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2YHU�GH�WLWHO�YDQ�GLW�UDSSRUW��*UDDJ�LQ�OHHVEDDU�1HGHUODQGV�

De titel van dit rapport is ontleend aan een eindzin in één van de brieven. De burger verzoekt in die 

brief nadrukkelijk om een reactie en voegt daaraan toe: µ*UDDJ�LQ�OHHVEDDU�1HGHUODQGV¶. 
Het symboliseert de roep om duidelijkheid vanuit een maatschappij met mondige burgers. De frase 

lijkt in eerste instantie op een verzoek qua formulering maar draagt –bij betere lezing- ook een verwijt 

in zich. De zin illustreert daarmee dat het niet altijd gemakkelijk is om de –impliciete- emotie in een 

brief te herkennen en daar op een passende wijze op te reageren. 
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��� ,QOHLGLQJ 

 

 

Geachte lezer, 

 

Elk jaar schrijven tienduizenden burgers brieven en e-mails aan de rijksoverheid, over allerlei 

onderwerpen en met diverse aanleidingen. Elke burger ontvangt een antwoordbrief vanuit het 

ministerie. Dat betekent dat er dagelijks veel ambtenaren bezig zijn om tijdig een duidelijke reactie te 

schrijven waarbij de burger op een gepaste manier wordt bejegend. Een bijzondere, persoonlijke, 

vorm van overheidscommunicatie. 

 

In 2003 en 2005 deed de Nationale ombudsman voor het eerst onderzoek naar de beantwoording van 

deze burgerbrieven. De vraag was toen of de ministeries tijdig reageerden op brieven van burgers en 

of de ministeries de burger tussentijds goed op de hoogte hielden van het verloop van de zaak. Beide 

aspecten bleken verbeterpunten.  

 

In het voorjaar van 2008 heeft de Nationale ombudsman een vervolgonderzoek uitgevoerd met een 

bredere doelstelling. Naast de tijdigheid zijn ook de duidelijkheid en bejegening onderwerp van 

onderzoek. De tijdigheid is onderzocht door onderzoekers van de Nationale ombudsman. De 

duidelijkheid en bejegening zijn op twee manieren gepeild: een enquête onder een burgerpanel en 

een beoordeling door experts.   

 

Dit rapport is de weerslag van de expertbeoordeling. Hierin geven we antwoord op de volgende 

onderzoeksvragen: 

D�� LQ�KRHYHUUH�]LMQ�GH�UHDFWLHV�RS�GH�EXUJHUEULHYHQ�GXLGHOLMN"��
E�� ,Q�KRHYHUUH�ZRUGHQ�GH�EXUJHUV�RS�HHQ�EHKRRUOLMNH�ZLM]H�EHMHJHQG"�

�
Van elk ministerie zijn 10 brieven beoordeeld, in totaal 130 brieven. De beoordeling bestaat uit een 

karakterisering van de brieven en een samenvattende conclusie per ministerie. De  ministeries hebben 

zelf uit de duizenden brieven die zij versturen een selectie gemaakt. Er waren daarvoor geen 

specifieke criteria. Dit betekent dat dit onderzoek zich beperkt tot een relatief zeer klein aantal brieven 

per ministerie dat geen representatieve steekproef is.  

 

Naast het kleine aantal brieven per ministerie is het totale brievenbestand erg divers van 

samenstelling. Het bestand varieert sterk in thematiek (van algemene zaken tot verkeer & waterstaat) 

en doel van de brief (van een antwoord op een vraag van een schoolklas tot een officieel juridisch 

besluit op een bezwaarschrift). Daarnaast zijn in sommige gevallen de brieven afkomstig van 

verschillende onderdelen van een ministerie (bijvoorbeeld de Belastingdienst of de IND) en daarmee 

van veel verschillende ambtenaren. 
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Vanwege deze relatief beperkte omvang en grote diversiteit van het brievenbestand willen we 

benadrukken dat we onze bevindingen rapporteren pèr ministerie. De bevindingen geven een beeld 

van de 10 brieven en zijn niet bedoeld om een vergelijking te maken tussen ministeries. Daarnaast 

geven we een aantal aandachtspunten en opvallendheden aan die we meerdere malen zijn tegen 

gekomen in het totale bestand van 130 brieven.  

 

In dit rapport leest u achtereenvolgens hoe de beoordeling is aangepakt (2), wat de bevindingen zijn 

per ministerie (3) en wat de algemene bevindingen zijn en daaruit voortvloeiende aandachtspunten 

(4). Tot slot plaatsen we dit onderzoek in een breder kader (5). We focussen daarbij op aspecten die 

ons inziens cruciaal zijn voor een duurzame ontwikkeling van de communicatieve competentie van 

een individuele ambtenaar en zijn ministerie.  

 

Met vriendelijke groet, 

 

Els van der Pool en Elisabeth Brand 

Lectoraat Human Communication Development 

 

�
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��� $DQSDN�
 

In dit hoofdstuk staat een beschrijving van het materiaal, zowel de antwoordbrieven (2.1) als de 

burgerbrieven (2.2) , en de onderbouwing van de beoordelingspunten (2.3).  

�
���� � +HW�EULHYHQEHVWDQG 

De beoordeelde brieven zijn afkomstig van de 13 ministeries. Elk ministerie heeft 20 brieven 

aangeleverd met de daarbij behorende burgerbrieven. De selectiecriteria die de ministeries hebben 

gebruikt zijn niet bekend. 

 

De Nationale ombudsman heeft uit die 260 brieven een selectie gemaakt van 10 brieven per 

ministerie. Die brieven zijn geanonimiseerd en gebruikt voor zowel de expertbeoordeling als het 

burgerpanel, zie tabel 1. Deze brieven zijn na afloop van het onderzoek vernietigd. 

 

 Tabel 1. Aantal beoordeelde brieven per ministerie 

0LQLVWHULH� $INRUWLQJ� $DQWDO�EULHYHQ�
Algemene Zaken AZ 10 

Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties BZK 10 

Buitenlandse Zaken BZ 10 

Defensie DEF 10 

Economische Zaken EZ 10 

Financiën FIN 10 

Justitie JUS 10 

Landbouw, Natuur en Voedselkwaliteit LNV 10 

Onderwijs, Cultuur en Wetenschap OCW 10 

Sociale Zaken en Werkgelegenheid SZW 10 

Verkeer en Waterstaat VenW 10 

Volkshuisvesting, Ruimtelijke ordening en Milieubeheer VROM 10 

Volksgezondheid, Welzijn en Sport VWS 10 

7RWDDO� � ����
 

De antwoordbrieven verschilden in:  

-  omvang (variërend van 2 zinnen tot circa 10 pagina’s); 

-  onderwerp (variërend van het meedelen van een juridische beslissing tot een reactie op een 

verwijt van een burger aan het kabinet gestoeld op religieuze overtuigingen); 

-  auteur; de auteurs zijn afkomstig van de verschillende ministeries en soms ook van 

verschillende instituten binnen een ministerie. 

�
�
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����� 'H�EXUJHUEULHI�EHNHNHQ 

Hoewel de antwoordbrieven het primaire onderzoeksobject vormen, is ook gekeken naar een aantal 

kenmerken van de burgerbrieven. Het gaat immers om een interactie tussen vraag en antwoord.  

Deze communicatieanalyse is informatief omdat zij het startpunt vormt voor de reactie van het 

ministerie. De resultaten maken de diversiteit in het brievenbestand zichtbaar.  

 

Van elke burgerbrief is een beknopte communicatieanalyse gemaakt. Daarin is gekeken naar 

NHQPHUNHQ�YDQ�GH�EXUJHU (leeftijd, geslacht, opleidingsniveau), het GRHO van de brief (verzoek, 

bezwaarschrift, klacht of anders), het PHGLXP (handgeschreven, getypt, email, fax of anders), de wijze 

waarop de burger zijn ERRGVFKDS�IRUPXOHHUW (al dan niet kernachtig) en of en zo ja welke HPRWLH in de 

burgerbrief doorklinkt. Deze gegevens zijn ingevuld voor zover mogelijk. Niet uit alle brieven konden 

deze kenmerken worden gedestilleerd; in enkele gevallen kon geen inschatting worden gemaakt. 

