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Hoe je retrodienstverlening proactief kunt inzetten



Overheid is/doet moeilijk



2020



Klachten volgens Ombudsman

Veel klachten gaan over een overheid die 
niet bereikbaar is of drempels in contact 
opwerpt door digitalisering, juridisch 
taalgebruik of een verwijzing naar 
andere procedures.



Oplossing                        

Wij willen een betrouwbare overheid zijn 
die voor iedereen bereikbaar is, 
begrijpelijke taal gebruikt en zich niet 
verschuilt achter regels en 
ingewikkelde digitale loketten.



Samengevat: 3 V’s in communicatie                       

Volwassen 
Vriendelijk
Vertrouwenwekkend



Beter communiceren!
Maar hoe?

 



Wat (soms) gedacht wordt over communicatie



Wat communicatie van de overheid kan zijn



Hoe ‘experts’ en experts kijken naar brieven

Brieven zijn vreselijk! 
Kunnen ze het niet 

eens gewoon 
opschrijven?



Wat nodig is: slaapverwekkende magie 



Simple can be harder than complex.
You have to work hard to get your thinking 

clean to make it simple. 

Steve Jobs



Was dat nu zoveel werk?
De brief ziet er wel erg simpel uit.

Iemand die zonder te bedoelen het grootste compliment geeft



TLDR; de brief en de componenten



Wat is de ‘slaapverwekkende magie’

● De magie zit in het wegnemen van alle obstakels voor de lezer

● Don’t make me read
● Voor ons: meer wiskunde dan schrijven, denken in herbruikbare 

bouwstenen (componenten)

● Maar dan toch een brief die persoonlijk aanvoelt, zakelijk maar niet 

afstandelijk

😴



Een hapje uit onze tabel met beslisregels…. 



De weg er naartoe. 
Waarom moest het eigenlijk 

allemaal anders?

 



Aanleidingen 

Dienstverlening en communicatie doorlopend verbeteren

● Persoonlijker, meer vraaggericht

Techniek

● Nieuwe software bij het verzendhuis 

Toekomst

● Duurzame oplossing voor iedere situatie die zich voordoet 

(bijvoorbeeld Diftar)



Aanleidingen 

Dienstverlening en communicatie doorlopend verbeteren

● Persoonlijker, meer vraaggericht

Techniek

● Nieuwe software bij het verzendhuis 

Toekomst

● Duurzame oplossing voor iedere situatie die zich voordoet

Proactieve dienstverlening

● Niet aanvragen, maar toekennen! 🏆



Design is rendering intent in a set of 
constraints.

Jared Spool



Kaders om binnen te ontwerpen: 
lessen van voorgaande jaren

 



Enkele kaders…

● Juridisch waterdicht en foutloos

● Op tijd verzonden

● Controleerbare data

● Aansluiten op overige uitingen

● Flexibel en robuust:  5 (!) gemeenten met elk een stuk of 10 (!) 

belastingsoorten voor inwoners en bedrijven 

En…

● Leverancier (Centric) moet het kunnen

● Aanslag moet passen op 1 vel papier maar ook digitaal (Berichtenbox)
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2021 



In een poging transparant te zijn, 
geven overheden soms veel te veel 

informatie. Lezers raken dan de draad 
kwijt.

Dr. Henk Pander Maat



 

https://docs.google.com/file/d/1vIpTOsA2YG5ne34VNigZ4QIy9mZcKyiF/preview


Herziene en ingekorte versie (2022)



Het is al jaren een puzzel om de 
kwijtschelding aan te vragen. De 

papierwinkel was voor velen een drempel 
om alleen al er aan te beginnen.

Een vrijwilliger die al jaren mensen helpt met formulieren van de overheid (2022)



De aanvraag voor vrijstelling van 
gemeentelijke heffingen is zeer 
vereenvoudigd. Een aangename 

verrassing moet ik zeggen.

Een vrijwilliger die al jaren mensen helpt met formulieren van de overheid (2022)



Nu is het enkele minuten werk en de 
ambtelijke organisatie doet de rest. 

TOP!!!!!!

Een vrijwilliger die al jaren mensen helpt met formulieren van de overheid (2022)



Maar toen….



‘Mijn schoonmoeder snapt het niet’



‘Mijn schoonmoeder snapt het niet’

Onduidelijk wat mijn 
schoonmoeder moet 
doen. Betalen? Niks? Wat 
dan wel?



‘Mijn schoonmoeder snapt het niet’
Afkortingen en 

pictogrammen zijn 
onbegrijpelijk

Onduidelijk wat mijn 
schoonmoeder moet 
doen. Betalen? Niks? Wat 
dan wel?



‘Mijn schoonmoeder snapt het niet’
Afkortingen en 

pictogrammen zijn 
onbegrijpelijk

Onduidelijk wat mijn 
schoonmoeder moet 
doen. Betalen? Niks? Wat 
dan wel?

Schoonmoeder hoeft 
niets te doen. 
Waarom schrijf je dat 
dan niet op?



