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Ernst & Young Advisory (EY) dankt u voor uw vertrouwen en voor de mogelijkheid om een bijdrage te

mogen leveren aan de doelstellingen van de Ombudsman van Curaçao (Ombudsman). Het was een waar

genoegen om samen met u en alle betrokkenen te mogen werken aan dit onderzoek om te komen tot een

goed beeld van de huidige werkrelatie tussen de Ombudsman en de overheid.

Dit onderzoek biedt u een handvat om na te denken over de toekomst, de invulling van de taken van de

Ombudsman en de samenwerking met de overheid. Wij zijn van mening dat het onderzoek goed is verlopen.

Dit was vooral te danken aan de actieve deelname en input van de bestuursorganen, overige

geïnterviewden en de medewerking van de Ombudsman. Dit getuigt van commitment en bereidwilligheid.

Een speciale dank gaat uit naar Minister President Rhuggenaath voor zijn deelname aan dit onderzoek. Dit

niet zo zeer vanuit zijn rol als Minister van Algemene Zaken maar in de rol van Minister President die het

bestaan van de Ombudsman onderschrijft. Minister President Rhuggenaath legt de nadruk op het belang

van het goed functioneren van de Ombudsman en de overheid als geheel, voor het Land Curaçao. Minister

President Rhuggenaath spreekt ook de hoop uit, dat met dit onderzoek de Ombudsman en de overheid

voldoende handvatten krijgen om enerzijds de positie van het instituut naar een hoger niveau te tillen ten

einde haar doelstelling te behalen en anderzijds om de onderlinge samenwerking te versterken.

Graag bieden wij u dit rapport met de resultaten van het onderzoek en onze aanbevelingen aan. Gebaseerd

op het enthousiasme en de samenwerking met alle betrokkenen, vertrouwen wij op een breed draagvlak

voor de geadviseerde verbeterpunten.

Hoogachtend,

Jason Nisbet

Executive Director

Ernst & Young Advisory

Voorwoord

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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De Ombudsman van Curaçao

De Ombudsman is een Hoog College van Staat en heeft een belangrijke toezichthoudende taak in het Land

Curaçao. Conform de Landsverordening Ombudsman (A.B. 2010 no. 87) heeft de Ombudsman als taak om

naar aanleiding van verzoeken van burgers, dan wel ambtshalve, onderzoek te verrichten naar de

gedraging van een bestuursorgaan en hierover een onafhankelijk oordeel te vellen. Tevens is het de taak

van de Ombudsman om de behoorlijkheid van overheidsgedragingen te beoordelen op een onafhankelijke

en objectieve manier. In dit licht hebben alle burgers van Curaçao het recht de Ombudsman te verzoeken

een onderzoek in te stellen naar de wijze waarop een bestuursorgaan heeft gehandeld. De Ombudsman is

een tweedelijns klachteninstantie. Dit betekent dat de Ombudsman in beginsel in beeld komt nadat het

bestuursorgaan (eerstelijns) de eigen klachten heeft behandeld.

Procedure en werkwijze van de Ombudsman

De Ombudsman onderscheidt 4 kanalen waarop een verzoek binnen kan komen. Deze zijn: Persoonlijk,

Email, Telefoon en Brieven. De toetsing van de binnengekomen verzoeken wordt door de Ombudsman

uitgevoerd aan de hand van artikelen 2, 12 jo, 14 en 15 van de Landsverordening. Indien positief,

resulteert deze toetsing in 2 mogelijkheden: een Informele interventie of een Formele interventie.

De meeste klachten worden door middel van een informele interventie afgehandeld. Dit houdt in dat de

Ombudsman op zoek gaat naar een praktische oplossing voor de burger door direct contact op te nemen

met het betrokken bestuursorgaan. In het geval van een formele interventie, wordt een officieel onderzoek

ingesteld. De voorlopige bevindingen van de Ombudsman worden hierna naar de verantwoordelijke

Minister opgestuurd voor commentaar. Vervolgens dient conform artikel 25 lid 4 het betrokken

bestuursorgaan binnen de vastgestelde termijn commentaar te leveren, waarna het document, inclusief de

formele conclusies en aanbevelingen van de Ombudsman, definitief wordt gemaakt. De hoofdprocessen zijn

als volgt:

Achtergrond

Verzoek komt binnen

Toetsing of de Ombudsman 
bevoegd is en of het verzoek 

ontvankelijk is

Informele interventie Formele interventie

1. Bepalen of de zaak binnen 2 weken 
opgelost kan worden door middel van 
een informele interventie met de 
bestuursorganen.

2. Zo ja, contact opnemen met 
bestuursorganen via telefoon of e-mail.

3. Terugkoppeling met verzoeker

1. Verzoeker vult verzoekschrift in
2. Aanbieden van verzoek aan bestuursorgaan
3. Indien geen reactie na verstrijken 1e termijn: 1e rappel (2 

weken)
4. Indien geen reactie na verstrijken 2e termijn: 2e rappel (2 

weken)
5. Mogelijkheid tot hoorzitting
6. Opstellen Nota voorlopige bevindingen (4 weken)
7. Indien geen reactie op nota, eindrapport opstellen (4 weken)
8. Indien wel reactie, wordt de zaak niet voortgezet.

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Probleemstelling

Eén keer per jaar brengt de Ombudsman een uitgebreid verslag uit met daarin onder meer een overzicht

van alle klachten en onderzoeken die in dat jaar zijn ontvangen/verricht. In dit verslag wordt aandacht

besteed aan onder meer de manier waarop de klachten zijn afgehandeld. Ook wordt stil gestaan bij de wijze

waarop de overheid is omgegaan met de door de Ombudsman uitgebrachte aanbevelingen. Hierbij is het

belangrijk om op te merken dat een aanbeveling van de Ombudsman niet bindend is. Echter, conform de

Landsverordening is een bestuursorgaan wel verplicht om gemotiveerd aan te geven in hoeverre het een

aanbeveling van de Ombudsman wel of niet zal overnemen. Een aanbeveling is dus niet vrijblijvend.

Uit voorgaande rapporten in de periode 2015-2018 is echter gebleken dat de Ombudsman weinig tot geen

reactie van de bestuursorganen heeft ontvangen op de verzoeken en uitgebrachte aanbevelingen. In

onderstaand overzicht is een samenvatting opgenomen van de ontvangen verzoeken, de uitgebrachte

rapporten, aanbevelingen en zorgbrieven en de ontvangen formele reacties van de bestuursorganen:

Uit de vertoonde cijfers blijkt dat in de periode 2015-2018, de bestuursorganen onvoldoende hebben

gereageerd op de rapporten, aanbevelingen en zorgbrieven van de Ombudsman. Gezien de Ombudsman de

burgers van Curaçao op weg helpt bij onbehoorlijk overheidsoptreden en de overheid helpt om te leren van

eerdere klachten, is het van belang om ook de zienswijze van het desbetreffende bestuursorgaan mee te

nemen in het proces. Het reactiepercentage is in de periode 2015-2018 echter erg laag gebleken.

Alhoewel dit onderzoek beperkt wordt tot bovenstaande periode, is het belangrijk om te vermelden dat de

reactiepercentages ook voor de periode 2013 laag waren. Dit is gebleken uit het rapport van Transparency

International uit 2013.

De reden voor een onderzoek (I) 

Totaal 
ingediende 
verzoeken

Via 
interventie 

opgelost

Nog in 
behandeling

Buiten 
bevoegdheid  
Ombudsman

Aantal formele 
brieven/rapporten

Schriftelijke 
reactie op 

brieven/ rapporten

2015 641 495 24 122

• 2 rapporten 
met in totaal 
14 formele 
aanbevelingen

• 1 zorgbrief

0%

2016 603 497 39 67

• 12 rapporten 
met in totaal 
17 formele 
aanbevelingen

• 3 zorgbrieven 

• 8,33% op 
rapporten 

• 66,67% op 
zorgbrieven

2017 799 590 56 153

• 13 formele 
onderzoeken

• 0 rapporten
• 7 zorgbrieven 

0%

2018 650 465 90 95
• 5 rapporten
• 3 zorgbrieven

0%

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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In dit licht heeft u EY benaderd met het verzoek om een onderzoek uit te voeren naar de reden(en) achter

de lage reactiepercentages vanuit de bestuursorganen in de periode 2015-2018. Gezien bovenstaande

probleemstelling van de Ombudsman is de hoofdvraag voor dit onderzoek als volgt geformuleerd:

“Wat zijn de redenen van de lage reactiepercentages vanuit de bestuursorganen in de periode

2015-2018?”

De subvragen

Gezien de hoofdvraag, was het tijdens de dataverzamelingsfase van belang om zoveel mogelijk informatie

te vergaren over de reden(en) van de lage reactiepercentages vanuit de bestuursorganen. Voorafgaand

aan de interviews met de bestuursorganen, zijn de belangrijkste interviewonderwerpen vastgesteld.

Binnen deze context zijn er een drietal specifieke subvragen waarop de Ombudsman graag antwoord

krijgt, namelijk:

Vraag 1: Hoe staat men tegenover de bevoegdheden en uitgebrachte rapporten/brieven van de

Ombudsman?

Vraag 2: Wat zijn de belangrijkste knelpunten die de bestuursorganen ervaren om te voldoen

aan hun verplichting tot reactie aan de Ombudsman?

Vraag 3: Hoe kan de Ombudsman ervoor zorgen dat het reactiepercentage vanuit de

bestuursorganen verhoogd wordt?

De reden voor een onderzoek (II)

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Om aan dit verzoek te kunnen voldoen, heeft EY voor een praktische en participatieve aanpak gekozen. Het

plan van aanpak bestond uit 3 hoofdstappen, namelijk:

• Voorbereiding

• Dataverzameling & Analyse

• Rapportage

Voor wat betreft de dataverzameling hebben wij aan de hand van intensieve desk research, de bestaande

klachten, rapporten, aanbevelingen en zorgbrieven van de Ombudsman gedurende de periode van 2015-

2018 en het Transparency International rapport van 2013 bestudeerd. Anderzijds zijn er interviews

afgenomen bij een selectie van vertegenwoordigers van de bestuursorganen. De selectie van deze

bestuursorganen heeft plaatsgevonden op basis van het aantal klachten tegen het desbetreffende

bestuursorgaan in de periode 2015-2018. Eveneens is gekeken naar Ministeries die wel aan de wettelijke

afhandeltermijn voldoen. Tevens zijn er gesprekken gevoerd met een aantal medewerkers binnen de

Ombudsman, inclusief de ambtsdrager, om een compleet beeld te vormen van de huidige situatie.