 

Uit de communicatieanalyse blijkt het volgende: 

- Verzoeken en klachten komen het meeste voor; 

- Burgers hebben zeer diverse achtergronden (qua leeftijd en opleiding); 

- Vooral getypte brieven; er waren enkele –lange- handgeschreven brieven en een klein aantal 

e-mails; 

- De formulering van de boodschap door de burger is divers. Deze varieert van kernachtig en 

to-the-point, tot zeer uitgebreid met details over persoonlijke situatie en 

levensomstandigheden.  

 
Een burger geeft aan zich bewust te zijn van de lengte van de brief en de uitweidingen.In een 
verzoekbrief om hulp vanuit het ministerie staat veel –irrelevante- persoonlijke informatie: De 
burger noemt het overlijden van de eerste en tweede echtgenoot, geeft aan kinderen te 
hebben en vervolgt: 22.�+(%�,.����./(,1.,1'(5(1��18�:((5�7(58*�1$$5�'(�25'(�
9$1�'(�'$*�  

  

 Sommige burgers geven in hun brief ook expliciet aan dat zij belang hechten aan een –snel- 

antwoord. 

,N�KRRS�GDW�RS�GH]H�ODQJH�EULHI�HHQ�DQWZRRUG�WHUXJNRPW�XLW�'HQ�+DDJ�YDQ�PLQLVWHU�;�RI�
LHPDQG�GLH�RYHU�GH]H�GLQJHQ�JDDW��,N�KRRS�HFKW�GDW�KLHU�RS�JHUHDJHHUG�]DO�ZRUGHQ��

 

Terwijl ik uw snelle reacties wacht bied ik mijn vriendelijke groetten. 
 

Of een burger die in een brief aan de koningin een aantal zaken meedeelt: 3V��*UDDJ�KRRU�LN�HHQ�EHULFKW�YDQ�X��
 

- In veel brieven klinkt een emotie door in meer of mindere mate. Deze emotie lijkt ook vaak 

een drijfveer om te schrijven. Het betreft vooral boosheid en zorg/angst. 
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Bijvoorbeeld een vraag om hulp en bemiddeling die volgt na een zeer emotioneel en 
uitgebreid relaas van ruim 4 getypte pagina’s. De brief bevat allerlei emoties (KHW�JHOXN�ODFKWH�
RQV�WRH«�PDDU�ZDV�HHQ�YORHN��LN�ZDV�GRRGVEDQJ�HQ�ZLVW�PH�JHHQ�UDDG��VFKURN�PH�GRRG).  

 

Blijdschap in de vorm van waardering en dankzegging en verdriet komen soms wel aan bod in 

uitvoerige persoonlijke beschrijvingen maar zijn minder frequent dan zorg of boosheid.  

De boosheid komt voor in verschillende gradaties en varieert van verontwaardiging, ergernis, 

een terechtwijziging, naar woede. De zorg die burgers uitspreken varieert van alternatieven 

die aangeboden worden tot wanhoop (‘KHOS�PDMHVWHLW�KHOS¶);  
 

Bijvoorbeeld een brief die begint met�*HDFKWH�PDMHVWHLW��+HOS��KHOS��DOVWXEOLHIW�+(/3��En  

eindigt met  – in grote letters-: 1RJPDDOV�X�EHQW�PLMQ�ODDWVWH�KRRS��������������������������������������������������������������������� 
 

Er komen ook zakelijk neutrale brieven voor maar die zijn in het brievenbestand duidelijk in de 

minderheid. Het betreft dan informatieverzoeken (bijv. schoolkinderen die voor hun 

spreekbeurt informatie vragen over een speciaal onderwerp of een burger die wil weten waar 

de flitspalen hebben gestaan.).  

 

In hoofdstuk 3 staat per ministerie een gedetailleerde karakterisering van de burgerbrieven op 

bovenstaande kenmerken.  

 

����� 'H�EHRRUGHOLQJVSXQWHQ 

Om de onderzoeksvragen te kunnen beantwoorden zijn de begrippen GXLGHOLMNKHLG en EHMHJHQLQJ 

geoperationaliseerd. Deze begrippen zijn vertaald in empirische indicatoren, in factoren die ‘zichtbaar’ 

zijn in de brieven en samen zicht geven op de duidelijkheid en bejegening.  

 

Bij de operationalisatie is gebruik gemaakt van: 

- de twee uitgangspunten die de Nationale ombudsman centraal heeft gesteld:  

 GXLGHOLMNKHLG: de burger begrijpt het antwoord; 

 EHKRRUOLMNH�EHMHJHQLQJ: de burger voelt zich op een behoorlijke manier bejegend. 

- theoretische inzichten in duidelijk en behoorlijk communiceren (zie bijlage 2 voor een 

bronnenlijst met korte toelichting). 

- een lijst van punten die de Nationale ombudsman eerder gebruikte in een onderzoek bij 

VROM naar de beantwoording van brieven.  

Daarnaast is gelet op aansluiting met de vragenlijst voor het burgerpanel. 

   

In tabel 2 staat een schematische weergave van de operationalisatie van de begrippen duidelijkheid 

en bejegening. In bijlage 1 staat de uitwerking tot beoordelingsformulier. 
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Tabel 2. Operationalisatie van de begrippen duidelijkheid en bejegening 

 

*Een toelichting op deze termen staan in bijlage 2. 
 

 

&RQFHSW� 'LPHQVLH� ,QGLFDWRU� %HRRUGHOLQJVLWHP��LQ�ZHONH�PDWH«���
Relevantie van 
de informatie 
 

Aansluiting op vraag: krijgt de lezer antwoord op 
de vraag? 
Relevantie van de informatie: bevat de brief geen 
overbodige algemene informatie? 
Is duidelijk waar de lezer verdere informatie kan 
verkrijgen? 

Onderbouwing 
van de 
informatie 

Is het antwoord inhoudelijk gemotiveerd? 

Innerlijke 
structuur 

Zijn alle onderdelen van een brief aanwezig, te 
weten: 
afzender, geadresseerde, onderwerp/referentie, 
plaats en datum, aanhef, inleiding-kern- 
afsluiting/conclusie, ondertekening, evt. bijlagen 

Kernboodschap 
 
(Conceptueel: inhoud 
en structuur) 

Uiterlijke 
structuur 

Herkenbaarheid: logo afzender duidelijk , alinea's 
goed zichtbaar, gebruik kopjes, 
structuurmarkeerders 
Lay-out/ typologie: bladspiegel, consequente 
typografie 

Formulering op 
woordniveau 

Abstracte woorden 
Vaktaal 
Afkortingen 
Wel/geen toelichting bij bovenstaand 
woordgebruik 

'XLGHOLMNKHLG�
 
 

Taalgebruik 
 
(Talig: formulering) 

Formulering op 
zinsniveau 

Zinsconstructie *:  
- voorzetseluitdrukkingen 
- tangconstructie 
- lange aanloop 
- nominalisatie 
- aansluiting van zinnen op elkaar 
- passief constructie 
Zinslengte 

Oog voor 
situatie / 
probleem / 
vraag / klacht 

Wordt de situatie / het probleem / de vraag / de 
klacht (samengevat) weergegeven 

Betrokkenheid 
tav inhoud en 
persoon 
 
(burger voelt zich 
gehoord, blijkt uit 
inhoud) 

Oog voor 
persoonlijke 
situatie 

Wordt er expliciet ingegaan op de emotie van de 
persoon? 

Persoonlijke 
benadering 
(van mens tot mens) 

Is er een persoonlijke aanhef en ondertekening 
Wordt  de lezer aangesproken met u en de 
afzender aangeduid met we/ik 
(geen PHQ��PHQV��SHUVRRQ) 

%HMHJHQLQJ��
 

Professionele 
presentatie 
   
(balans tussen 
zakelijk en 
persoonlijk) Zakelijke 

Benadering 
(schrijver is 
ambtenaar in 
functie; geen 
vriend/buurman) 

Is het duidelijk dat de schrijver een 
vertegenwoordiger is van het ministerie? 
(logo, ondertekening) 
Gebruik van beleidswoorden, ambtenarentaal 
Verzorgde en correcte spelling en interpunctie 
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Het begrip G̀XLGHOLMNKHLG¶ is gesplitst in twee dimensies: 

- een duidelijke boodschap  

Dat wil zeggen: is duidelijk wat het antwoord is? De gebruikte indicatoren daarvoor zijn de 

inhoud en structuur van de brief.  

-  duidelijk taalgebruik  

Dat wil zeggen: is de boodschap duidelijk verwoord?  De gebruikte indicatoren daarvoor zijn 

de formuleringen op woord- en zinsniveau. 