Dit moet beter!
Dus: van buiten naar binnen

 



Dit kan beter!
Dus: van buiten naar binnen

 



 
“GBD wil met de nieuwe aanslagbrief zorgen 
voor betrouwbare, herkenbare en zo duidelijk
mogelijk informatie,



 
“GBD wil met de nieuwe aanslagbrief zorgen 
voor betrouwbare, herkenbare en zo duidelijk
mogelijk informatie, zodat GBD zo soepel en 
efficiënt mogelijk op rechtmatige wijze de
gemeentelijke belastingen kan innen die voor de 
belastingplichtige van toepassing zijn.”



Win-win!

Belasting betalen is nooit leuk.

Maar als we het goed* doen voor de ontvanger, 

hebben wij minder gedoe in onze processen. 

*Goed = o.a. begrijpelijk, foutloos, toepasbaar, eenduidig, vriendelijk



Win-win!

Belasting betalen is nooit leuk.

Maar Dus als we het goed* doen voor de ontvanger, 

hebben wij minder gedoe in onze processen. 

*Goed = o.a. begrijpelijk, foutloos, toepasbaar, eenduidig, vriendelijk



Enkele situaties en oplossingen

● Belasting betalen vindt niemand leuk

○ Geen lange verhalen over hoe belangrijk het is

○ Wees glashelder in wat er moet gebeuren
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○ Val met de deur in huis
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Enkele situaties en oplossingen

● Belasting betalen vindt niemand leuk

○ Geen lange verhalen over hoe belangrijk het is

○ Wees glashelder in wat er moet gebeuren

● Veel mensen betalen ‘gewoon’ ieder jaar met incasso

○ Val met de deur in huis

○ Zorg dat cruciale data meteen te checken is

● Er zijn ook mensen die voor het eerst een aanslag krijgen

○ Leg uit wat je moet uitleggen

○ Altijd ruimte bieden voor persoonlijk contact



Enkele situaties en oplossingen

● Mensen vinden complex taalgebruik irritant en verdacht

○ Gebruik gewone woorden
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Enkele situaties en oplossingen

● Mensen vinden complex taalgebruik irritant en verdacht

○ Gebruik gewone woorden

○ Leg (moeilijke) termen uit

● Sommige mensen rekenen alles na

○ Geef inzicht in de rekensom 

○ Geef aan waar meer informatie te vinden is

○ Maak bezwaar maken eenvoudig 

● Belastingen zijn altijd in het nieuws en nooit neutraal

○ Accepteer dat niet iedereen altijd akkoord gaat



Samengevat: 3 V’s in communicatie                       

Volwassen 
Vriendelijk
Vertrouwenwekkend



Recept voor een nieuwe aanslag

 



 

Belastingaanslag =

nota met hapklare betaalgegevens + specificatie



 

Belastingaanslag =

nota met hapklare betaalgegevens + specificatie

1. Nota: persoonlijke brief met te betalen bedrag + volgende stap

2. Specificatie

a. Rekensom met alle belastingsoorten + WOZ-waarde

b. Serviceinformatie: leeswijzer, betalen, bezwaar, meer weten 



Deconstructie



Receptuur



Receptuur



Receptuur

Testen, testen, 
testen, schrappen, 
uitzoeken, testen



Samenwerken = samen werken 



Voorbeelden

 



 

Belastingaanslag =

nota met panklare betaalgegevens + specificatie

● Herbruikbare componenten met klare taal

● Toon wat er toe doet, onderdruk de niet relevante informatie

● Alleen perfectie is goed genoeg

● Proactieve dienstverlening: vooringevulde formulieren mee



Alles op 1 A4



Gegevensblok op maat



Te betalen: in blauwe blok



Doorgaande paden: termijnen en kwijtschelding



Betalen maar niets hoeven doen 

U hoeft niets te doen



Weten dat alles wordt kwijtgescholden 



Toelichting = rekensom + serviceinformatie op maat 



Vooringevulde formulieren 



Informatie onderdrukken of tonen 



Feedback van lezers

Nederlands 
niet als 1e 

taal

Senior, meer 
moeite met 

termen



Voorleggen aan lezers

Huurt een woning



Brand los!



Hartelijk dank!



 

Samenwerking = samen werken 

● Alles belastingregimes analyseren en ‘recept’ bedenken

● Brief ‘opknippen’ in delen en die weer in nog kleinere delen

● Koppelen aan codes uit de data die GBD beheert

● Ontwerp van een ‘template’ dat als een soort gatenkaas steeds 

stukjes informatie kan tonen of onderdrukken

● Zorgen dat het verzendhuis het kan maken



Mijn werk voor GBD (sinds 2020)

Leren over 

● Wet- en regelgeving belastingen, WOZ en taxeren

● Manier waarop GBD is georganiseerd

● Techniek en samenhang tussen systemen, data



Wiep Hamstra

Achtergrond

● Communicatiewetenschap & organisatiepsychologie

● Digitale toegankelijkheid

● Governance: zorgen voor afspraken rond goed beheer

● Nu: voornamelijk overheid en publieke organisaties

Mijn drijfveer

● Inclusie: een overheid die er is voor iedereen
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● Experts  buiten en vooral binnen organisatie, rechters, onderzoekers
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Leren over 

● Wet- en regelgeving belastingen, WOZ en taxeren

● Manier waarop GBD is georganiseerd

● Techniek en samenhang tussen systemen, data

Leren van

● Inwoners

● Experts  buiten en vooral binnen organisatie, rechters, onderzoekers

Doen

● Taxatieverslagen, berichten, webcontent en de aanslagbrief




