
in opdracht van:

Communicatiekaart

2022De ArgumentenFabriek De Informatiekaartgemaakt door:

Over deze kaart
Deze kaart is gemaakt voor uitvoerders die zich beroepsmatig bezighouden met het sturen, 
ondersteunen of begeleiden van inwoners, zoals casemanagers. De kaart kan ook nuttig zijn voor 
andere functionarissen binnen een uitvoeringsorganisatie, zoals een medewerker klantenservice.
De zinnen op kaart zijn tips voor uitvoerders bij het communiceren met burgers die maatwerk krijgen 
of hiervoor mogelijk in aanmerking komen. Deze communicatiekaart dient ter inspiratie. Het kan 
uitvoerders aan het denken zetten, hen laten reflecteren op gesprekken met inwoners en hen helpen 
om deze eens op een andere manier te voeren. Deze kaart pretendeert niet compleet te zijn.
De tips op deze kaart zijn bedacht door deskundigen tijdens een denksessie onder leiding van De 
Argumentenfabriek. Een aantal van de tips op deze kaart is gebaseerd op de overheidsbrede principes 
voor communicatie en dienstverlening, te raadplegen op www.programmamenscentraal.nl. 

Definities
Met maatwerk bedoelen we dienstverlening op maat met afwijking van regels. Het kan hierbij gaan 
om afwijking van wet- en regelgeving maar ook afwijking van regels of procedures binnen een 
organisatie.
Met inwoner bedoelen we de persoon of personen over wie de casus gaat. Dit zal in veel gevallen 
één burger zijn, maar het kan ook gaan om een heel huishouden, een ondernemer of bedrijf. Waar 
we spreken over ‘hij’ is dit enkel voor de leesbaarheid. Hier kan ook ‘zij’ of ‘hen’ gelezen worden.
Met uitvoerder bedoelen we een medewerker van een publieke uitvoeringsorganisatie, zoals UWV, 
SVB of CBR die zich bezighoudt met het sturen, ondersteunen of begeleiden van inwoners, zoals 
een casemanager.

Houding

Kanaal

Boodschap

Stel je open en respectvol op en verplaats je in de situatie van de ontvanger

Wees vriendelijk in het contact met inwoners en stel je gelijkwaardig op.
Treed de inwoner open tegemoet, luister vooral en doe dit oordeelvrij.
Stel jezelf de vraag: hoe zou je in deze situatie zelf benaderd willen worden?

Handel pro-actief

Leg zo vroeg mogelijk contact met inwoners en wacht niet af tot problemen zich voordoen.
Ga actief op zoek naar inwoners die hulp nodig hebben maar zich niet bij jou melden.

Neem verantwoordelijkheid voor een casus, ook in contacten met andere betrokkenen

Wees de (enige) contactpersoon van de inwoner en regisseer communicatie met andere betrokken organisaties.
Neem verantwoordelijkheid voor de casus van de inwoner, ook als je hier niet verantwoordelijk voor bent.

Realiseer je dat inwoners niet altijd alle informatie met je delen

Probeer te achterhalen wat de échte vraag is van de inwoner (vraag achter de vraag).
Houd er rekening mee dat de inwoner bang of wantrouwend kan zijn richting de overheid.

Stem je communicatiekanaal af op de inwoner

Reageer in de regel via hetzelfde kanaal als via welke de inwoner contact met jou zoekt.
Vraag de inwoner welke kanaal zijn voorkeur heeft.
Communiceer lastige boodschappen in een persoonlijk (telefoon)gesprek.
Benut specifieke voordelen van kanalen zoals ‘vertalen’ in Whatsapp of ‘scherm delen’ bij videovergaderen.

Benut intermediairs en zoek inwoners op

Maak gebruik van sleutelfiguren in een gemeenschap om met inwoners in contact te komen.
Neem contact op via een intermediair (zoals een familielid) als je de inwoner zelf niet kunt bereiken.
Ga op bezoek bij de inwoner en observeer zo de wereld waarin hij leeft.

Zorg dat je boodschap relevant en overzichtelijk is voor de inwoner

Doseer je boodschap en beperk je hierin tot de kern.
Bedenk welke informatie relevant is voor de inwoner en op welk moment hij deze nodig heeft.
Vraag alleen om extra informatie aan een inwoner als je zeker weet dat je dit nodig hebt.
Geef de inwoner toegang tot informatie over zijn casus zodat hij overzicht heeft.
Wees betrouwbaar door te controleren of de inhoud van je boodschap klopt en je beloften kunt waarmaken.

Verwoord je boodschap begrijpelijk

Communiceer in eenvoudig Nederlands (taalniveau B1).
Communiceer zo mogelijk in de (moeder)taal van de ontvanger.
Vermijd jargon en gebruik taal die past bij de leefwereld van de inwoner.

Stel vragen om wensen en ideeën van de inwoner te horen

Stel de inwoner de vraag: wat heb je nodig?
Stel de inwoner de vraag: wat kan en wil je zelf doen?
Stel de inwoner de vraag: hoe wil je behandeld of benaderd worden?

Wat zijn tips 
voor uitvoerders 

bij het communiceren met 
inwoners die (mogelijk) 

maatwerk krijgen?