 

Het begrip ÈHMHJHQLQJ¶ is opgevat als de balans tussen een relationeel aspect, namelijk 

betrokkenheid bij de inhoud en de persoon, en een expressief aspect, namelijk de professionele 

presentatie. Bejegening is op grond daarvan gesplitst in twee dimensies: 

-  Betrokkenheid, aandacht voor de ander.  

Dat wil zeggen: aandacht voor menselijke kant van een zaak. De gebruikte indicatoren 

daarvoor zijn empathie ten aanzien van het probleem/onderwerp � n ten aanzien van de 

persoon.  

- Professionele presentatie van de schrijver en organisatie.  

De wil zeggen: de balans tussen een zakelijke en persoonlijke benadering, gepaste afstand. 

De gebruikte indicatoren daarvoor zijn specifieke briefkenmerken als aanspreekvorm, logo, 

ondertekening.  

  

Per ministerie zijn de brieven door twee experts gelezen. Elke expert heeft de helft van de brieven 

gescoord. Die scores vormden het uitgangspunt voor een gezamenlijke bespreking van alle 

10 brieven.  Deze scores dienen louter als indicatie en zijn niet verder gebruikt om te kwantificeren.  

 

In bijlage 1 staat de complete set van beoordelingspunten die gebruikt is. Daarbij is ook opgenomen 

de communicatie analyse. Daarnaast zijn er per brief opvallendheden gemarkeerd. Ze zijn in dit 

rapport gebruikt als voorbeelden. 

�
�
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��� %HYLQGLQJHQ�SHU�PLQLVWHULH 

 

In dit hoofdstuk staat per ministerie een antwoord op de onderzoeksvragen: 

- in hoeverre zijn de reacties op de burgerbrieven duidelijk?  

- in hoeverre worden de burgers op een behoorlijke wijze bejegend? 

 

In elke paragraaf komen daartoe achtereenvolgens aan bod: 

- een analyse van de communicatiesituatie; 

- een karakterisering van de tien brieven op de beoordelingspunten geïllustreerd met 

voorbeelden; 

- in kleur een samenvattende conclusie van de duidelijkheid en bejegening. 

 

Het is van belang met de nodige zorgvuldigheid te kijken naar deze bevindingen. Ze zijn niet bedoeld 

om te generaliseren over een ministerie, noch om vergelijkingen te maken tussen ministeries. Zoals 

eerder is opgemerkt vormen de beoordeelde brieven geen representatieve steekproef. 

�
����� 0LQLVWHULH�YDQ�$OJHPHQH�=DNHQ��
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.1.1) 

en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.1.2), op de onderdelen: 

a. 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

b. 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

c. %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

d. %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.1.3). 

 

������ $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 1 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  
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Tabel 1. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren�
Persoonskenmerken 
burger  

Alle leeftijdscategorieën zijn vertegenwoordigd (van schoolgaande 
kinderen tot een gepensioneerde) 

Alle opleidingsniveaus zijn vertegenwoordigd 

Doel van de brief  4 x  verzoek om informatie  

6 x ‘andere’ brieven : uiten ongenoegen , aandacht vragen voor een 
algemeen punt, terechtwijzing 

 

Nb:�In sommige gevallen is het lastig te interpreteren wat precies het 
doel is; en of de burger altijd daadwerkelijk een reactie terug 
wil/verwacht. Bij de terechtwijzing lijkt het dat het uiten van het 
ongenoegen voldoende is; de grens met (impliciete) klacht is vaag.  

Medium 4 x handgeschreven brief 

6 x getypte brief 

Formulering van de 
boodschap 

Heel wisselend; variërend van kernachtig (verzoek of vraag om 
informatie) tot zeer uitgebreid (persoonlijke situatie uitgebreid 
beschreven) 

Emotie 2 x neutraal 

8 x emotioneel: boosheid ( ergernis, verontwaardiging, verbazing, 
terechtwijzing) en bezorgdheid (betrokkenheid uiten, zorg uitspreken)  

 
������ .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2).In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken, soms in positieve  

( ¥ ) soms in negatieve zin ( [�). Er is ook een discutabel geval opgenomen ( "�).  
 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
Voor zover er sprake is van een duidelijke vraag is er ook een antwoord. Soms bestaat het antwoord 

uit veel beleidsinformatie. Een aandachtspunt daarbij is de formulering (zie onder b). 

Een onderbouwing is niet overal van toepassing; waar wel dan in orde. De alinea-indeling is adequaat. 

Het valt op dat er min of meer vaste zinnen worden gebruikt. Ze markeren de structuur: de overgang 

van het ene briefonderdeel naar het andere (van inleiding naar kern; of van kern naar slot) en dragen 

zo bij aan de duidelijkheid.  

¥� Aan het eind van de eerste alinea, na de samenvatting van de vraag van de burger staat vaak: 
,N�ZLO�X�JUDDJ�DOV�YROJW�DQWZRRUGHQ of: ,N�ZLO�KLHU�JUDDJ�DOV�YROJW�RS�UHDJHUHQ�� 
 

¥� De afsluitende alinea is ook vaak een persoonlijke wens: ,N�KRRS�KLHUPHH�KHW�VWDQGSXQW�YDQ�KHW�NDELQHW�YHUGXLGHOLMNW�WH�KHEEHQ��,N�GDQN�X�YRRU�XZ�EULHI�of: ,N�GDQN�X�YRRU�KHW�RQGHU�PLMQ�DDQGDFKW�
EUHQJHQ�YDQ�GH]H�HUYDULQJHQ���
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E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
Het taalgebruik is over het algemeen duidelijk. Een aandachtspunt is het gebruik van abstracte 

woorden, vooral wanneer het een uitleg over een procedure of beleid betreft. 

;� 'DDURP�LV�LQ������EHVORWHQ�WRW�]HOIUHJXOHULQJ�YDQ�GH�VRFLDOH�SDUWQHUV��
 
De zinsbouw is over het algemeen niet onnodig lastig, de zinslengte is niet onnodig lang. Maar in 
gedeelten waar stukken staan met beleidsinformatie is dat vaak wel zo. 
 

;� In een brief over de verwachting dat de koopkracht zal stijgen volgt na een samenvatting in 
duidelijke woorden een inhoudelijk antwoord met abstracte termen:  

'H�YHUZDFKWLQJ�LV�GDW�GH]H�PDDWUHJHOHQ�HQ�HHQ�]LFK�JXQVWLJ�RQWZLNNHOHQG�HFRQRPLVFK�NOLPDDW�HUYRRU�
]RUJHQ�GDW�RYHU�GH�KHOH�NDELQHWVSHULRGH�GH�NRRSNUDFKW�]DO�VWLMJHQ��
 

;� ,Q�KHW�UHJHHUDNNRRUG�LV�DIJHVSURNHQ�GDW�LQ]DNH�GH�]RUJYXOGLJH�RPJDQJ�PHW�
JHZHWHQVEH]ZDDUGH�DPEWHQDUHQ�YDQ�GH�EXUJHUOLMNH�VWDQG�GDW�LQ�RYHUOHJ�HHQ�DQGHUH�DPEWHQDDU�YDQ�
GH�EXUJHUOLMNH�VWDQG�HHQ�KXZHOLMN�YROWUHNW�WXVVHQ�SHUVRQHQ�YDQ�KHW�JHOLMNH�JHVODFKW��7HYHQV�GLHQW�LQ�
HONH�JHPHHQWH�GH�YROWUHNNLQJ�YDQ�GHUJHOLMNH�KXZHOLMNHQ�YHU]HNHUG�WH�]LMQ��
 

F�� %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG�
Samenvatten van de feiten gebeurt voldoende. Emotie waarnemen ook. De verzoeken van burgers 

zijn emotie-neutraal en daarmee relatief gemakkelijker om op te reageren. 

 

In de meeste brieven wordt begrip getoond door expliciet te benoemen welk gevoel de brief te weeg 

brengt bij de schrijver. Hieronder diverse varianten. 