Onderstaand overzicht geeft de geïnterviewde groepen en hun vertegenwoordigers.

Het plan van aanpak

Organisaties Vertegenwoordigers

Ministerie van Justitie • Minister Q. Girigorie 
• Secretaris Generaal D. Lai-Promes
• Mevr. J. de Jong-Merselina (Beleidsdirecteur)

Korpspolitie Curaçao • Wnd. Hoofdpolitiedienst J. Ilario
• Mevr. G. Snijders

Ministerie van Bestuur, Planning en Dienstverlening • Interim Secretaris Generaal M. Eustatius

Ministerie van Verkeer, Vervoer en Ruimtelijke Planning • Minister Z. Jesus-Leito
• Secretaris Generaal D. Puriel

Domeinbeheer • Dhr. J. Martis (Directeur)
• Dhr. R. Martis
• Mevr. M. van Casteren
• Dhr. G. Hermsen 
• Mevr. R. Alberto 

Ministerie van Algemene Zaken • Minister President E. Ruggenaath 

Ministerie van Sociale Ontwikkeling, Arbeid & Welzijn • Dhr. V. Monk (Directeur Sector Sociale 
Ontwikkeling)

• Mevr. G. Aniceta
• Dhr. H. Marcera (klachtenbehandelaar)

Ministerie van Onderwijs, Wetenschap, Cultuur & Sport • Interim Secretaris Generaal S. Nisbet 
• Mevr. S. Larmonie-van Heydoorn

(Beleidsdirecteur)
• Mevr. L. Sambo-Velder (Sector Directeur)

Ombudsman van Curaçao • Mevr. B. Rollings (jurist) 
• Mevr. S. Martis (klachtbehandelaar) 
• Mevr. L. Crestian (klachtbehandelaar) 
• Dhr. K. Concincion (Ombudsman) 

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Indeling van het rapport

Op de volgende pagina’s wordt ingegaan op de bevindingen naar aanleiding van de desk research en de

gevoerde interviews. Ook is ervoor gekozen om naast de interviews met de bestuursorganen, wederhoor

vanuit de Ombudsman toe te passen. Hiermee is getracht om een volledig beeld te schetsen van de huidige

situatie, bezien vanuit beide instanties.

De bevindingen zijn als volgt ingedeeld:

• EY heeft een selectie gemaakt van de meest relevante thema’s voor dit onderzoek. Elk thema wordt

hierna apart behandeld. De thema’s zijn:

o Thema 1: Bevoegdheden van de Ombudsman

o Thema 2: Klachtenbeleid en -behandelingsprocessen overheid

o Thema 3: Capaciteit en expertise van bestuursorganen

o Thema 4: Aanspreekpunt van de Ombudsman

o Thema 5: Aantal verzoeken, rapporten en brieven

o Thema 6: Inhoud van voorlopige bevindingen, rapporten en brieven

o Thema 7: Imago van de Ombudsman

o Thema 8: Hoorzittingen

o Thema 9: Prioritering van de bestuursorganen

Per thema wordt er een vaste structuur gehanteerd, namelijk:

• Deel 1: Allereerst wordt, waar mogelijk, verwezen naar de relevante artikelen in de Landsverordening

Ombudsman. Deze bieden de wettelijke kaders waarin de Ombudsman en de bestuursorganen dienen te

functioneren met betrekking tot binnengekomen klachten.

• Deel 2: In het tweede deel, worden de percepties van de vertegenwoordigers van de geïnterviewde

bestuursorganen aan de hand van bovenstaande thema’s gepresenteerd.

• Deel 3: In het derde deel worden, indien van toepassing, de reacties en zienswijzen van de Ombudsman

met betrekking tot bovenstaande thema’s gepresenteerd.

Na de bevindingen worden de algemene conclusies en aanbevelingen aan zowel de Ombudsman als de

overheid weergegeven.

Leeswijzer

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Thema 1: Bevoegdheden van de Ombudsman

Conform de Landsverordening (A.B. 2010 no. 87) is de Ombudsman bevoegd om naar aanleiding van een

verzoek, onderzoek te doen naar een bepaalde gedraging van een bestuursorgaan. De Ombudsman is hierin

bevoegd alle inlichtingen te vragen waarop het onderzoek betrekking heeft. Aan de hand van de resultaten

van het onderzoek kan de Ombudsman bepalen of de gedraging als behoorlijk dan wel onbehoorlijk moet

worden gekwalificeerd. Ook kan de Ombudsman zelfstandig een onderzoek instellen. Op basis hiervan kan de

Ombudsman een aanbeveling aan zijn oordeel koppelen om herhaling van de klachten te voorkomen. Een

aanbeveling van de Ombudsman is niet bindend. Echter, conform de Landsverordening is een

bestuursorgaan wel verplicht om gemotiveerd aan te geven in hoeverre de aanbeveling wel of niet zal

worden overgenomen. In dit onderdeel wordt nagegaan in hoeverre de bevoegdheden van de Ombudsman

bekend zijn bij de geïnterviewde bestuursorganen.

Bevoegdheden op hoofdlijnen bekend, maar leven niet

De vertegenwoordigers van de bestuursorganen hebben tijdens de interviews aangegeven dat zij op

hoofdlijnen bekend zijn met het merendeel van de bevoegdheden van de Ombudsman. Het gros van de

geïnterviewden kon op hoofdlijnen een opsomming geven van de taken van de Ombudsman en de inhoud

van de Landsverordening. Een tweetal Ministeries hebben aangegeven in het verleden informatiesessies

hierover te hebben gevolgd bij de Ombudsman. Het belang van de bevoegdheden en het bestaan van het

instituut werd door een ieder beaamd.

De Ombudsman ervaart dit evenwel anders. De Ombudsman is namelijk van

mening dat de bevoegdheden niet genoeg bekend zijn bij de bestuursorganen. Dit is vooral gebaseerd op

het feit dat in meerdere gevallen de bestuursorganen bepaalde vragen stellen waaruit blijkt dat zij niet

(voldoende) op de hoogte zijn van o.a. de positie en bevoegdheden van de Ombudsman. Een specifiek

voorbeeld hiervan is de onbekendheid met Artikel 23 waaruit blijkt dat de Ombudsman bevoegd is om te

allen tijde documentatie op te vragen en zelfs een bestuursgebouw kan betreden indien de opgevraagde

documenten niet (tijdig) worden verstrekt. De verbaasde reacties van (bepaalde) bestuursorganen

hieromtrent is voor de Ombudsman een teken dat de bevoegdheden onvoldoende bekend zijn.

Bevindingen (I)

Reactie Ombudsman:

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Thema 2: Klachtenbeleid en -behandelingsprocessen overheid

De overheid van Curaçao kent geen centraal klachtenregistratiebeleid en bijbehorende

klachtenbehandelingsprocessen. Dit betekent dat er geen kaders zijn voor afhandeling van klachten binnen

de overheid en binnengekomen klachten niet op een uniforme en formele wijze geregistreerd en

afgehandeld worden. Dit geldt voor zowel de eerstelijnsklachten van burgers, als voor de

tweedelijnsklachten die via de Ombudsman binnenkomen. Uit de interviews is gebleken dat de wijze waarop

wordt omgegaan met klachten vanuit de Ombudsman, per bestuursorgaan varieert.

In de verzoekschriftenprocedures van de Ombudsman (2017) wordt het formele proces als volgt

beschreven. Na het ontvangen van een verzoekschrift, biedt de Ombudsman het verzoek aan het betrokken

bestuursorgaan waarop zij 4 weken de tijd hebben om te reageren. Indien er geen reactie is ontvangen na

het verstrijken van de 1e termijn krijgt het bestuursorgaan nog 2 weken de tijd. Bij het uitblijven van een

reactie na het verstrijken van de 2e termijn, krijgt het bestuursorgaan wederom 2 weken de tijd inclusief de

mogelijkheid tot een hoorzitting. Hierna stelt de Ombudsman een nota van voorlopige bevindingen en krijgt

het bestuursorgaan 4 weken om te reageren. Indien er geen reactie op de nota ontvangen wordt, stelt de

Ombudsman een eindrapport en krijgt het bestuursorgaan 4 weken om te reageren.

In dit onderdeel wordt ook nagegaan in hoeverre de Administratieve Organisatie en Interne Controle (AO/IC)

van de overheid een effect heeft op deze processen en op de haalbaarheid van de afhandeltermijnen.

Geen uniforme inrichting van klachtenbehandeling

Vanwege het ontbreken van een centraal klachtenbehandelingsbeleid en vaak ook toegewijde

klachtenbehandelaars, hebben de geïnterviewde bestuursorganen hun klachtenbehandeling op hun eigen

manier ingericht. In bepaalde gevallen is er vanuit het Ministerie (vaak) 1 centrale FTE aangewezen die zich

(gedeeltelijk) hiermee bezighoudt. Deze klachtenbehandelaar is (gedeeltelijk) verantwoordelijk voor zowel

de eerstelijnsklachten en de tweedelijnsklachten. De verzoeken/klachten die vanuit de Ombudsman

binnekomen (tweedelijns) zijn dus maar een onderdeel van de werkzaamheden van de

klachtenbehandelaar. Bij de meeste geïnterviewde groepen bleek de klachtenafhandeling niet efficiënt te

verlopen.

Bevindingen (II)

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Vertraging door huidige AO/IC processen overheid

Conform de Landsverordening, dient het betrokken bestuursorgaan binnen een vastgestelde termijn

commentaar op de voorlopige bevindingen van de Ombudsman te leveren. Hierna wordt het document,

inclusief de aanbevelingen voor het bestuursorgaan, definitief gemaakt. De Ombudsman heeft deze termijn

gesteld op 6 weken. De AO/IC processen van de overheid werken volgens velen echter, vertragend op de

haalbaarheid van deze afhandeltermijn. Vanaf het moment dat de Ombudsman de voorlopige bevindingen

naar de desbetreffende Minister verstuurt tot aan het moment dat dit rapport, ontvangen wordt door de

desbetreffende (uitvoerings)organisatie(s), kan in praktijk al gauw 2 weken in beslag nemen. De resterende

stappen kunnen vaak ook niet binnen de gewenste afhandeltijd worden afgerond. Dit gezien het feit dat een

tijdige reactie vanuit de (uitvoerings)organisaties/afdelingen vaak niet wordt gehaald.

