is een bij de jaren negentig
passende manierom naar overheidsdien-
stentekijken.Of hetmeerisdanalleeneen
aardig idee wordt bepaald door de wijze
waarop het per sector wordt uitgewerkt,
De gedachte van het Citizen’s Charter is
voor een groot deel een antwoord op de
door de Britse regering zelf gecreéerde si-
tuatie dat zoveel mogelijk overheidsin-
stanties zowel formeel als fysiek »op af-
stand zijn gezet” van de regering in Lon-
den. Deze uitvoerende diensten - de
agencies - hebben al een behoorlijke ma-
te van zelfstandigheid gekregen, maar
kampen zonder uitzondering met grote fi-
nanciéle en uitvoeringsproblemen.

Het Citizen’s Charter moet vooral gezien
worden als een poging om het functione-
ren van die verzelfstandigde instellingen
te verbeteren zonder te tornen aan finan-
ciéle en andere algemene beleidsdoel-
stellingen. Veel, heel veel, zal daarmee af-
hangenvan de mate waarin deinstellingen
zelf serieus omgaan met de principes van
het Citizen’s Charter,

Een speciale task-force van het Cabinet
Office - het beleidsondersteunend appa-
raatvan de minister-president - houdtzich
momenteel bezig met het verder ontwik-
kelen van de Citizen’s Charter-gedachte.
In ontwikkeling zijn met name een Patients
Charteren een Parents Charter, Beide do-
cumenten moeten respectievelijk de posi-
tie van de patiént in de National Health
Service en die van de ouder binnen het
systeem van de Public Schools verster
ken.

De voorlopige indruk bestaat dat erinhou-
delijkin beide charters vooreen grootdeel
zaken worden vastgelegd die in Neder
land reeds wettelijk zijn geregeld. Toch zijn
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die charters om twee redenen de moeite
van het bestuderen waard,

In de eerste plaats worden de rechten van
een patiént of ouder hier in een totaal ver-
schillende context geregeld. Het charter
plaatst de rechten van de burger in het ka-
der van een kwaliteitsactie, en de verhou-
dingisernieteenvanwetgeverten opzich-
te van burger, maar van dienstverlenende
organisatie tegenover burger; dus veel
meer een horizontale dan een verticale re-
latie met de burger.

In de tweede plaats wordt er in elk charter
gesproken over klachtenregelingen en
niet over beroepsprocedures. Daarmee
wordt de relatie wat uit de juridische sfeer
gehaald - niets kan zo vervreemdend wer-
ken als een juridische actie - en wordt er
weer de mogelijkheid van een directe te-
rugkoppeling geschapen tussen de leve-
rancier van de (overheids)dienst en de
ontvangende burger. Hetis alleen nog niet
duidelijk wat de sanctie is waar de burger
over kan beschikken als kwaliteitsafspra-
ken niet worden nagekomen. Uit de yhard-
heid” van de klachtenregeling zal moeten
blijken hoe serieus de bedoelingenvan de
beide charters zijn.

Inmiddels heetft de Britse regering al laten
blijken dat ze in ieder geval serieus is in
haar pogingen om het Citizen’s Charter
ook de relatie tussen regering en agency
te laten bepalen. Recent werd in het
BBC-journaal gemeld dat aan British Rail
de toestemming om op een bepaald trein-
trajecttot prijsverhoging overte gaanwerd
onthouden. De reden daarvan was dat BR
niet tegelijk met de tariefsverhoging een
kwaliteitsverhoging kon beloven. Het
standpunt van de regering is dat het niet
redelijk is om de burger een prijsverho-
ging in rekening te brengen zonder hem

een betere dienst te kunnen leveren. Het
Citizen’s Charter in de praktijk!

Vertaling naar de Nederlandse
situatie

Bij het aantreden van het tweede kabinet-
Lubbers zijn indertijd een aantal verande-
ringen in de publieke sector aangekon-
digd onder de titel ,een kleinere en betere
overheid”. Dat lijkt wat op de gedachte
achter het Citizen's Charter. Inmiddels zijn
we alweer met de zogenaamde Grote effi-
ciency-operatie bezig en wordt er bin-
nenskamers ongetwijfeld al gewerkt aan
de volgende overheidsoperatie. Heeft dat
soort operaties wel zin?
Het feit dat de Britse regering met hetidee
van het Citizen’s Charter is gekomen kan
cynici tot de opmerking brengen dat men
in Engeland kennelijk net zoveel moeite
heeft om mooie leuzen in de praktik te
brengen als hier, Toch zit er achter de ge-
dachte van het Citizen's Charter een nieu-
we dimensie die de moeite van het onder-
zoeken waard is. Niet langer wordt name-
lijk vooral verwagcht dat de overheid zich-
zelf zal hervormen, Misschien is die baron
Von Miinchhausen wat moe van het zic_h
optrekken aan het eigen haar. Bij het Giti-
zen’s Charter krijgt de burger zelf een be- .
tangrijke rol toebedacht in het verande- -
ringsproces van de overheid en danvooral
daarwaar de overheid het leven van gewo-
ne burgers het meest raakt, namelijk daar
waar ze rechtstreeks diensten aan burgers
levert. Nietlanger is hier de omweg van de
stembus of de rechtbank van toepassing,
maar de directe weg, als onderdeel van het
dagelijks verkeer tussen burger en instel;
ling. . i
Wel moet voorkomen worden dat we - bil
invoering inons land - het systeemvan het

