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DIGITALE DIENSTVERLENING

MENTALE REVOLUTIE NODIG BIJ BURGER EN Bl
OVERHEID

TIEN VRAGEN DIE DE DIGITALE OVERHEID MOET BEANTWOORDEN

Nederlandse burgers zijn vaak ‘huiverig’ om een beroep te doen op de digitale
overheid. Men ervaart emotionele en andere gedragsbarriéres — barriéres die
aanbieders van overheidsdiensten nog onvoldoende onderkennen.

Dat is dus één kant van het verhaal. Daarnaast moeten ook de overheden
intern nog verder gaan met hun al ingezette mentaliteitsomslag. Er is name-
lijk een mentale revolutie nodig — bij burgers én bij dienstverleners. Dit artikel
bestaat uit tien vragen die de digitale overheid zichzelf zou moeten stellen.

Tekst: Sibolt Mulder, Peggy Timmermans en Tim de Beer, onderzoekers bij TNS NIPO
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1. Hoe doorbreck je gewoontegedrag bij bur-
gers, maar ook intern?

Dit is misschien wel de grootste uitdaging.
Als burgers iets willen weten of regelen,
grijpen ze vaak nog eerst naar de telefoon
of maken ze een afspraak aan de balie.
Hoe kun je het als overheid zo regelen dat
het online-kanaal in de communicatie met
burgers écht het belangrijkste kanaal
wordt? Een belangrijke eerste stap in het
aanpakken van gewoontegedrag is om de
kennis onder burgers te vergroten van het
feit dat men tegenwoordig veel zaken
prima online kan afhandelen. Check of in
alle communicatie het digitale kanaal als
eerste keuze wordt gepromoot. Dit brengt
ook minder investeringen met zich mee in
bijvoorbeeld folders, formulieren en tele-

foonnummers.

2. Hoe overwin je irrationele angsten?
Burgers hebben soms een ongegronde
angst voor het online regelen van hun
overheidszaken. Het helpt in zo'n geval
enorm wanneer ze het idee krijgen over-
zicht te hebben over het proces en ook de
bevestiging dat ze als gebruikers de juiste
stappen ondernemen. Ook helpt het om
de dialoog te personaliseren en burgers
de mogelijkheid te geven om hun eigen

input te corrigeren, met tevens een beves-
tiging wanneer een invulstap goed is
gedaan. Ook een track&trace-achtige
functie wat betreft de voortgang van het
proces geeft mensen zekerheid.

rijk” of ‘emotioneel” ervaren om online te
regelen. Personalisatie, realtime online web-
care of (fictieve) ‘voorbeeldburgers” kun-
nen een passende sfeer creéren die bur-
gers geruststelt zodat ze zulke gevoelige
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3. Welke technische barrieres moeten er wor-
den opgeruimd?

Burgers ervaren vaak nog veel technische
problemen die hun het gevoel geven dat
de overheid nog niet klaar is voor digitaal
contact. Veel overheidswebsites zou men
van tevoren intensiever kunnen testen op
gebruiksvriendelijkheid - zeker ook met
het 0og op tablets en mobiele telefoons.

4. Hoe organiseer je een goede kanalenmix?
Digitalisering van diensten, ook die van
de overheid, is een geaccepteerde trend bij
burgers. Echter, sommige emotioneel gela-
den vraagstukken (bijvoorbeeld rond het
regelen van mantelzorg, trouwen of een
geboorteaangifte) worden als te ‘belang-

zaken toch online gaan afhandelen.
Bepaalde offline-diensten blijven altijd
nodig, maar tegelijkertijd kan er ook veel
meer online gebeuren dan nu het geval is.
Veel mensen mixen kanalen: via de web-
site verzamelen ze voorinformatie en leg-
gen ze contact, waarna een persoonlijke

afspraak volgt. De succesvolle kanalenmix

bij banken — een samenspel van online en
offline — kan daarbij leerzaam zijn.