De Ombudsman ervaart het ontbreken van een centraal

klachtenbehandelingsbeleid en –proces als een hindernis in de totaliteit. De Ombudsman onderschrijft

hierbij het belang van een officieel klachtenregistratiebeleid, duidelijke taakomschrijving van de

klachtenbehandelaars en hun formele benoeming. Een officieel klachtenregistratiebeleid zorgt voor meer

duidelijkheid in de processen, verwachtingen en verantwoordelijkheden. De Ombudsman verwijst naar het

Transparency International rapport (2013) waarin vermeld wordt dat een officieel

klachtenregistratiebeleid en -systeem niet alleen de werkzaamheden van de Ombudsman beter zal

ondersteunen maar dat er ook meer tijd kan worden geïnvesteerd in zelfstandige onderzoeken vanuit het

instituut. De Ombudsman heeft hierover in oktober 2018 een zorgbrief opgesteld. Deze zorgbrief bestond

uit diverse aanbevelingen omrent de omgang van de overheid met klachten. Tot op heden heeft de

Ombudsman geen reactie hierop ontvangen. Volgens de Ombudsman heeft de overheid zelf ook baat bij

een centraal klachtenbeleid. Op deze manier kunnen de eerstelijnsklachten op een uniforme en

gestructureerde wijze afgehandeld worden waardoor de overheid de burgers beter van dienst kan zijn.

Bevindingen (III)

Reactie Ombudsman:

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Thema 3: Capaciteit en expertise van bestuursorganen

Tekort aan capaciteit en monitoring

Bij de meeste geïnterviewde groepen is er een gebrek aan capaciteit om eerstelijnsklachten in het

algemeen en de verzoeken van de Ombudsman (tijdig) af te handelen. Bij het merendeel van de

geïnterviewde bestuursorganen was er sprake van 1 FTE die zich hiermee (gedeeltelijk) bezig houdt. De

taak van deze (centrale) medewerker is het registreren, inventariseren, doorsturen en monitoren van

eerstelijnsklachten én de verzoeken vanuit de Ombudsman. Naast de uitdaging van capaciteitstekort, is er

geconstateerd dat er ook onvoldoende actieve monitoring vanuit de bestuursorganen plaatsvindt. Uit de

gesprekken is gebleken dat de klachtenbehandelaars onvoldoende gebruik maken van een geautomatiseerd

systeem om het aantal en de status van de verzoeken bij te houden.

Bevoegdheid & Expertise

Uit de gesprekken blijkt dat, in bepaalde gevallen, de klachtenbehandelaars onvoldoende senioriteit en

kennis van de uitvoeringsorganisaties hebben, waardoor zij de klachten niet direct kunnen afhandelen. Ook

gezien het feit dat de centrale klachtenbehandelaars in de meeste gevallen bij het Ministerie werkzaam zijn

en niet binnen een uitvoerende dienst, is er (in de meeste gevallen) sprake van onvoldoende informatie,

bevoegdheid, expertise en synchronisatie om deze taak efficiënt te kunnen vervullen. De

klachtenbehandelaars hebben onvoldoende bevoegdheid om de nodige druk uit te oefenen, om de

desbetreffende (uitvoerings)organisaties te stimuleren om (tijdig) op de verzoeken te reageren. Mede

hierdoor loopt men het risico dat de verzoeken vanuit de Ombudsman vertraging oplopen en niet de nodige

prioriteit krijgen. Uit de gesprekken blijkt dat deze situatie een directe invloed heeft op onder meer de

haalbaarheid van de vastgestelde afhandeltermijn en de kwaliteit van de inhoudelijke reactie.

De Ombudsman heeft begrip voor het tekort aan FTE’s waar de

bestuursorganen mee te kampen hebben, met als gevolg dat de verzoeken niet tijdig kunnen worden

afgehandeld. Echter is hij van mening dat dit niet de enige oorzaak is van de situatie. Volgens hem zijn de

bestuursorganen zelf verantwoordelijk voor het garanderen van voldoende gekwalificeerd personeel om

zodoende te kunnen voldoen aan al hun verplichtingen en aan de Landverordening Ombudsman.

Om de situatie te verhelpen, sturen de klachtenbehandelaars van de Ombudsman periodiek een overzicht

van de verzoeken en herinneringen naar de bestuursorganen. De Ombudsman streeft er met dit

statusoverzicht naar de bestuursorganen zodanig te ondersteunen zodat zij de openstaande zaken sneller

kunnen afhandelen. Dit valt echter niet onder hun verantwoordelijkheid, maar wordt gedaan om het proces

enigszins te versnellen en de bestuursorganen tegemoet te komen. Tevens verzorgt de Ombudsman uit

eigen beweging trainingen/cursussen voor overheidsmedewerkers met als doel een bijdrage te leveren aan

de vergroting van de expertise van en bij bestuursorganen. De Ombudsman is echter van mening dat dit

tijdelijke oplossingen zijn en dat er structurele veranderingen moeten komen om deze situatie te verhelpen.

Bevindingen (IV)

Reactie Ombudsman:

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Thema 4: Aanspreekpunt van de Ombudsman

Conform artikel 25 van de Landverordening moet de Ombudsman de rapporten zo spoedig mogelijk aan het

bestuursorgaan en, in voorkomend geval, aan de ambtenaar wiens gedraging voorwerp van onderzoek is

geweest, verzenden. Met “bestuursorgaan” verwijst Artikel 1 naar de Minister die het rechtstreeks aangaat.

Dit gezien het feit dat de Minister de (politieke) bestuursverantwoordelijkheid draagt.

In de praktijk worden, conform bovenstaand artikel, alle rapporten eerst naar de Minister verstuurd. De

Ombudsman maakt geen onderscheid in de aard van het onderzoek. Zowel onderzoeken met een

beleidsmatig als operationeel karakter worden eerst naar de Minister verstuurd. Na ontvangst van het

document, wordt dit door de desbetreffende Minister doorgestuurd naar de relevante personen en/of

uitvoeringsorganisatie(s).

Minister als eerste aanspreekpunt werkt vertragend

Het feit dat de Ombudsman, conform de Landsverordening, alle verzoeken en documenten naar de Minister

stuurt, is door de groepen ter discussie gesteld. Volgens velen vertraagt dit handelen het proces gezien het

feit dat het vaak 1 á 2 weken duurt, voordat het stuk bij de relevante organisatie terecht komt. Bovendien

geven de bestuursorganen aan dat de Minister en diens kabinet vaak zelf niet over de relevante informatie

beschikt om gelijk te kunnen reageren. Betrokkenheid van de (uitvoerings)organisaties is daarom

essentieel. Een centraal aandachtspunt vanuit de groepen is het feit dat de Ombudsman niet gelijk de top

van de (uitvoerings)organisatie(s) en de klachtenbehandelaar erbij betrekt. Dit zorgt volgens hen voor

lange communicatielijnen, wat op den duur het proces inefficiënt maakt.

Dit is echter niet het geval bij alle geïnterviewde groepen. In uitzonderlijke gevallen is dit anders geregeld.

Bij één van de geïnterviewde Ministeries verloopt de communicatie met de Ombudsman, op verzoek van

het Ministerie zelf, ook via de aangewezen klachtenbehandelaar. Op deze manier heeft het Ministerie meer

grip op de ingekomen verzoeken, waardoor zij sneller kunnen schakelen met de (uitvoerings)organisaties

en de Ombudsman. Dit voorbeeld is echter een uitzondering.

De Ombudsman daarentegen is van mening dat hij zo vaak als mogelijk de

zaken via een directe en informele interventie met de desbetreffende bestuursorganen/

uitvoeringsorganisaties tracht op te lossen. Dit is echter geen optie voor alle zaken, waardoor schriftelijk

contact met de Minister nodig blijft. In het verleden heeft de Ombudsman verschillende keren geprobeerd

om het proces enigszins te versnellen. Eerder waren de Secretarissen Generaal en/of Directeuren van de

uitvoeringsorganisaties het eerste schriftelijke aanspreekpunt van de Ombudsman. Deze wijziging heeft

echter niet tot het gewenste resultaat geleid. Reden hiervoor was het feit dat de Directeuren niet dezelfde

bevoegdheid hebben als een Minister om bepaalde beslissingen (zelfstandig) te kunnen nemen. Daarnaast

heeft dit volgens de Ombudsman geen positief effect gehad op het reactiepercentage, waardoor terug is

gegaan naar het benaderen van de Minister als eerste aanspreekpunt.

Bevindingen (V)

Reactie Ombudsman:

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Thema 5: Aantal verzoeken, rapporten en brieven

In de periode 2015 – 2018 heeft de Ombudsman gemiddeld 673 verzoeken per jaar ontvangen. Hiervan was

de Ombudsman in staat om 77% via informele interventies bij de bestuursorganen op te lossen. Deze

interventies vonden over het algemeen telefonisch of via de e-mail plaats en waren voornamelijk gericht op

het vinden van een snelle en praktische oplossing. Voor de resterende gevallen heeft de Ombudsman ervoor

gekozen om de formele weg te bewandelen, door de (voorlopige) bevindingen en aanbevelingen in een

rapport of zorgbrief vast te leggen. Voor het aantal verzoeken en rapporten wordt verwezen naar pagina 5.

Perceptie dat meeste verzoeken omgezet worden naar formele onderzoeken en rapporten

Ondanks het feit dat het aantal formele rapporten, zorgbrieven en zelfstandige onderzoeken relatief laag

is, heerst er een andere perceptie bij de bestuursorganen. Volgens hen wordt een groot deel van de

verzoeken van burgers omgezet naar formele onderzoeken. Bepaalde bestuursorganen hebben het gevoel

dat ze vaak belast worden met verzoeken en formele rapporten van de Ombudsman. Er heerst dus een

perceptie dat de Ombudsman onvoldoende kritisch is op de klachten die bij hem binnenkomen. Volgens de

groepen heeft de Ombudsman onvoldoende kennis van het gevoerde beleid binnen de organisaties en toont

hij onvoldoende begrip voor de context van de bestuursorganen. Zij ervaren dit als een knelpunt. Zij zijn

van mening dat de Ombudsman meer klachten aan de voorkant zou moeten kunnen oplossen, door zich

meer te verdiepen in het beleid van de desbetreffende organisaties en om vervolgens de juiste informatie

te kunnen verstrekken. Dit hebben zij samengevat als een tekort aan kritische filters binnen het bureau van

de Ombudsman. Volgens hen ontbreekt er onder meer de nodige informatie en een kritische houding om

ervoor te zorgen dat alleen de bijzondere klachten doorgesluisd worden naar de bestuursorganen.