¥� ,N�YLQG�KHW�KHHO�HUJ�GLW�WH�YHUQHPHQ��+HW�VSLMW�PH�GLW�WH�YHUQHPHQ��,N�NDQ�X�KHODDV�QLHW�SHUVRRQOLMN�EHKXOS]DDP�]LMQ��KRH]HHU�LN�RRN�PHW�X�PHHYRHO��,N�ZLO�X�HQ�XZ�IDPLOLH�PLMQ�RSUHFKWH�GHHOQHPLQJ�EHWXLJHQ�PHW�GLW�JURWH�YHUOLHV��LN�YLQG�KHW�HUJ�OHXN�GDW�MXOOLH�PLM�KHEEHQ�JHVFKUHYHQ��,N�KHE�EHJULS�YRRU�XZ�JHYRHOHQV��
�
�
¥� In twee brieven wordt op bijzondere wijze begrip getoond. De brieven zijn nl geschreven door 
een belangbehartiger. In beide gevallen worden 2 aparte antwoordbrieven gestuurd: één aan de 
belangenbehartiger en één aan de persoon in kwestie. In de brief aan de belangenbehartiger wordt 
dat dan vermeld: ,N�KHE�JHPHHQG�HU�JRHG�DDQ�WH�GRHQ�PHYURXZ�;�]HOI�RRN�HHQ�EULHI�WH�VWXUHQ��'H]H�EULHI�YLQGW�X�ELMJHVORWHQ��=RX�X�GH�EULHI��HYHQWXHHO�YLD�PHYURXZ�<�RI�PHYURXZ�=��DDQ�KDDU�ZLOOHQ�
RYHUKDQGLJHQ"�%LM�YRRUEDDW�PLMQ�KDUWHOLMNH�GDQN�KLHUYRRU��
 

Hieronder een voorbeeld dat voor meerdere uitleg vatbaar is. De indruk kan ontstaan juist  door 

voorop te stellen dat de minister er blij mee is, dat het accent meer komt te liggen op de echte 

boodschap die –impliciet- begint met PDDU«�� 
"� ,N�NULMJ�YHHO�EULHYHQ�]RDOV�GLH�YDQ�X��/DDW�LN�YRRURS�VWHOOHQ�GDW�LN�GDDU�EOLM�PHH�EHQ��(ONH�EULHI�LV�ZHHU�HHQ�EHZLMV�YDQ�GH�GHQNNUDFKW�YDQ�PHQVHQ�LQ�RQV�ODQG��EUXLVHQG�YDQ�LGHHsQ�RYHU�RSORVVLQJHQ�
YDQ�DOOHUOHL�SUREOHPHQ�µHQ�YDQ�GH�EHUHLGKHLG�RP�GLH�LQ�WH�]HWWHQ�YRRU�KHW�DOJHPHHQ�EHODQJ�
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Het is opvallend dat er geen expliciet begrip getoond wordt bij een verwijt van een burger gebaseerd 

op een religieuze overtuiging. 

 

G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
In alle brieven zijn de briefkenmerken aanwezig die zorgen voor balans tussen persoonlijke 

aanspreken en gepaste afstand houden. Opvallend is dat er geen EHWUHIW� of RQGHUZHUS� is 

opgenomen in het briefhoofd. 

�
������ 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH 
 
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

 

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  
Inhoud structuur woord zin betrokkenheid 

prof. 
houding 

AZ  X1  X2       

X1= Aandachtspunt is de vertaalslag te maken vanuit algemene beleidsinformatie naar de persoonlijke situatie 
van de burger 
X2= Aandachtspunt is het gebruik van abstracte termen, met name in de beschrijving van het beleid 
 
 
 

 

 

�

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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���� 0LQLVWHULH�YDQ�%XLWHQODQGVH�]DNHQ��
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.2.1) 

en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.2.2), op de onderdelen: 

a. 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

b. 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

c. %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

d. %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.2.3). 

 

������ $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 2 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 2. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren�
Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdscategorie: 9 x 18-65, 1 x 10 jaar 

Opleidingsniveau: MBO, 1 brief van basisschoolleerlingen 

Doel van de brief  5 x verzoek   

4 x klacht  

1 x bezwaar  

In een paar gevallen is het lastig te interpreteren wat precies het 
doel is en of de burger altijd daadwerkelijk een reactie terug 
wil/verwacht.  

Medium 4 x getypte brief 

4 x mail 

2 x handgeschreven brief 

Formulering van de 
boodschap 

Gevarieerd van kernachtig tot uitgebreid 

De verzoeken zonder emotionele lading zijn kernachtig 

De verzoeken met emotionele lading bevatten veel -overbodige- 
info 

Emotie 4 x neutraal (bij verzoek) 

4 x boosheid/ ergernis 

2 x wanhoop/angst 
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������ .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken (voor verbetering 

vatbaar ([)).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
Het merendeel van de brieven bevat een expliciet antwoord op de vraag. De brieven bevatten veel 

informatie. Niet alle informatie is even relevant.  

Waar mogelijk is een motivering gegeven bij het antwoord. Soms gebeurt dit met veel 

beleidsinformatie. Niet altijd wordt daarbij de vertaalslag naar de specifieke situatie gemaakt. Dit levert 

lange alinea's met procedurele informatie op die niet direct relevant ogen. 

 
;� Een burger klaagt over��GH�EHUHLNEDDUKHLG�HQ�ZHUNZLM]H�YDQ�HHQ�DPEDVVDGH�PHW�EHWUHNNLQJ�WRW�KHW�OHJDOLVHUHQ�YDQ�GRFXPHQWHQ� Na deze samenvatting vervolgt de antwoordbrief: 'DDU�X�NODDJW�RYHU�«�ZLO�LN�KLHUELM�LQJDDQ�RS�GH�SURFHGXUH«�De interne procedure fungeert als verklaring. De 
beschrijving van de bereikbaarheid is erg gedetailleerd: *H]LHQ�KHW�JURWH�DDQWDO�OHJDOLVDWLHV�SHU�GDJ��LQ�KHW�KRRJVHL]RHQ�����WRW�����OHJDOLVDWLHV�SHU�GDJ��NXQQHQ�GRFXPHQWHQ�XLWVOXLWHQG�ZRUGHQ�JHOHJDOLVHHUG�QDGDW�GH�DDQYUDJHU�GDDUYRRU�WHOHIRQLVFK�HHQ�DIVSUDDN�KHHIW�JHPDDNW��'H�DIVSUDNHQ�NXQQHQ�GDJHOLMNV�ZRUGHQ�JHPDDNW�WXVVHQ�������XXU�HQ�������XXU��3HU�GDJ�NDQ�HHQ�PD[LPXP�DDQWDO�GRFXPHQWHQ�ZRUGHQ�JHOHJDOLVHHUG��,V�KHW�PD[LPDOH�DDQWDO�EHUHLNW�GDQ�ZRUGHQ�DIVSUDNHQ�GRRUJHERHNW�QDDU�GH�YROJHQGH�GDJ��'H�DDQYUDJHU�GLHQW�ELM�KHW�PDNHQ�YDQ�GH�WHOHIRQLVFKH�DIVSUDDN�RSJDYH�WH�GRHQ�YDQ�QDDP��&,1�QXPPHU�HQ�KHW�DDQWDO�WH�OHJDOLVHUHQ�GRFXPHQWHQ��'H�JHPDDNWH�DIVSUDDN�ZRUGW�RSJHQRPHQ�LQ�HHQ�VSUHDGVKHHW�DDQ�GH�KDQG�ZDDUYDQ�WRHJDQJ�ZRUGW�YHUOHHQG�WRW�GH�OHJDOLVDWLHDIGHOLQJ«�(en dan volgen nog 14 regels over de werkwijze). De vraag is hoe relevant deze 
informatie is voor de burger, zeker omdat niet echt een duidelijke koppeling wordt gemaakt naar de 
situatie van de burger:�
 
Deze grote stukken informatie missen veelal een duidelijke expliciete markering van de structuur, ook 

in e-mail berichten.  

 

E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
Woordgebruik en zinsbouw maken dat de brieven zeer formeel en afstandelijk klinken. In een groot 

aantal brieven komen ±onnodige- ambtelijke, abstracte en archaïsche woorden voor.  