5. Hoe stimuleer je dat mensen om hulp vra-

gen bij hun eerste stap in de leercurve?
Overheidsdiensten worden doorgaans te
spaarzaam gebruikt om burgers een

snelle, effectieve leercurve te laten doorlo-

pen. Stimuleer mensen om in hun omge-

Dit artikel is gebaseerd op een onderzoek
dat in opdracht van het Ministerie van
BZK werd uitgevoerd door TNS NIPO in
samenwerking met Wolfgang Ebbers,
associé bij PBLQ en hoogleraar Digitale
overheidsdiensten aan de Universiteit
Twente. De onderzoekers formuleerden
een reeks aanbevelingen om drempels
voor meer gebruik van digitale overheids-
diensten te overwinnen. De voornaamste
conclusie: veel burgers kunnen het wel,
maar doen (of durven) het niet altijd.

ving hulp te durven vragen bij hun eerste
stap, bijvoorbeeld bij familie of via een lin-
king pin in de gemeenschap of buurt. Ook
het aanbieden van cursussen is een moge-
lijkheid voor bepaalde groepen.

6. Hoe communiceer je het persoonlijke voor-
deel (gemak voor de burger) en de maatschap-
pelijke voordelen (efficiéntere overheid)?
Communiceer dat de persoonlijke en
maatschappelijke ‘kosten” van het online-
kanaalgebruik — zoals de onzekerheid ‘of
het wel goed komt’, de fraudegevoelig-
heid en het overtollig raken van ambte-
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naren - lager zijn dan de persoonlijke en
maatschappelijke baten ervan, zoals het
gemak voor de burger (‘wanneer en waar
je maar wilt!") en de kostenbesparingen.

7. Kun je, voor meer online-interactie, com-
plexe processen eenvoudiger maken?
Burgers hebben redelijk veel vertrouwen
in het online regelen van eenvoudige en
eenduidige zaken. De kunst is daarom
om meer diensten eenvoudiger te maken.
Vereenvoudig complexe procedures tot
‘hapklare brokken” - niet alleen tekstu-
eel, maar ook procesmatig. Voorbeeld:
het parkeervergunningenbeleid in
Amsterdam dat online geimplementeerd
moest worden, is daartoe eerst intern
vereenvoudigd. Eenvoudige handelin-
gen (waarbij er na elke invulstap een
bevestiging volgt) leiden tot groeiend
zelfvertrouwen bij burgers, wat de drem-
pel voor vervolghandelingen verlaagt.

8. Hoe toon je dat de overheid over de digi-
tale veiligheid waakt?

Het achterliggende verhaal - ‘online
heeft de toekomst’ — wekt vertrouwen,
maar burgers horen en zien dat er veel
mis gaat. Burgers snappen best dat fou-
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ten en aanvallen van hackers nu eenmaal
onvermijdelijk blijven. Maar de overheid
moet hen tonen dat zij zich actief inzet
voor de veiligheid online, net zoals elders
in de openbare ruimte.

9. Hoe zorg je ervoor dat digibeten niet
‘opgegeven worden’?

Ook de groep digibeten (met een omvang
van naar schatting zes tot acht procent,
afhankelijk van hoe men ze definieert)
mag niet in de kou blijven staan. Via
openbare bibliotheken en verenigingen
als SeniorWeb, Computerwijk en Digi-
sterker kunnen laagdrempelige cursus-
sen worden aangeboden

10. Welke interne organisatieveranderingen
zijn er nodig?

Uit onze focusgroep met professionals
bleek last but not least dat de interne regie
achter de digitale dienstverlening veel
beter kan. Beleidsafdelingen beheren hun
deel van de website en van de sociale
media, zonder veel professionele kennis
van het kanaal en regie op de kanalenmix.
Exemplarisch is een verhaal over een
gemeentelijke website die tientallen pagi-
na’s over vleermuizen bevatte, waar nooit
iemand naar keek en nooit iemand vragen
over stelde. Er is al veel professionele ken-
nis, bijvoorbeeld over schrijven voor het
web beschikbaar. De brede toepassing
daarvan vraagt om betere regie.

Hoe zorgen we ervoor dat de digitale
overheid de kinderschoenen ontgroeit?
Voor de toekomst is het zeker zaak om
variatie te hebben, om per gelegenheid

= dejuiste schoenen” te kunnen kiezen.

Dus let wel: one size doesn'’t fit all. En
dan moeten ze ook nog eens prettig
zitten, zeg maar: het moet ‘goed lopen’
allemaal. Dus houd vooral rekening met
de wensen en mogelijkheden van zowel
aanbieder als afnemer.

Meer weten?
Het rapport is te vinden op
http://bit.ly/1qVfBvY
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