Vanuit de Ombudsman wordt dit echter anders ervaren. De Ombudsman is van

mening dat de werkelijke cijfers zoals gepubliceerd in de jaarverslagen, voldoende bewijzen dat zij de

nodige inspanningen verrichten om verzoeken aan de voorkant te behandelen en te minimaliseren. Volgens

de Ombudsman hebben nagenoeg alle klachten die binnenkomen betrekking op (het functioneren van) de

bestuursorganen en het uitblijven van een reactie. Het gaat dus meestal over bestuursorganen die de

verzoeken van de burgers, ingediend via de eerste lijn, niet (tijdig) beantwoorden. De Ombudsman meent

dat in het kader van een behoorlijk functionerend bestuur, het bestuursorgaan verplicht is en blijft om de

burger van een inhoudelijke reactie te voorzien ongeacht het gebruik van filters door de Ombudsman.

Naast het feit dat er een misconceptie is over de filtering van het aantal verzoeken, is er ook een

misconceptie over het aantal formele rapporten en zorgbrieven dat de Ombudsman jaarlijks uitbrengt. In

de periode 2015-2018, heeft de Ombudsman in totaal 19 rapporten en 14 zorgbrieven uitgebracht.

Hetgeen een minimaal percentage van de totaal aantal ontvangen verzoeken betreft. De perceptie van de

geïnterviewde groepen dat de Ombudsman veel formele onderzoeken verricht en rapporten/brieven

uitbrengt, is volgens de Ombudsman niet juist.

Bevindingen (VI)

Reactie Ombudsman:

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Thema 6: Inhoud van voorlopige bevindingen, rapporten en brieven

De Ombudsman tracht in eerste instantie een klacht af te handelen door middel van een informele

interventie. Dit betekent onder meer direct (telefonisch en/of mail) contact met de bestuursorganen. Indien

dit niet mogelijk is gaan zij over tot het indienen van een formeel verzoek aan de Minister, gevolgd door een

onderzoek. Alvorens het onderzoek af te ronden en de bevindingen naar aanleiding daarvan in een rapport

neer te leggen, stelt de Ombudsman het bestuursorgaan in kennis van zijn voorlopige bevindingen. Conform

Artikel 24 is de Ombudsman wettelijk verplicht het betrokken bestuursorgaan in de gelegenheid te stellen

om, binnen de gestelde termijn, te reageren op deze voorlopige bevindingen. Indien er na het versturen van

herinneringsberichten, geen input geleverd wordt door de bestuursorganen, gaat de Ombudsman over tot

het opstellen van een rapport met de op dat moment beschikbare informatie. In dit thema worden de

percepties van de bestuursorganen over de inhoud van deze bevindingen en rapporten gepresenteerd.

Gepaste toon

Tijdens de interviews zijn vragen gesteld naar de toon van de rapporten/brieven van de Ombudsman.

Hieruit blijkt dat de gebruikte toon als zakelijk en juridisch ervaren wordt. De meeste geïnterviewde

groepen hadden hier begrip voor, gezien de aard van het instituut en het onderwerp.

Perceptie van eenzijdige rapporten

Uit verschillende interviews is gebleken dat er een perceptie bestaat dat de rapporten/brieven van de

Ombudsman als enigszins eenzijdig ervaren worden. De geïnterviewde groepen hebben aangegeven dat zij

het gevoel hebben dat de Ombudsman de rapporten/brieven voornamelijk vanuit het oogpunt van de

burger schrijft en de zienswijze van het desbetreffende bestuursorgaan onvoldoende wordt weergegeven.

Hierdoor wordt de realiteit, volgens bepaalde bestuursorganen, niet voldoende weergegeven. Zij ervaren

dit als éénzijdig en incompleet hoewel de geïnterviewde groepen hebben toegegeven dat zij regelmatig niet

binnen de vastgestelde termijn reageren. Ondanks hun gebrek aan reactie, vonden zij dat de Ombudsman

onvoldoende inspanning verricht om de benodigde informatie, wellicht op een andere manier, in te winnen

om vervolgens tot een tweezijdig rapport te komen.

De Ombudsman deelt deze perceptie niet. Volgens hen worden

bestuursorganen meerdere malen in de gelegenheid gesteld om de Ombudsman van een reactie te

voorzien. Zij geven de bestuursorganen ruim de tijd om hierop te reageren. De wet stelt namelijk dat beide

partijen moeten worden gehoord, wat betekent dat de Ombudsman het bestuursorgaan ook hierover dient

te spreken. De Ombudsman is van mening dat hij de beschikbare paden bewandelt en de nodige

inspanningen verricht om enige reactie van de bestuursorganen te ontvangen. Meerdere contactpogingen

via email en telefoon zijn hier voorbeelden van. Indien een reactie van de bestuursorganen, na meerdere

herinneringen, uitblijft, heeft de Ombudsman geen andere keuze dan een rapport opstellen en uitsturen.

Bevindingen (VII)

Reactie Ombudsman:

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”
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Schriftelijke reactie als demotiverende factor

Het feit dat de bestuursorganen via een officiële brief een schriftelijke reactie dienen te geven via een

officiële brief, is door velen als demotiverend bestempeld. Een gedeelte van de geïnterviewde groepen

heeft aangegeven dat zij de voorkeur genieten voor een andere vorm van afhandeling van binnengekomen

verzoeken en voorlopige bevindingen van de Ombudsman. Dit zou volgens hen tot meer efficiëntie en

kortere afhandelingstijd leiden, in vergelijking tot de verplichting voor een schriftelijke reactie.

Voorbeelden die genoemd zijn, zijn onder meer (informele) overlegmomenten, hoorzittingen en

persoonlijke presentaties.

Gebrek aan oplossingsgerichtheid

Het blijkt dat enkele van de geïnterviewde groepen de bevindingen/rapporten/brieven van de Ombudsman

niet oplossingsgericht genoeg vinden. De groepen onderschrijven het feit dat de Ombudsman de klachten

van burgers heel serieus neemt. Ze zijn echter ook van mening dat de Ombudsman (te) vaak de burger

gelijk geeft. Hiernaast heerst er het gevoel dat de Ombudsman zich voornamelijk richt op de

gepresenteerde uitdagingen van het onderzoek. Volgens de geïnterviewde groepen ontbreekt er in de

bevindingen/rapporten/brieven een algemene oplossingsgerichtheid en begrip voor de organisaties.

Volgens de groepen zou de Ombudsman van meerwaarde zijn als hij meer mee zou denken met de

bestuursorganen. Dus meer werkbare aanbevelingen voor de toekomst, in plaats van klachten.

De Ombudsman verwijst nogmaals naar artikel 25 van de Landsverordening dat

voorschrijft dat een bestuursorgaan niet verplicht is om de aanbevelingen over te nemen maar wel

verplicht is de Ombudsman te informeren of de aanbevelingen wel of niet worden uitgevoerd. Indien deze

(gedeeltelijk) niet uitgevoerd worden, dienen de redenen hiervoor gecommuniceerd te worden aan de

Ombudsman. Uit de lage reactie percentages is te zien dat de bestuursorganen zelden op de voorlopige

bevindingen, rapporten, aanbevelingen en zorgbrieven reageren. Volgens de Ombudsman schetst de

Landsverordening duidelijke kaders voor de verplichtingen van zowel de Ombudsman, de burgers als de

overheid. Hij is van mening dat onder meer artikel 25 fundamenteel is voor het bestaan van het instituut.

Het niet nakomen van de verplichting tot een schriftelijke reactie is voor de Ombudsman onbegrijpelijk.

Ook kan de Ombudsman zich niet vinden in de uitspraak met betrekking tot het gebrek aan

oplossingsgerichtheid van de rapporten. Indien de bestuursorganen van mening zijn dat de rapporten

onvoldoende oplossingsgericht zijn, is de verwachting dat zij dit al eerder en op een formele manier bekend

zouden hebben gemaakt aan de Ombudsman.

Bevindingen (VIII)
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Thema 7: Imago van de Ombudsman

Dit onderzoek focust zich op de mogelijke redenen voor de lage reactiepercentages en niet nakoming van de

vastgestelde afhandeltermijnen van de Ombudsman. De nadruk van de interviews lag voornamelijk op het

bureau Ombudsman als instituut. Op verzoek van de Ombudsman zijn ook vragen gesteld over de perceptie

van de bestuursorganen ten opzichte van de ambtsdrager. Deze percepties worden in dit onderdeel

gepresenteerd.

Perceptie over de ambtsdrager

Enkele sterke punten van de ambtsdrager, zoals aangegeven door de geïnterviewde bestuursorganen, zijn:

“kundig, professioneel, meewerkend en veel juridische kennis”. Al deze kwaliteiten werden door de

geïnterviewde groepen beschouwd als noodzakelijke kwaliteiten voor een ambtsdrager. Daarnaast, ervaren

enkele geïnterviewde bestuursorganen de ambtsdrager als: “afstandelijk, gesloten, formalistisch en weinig

bekend”.

Met afstandelijk en gesloten wordt bedoeld dat de ambtsdrager een professionele afstand met de

bestuursorganen houdt en weinig ruimte creëert voor informeel of direct contact. Met formalistisch wordt

bedoeld dat de ambtsdrager zich sterk laat leiden door de officiële regels en Landsverordening. Deze

aandachtspunten worden ervaren als niet bevorderlijk voor de onderlinge werkrelaties op alle niveaus

binnen de bestuursorganen.

Naast de persoonlijke kenmerken, wordt de Ombudsman door de meeste geïnterviewde bestuursorganen

beschreven als niet genoeg zichtbaar. Hiermee wordt bedoeld dat de ambtsdrager niet vaak genoeg wordt

gezien op formele en informele bijeenkomsten (van de overheid) en men het vermoeden heeft dat de

ambtsdrager niet open staat voor informeel contact.