 

;� +HUNULMJLQJ�YDQ�KHW�1HGHUODQGHUVFKDS��RSHQEDDUKHLGVYHURUGHQLQJ���XZ�YHU]RHN�YDQ«�LV�GRRU�
«�DDQ�PLM�GRRUJHOHLG��LN�PRJH�X�GDDURP�ZLM]HQ�RS«��QRQ�JRXYHUQHPHQWHOH�RUJDQLVDWLH��
 

Ook de zinsbouw is een verbeterpunt. Zeker waar het gedeelten betreft over juridische procedures, 

zoals in onderstaand voorbeeld.  
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;� (FKWHU��KHW�YHUHLVWH�YDQ�KHW�KRRIGYHUEOLMI�HQ�WRHODWLQJ�JHOGW�QLHW�YRRU��RQGHU�DQGHUH��SHUVRQHQ�
GLH�WLMGHQV�KXQ�PHHUGHUMDULJKHLG�YULMZLOOLJ�HHQ�DQGHUH�QDWLRQDOLWHLW�KHEEHQ�DDQJHQRPHQ��DUWLNHO�����
DDQKHI�HQ�RQGHU�D�YDQ�GH�5:1��LQGLHQ�GH�SHUVRRQ�YROGRHW�DDQ�ppQ�YDQ�GH�YROJHQGH�YRRUZDDUGHQ�
�DUWLNHO�����HHUVWH�OLG�5:1���« waarna een opsomming volgt van 6 regels  

�
Een ander aandachtspunt zijn de onnodige passieve vormen, zoals in onderstaand voorbeeld. Ze 

dragen bij aan een zeer formele toon en beïnvloeden de bejegening daarmee negatief (zie ook onder 

c). 

; Een brief begint met: 8Z�ERYHQJHQRHPGH�H�PDLOEHULFKWHQ�ZDDULQ�X�NODDJW�RYHU�GH�
KDQGHOVZLM]H�YDQ�GH�1HGHUODQGVH�DPEDVVDGH�WH�0RVNRX��]LMQ�GRRU�PLM�LQ�JRHGH�RUGH�RQWYDQJHQ��
�

F�� %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG�
Een zakelijke benadering voert de boventoon. De aandacht voor de menselijke kant ontbreekt veelal. 

De herformulering van de boodschap gebeurt vaak in andere woorden, die algemener zijn. De vraag 

is of die woorden de lading dekken. Voor zover er sprake was van emotie in de burgerbrief is daar 

geen-nauwelijks aandacht voor. Een opvallend voorbeeld staat hieronder. 

 

;� Een burger schrijft een zeer emotioneel en uitgebreid relaas van ruim 4 getypte pagina's. De 
brief bevat allerlei emoties (KHW�JHOXN�ODFKWH�RQV�WRH«�PDDU�ZDV�HHQ�YORHN��LN�ZDV�GRRGVEDQJ�HQ�ZLVW�
PH�JHHQ�UDDG��VFKURN�PH�GRRG). De burger vraagt om hulp en bemiddeling. 

Het antwoord begint met: RS���VHSWHPEHU�MO��KHHIW�X�HHQ�EULHI�JHVWXXUG�ZDDULQ�X�KXOS�YUDDJW�YRRU¼ . En 
vervolgt dan met een heel procedureel antwoord, in ambtelijke taal. De slotzin luidt: +HW�VSLMW�PH�X�QLHW�
DQGHUV�WH�NXQQHQ�EHULFKWHQ��+RRJDFKWHQG« 

�
G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�

Onderdelen die bijdragen aan persoonlijke benadering (Aanhef en ondertekening) zijn 

aandachtspunten. Opvallend is dat de ondertekening niet persoonlijk is. Bij een uitspraak op 

bezwaarschrift staat geen hoogachtend (uitspraak op bezwaarschrift) en ontbreekt een persoonlijke 

aanhef. 

 
Een keer is in de ondertekening van een e-mail een typefout geslopen: GH�VWDDWVVHFUHWDULWV  
 

Bij de brief aan basisschoolklas is er een geschreven aanhef en ondertekening, met een foto erbij. 

Hier is bij de ondertekening aandacht besteed aan de afstemming op de doelgroep en gekozen voor 

een kleine afstand. 

Lay-out, spelling en interpunctie zijn over het algemeen in orde. 
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������ 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

Ministerie 

 

Duidelijkheid 
boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  
Inhoud structuur woord zin betrokkenheid 

prof. 
houding 

BZ            

 

 

 

 

 

 

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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����� 0LQLVWHULH�YDQ�%LQQHQODQGVH�]DNHQ�HQ�.RQLQNULMNUHODWLHV��
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.3.1) 

en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.3.2), op de onderdelen: 

a. 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

b. 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

c. %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

d. %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.3.3). 

 

������ $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 3 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 3. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren�
Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsinschatting: 9 x 18-65 en 1x onduidelijk 

Opleidingsniveau: gevarieerd, hoger, middel en laag 

Doel van de brief  5 x verzoek  

4 x klacht  

1 x anders, nl. ergernis uiten en roep om actie 

Medium 7 x getypte brief 

2 x mail 

1 x geschreven briefkaart 

Formulering van de 
boodschap 

Gevarieerd van kernachtig tot uitgebreid. Veel overbodige 
informatie bestaat uit voorbeelden, persoonlijke ervaringen 

Emotie 1 x angst (verzoek om bemiddeling) 

5 x boosheid 

1 x frustratie  

3 x neutraal (verzoeken) 

�
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������ .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2).In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken (voor verbetering 

vatbaar ([); discutabele gevallen (")).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
De duidelijkheid van de boodschap varieert sterk; in een aantal gevallen staat er geen antwoord op de 

vraag van de burger. 

De relevantie van de informatie loopt uiteen; van te beknopt tot veel procedurele informatie 

Motivering van het antwoord is een aandachtspunt. Het is vaak onduidelijk wat met de klacht/ info 

wordt gedaan. De vertaling van het algemeen beleid naar de specifieke situatie van de burger wordt 

niet/nauwelijks gemaakt. 

 

Er worden vrijwel geen doorverwijzingsmogelijkheden aangeboden. Onderstaand voorbeeld is daarop 

een uitzondering. Het illustreert echter dat het bij verwijzing naar een site belangrijk is in te schatten of 

de burger gebruik maakt van internet. In het onderstaande voorbeeld is dat de vraag (zie ook 

opmerking in hoofdstuk 4).  

 

? Een burger stuurt een –handgeschreven- briefkaart met haar mening: 

0HYURXZ��+RH�NDQ�HHQ�3DUWLM��GHPRFUDWLH�DDQ�VFKRRONLQGHUHQ�ELMEUHQJHQ�DOV�GH�SDUWLMERER¶V�GH�
VRFLDDO�GHPRFUDWLH�DIJH]ZRUHQ�KHEEHQ«�  
In de antwoordbrief staat een algemeen verhaal waarin de opvatting over versterking van de 
democratische vorming wordt vermeld. Daarbij is een doorverwijzing naar een site gevoegd. Het is de 
vraag of deze mevrouw, die een handgeschreven briefkaart heeft gebruikt, internet gebruikt.  

'H�YHUVWHUNLQJ�YDQ�GH�GHPRFUDWLH�YLQG�LN�HUJ�EHODQJULMN��'LW�VWUHYHQ�VWDDW�ORV�YDQ�ZHONH�SROLWLHNH�
YRRUNHXU�GDQ�RRN��,N�]LH�KHW�DOV�PLMQ�WDDN�GH�NRPHQGH�MDUHQ�WH�LQYHVWHUHQ�LQ�GH�GHPRFUDWLVFKH�
YRUPLQJ�YDQ�MRQJHUHQ��'DDUQDDVW�NULMJHQ�YHUVWHUNLQJ�YDQ�GH�SROLWLHNH�SDUWLMHQ�HQ�YRUPHQ�YDQ�
EXUJHUSDUWLFLSDWLH�GH�DDQGDFKW��0HHU�LQIRUPDWLH�KLHURYHU�NXQW�X�YLQGHQ�RS�GH�ZHEVLWH�YDQ�KHW�
PLQLVWHULH��ZZZ�PLQE]N�QO��
 

De expliciete markering door middel van alinea’s is marginaal. Sommige brieven bevatten erg lange 

alinea’s. Door ze te splitsen (en de inhoud te bekijken op relevantie) kan de boodschap aan 

duidelijkheid winnen. Aandachtspunt is ook dat de alinea’s niet altijd goed op elkaar aansluiten. 
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E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
Vrijwel alle brieven bevatten veel abstracte en woorden en ambtelijke termen. 

