Hierbij ontvangt u het verslag van de Nationale ombudsman over 2009, dat
vandaag is aangeboden aan de Voorzitter van de Tweede Kamer der Staten-
Generaal. :

Het verslag heeft als titel "Voorbij het conflict’ en gaat over de rol van escalatie en
de-escalatie bij het oplossen van conflicten. Het onderwerp escalatie en
de-escalatie is in de verhouding tussen burger en overheid om twee redenen
actueel. Er is een zekere verzuring in de relatie opgetreden, waardoor deze
onnodig geéscaleerd is. De-escalatie is in de ogen van de Nationale ombudsman
gewenst. Bovendien blijkt het in vele concrete gevallen van groot belang te zijn
dat de professionals die voor de overheid werken ruimte vinden en krijgen om
de-escalerend op te treden. Dat geldt voor de politie, maar ook voor situaties
waarin de burger afhankelijk is van de overheid voor uitkeringen, vergunningen
en correcte belastingbetaling. Aan de hand van voorbeelden uit het werk van de
Nationale ombudsman wordt in dit verslag inzichtelijk gemaakt hoe de-escalatie
mogelijk is.

Het verslag is tevens een verantwoording van de werkzaamheden van de
Nationale ombudsman in 2009. In het verslag wordt een beeld geschetst
van diverse overheidsinstanties op basis van de ruim 12.000 klachten die
de ombudsman in 2009 ontving en van de wijze waarop de Nationale
ombudsman zijn taken heeft vervuld. Daarmee vormt het een basis voor
een dialoog met de overheidsinstanties waarover de Nationale ombudsman
bevoegd is.

Ik hoop dat het verslag zal bijdragen aan aandacht voor de positie van de
burger in zijn relatie met de overheid.

de Natighale ombudsman,

dr{ A.F.M. Brenninkmeijer
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