De Ombudsman is van mening dat ondanks het feit dat

persoonlijkheidskenmerken belangrijk zijn, deze niet bepalend dienen te zijn voor een goede zakelijke

werkrelatie. Hij kan zich wel indenken dat hij als afstandelijk ervaren wordt. Hij is echter van mening dat er

een professionele afstand moet bestaan tussen de Ombudsman en de bestuursorganen, mede gezien de

kleinschaligheid van Curaçao. Objectiviteit en onafhankelijkheid staan volgens hem boven alles. De

Ombudsman verwijst hierin naar het Transparency International rapport waar de mate van

onafhankelijkheid van de Ombudsman is onderzocht. Het uitgangspunt hierbij is dat de Ombudsman zich

altijd professioneel en objectief moet gedragen. De objectiviteit van het instituut (en ook de ambtsdrager)

wordt in eerste instantie gegarandeerd door de wet- en regelgeving en is een van de vereisten voor het

goed functioneren van een Ombudsman. De Ombudsman geeft toe de informele activiteiten van de

overheid niet vaak te bezoeken maar geeft aan open te staan voor alle contact dat de onpartijdigheid van

de Ombudsman niet in het geding zou kunnen brengen.

Bevindingen (IX)
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Thema 8: Hoorzittingen

Conform artikel 17 van de Landsverordening, heeft de Ombudsman de mogelijkheid om hoor en wederhoor

toe te passen, indien dit aan de helderheid van het onderzoek een bijdrage kan leveren. In dit geval, stelt de

Ombudsman het bestuursorgaan en de verzoeker in de gelegenheid schriftelijk dan wel mondeling, al dan

niet in elkaars tegenwoordigheid, hun standpunt toe te lichten. Tijdens de hoorzitting stelt de Ombudsman

de verzoeker in de gelegenheid een toelichting te geven op de klacht. Het betrokken bestuursorgaan krijgt in

het kader van wederhoor ook deze kans.

Sfeer tijdens de hoorzitting

Door een aantal van de geïnterviewde groepen werd aangegeven dat de sfeer tijdens deze hoorzittingen

vergelijkbaar is met die van een rechtbank. De Ombudsman probeert volgens een aantal van de

geïnterviewde groepen bepaalde afspraken af te dwingen, terwijl de aanwezige vertegenwoordigers van de

bestuursorganen niet (altijd) de bevoegdheid hebben om dat te doen. Volgens hen, is het doel van een

hoorzitting niet om ter plekke tot een oplossing te komen, maar om de standpunten van alle partijen beter

te begrijpen en informatie te delen.

De Ombudsman benadrukt het belang van hoorzittingen en geeft aan dat deze

inderdaad vergelijkbaar zijn met een zitting bij het Gerecht. Hij geeft aan in het verleden (ook schriftelijk)

het doel van een hoorzitting, namelijk waarheidsvinding, bemiddeling maar ook praktische oplossingen

vinden voor geschillen, uiteen te hebben gezet. Op basis van de afspraken die tijdens de hoorzittingen

gemaakt worden, worden vervolgacties door beide partijen ondernomen. De Ombudsman gaat ervan uit

dat de vertegenwoordigers de juiste bevoegdheid hebben om namens de Minister het woord te voeren.

Tijdens deze hoorzittingen kunnen de vertegenwoordigers van het bevoegd gezag, toezeggingen doen of

beslissingen nemen, in het belang van het onderzoek.

Om de effectiviteit en slagingskans van de hoorzittingen te vergroten, onderstreept de Ombudsman het

belang van een goede voorbereiding. Dit is niet altijd het geval, waardoor de effectiviteit van de hoorzitting

in het gedrang komt. Bestuursorganen worden tevens tijdig geïnformeerd over de logistieke details van de

hoorzittingen. Ondanks deze activiteiten, komen bepaalde bestuursorganen toch de afspraken niet na.

Bovendien krijgen beide partijen de mogelijkheid om wederom te reageren, indien ze het niet met de

afspraken eens zijn. Volgens de Ombudsman wordt hier in de praktijk nauwelijks tot geen gebruik van

gemaakt.

Bevindingen (X)
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Thema 9: Prioritering van de bestuursorganen

Weinig “sense of urgency” en verantwoordelijkheidsgevoel bij de bestuursorganen

Tijdens de interviews hebben de bestuursorganen aangegeven dat zij de perceptie hebben dat

vragen/verzoeken vanuit de Ombudsman over het algemeen lager op de prioriteitenlijst staan, vergeleken

met andere publieke organen. De bestuursorganen erkennen dat er weinig “sense of urgency” is voor het

naleven van de Landsverordening Ombudsman. Dit is ook terug te zien in de (lage) prioriteitenstelling en de

lage reactiepercentages van hun kant.

Aan de geïnterviewde groepen is de volgende vraag gesteld: “Stel je ontvangt binnen dezelfde week vragen

vanuit de Staten, het College Financieel Toezicht (CFT) en de Ombudsman. Wat weegt voor jou het zwaarst?

Wat geef je meer prioriteit?” Als antwoord op deze vraag hebben de geïnterviewde groepen aangegeven

dat in zo een geval de vragen vanuit de Staten en het CFT meer prioriteit zouden krijgen. De belangrijkste

redenen ter verklaring hiervoor waren:

• Het feit dat er gevolgen aan gekoppeld zijn (met name CFT);

• De Minister zich meer verantwoordelijk voelt om de vragen vanuit de Staten zelf te beantwoorden;

• De vergaderingen van de Staten (live) uitgezonden worden, waardoor de samenleving en de pers gelijk

hiervan op de hoogte zijn;

• Er meer sociale druk wordt uitgeoefend vanuit de samenleving om antwoorden te krijgen op de gestelde

vragen vanuit de Staten.

Desalniettemin werd aangegeven dat de vragen van zowel de Staten alsmede CFT ook niet altijd tijdig en

conform wettelijke termijnen beantwoord worden.

Tijdens de interviews is ook gekeken naar mogelijke oorzaken hiervan. Enerzijds is gebleken dat er geen

mechanismen bestaan die de nakoming van de wettelijke afhandeltermijnen afdwingen. Anderzijds werd

ook gesproken over het algemene gebrek aan inlevingsvermogen vanuit de overheid naar de burger.

Volgens de geïnterviewde groepen is dit niet bevorderlijk voor deze situatie.

Het bovenstaande in combinatie met andere interne factoren, leidt tot hun bevinding dat de bevoegdheden

van de Ombudsman op hoofdlijnen wel bekend zijn, maar in de praktijk onvoldoende leven.

Bevindingen (XI)
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Deze bevinding wordt ook door de Ombudsman herkend. Op basis van het lage

reactiepercentage, ervaren zij ook dat de verzoeken vanuit de Ombudsman laag op de prioriteitenlijst van

de bestuursorganen staan. Volgens de Ombudsman zou een hoge mate van “sense of urgency” niet mogen

leiden tot geen of niet tijdige reactie op zijn verzoeken. De zwaarte van de verzoeken en de bemiddeling

van de Ombudsman wordt volgens hem onderschat. Volgens hem heeft dit mede te maken met een gebrek

aan kennis van de bevoegdheden van de Ombudsman.

De Ombudsman gelooft niet dat sancties zullen bijdragen aan de verhoging van het reactiepercentage. Op

grond van de Landsverordening heeft de Ombudsman deze bevoegdheid ook niet.

Naast bovenstaande factoren, is de Ombudsman van mening dat er een tekort is aan

verantwoordelijkheidsgevoel binnen de overheid waardoor deze zaken niet op een slagvaardige manier

opgepakt worden. De belangrijke rol van de Minister, als bevoegd gezag, werd dan ook door de

Ombudsman beaamd. “Tone at the top” is voor de Ombudsman een gepaste uitdrukking hierin. Ministers

hebben vaak de kracht om de gewenste houding op de werkvloer te stimuleren. Als Ministers de verzoeken

van de Ombudsman belangrijk achten, zullen zij dit ook uitstralen en eisen van hun medewerkers. Bij de

enkele bestuursorganen waar het reactiepercentage hoger is, is de Minister actief betrokken in het proces.

Bevindingen (XII)
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In dit onderzoek is gezocht naar een antwoord op de hoofdvraag en de bijbehorende subvragen:

“Wat zijn de redenen achter de lage reactiepercentages vanuit de bestuursorganen in de

periode 2015-2018?”

1. Hoe staat men tegenover de bevoegdheden en uitgebrachte rapporten/brieven van de Ombudsman?

2. Wat zijn de belangrijkste knelpunten die de bestuursorganen ervaren om te voldoen aan hun

verplichting tot reactie aan de Ombudsman?

3. Hoe kan de Ombudsman ervoor zorgen dat het reactiepercentage vanuit de bestuursorganen

verhoogd wordt?

In dit hoofdstuk worden de conclusies aan de hand van de resultaten op de hoofdvraag en de 2 subvragen

weergegeven. Het antwoord op de derde subvraag wordt gezien als een aanbeveling voor de toekomst en

zal daarom in het volgende hoofdstuk worden gepresenteerd. Allereerst worden de conclusies van de

eerder genoemde bevindingen weergeven, waarna zal worden geëindigd met een algemene conclusie van

EY.

Conclusies aan de hand van de bevindingen:

1. De bestuursorganen zijn op hoofdlijnen bekend met de taken en bevoegdheden van de

Ombudsman: EY concludeert dat de top van de geïnterviewde bestuursorganen over het algemeen

bekend zijn met de taken en bevoegdheden alsmede het democratische belang van de Ombudsman.

Echter de werkwijze van de Ombudsman en het positieve effect dat kan optreden als gevolg van

tussenkomst van de Ombudsman, is nog onvoldoende geïnternaliseerd binnen de betrokken

bestuursorganen.

2. De klachtenbehandelaar beschikt niet altijd over de nodige middelen: Uit de bevindingen kan

worden geconcludeerd dat klachtenbehandelaars oftewel degenen die (gedeeltelijk) belast zijn met de

afhandeling van klachten binnen de bestuursorganen, vaak niet over de nodige informatie,

bevoegdheid en middelen beschikken om de verzoeken zelfstandig en tijdig af te handelen. Hierdoor

worden klachten niet of onjuist geregistreerd, afgehandeld en gemonitord. In het verlengde hiervan

ontbreekt ook een uniform (wettelijk) klachtenbeleid en –proces voor de correcte, eenduidige en tijdige

afhandeling van klachten. Door het ontbreken hiervan, hebben bestuursorganen het

klachtenbehandelingsproces op eigen manier ingericht, wat in de meeste gevallen inefficiënt blijkt te

zijn.