;� :HUNQHPHUV�RQWQHPHQ�]LFKW�RS�FDSDFLWHLW�SRWHQWLsOH�ZHUNQHPHUV��EXUJHUSDUWLFLSDWLH��PLGGHOV��
ZHLJHULQJVJURQGHQ��LQJHYROJH��HHQ�KDQGKDYLQJVSURFHGXUH�WRW�YHUZLMGHULQJ�YDQ�KHW�GXLYHQKRN���
JHGUDJVDDQZLM]LQJHQ�RSOHJJHQ�DDQ�YHUGDFKWHQ��EHVOLVVLQJHQ�GLH�RQGHUGHHO�]LMQ�YDQ�GH�ORNDOH�
DXWRQRPLH�
Onnodig lange en ingewikkelde zinnen komen redelijk vaak voor. 

;� (U�]LMQ�GLYHUVH�JHPHHQWHQ�GLH�YHUHQLJLQJHQ�VXEVLGLsUHQ�YRRU�KHW�EHGUDJ�DDQ�JHPHHQWHOLMNH�
EHODVWLQJHQ�GLH�MDDUOLMNV�PRHWHQ�ZRUGHQ�EHWDDOG��GDQ�ZHO�HHQ�RQGHUGHHO�YDQ�GH�MDDUOLMNVH�VXEVLGLH�
YHURQGHUVWHOOHQ�EHVWHPG�WH�]LMQ�YRRU�GH�JHPHHQWHOLMNH�EHODVWLQJHQ��
�
;� 'H�ZHUNZLM]H�YDQ�GH�$,9'�PRHW�JHKHLP�JHKRXGHQ�ZRUGHQ�RP�WH�YHUPLMGHQ�GDW�SHUVRQHQ�HQ�
RUJDQLVDWLHV�GLH�GH�DDQGDFKW�YDQ�GH�GLHQVW�EHKRHYHQ��GRRU�GH�NHQQLV�YDQ�GLH�ZHUNZLM]H�]LFK�DDQ�GH�
DDQGDFKW�ZHWHQ�WH�RQWWUHNNHQ� 
 

; +RHZHO�KHW�GXLYHQKRN�GRRU�X�LV�YHUZLMGHUG��EOLMIW�GLW�EHGUDJ�RSHLVEDDU�RPGDW�X�WRW�YHUZLMGHULQJ�
YDQ�KHW�GXLYHQKRN�EHQW�RYHUJHJDDQ�QDGDW�GH�JHJXQGH�WHUPLMQHQ�YRRU�KHW�YHUZLMGHUHQ�YDQ�KHW�
GXLYHQKRN�ZDUHQ�YHUVWUHNHQ���
�

F�� %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG�
Er is weinig aandacht voor de specifieke situatie van de burger. Er wordt veel gewezen op algemeen 

beleid. Een samenvatting van de feiten is in het merendeel van de brieven aanwezig maar soms 

globaal.  

Het expliciet benoemen van de emotie gebeurt vrijwel niet. In de brieven wordt enigszins begrip toont. 

 

?  Een burgerbrief bevat een emotioneel relaas van een burger. In de antwoordbrief staat een 
goede samenvatting van de feiten, nl dat hij ]LFK�VODFKWRIIHU�YRHOW�YDQ�HHQ�V\VWHPDWLVFK�JHRUJDQLVHHUG�
WUHLWHU�HQ�SHVW�SURJUDPPD��De brief vervolgt: 8�YRHOW�]LFK�OHYHQVEHGUHLJHQG�HQ�ELMQD�IDWDDO�DFKWHUYROJG�
GRRU�GH�1HGHUODQGVH�$IGHOLQJ�YDQ�GH�RUJDQLVDWLH�;��GLH�X�UHFHQWHOLMN�HHQ�]ZDUH�VWURRPVWRRW�WRHEUDFKW���
 
Dan volgt zonder verder toelichting het antwoord:  
,N�NDQ�X�KLHULQ�QLHW�YDQ�GLHQVW�]LMQ���
+RRJDFKWHQG« 
 

Wellicht is dit een exceptionele burgerbrief. Het voorbeeld illustreert echter wel dat omgaan met 

emotie maatwerk is (zie ook de opmerking in hoofdstuk 4). En dat het belangrijk is binnen het 

ministerie duidelijk te hebben wat de beste bejegening is, ook in extremere situaties. 

In dit geval zou een onderbouwing, korte toelichting of doorverwijzing naar een andere instantie 

bijdragen aan de betrokkenheid. Bovendien verkleint een goede onderbouwing de kans dat de burger 

het ministerie nogmaals benadert, voor een toelichting of nieuwe hulpvraag.  
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G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
Niet in alle gevallen is er een persoonlijke ondertekening. Opvallend is dat bij de ondertekening eerst 

de functieaanduiding genoemd staat en dan pas naam.  

Lay-out, spelling en interpunctie zijn in orde. 

 

������ 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

Ministerie 

 

Duidelijkheid  boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  Inhoud structuur woord zin betrokkenheid prof. houding 

BZK    X1        

X1= aandachtspunt bij onderdeel structuur is indeling in alinea’s. 

 

 

 

 

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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����� 0LQLVWHULH�YDQ�'HIHQVLH��� �
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.4.1) 

en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.4.2), op de onderdelen: 

a. 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

b. 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

c. %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

d. %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.4.3). 

 

������ $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 4 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 4. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren 

Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsindicatie: 8x 18-65 en 2x ouder 

Opleidingsindicatie: MBO en hoger 

Doel van de brief  7 x verzoek (waarvan twee gecombineerd met klacht) 

3 x anders, nl.1 x uitspreken waardering, 1 x verwijt maken 1 x 
waarschuwen 

Medium 9 x getypte 

1 x handgeschreven brief 

Formulering van de 
boodschap 

7 x lange brief met veel details 

3 x korte brief 

Emotie 5 x neutraal (zakelijke verzoeken) 

1 x blijheid (bij waardering en verzoek om medewerking) 

1 x teleurstelling 

2 x bezorgdheid (bij waarschuwing) 

1 x boosheid 

�
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������ .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken (voor verbetering 

vatbaar ([)).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
De brieven zijn over het algemeen kort en krachtig. De burger krijgt een onderbouwd antwoord op zijn 

vraag. Er is niet veel irrelevantie informatie  Doorverwijzingen zijn soms wel mogelijk en nuttig, maar 

zijn niet altijd genoemd.  

Alinea-indelingen zorgen voor expliciete markering van de structuur. 

 

E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
Het taalgebruik is formeel en vrij onpersoonlijk. Bijvoorbeeld door onnodige passieve vormen. Dit 

werkt negatief door in de bejegening. 

 

;� +HW�PLQLVWHULH�YDQ�'HIHQVLH�ZRUGW�PHW�JURWH�UHJHOPDDW�JHFRQIURQWHHUG�PHW�YHU]RHNHQ�YDQ�
SDUWLFXOLHUHQ�HQ�RUJDQLVDWLHV�RP�RYHUWROOLJH�JRHGHUHQ�WHU�EHVFKLNNLQJ�WH�VWHOOHQ�YRRU�GRRU�KHQ�
JHRUJDQLVHHUGH�RI�JHVWHXQGH�KXOSDFWLHV��
 
Over het algemeen is het woordgebruik niet onnodig moeilijk. Zinsbouw en- lengte zijn niet onnodig 
moeilijk, maar in overgenomen bepalingen wel.  
 

;� $DQJDDQGH�XZ�YHU]RHN�NDQ�LN�X�DOV�YROJW�LQIRUPHUHQ��2S�EDVLV�YDQ�GH�DUWLNHOHQ�����������YLMIGH�
OLG��HQ������YLMIGH�OLG��:HW�/XFKWYDDUW�MXQFWR�DUWLNHO����YDQ�GH�5HJHOLQJ�LQVFKULMYLQJ�1HGHUODQGVH�
EXUJHUOXFKWYDDUWXLJHQ�LV�KHW�DDQEUHQJHQ�YDQ�PLOLWDLUH�NHQPHUNHQ��QDDVW�GH�IRUPHOH�FLYLHOH�UHJLVWUDWLH��
VOHFKWV�WRHJHVWDDQ�QD�KHW�RYHUOHJJHQ�YDQ�HHQ�VFKULIWHOLMNH�LQVWHPPLQJ�YDQ�GH�'LUHFWHXU�0LOLWDLUH�
/XFKWYDDUW�$XWRULWHLW�YDQ�KHW�0LQLVWHULH�YDQ�'HIHQVLH�DDQ�GH�0LQLVWHU�YDQ�9HUNHHU�HQ�:DWHUVWDDW� 
�

F�� %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG�
De toon is zakelijk. De brieven zijn kort en krachtig qua inhoud (zie onder a); er worden weinig 

woorden gewijd aan de menselijke kant. Soms worden de feiten samengevat. En in een heel enkel 

geval is er een kort dankjewel of staat er PHW�EHODQJVWHOOLQJ«��JHOH]HQ.  