Y
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Citizen's Charter te veel zouden gaan ge-
bruiken als een regeling die dwars door
bestaande bescherming in de vorm van
administratief beroep, hetinschakelenvan
de Ombudsman e.d., loopt. Het Citizen’s
Charteris bedoeld omverders bureaucra-
tisering juist te voorkomen, Het moet een
simpel maar helder systeem worden
waarbij burgers op eenvoudige wijze de
dienstverlenende overheidsorganisaties
kunnen herinneren aan de normen die zij
zelf gesteld hebben voor hun eigen func-
tioneren.

Citizen’s Charter en het CDA

Het Citizen's Charter gaat, in de mooiste
woorden van John Major: .. . . over het ge-
ven van meer macht aan de burger. Maar
burgerschap heeft net zozeer te maken
met onze verantwoordelijkheden - als ou-
ders bijvoorbeeld, of als buren - als met
datgene waar wij recht op hebben. Het Ci-
tizen's Charter is geen recept voor meer
-averheidsingrijpen, het getuigt wel van
‘ns geloof in het recht van burgers om te
worden geinformeerd en hun eigen keu-
zen te maken.”
In dit citaat ligt een prachtige aansluiting
metde wijze waarop thans binnen het CDA
wordt gediscussieerd over sturing van de
samenleving. Het brengt de medeverant-
woordelijkheid van de burger in het staats-
bestuur tot uiting. Zoals Brinkman tijdens
de jongste Algemene Beschouwingen
heeftgezegd: ,Burgers blijken wel degelijk
bereid omuitde bureaucratische stroopte
klimmen en zelf meer verantwoordelijk-

Kamerdebat o

‘Op 24 oktoberjl.werdinde Tweede Ka- _ +

heid te nemen”. Een Nederlands Citizen’s
Charter kan de burger een mogelijkheid
geven om die verantwoordelijkheid tot ui-
ting te brengen op een manier die past bij
een maatschappij waarin klantgericht
werken een vanzelfsprekende eis is ge-
worden.

De uitwerking per sector is ook binnen de
Nederlandse verhoudingen zeer belang-
rijk om de mogelijkheden voor een Citi-
zen’s Charter te kunnen bepalen. In princi-
pe zou de discussie hierover gelijk op kun-
nengaan metde discussie zoals diethans
in het CDA wordt gevoerd over de kernta-
ken van de overheid.

Binnenhet CDAwordtde gedachte vanhet
sbesturen op afstand” van harte onder
schreven. Maar wat gebeurt er met de be-
treffende organisaties als ze eenmaal op
afstand zijn geplaatst? Is het risico niet
groot dat bij het eerste het beste incident
de teugels weer strak worden aangetrok-
ken en de organisatie weer onder de vieu-
gels van Moeder Overheid terechtkomt?
Eris nog te weinig over dit probleem nage-
dacht. De Nederlandse overheidsorgani-
satie is één van de meest centralistische
van Europa. De afbakening tussen de ver-
schillende departementen is vaak belang-
rijker dan regionale indelingen. Twintig,
dertig jaar praten over decentralisatie zou
ons daarom moeten leren dat er een aan-
tal belangrijke mechanismen zijn die ver-
andering zullen tegengaan. Hoe meer in-
strumenten we ter beschikking hebben
om een alternatieve route aan te geven,
hoe sterker de positie in het komende de-
bat.
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Het Citizen's Charter kan één van die in-
strumenten zijn. Eén van de kernproble-
men bij de kerntakendiscussie zal het punt
van de controle zijn. Afstoten van diensten
is €én ding, maar ze helemaal vrijlaten is
iets anders. In de praktijk wordt er bij het af-
stoten - of verzelfstandigen - altijd een
controlemechanisme ingebouwd om ook
na het vertrek van de organisatie uit de
overheidssfeer nog enige greep te hou-
den op haar activiteiten. Het punt van de
controle is daarom een enorme valkuil in
elk kerntakendebat. Het laat de mogelijk-
heid voor recentralisatie altijd open en
maakt de organisatie onzeker over de
vraag wie haar werkelijke klant is: de bur-
ger of toch de overheid met haar contro-
leknoet.

De gedachte achter het Citizen's Charter
is daarvoor in zoverre een oplossing dat
het een deel van de controle legt waar de-
ze behoort: direct bij de burger.

»Hetis mijns inziens een vergissing dat de
overheid wel zelf kan optreden bij de aan-
leg van een weg, maar als het om een ge-
zondheidsvoorziening gaat die aan ande-
ren dient over te laten. De zorg voor goede
wegverbindingen is kwalitatief niet anders
dan de zorg voor goede medische voor-
zieningen. Beide moeten in onze huidige
samenleving door de overheid worden ge-
organiseerd.” (Mr. W. C. D. Hoogendijk, in
Christen-democratische  Verkenningen,
10/91.)
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