3. De bestuursorganen kampen met een capaciteitstekort: EY concludeert dat de verschillende

bestuursorganen, als gevolg van capaciteitstekort, niet of onvoldoende beschikken over een toegewijde

en kundige klachtenbehandelaar en/of –afdeling. De beschikbaarheid van 1 centrale FTE voor de

behandeling van klachten vanuit een Ministerie is voor sommige bestuursorganen onvoldoende voor

een correcte en tijdige afhandeling van de verzoeken van de Ombudsman.

Conclusies (I)
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4. De Minister als eerste aanspreekpunt werkt vertraging in de hand: Geconcludeerd kan worden

dat door slechte ervaringen in het verleden, de Ombudsman ervoor heeft gekozen om zich, te allen

tijde te richten tot de desbetreffende Minister als eerste aanspreekpunt. Zoals voorgeschreven in de

Landsverordening. Dit wordt door het gros van de geïnterviewden als een vertragende factor gezien,

omdat het vaak lang kan duren alvorens de klacht bij de juiste persoon terecht komt. Ook wordt door

de geïnterviewden aangegeven, dat de Minister als primaire ontvanger, vaak de achtergrond informatie

van de desbetreffende klacht mist om op adequate wijze te handelen.

5. Verkeerde perceptie over het aantal verzoeken, rapporten en brieven: EY concludeert dat de

perceptie van de bestuursorganen, dat er jaarlijks veel formele rapporten en brieven uitgebracht

worden, onjuist is. Van het totale aantal verzoeken dat bij de Ombudsman binnenkomt, wordt meer dan

70% via informele interventies opgelost waardoor een formeel rapport niet nodig is. EY concludeert dat

ondanks dit feit, bestuursorganen het gevoel hebben dat ze vaak belast worden met verzoeken en

formele rapporten van de Ombudsman.

6. Verplichte schriftelijke reacties als belemmerend en vertragend ervaren: Verplichte

schriftelijke reactie op de voorlopige bevindingen en rapporten wordt als belemmerend en vertragend

ervaren door de bestuursorganen. Zij geven de voorkeur aan meer informele manieren om te reageren

op de bevindingen en rapporten van de Ombudsman. Te denken valt aan overleggen en hoorzittingen.

7. Bestuursorganen van mening dat de inhoud van rapporten eenzijdig zijn: Bestuursorganen zijn

van mening dat de rapporten van de Ombudsman enigszins eenzijdig zijn, en dat deze de zienswijze van

de bestuursorganen onvoldoende weergeven. Men is van mening dat de rapporten vaak worden

beschreven vanuit de verzoeker en dat er weinig rekening wordt gehouden met de werkelijkheid van

het desbetreffende bestuursorgaan.

8. Imago Ombudsman als kundig maar niet zichtbaar genoeg: De ambtsdrager wordt als kundig en

professioneel beschreven door het gros van de geïnterviewden. Dit zijn kwaliteiten die zij belangrijk

vinden voor de ambtsdrager. Echter kan worden geconcludeerd dat de ambtsdrager o.a. ook als

afstandelijk en niet zichtbaar wordt ervaren. Men doelt hier veelal op het feit dat de ambtsdrager niet

vaak genoeg wordt gezien op formele en informele bijeenkomsten en men het vermoeden heeft dat de

ambtsdrager niet open staat voor informeel contact. Volgens de geïnterviewden staat deze perceptie

een interpersoonlijke relatie met de Ombudsman in de weg.

9. Hoorzittingen worden ervaren als bij het Gerecht: EY concludeert dat hoorzittingen een

belangrijk instrument zijn voor het oplossen van verzoeken van burgers en dat deze optimaal benut

moeten worden. De geïnterviewde bestuursorganen ervaren deze zittingen echter als een rechtszaak

waarbij oplossingen/afspraken afgedwongen worden. De Ombudsman benadrukt het belang van een

effectieve hoorzitting en een goede voorbereiding hierop. De aanwezigheid van bevoegde

vertegenwoordigers die namens de Minister het woord kunnen voeren is hierbij uitermate belangrijk.

EY beaamt deze conclusie.

Conclusies (II)
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10.Reactie op brieven/rapporten van de Ombudsman hebben lage prioriteit: Geconcludeerd kan

worden dat de bestuursorganen lage prioriteit geven aan de verzoeken van de Ombudsman. Redenen

hiervoor zijn o.a. tekort aan capaciteit, gebrek aan gevolgen bij geen reactie, het niet beschikken over

volledige informatie en een gebrek aan verantwoordelijkheidsgevoel. In sommige gevallen wordt ervoor

gekozen om over te gaan tot het oplossen van het probleem met betrekking tot de klacht, in plaats van

het daadwerkelijk reageren op de verzoeken van de Ombudsman.

Algemene conclusie EY:

Naar aanleiding van eerder genoemde bevindingen kan worden geconcludeerd dat de Ombudsman met dit

onderzoek actief op zoek gaat naar een optimale samenwerking met de overheid in het belang van de

Curaçaose burger. Gezien de doelstelling en de taak van de Ombudsman is de relatie tussen de overheid en

de burgers, een onderwerp waar de Ombudsman niet aan voorbij gaat. Anno 2019 kennen wij burgers die

kritischer worden, steeds meer op zoek zijn naar hun rechten en steeds meer eisen van de overheid. Deze

veranderende relatie tussen de overheid en de burger is niet enkel een lokale waarneming, maar behoort

tot een wereldtrend. Uit dit onderzoek is echter gebleken dat aan zowel de kant van de overheid als de

Ombudsman nog de nodige stappen gezet moeten worden om aan de behoeften van de burger te voldoen

en het overheidsapparaat als geheel te optimaliseren.

Er van uitgaande dat de overheid er voor de burger is, dient de overheid in deze rol er alles aan te doen om

de samenleving het vertrouwen te geven dat klachten serieus genomen worden. Hiervoor is een uniform en

duidelijk klachtenbeleid en -proces nodig. Uit dit onderzoek is gebleken dat de meeste bestuursorganen

niet beschikken over een klachtenbeleid of –proces. Ook het gebrek aan een toegewijde

klachtenbehandelaar met de juiste bevoegdheden en expertise ontbreekt veelal binnen de

bestuursorganen. Dit zorgt er vaak voor dat een klacht die door de burger bij een bestuursorgaan wordt

ingediend (eerstelijns) in de meeste gevallen niet of niet tijdig wordt afgehandeld. Dit heeft vaak tot gevolg

dat men aanklopt bij de Ombudsman zijnde een tweedelijnsklachteninstantie. Hierdoor neemt de

Ombudsman een steeds belangrijke plaats in, om buiten het Gerecht geschillen in de sfeer van

behoorlijkheid van bestuur tussen de overheid en de burger, op te lossen.

Ondanks de werkzaamheden en inspanningen van de Ombudsman, is er echter een laag reactiepercentage

vanuit de overheid op verzoeken van de Ombudsman. Hierdoor wordt de Ombudsman ernstig belemmerd in

zijn functioneren. Ook kan worden geconcludeerd dat de bestuursorganen de vooralsnog gebruikte

instrumenten, zoals formele brieven en rapporten als belemmerend en vertragend ervaren, hetgeen

enigszins begrijpelijk is gezien de veranderende trends op het gebied van communicatie. EY is echter van

mening dat ondanks dit laatste, er gezocht dient te worden naar een middenweg. Schriftelijke vastlegging

draagt namelijk ook bij aan de zorgvuldigheid van de formele onderzoeken.

Conclusies (III) 
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Voor wat betreft het imago van de ambtsdrager concludeert EY dat persoonlijke kenmerken weliswaar van

belang zijn, maar dat deze geen effect mogen hebben op de zakelijke relatie met de Ombudsman. Echter,

gezien de kleinschaligheid van Curaçao, kunnen persoonlijke kenmerken zoals zichtbaarheid, praktische

instelling en openheid wel belangrijk zijn, zonder dat de objectiviteit van de Ombudsman in gedrang komt.

Voor wat betreft het feit dat de Minister als eerste aanspreekpunt wordt aangemerkt concludeert EY dat de

Minister de bestuurlijke eindverantwoordelijkheid draagt, maar niet per se het eerste aanspreekpunt hoeft

te zijn. Echter gezien de Ombudsman in eerdere gevallen reeds getracht heeft om ook andere ambtenaren

als aanspreekpunt aan te merken, begrijpt EY het standpunt van de Ombudsman. Geconcludeerd kan

worden dat zolang de basiselementen voor een goed klachtenbehandelingsproces binnen de overheid niet

op orde zijn, de Ombudsman ervoor zal kiezen om de eindverantwoordelijke, zijnde de Minister, als eerste

aanspreekpunt te benaderen.

Op basis van het bovenstaande en er van uitgaande dat de overheid er voor de burger is, is de conclusie

van EY dat er op korte termijn verandering moet komen in de wijze waarop binnen de overheid wordt

omgegaan met klachten van burgers. Er moet ernaar gestreefd worden om de samenwerking tussen de

Ombudsman en de overheid en de relatie tussen de overheid en de burger te versterken/verbeteren.

Conclusies (IV) 
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Op basis van het verrichte onderzoek, de bevindingen en de conclusies, wordt in dit hoofdstuk een aantal

aanbevelingen gepresenteerd aan de Ombudsman en de overheid/bestuursorganen. Alhoewel dit

onderzoek in opdracht van de Ombudsman is uitgevoerd, heeft EY ervoor gekozen om naast de

aanbevelingen aan de Ombudsman ook aanbevelingen aan de overheid op te nemen. Dit gezien de

belangrijke rol die ook de overheid speelt in het verbeteren van het klachtenbehandelingsproces. De

aanbevelingen zijn veelal gericht op het verhogen van de reactiepercentages vanuit de bestuursorganen en

het verbeteren van de werkrelatie tussen de overheid en Ombudsman. Het verhogen van de reactie vanuit

de bestuursorganen zal alleen significant worden verhoogd indien alle partijen hun bijdrage leveren,

samenwerking wordt gestimuleerd en diverse aanpassingen worden doorgevoerd. De Ombudsman, als

opdrachtgever, wordt geadviseerd om deze aanbevelingen op korte termijn uit te (laten) voeren zodat het

proces efficiënter wordt en op termijn het reactiepercentage vanuit bestuursorganen verhoogd zal worden.