Aandacht besteden aan de menselijke kant is een aandachtspunt. Veelal is er vooral aandacht voor 

de motivering van de afwijzing/toezegging van het verzoek. Daarbij ligt de focus op de inhoud en niet 

of nauwelijks op de betrokkenheid. Het effect is dat de boodschap weliswaar duidelijk is maar de brief 

qua bejegening bijzonder zakelijk is. Een paar kleine toevoegingen (bijvoorbeeld KHODDV in ,N�NDQ�DDQ�
XZ�YHU]RHN�JHHQ�JHYROJ�JHYHQ) zorgen al voor meer betrokkenheid; de schrijver laat daarmee merken 

ook aandacht te hebben voor de menselijke kant, zonder aan professionaliteit in te boeten.  

�
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G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
Dit punt is in orde. Eén brief valt op door een aanhef (*HDFKWH�KHHU«) die niet congruent is met de 

aanspreekvorm in de rest van de brief (MH«��� �
 

������ 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

�

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  Inhoud structuur woord zin betrokkenheid prof. houding 

DEF    X X     

X= Aandachtspunt is de duidelijkheid van de formuleringen die betrekking hebben op het algemene beleid. 

 

 

 

 

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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������ 0LQLVWHULH�YDQ�(FRQRPLVFKH�=DNHQ��
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.5.1) 

en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.5.2), op de onderdelen: 

D�� 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

E�� 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

F�� %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

G�� %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.5.3). 

 

������ $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 5 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 5. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren�
Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsindicatie: 8x 18-65 en 2x gepensioneerd 

Opleidingsindicatie: MBO, soms HBO 

Doel van de brief  7 x verzoek  

3 x combinatie van verzoek en klacht 

Medium 6 x getypte brief 

2 x e-mail 

1 x handgeschreven brief 

1 x via Postbus 51 

Formulering van de 
boodschap 

5 x redelijk kort 

5 x uitgebreid, brieven met emotie en veel voorbeelden/argumenten 

Emotie 4 x neutraal 

4 x betrokkenheid/zorg   

2 x verontwaardiging 

�
�
�
�
�
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������ .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken, soms in positieve 

( ¥ ) soms in negatieve zin ([).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
In het merendeel van de gevallen bevat de brief een duidelijk antwoord op de vraag van de burger. De 

gegeven informatie is vrijwel steeds relevant. Een doorverwijzing naar meer bronnen voor informatie is 

niet in alle gevallen aanwezig.  

 

Over het algemeen is de structuur expliciet gemarkeerd door een alinea-indeling.  

De onderbouwing is niet in alle gevallen logisch gestructureerd.  

 

Hieronder een voorbeeld van goed bedoelde uitleg die echter te uitvoerig is en qua inhoud 

waarschijnlijk niet aansluit bij - de kennis van- de burger. Het voorbeeld geeft tevens aan dat het lastig 

is beleid en ontwikkelingen in g̀ewone burgertaal' te verwoorden in een brief. 

 

; Een burger verwondert zich over de welvaartsgroei. Hij constateert dat er nu bijna twee 
inkomens nodig zijn per gezin voor dezelfde bestedingsmogelijkheden als zo'n 30 jaar geleden. Hij 
vraagt zich af waar de meerwaarde is gebleven van dat tweede inkomen; het lijkt niet aan het gezin 
ten goede te zijn gekomen. Hij vraagt zich af of deze observatie klopt.  
 
Het antwoord van het ministerie begint met: 8Z�YUDDJ�OHHIW�ELM�YHHO�PHQVHQ�HQ�VWDDW�EHNHQG�DOV�GH�µZHOYDDUWVSDUDGR[¶.  
 
Vervolgens staat er in een aantal alinea's een uitleg van economische groei, met een redenering die 
voor een niet-economisch geschoolde burger lastig te volgen is en bovendien geen duidelijk antwoord 
geeft op de vraag: �(U�]LMQ�HHQ�DDQWDO�DUJXPHQWHQ�WH�QRHPHQ�ZDDURP�GH�ZHOYDDUWVSDUDGR[�QLHW�KHOHPDDO�RSJDDW��7HQ�HHUVWH�LV�HU�GH�DIJHORSHQ����MDDU�ZHO�GHJHOLMN�HFRQRPLVFKH�JURHL�JHZHHVW��«YHUGHUH�XLWZHUNLQJ�PHW�YRRUEHHOG���'HVRQGDQNV�KHHIW�X�ZHO�HHQ�SXQW�GDW�GH�HFRQRPLVFKH�JURHL�QLHW�DOWLMG�YROOHGLJ�WHQ�JRHGH�NRPW�DDQ�GH�EXUJHUV��'DW�ZLO�QLHW�]HJJHQ�GDW�GH�ZHOYDDUW�YHUGZLMQW��'H�ZDDUGH�YDQ�HFRQRPLVFKH�JURHL�YHUGZLMQW�QLHW��PDDU�NDQ�WHQ�JRHGH�NRPHQ�DDQ�EHSDDOGH�PDDWVFKDSSHOLMNH�GRHOHLQGHQ�ZDDU�QLHW�LHGHUHHQ�LHWV�PHUNW� onlogische ¼ ..¶GHVRQGDQNV�]LMQ�HU�HHQ�DDQWDO�DUJXPHQWHQ�WH�QRHPHQ�ZDDURP�GH�ZHOYDDUWVSDUDGR[�QLHW�KHOHPDDO�RSJDDW�� 
 

E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
Het woordgebruik is zeer wisselend. In de inleidende en afsluitende alinea's is dit meestal in orde. De 

algemene regels kunnen soms veel eenvoudiger worden geformuleerd. Zowel zinsbouw als zinslengte 

behoeven aandacht. 

 

;� 'H�YRRUZDDUGH�YRRU�WRHSDVVLQJ�YDQ�GH]H�EHSDOLQJ�LV�GDW�LQ�GH�JHPHHQWH�VSUDNH�PRHW�]LMQ�YDQ�
HHQ�WRHULVWLVFKH�DDQWUHNNLQJVNUDFKW�GLH�EXLWHQ�GH�YHUNRRSDFWLYLWHLWHQ�OLJW�  
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; 2QGHU�EHSDDOGH�YRRUZDDUGHQ�LV�KHW�VLQGV�GLW�MDDU�PRJHOLMN�GDW�YRRUGHOHQ�EHKDDOG�PHW�
LQQRYDWLHV�ZDDUELM�YHUOHHQGH�RFWURRLHQ�HHQ�VXEVWDQWLsOH�URO�VSHOHQ��RS�DDQYUDDJ�WHJHQ�HHQ�ODJHU�WDULHI�
NXQQHQ�ZRUGHQ�EHODVW��
 

;� ,QGLHQ�X�VDPHQ�PHW�KHW��UHJLRQDOH��EHGULMIVOHYHQ�DOVPHGH�UHJLRQDOH�RYHUKHGHQ�EHQW�JHNRPHQ�
WRW�FRQFUHWH�SODQYRUPLQJ��LV�HU�HHQ�DDQWDO�VXEVLGLH�LQVWUXPHQWHQ�GDW�X�LQ�GDW�JHYDO�ZHOOLFKW�YHUGHU�NDQ�
KHOSHQ��
 

;� 0RPHQWHHO�ZRUGW�LQ�KHW�NDGHU�YDQ�KHW�%HOHLGVSURJUDPPD�����������YDQ�KHW�QLHXZH�.DELQHW��
RQGHUGHHO�6FKRRQ�HQ�=XLQLJ��SLMOHU�����EH]LHQ�RI��HQ�]R�MD�KRH�NOHLQVFKDOLJH�GXXU]DPH�HQHUJLHYRUPHQ�
]RDOV�]RQQH�HQHUJLH�JHVWLPXOHHUG�NXQQHQ�ZRUGHQ��

�
c. %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG 

In de meeste brieven staat een zeer beknopte samenvatting van feiten; soms gecombineerd met de 

openingszin.  