Voor wat betreft de aanbevelingen aan de bestuursorganen, adviseert EY de Ombudsman om de

aanbevelingen met de bestuursorganen te delen en waar mogelijk met hen in gesprek te gaan ten einde het

klachtenproces te verbeteren. Hieronder volgt een overzicht van de aanbevelingen naar aanleiding van het

onderzoek door EY.

Aanbevelingen aan de Ombudsman:

De Ombudsman is een Hoog College van Staat en heeft als voornaamste taak, op verzoek van burgers, dan

wel ambtshalve, onderzoek te verrichten naar de gedraging van een bestuursorgaan en hierover een

onafhankelijk oordeel te vellen. Anderzijds toetst de Ombudsman de behoorlijkheid van

overheidsgedragingen op een onafhankelijke en objectieve manier. Het uitgangspunt bij het uitvoeren van

deze werkzaamheden is het wettelijke kader en de Landsverordening Ombudsman. Het is evenwel van

belang om bij de uitvoering van de werkzaamheden het zwaartepunt te leggen op het bemiddelen en het

zoveel mogelijk oplossen van klachten van burgers binnen de kaders van de wetgeving. Een proactieve en

structurele aanpak resulteert namelijk in het behalen van de doelstellingen en een tevreden burger. De

volgende aanbevelingen aan de Ombudsman dienen binnen een breder context gelezen te worden. Bij de

formulering van deze aanbevelingen is mede rekening gehouden met de veranderende relatie tussen de

overheid en de burgers en de rol die de Ombudsman in deze speelt.

1. “Rebranding” van de Ombudsman

Verschillende bestuursorganen hebben aangegeven dat de Ombudsman niet genoeg zichtbaar is en

onvoldoende bekendheid geniet. Volgens EY kan dit gebrek aan bekendheid verschillende gevolgen met

zich mee brengen. Onwetendheid over de bevoegdheden van de Ombudsman kunnen namelijk ook invloed

hebben op de prioriteitsstelling en afhandeling van de voorlopige bevindingen, rapporten en brieven vanuit

de bestuursorganen. De Ombudsman is reeds al hiermee bezig. Om de “rebranding” echter te versterken,

bevelen wij de Ombudsman het volgende aan.

Aanbevelingen (I) 
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• Herintroductie van het bureau Ombudsman: Voer een informatiecampagne uit waarbij het bureau,

de bevoegdheden en de Landsverordening wederom worden toegelicht aan de samenleving en de

bestuursorganen. Hiernaast kan het bestaansrecht van de Ombudsman de nodige “boost” gebruiken. De

Ombudsman kan hierbij gebruik maken van communicatiemiddelen zoals traditionele media (kranten,

flyers), sociale media (Facebook, website) en evenementen (paneldiscussies, conferenties) om de

bekendheid van het bureau te (blijven) vergroten. Ook wordt de Ombudsman aangeraden om de

zichtbaarheid te vergroten door vaker aanwezig te zijn bij onder andere overheidsevenementen.

• In dit kader, is het ook belangrijk om het huidige logo van de Ombudsman te benoemen. Een onderdeel

van het logo is de term “Defensor di Pueblo”, wat een vertaling is van de term Ombudsman. Letterlijk

vertaald betekent dit “Beschermer van het volk”. Ter voorkoming van onnodige verwarring, wordt sinds

2015 de term Ombudsman gebruikt. Desalniettemin is EY echter van mening dat dit onderdeel van het

logo, bij het volk de indruk wekt, dat zij voor alle verzoeken in relatie tot de overheid bij de Ombudsman

terecht kunnen. Voor de periode 2015-2018 heeft dit geresulteerd in gemiddeld 17% van de klachten

die niet onder de bevoegdheid van de Ombudsman vallen. De Ombudsman wordt aanbevolen om hier

(meer) rekening mee te houden tijdens informatiecampagnes. Belangrijk hierbij is dat het ware doel van

de Ombudsman duidelijk(er) naar voren komt.

• Slim gebruik van media: Tijdens de interviews is het gebruik van media door de Ombudsman

veelvuldig besproken. De centrale vraag hierbij was als volgt; wat zou het effect zijn als de Ombudsman

vaker publieke uitspraken over de bestuursorganen zou doen, of artikelen in de media zou publiceren?

Iedereen had hier een mening over. Door het merendeel werd echter aangegeven dat het van belang is,

om de mogelijke risico’s hiervan goed te overwegen voordat een keuze gemaakt wordt. Het gebruik van

media is tegenwoordig niet weg te denken en wordt gezien als een snelle manier om de samenleving in

beweging te krijgen. Concreet wordt de Ombudsman aangeraden om:

Aanbevelingen (II) 

“Samen naar een betere klachtenbehandeling”

1. Traditionele - en met name sociale media met mate te (blijven) gebruiken voor wat betreft het delen

van algemene informatie omtrent de Ombudsman. EY beaamt het positieve effect die traditionele –

en sociale media kunnen hebben voor wat betreft het vergroten van de algemene kennis en

informatie omtrent de Ombudsman;

2. Voor wat betreft de publicatie van inhoudelijke zaken, wordt de Ombudsman aanbevolen om,

conform artikel 25, zesde lid jo. 16, op een zorgvuldige wijze de relevante informatie openbaar te

(blijven) maken. Op dit moment worden documenten van de Ombudsman (geanonimiseerd) op hun

website gepubliceerd. Waar nodig (mede gelet op het belang van een onderwerp) kan dit ook met de

traditionele media worden gedeeld. De Ombudsman wordt aanbevolen om rekening te houden met

mogelijke negatieve reacties die dit kan veroorzaken. In een dergelijk geval, dient hieraan een goede

overweging aan vooraf te gaan met wellicht een (informele) vooraankondiging aan de Minister.

Hiernaast kan het delen van positieve berichten ook het gewenste resultaat opleveren. Het doel

hierbij is dat eventuele succesverhalen andere ministeries kan inspireren om het beter te doen.
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2. Maak 1e aanspreekpunt afhankelijk van de aard van de klacht

Volgens de geïnterviewde groepen maakt de Ombudsman geen onderscheid in het 1e aanspreekpunt bij een

klacht met betrekking tot een uitvoeringsorganisatie (operationeel) of Ministerie (overkoepelend, beleid).

Het eerste aanspreekpunt van de Ombudsman is in beide gevallen, conform de Landsverordening, de

verantwoordelijke Minister. Dit betekent dat verzoeken die betrekking hebben op zowel beleidsmatige

(ministerie) als operationele zaken (uitvoeringsorganisatie), in principe eerst naar de Minister verstuurd

worden. Hierna wordt het intern met de desbetreffende personen gedeeld. Aangezien dit als vertragend

wordt beschouwd adviseert EY om, waar mogelijk en in samenwerking met de bestuursorganen, te werken

aan mogelijke oplossingen. EY stelt in afwachting van een goed functionerend klachtenbeleid en –

functionaris van de overheid, de volgende mogelijke oplossingen voor:

• Stuur beleidsmatige zaken direct naar de verantwoordelijke Minister en SG. Deze zaken hebben over het

algemeen een overkoepelend karakter, waardoor de Minister/SG een betere gesprekspartner is.

• Stuur alle operationele zaken (gerelateerd aan een uitvoeringsorganisatie) naast de Minister/SG ook

direct naar de verantwoordelijke Directeuren en klachtenbehandelaar. De Directeuren sturen namelijk

de werkorganisaties aan, en hebben hierdoor sneller toegang tot de relevante informatie. Door ook hier

de Minister/SG in mee te nemen, blijven ook zij op de hoogte van verzoeken. In dit geval, houdt de

Ombudsman directere lijnen met de bestuursorganen, waardoor het afhandelingsproces korter en

efficiënter kan worden. Van belang is dat de desbetreffende Directeur in dit geval als eerste

aanspreekpunt wordt benaderd en het nodige mandaat heeft van de Minister om acties te ondernemen.

3. Imago ambtsdrager als adviseur en “critical friend”

EY concludeert dat de bestuursorganen een bepaald beeld hebben van de Ombudsman en de ambtsdrager.

Men is van mening dat de ambtsdrager kundig is maar men stelt tegelijkertijd dat hij ook het gevoel oproept

van afstandelijkheid. Alhoewel dit slechts percepties betreffen en geen objectieve informatie, kan deze

bevinding niet worden genegeerd. Naar aanleiding hiervan beveelt EY de Ombudsman aan om, waar

mogelijk en uiteraard binnen de wettelijke kaders en met inachtneming van de objectiviteit, meerdere

(persoonlijke) contactmomenten te initiëren met de bestuurders van de bestuursorganen. Ook is het

belangrijk om meer op de voorgrond te treden en zich waar mogelijk op te stellen als een “critical friend”.

Hierdoor wordt de betrokkenheid van de Ombudsman vergroot en kan de Ombudsman worden gezien als

een adviseur in plaats van de toezichthouder die bestuursorganen slechts op de vingers tikt. Kanttekening

hierbij is uiteraard dat ook de bestuursorganen hiervoor open moeten staan en dat de objectiviteit van de

Ombudsman wordt gewaarborgd.

Aanbevelingen (III) 
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4. Onderhoud contacten met het Parlement

De Ombudsman is het enige Hoog College van Staat van Curaçao dat door het Parlement wordt benoemd

en ontslagen. Gezien de taken en bevoegdheden van het Parlement en het feit dat er zelfs een commissie

in het Parlement is die over ombudsman-zaken gaat is het raadzaam om op regelmatige basis contacten te

onderhouden met en informatie te verstrekken over de verschillende verzoeken aan het Parlement. Het

bespreken van onderwerpen die door de Ombudsman worden gesignaleerd in het Parlement, kan

mogelijkerwijs een positief effect hebben op de manier waarop de Ombudsman wordt ervaren en bejegend.

Intensiever contact met het Parlement zou ook de wijze waarop de bestuursorganen klachten afhandelen

(positief) kunnen beïnvloeden, gezien het Parlement bevoegd is de Ministers direct te bevragen op

dergelijke dossiers/klachten van burgers.

Aanbevelingen (IV) 
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Aanbevelingen aan de overheid:

Zoals eerder aangegeven, kan gesteld worden dat de overheid voor de burger staat. In deze hoedanigheid

dient de overheid de burger op weg te helpen zodra deze bij hem aanklopt, ook als dit een klacht betreft.

De juiste en correcte afhandeling van klachten geeft de burger vertrouwen in het overheidsapparaat en

stelt de overheid in staat om ervaringen van burgers mee te nemen in de optimalisatie van het apparaat.

Door de mogelijkheid te bieden een klacht op een betrouwbare, eerlijke en transparante wijze in te dienen,

toont de overheid zich bereid om kritisch naar zichzelf te kijken. Ook zal meer prioriteitstelling van de

overheid voor klachtenbehandeling leiden tot een lager aantal klachten bij de Ombudsman. Dit doordat de

meeste klachten door de 1e lijn, zijnde de bestuursorganen, zelf zullen worden afgehandeld. Met deze

uitgangspunten en de bevindingen uit dit onderzoek zijn de volgende aanbevelingen voor de overheid

opgesteld:

1. Implementeer centrale klachtenbehandelingsbeleid en -processen

Een uniform (wettelijk) klachtenbeleid en -proces bij de overheid is een essentieel element in dit kader.

Vanuit de overheid zijn er een aantal belangrijke randvoorwaarden om een goede klachtenbehandeling te

laten slagen. Allereerst dient de basis op orde te zijn. Dit betekent dat klachtenafhandeling een kernfunctie

binnen de overheid moet worden. Hiermee wordt bedoeld dat:

1. Iedereen weet hoe het klachtenproces binnen de overheid loopt, oftewel duidelijke processen zijn

aanwezig, bekend en beschreven;

2. Er een toegewijde klachtencoördinator aanwezig is die erop toeziet dat de klachten tijdig en correct

worden afgehandeld;

3. Er een klachtensysteem bestaat dat monitoring en vastlegging mogelijk en makkelijk maakt;

4. Het van belang is dat iedereen binnen het desbetreffende bestuursorgaan op dezelfde wijze tegen

klachten aankijkt.

Volgens de bestuursorganen en de Ombudsman is er echter geen centraal en uniform klachtenbeleid en

klachtenbehandelingsproces aanwezig bij de verschillende bestuursorganen. EY adviseert de overheid dan

ook om op korte termijn een centraal klachtafhandelingsbeleid en -proces voor alle bestuursorganen op te

stellen en te implementeren. Hetgeen hopelijk resulteert in een daling van het aantal klachten die

binnenkomen via de Ombudsman (2e lijn). Omdat als gevolg hiervan de bestuursorganen (1e lijn) de juiste

instrumenten zullen bezitten om de klachten in de eerste instantie zelf op een effectieve en efficiënte

manier af te handelen. In deze situatie, zouden klachten die toch via de 2e lijn binnenkomen, bijzondere

gevallen moeten zijn.
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2. Stel toegewijde klachtencoördinator(s) beschikbaar

Goede dienstverlening begint met het erkennen van het belang van klachtenbehandeling binnen de

overheid met als doel de burger te helpen en als overheid te leren van eerder gemaakte fouten. Dit vergt

een serieuze aanpak die niet even naast andere werkzaamheden kan worden uitgevoerd. Eerder is het

belang van een centraal beleid en proces benoemd. Echter het hebben van toegewijde en kundige

klachtencoördinator(s) is eveneens van groot belang, uiteraard met de praktische steun van de

bestuurders en de rest van de organisatie. Als bestuurders de klachtbehandeling serieus nemen, zal de rest

van de organisatie ook meewerken aan onderzoeken en verbetering van de dienstverlening.

Het tekort aan (kundig) personeel voor de afhandeling van klachten wordt momenteel bij het merendeel

van de bestuursorganen als belemmering ervaren om de Ombudsman (tijdig) te voorzien van reacties. EY

adviseert daarom de bestuursorganen, om naast een centraal klachtafhandelingsbeleid en -proces, één of

meerdere fulltime klachtencoördinator(s) beschikbaar/aan te stellen (afhankelijk van de grootte van de

organisatie). Hierbij is het van belang dat de desbetreffende klachtencoördinator beschikt over tenminste:

1. Kennis: denk hierbij aan juridische basiskennis, algemene kennis van het bestuursorgaan en de

desbetreffende processen alsmede goede kennis van het klachtenbeleid/proces;

2. Mandaat: de klachtencoördinator moet het mandaat krijgen om klachten zo veel mogelijk zelfstandig af

te handelen, contacten te leggen met collega’s en derden en beslissingen te nemen;

3. Netwerk: de klachtencoördinator moet goed bekend zijn binnen de organisatie en goede contacten

onderhouden met o.a. verschillende afdelingshoofden, Directeuren, de Ombudsman en bovenal de

desbetreffende Minister en SG.

De deskundigheid van de klachtencoördinatoren gecombineerd met volledige toewijding zal leiden tot een

efficiënter afhandelingsproces binnen de bestuursorganen. Per slot van rekening bestaat de overheid voor

de burgers van het Land en om die reden dienen ze hun klachten op een ordentelijke wijze af te handelen.

Het aanstellen van een klachtencoördinator resulteert erin dat de Ombudsman rechtstreeks contact heeft

met de desbetreffende klachtencoördinator.

3. “Lead by example” en draag het belang van klachtenafhandeling uit

Een randvoorwaarde voor het welslagen van de goede afhandeling van klachten in de 1e lijn is dat

Ministers, SG’s, SD’s, Directeuren en afdelingshoofden inzien en uitdragen dat professionele

klachtbehandeling een meerwaarde heeft voor alle bestuursorganen. Eerst moeten zij het belang hiervan

erkennen en zich hieraan zichtbaar committeren. Op basis hiervan wordt de kans vergroot dat ook

medewerkers klachten niet langer gaan zien als iets negatiefs, maar als een middel om de dienstverlening

en processen te verbeteren. EY beveelt de bestuurders en leiders dan ook aan om het belang van

klachtenafhandeling te erkennen en uit te dragen. Dit kan leiden tot een verhoging van het

verantwoordelijkheidsgevoel onder ambtenaren als het aankomt op goede dienstverlening met betrekking

tot klachten.
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4. Effectief gebruik van data binnen de bestuursorganen

Momenteel worden data onvoldoende vastgelegd en wordt er weinig tot geen gebruik hiervan gemaakt

binnen de bestuursorganen. Om lering te trekken uit klachten is het belangrijk dat de bestuursorganen de

binnengekomen klachten zodanig registreren dat er ook echt van te leren valt en dat de data kunnen

worden ingezet voor verbeteringen in de toekomst.

Een aantal bestuursorganen gaven aan dat zij vaak de reden/het antwoord op een klacht wel wisten, maar

niet beschikten over de juiste data (en capaciteit) om dit schriftelijk te staven. Dit leidt vervolgens tot niet

reageren of laat reageren op de verzoeken van de Ombudsman. Indien de data op orde gebracht en

opgeschoond worden, kunnen deze gedeeld worden met de Ombudsman om bepaalde klachten op te

lossen. EY beveelt dan ook aan om data en processen binnen de bestuursorganen op een effectieve wijze te

registreren en op te slaan. Hiervoor dient in eerste instantie worden gekeken naar de mogelijkheden van

bestaande (registratie) systemen binnen de bestuursorganen en waar nodig dient men over te gaan tot

aanschaf van een dergelijk systeem.

5. Structureel overleg tussen de Minister en de verantwoordelijke voor

klachtenbehandeling binnen het desbetreffende Ministerie

Het is belangrijk dat de bestuurders het belang van een juiste en tijdige klachtenbehandeling uitdragen. Dit

is tenslotte een belangrijke dienst naar de burger toe. Naar aanleiding hiervan bevelen wij de Ministers aan

om structureel overleg te organiseren tussen henzelf en de klachtenbehandelaar binnen hun Ministerie. In

geval de bestuursorganen nog geen klachtenbehandelaar hebben aangewezen, zal dit overleg moeten

worden gevoerd tussen de Minister en de SG of de Directeuren van de uitvoeringsorganisaties. Deze

overleggen zorgen ervoor dat de verantwoordelijke Minister op regelmatige basis een goed overzicht krijgt

van de lopende klachten. Hierdoor wordt tevens de urgentie verhoogd voor wat betreft monitoring en

afhandeling. Uiteindelijk kan men met elkaar van gedachten wisselen over eventuele oplossingen en

verbeteringen die moeten worden doorgevoerd binnen het Ministerie. Dit overleg zorgt er enerzijds voor

dat de Minister niet wordt verrast door ontwikkelingen (waarvan hij/zij niet op de hoogte is) binnen het

Ministerie en anderzijds dat de klachtenbehandelaar eventuele knelpunten sneller en concreter kan

aankaarten.
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6. Organiseer periodieke vergaderingen tussen (de Raad van) Ministers

en de Ombudsman om de stand van zaken te bespreken

Gezien de kleinschaligheid van Curaçao, is het raadzaam om meer samenwerking op te zoeken en de lijnen

kort te houden tussen de verschillende organen. Dit met dien verstande dat de objectiviteit van de

Ombudsman wordt gewaarborgd. Momenteel bestaat er bijna geen periodiek werkcontact tussen de

Ombudsman en de (Raad van) Ministers. Geïnterviewde bestuurders ervaren de Ombudsman juist als

weinig zichtbaar. Naar aanleiding hiervan adviseert EY om, periodieke vergaderingen in te plannen tussen

de (Raad van) Ministers en de Ombudsman om de stand van zaken en mogelijke verbeteringen van de

dienstverlening binnen de overheid te bespreken. De Ombudsman kan toegevoegde waarde leveren aan

deze gesprekken door de trends in de klachten te identificeren en deze met de Ministers en Minister

President te bespreken. Ook zal het proactief delen van kennis bijdragen aan het vergroten van het begrip

en inlevingsvermogen voor de ander en de dienstverlening binnen de overheid naar een hoger niveau te

tillen. Op deze manier kunnen de onderlinge relaties verbeterd worden en kan de kennis vergroot worden.

Uiteindelijk kan dit resulteren in meer prioritering van Ombudsmanzaken binnen de desbetreffende

ministeries, door steun en toezicht vanuit de (Raad van) Ministers.
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