 

¥ +DUWHOLMN�GDQN�YRRU�XZ�EULHI�G�G����VHSWHPEHU������ZDDULQ�X�XZ�]RUJ�XLW�RYHU�«�  
 
De emotie van de burger wordt vaak waargenomen en meestal benoemd. Vaak gebeurt dat wel in 
afgezwakte vorm. Bijvoorbeeld: een burgerbrief bevat veel boosheid die expliciet gemarkeerd is door 
een woord in hoofdletters 21'(02&5$7,6&+. In de reactie schrijft het ministerie: 8�VSUHHNW�XZ�
EH]RUJGKHLG�XLW�RYHU�« . Het illustreert dat omgaan met emoties maatwerk is (zie ook opmerkingen 
hierover in hoofdstuk 4). 
�
Begrip tonen is niet altijd van toepassing bij deze 10 brieven; het merendeel bestaat uit verzoeken. 
 

G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
Dit is een aandachtspunt. Er staan in een paar brieven spel- cq typefouten.  

Opvallend is verder de afwezigheid van de functieaanduiding. In de ondertekening staat alleen de 

naam van de minister (of de staatssecretaris). Dat komt minder zakelijk cq professioneel over, zeker 

wanneer de afsluiting niet Hoogachtend is maar Met vriendelijke groet (beide vormen komen voor). De 

ondertekening is bij uitstek de plaats om aan te geven dat de schrijver een vertegenwoordiger is van 

het ministerie.  
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������ 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

 

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  Inhoud structuur woord zin betrokkenheid prof. houding 

EZ    X        

X= Aandachtspunt bij structuur is een logische en duidelijke onderbouwing. 

 

 

 

 

 

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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���� 0LQLVWHULH�YDQ�)LQDQFLsQ�
�
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.6.1) 

en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.6.2), op de onderdelen: 

D�� 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

E�� 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

F�� %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

G�� %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.6.3). 

 

������ $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 6 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 6. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren 

Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsindicatie: 18-65 jaar 

Opleidingsindicatie: gevarieerd LBO- MBO en 2 x WO (advocaat 
namens cliënt)  

Doel van de brief  2 x klacht  

5 x verzoek, waarvan 1 ingeklede uiting van persoonlijke angst 

1 x bezwaarschrift 

2 x anders, nl. voorstel om iets aan te pakken; uiten van woede 
over persoonlijke situatie die niet verbetert door kabinetsbeleid 

Medium 5 x getypte brief  

3 x handgeschreven brief  

2 x mail  

Formulering van de 
boodschap 

9 x redelijk-zeer beknopt  

1 x uitvoerig 

Emotie 2 x grote zorg om persoonlijke situatie  

2 x ergernis  

2 x boosheid  

4 x neutraal (verzoek) 
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������ .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken (voor verbetering 

vatbaar ([)).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
Aandachtspunt is de aansluiting van het antwoord op de burgervraag. Dit kan in veel brieven beter.  

 
X In een brief wordt er alleen impliciet antwoord op de vraag gegeven door het noemen van een 
algemene regel. De lezer moet daaruit zelf het antwoord afleiden.  
 
In een andere brief moet de burger zelf in de bijlagen naar het antwoord zoeken. 
 
De onderbouwing van het antwoord is in de meeste gevallen logisch gestructureerd, maar de 

inhoudelijke motivering laat soms te wensen over.  

Opvallend is het gebruik van de betreft-regel in de kop van de brief; die is soms erg lang, soms dekt 

deze de lading niet.  

De expliciete markering van de structuur door middel van alinea's is voldoende.   

 

E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
Het taalgebruik is zeer ambtelijk. Er is sprake van veel beleidstaal en abstract woordgebruik, 

archaïsche woorden en juridische termen.  

 

;� 5RRGVWDQG��EORRW�HLJHQGRP��ODVW�WRW�WHUXJJDDI���EHVODJHQH��WKDQV��HYHQZHO��
 

Ook de zinsbouw maakt het voor de burger niet gemakkelijk de tekst te begrijpen. Hieronder enkele 

voorbeelden met onnodige naamwoordstijl, passief- en tangconstructies en onnodig lange zinnen.  

 

;�� �,Q�KHW�DOJHPHHQ�JHOGW�GDW�'RPHLQHQ�5RHUHQGH�=DNHQ�QLHW�HHUGHU�JRHGHUHQ�DDQ�HHQ�
UHFKWKHEEHQGH�NDQ�UHWRXUQHUHQ�GDQ�ZDDULQ�KLHUDDQ�HHQ�RIILFLsOH�ODVW�WRW�WHUXJJDYH�YDQ�KHW�2SHQEDDU�
0LQLVWHULH�WHQ�JURQGVODJ�OLJW� 
�
;��� 8LW�KHWJHHQ�GRRU�X�LV�JHVWHOG�WLMGHQV�GH�KRRU]LWWLQJ�YDQ����QRYHPEHU������HQ�XLW�KHW�JHVSUHN�
PHW�GH�EHKDQGHOHQG�DPEWHQDDU�HQ�XLW�GRVVLHULQ]DJH�LV�PLM�HFKWHU�GXLGHOLMN�JHZRUGHQ�GDW�HU�LQ�GH�
FRPPXQLFDWLH�PHW�X�GRRU�'RPHLQHQ�LQ�GH�ORRS�YDQ�GH�MDUHQ�GLYHUVH�ZDDUGHQ�]LMQ�JHQRHPG�GDDU�ZDDU�
KHW�JDDW�RP�GH�YULMH�ZDDUGH�YDQ�KHW�EHWURNNHQ�SHUFHHO� 
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;� $OKRHZHO�LN�JHHQ�UHGHQ�]LHQ�ZDDURP�GH�KXLGLJH�ZDDUGHEHSDOLQJ�YDQ�GH�EORRW�HLJHQGRP�]RDOV�
XLWJHYRHUG�GRRU�GH�KHUHQ�$�HQ�%�RQMXLVW�]RX�]LMQ��PHHQ�LN�GDW�HU�YDQZHJH�GH�ELM]RQGHUH�
YRRUJHVFKLHGHQLV�YDQ�GH]H�]DDN�GHVRQGDQNV�UXLPWH�LV�GDW�'RPHLQHQ�ULFKWLQJ�X�PHW�HHQ�
WXVVHQYRRUVWHO�NRPW�RP�WRW�HHQ�RSORVVLQJ�WH�NRPHQ� 
 

F�� %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG�
Een samenvatting van de burgerbrief is een aandachtspunt voor het merendeel van de brieven. De 

samenvattingen zijn erg kort of ontbreken.  

Hieronder een voorbeeld waarin allerlei zaken zijn gecombineerd in � � n zin: een verwijzing naar de 

burgerbrief, een samenvatting, en de kernboodschap. De opening zou minder afstandelijk klinken als 

de afzonderlijke onderdelen in aparte zinnen worden beschreven zonder onnodige passieve vorm 

(WHJHPRHW�NDQ�ZRUGHQ�JHNRPHQ).  

 

;� 2QGHU�YHUZLM]LQJ�QDDU�XZ�ERYHQJHQRHPGH�EULHI�EHULFKW�LN�X�GDW�DDQ�XZ�YHU]RHN��RP�GH�
SDFKWJURQGHQ�YDQ�GH�KHHU�;�WH�SDFKWHQ��YRRUDOVQRJ�QLHW�WHJHPRHW�NDQ�ZRUGHQ�JHNRPHQ��
 

Emoties worden soms wel benoemd maar soms pas later in de brief. Het tonen van begrip is ook 

aandachtspunt. Vaak laat de schrijver wel blijken dat er actie is ondernomen, maar is er geen begrip 

voor de gevoeligheden bij de burger. 

 

G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
Lay-out, spelling en interpunctie zijn correct en verzorgd. De aanhef en ondertekening zijn niet altijd 

persoonlijk.  
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������ 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

 

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  
Inhoud structuur woord zin betrokkenheid 

prof. 
houding 

FIN    X1      X2 

X1= Aandachtspunt bij structuur is een voor de lezer duidelijke, logische onderbouwing. 
X2= Aandachtspunt is een persoonlijke ondertekening. 

 

 

 

�

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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���� 0LQLVWHULH�YDQ�-XVWLWLH��
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.7.1) 

en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.7.2), op de onderdelen: 

D�� 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

E�� 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

F�� %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

G�� %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.7.3). 

 

������ $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 7 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

Tabel 7. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren 

Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsindicatie: 9 x 18-65, 1 x 85 jaar 

Opleidingsindicatie: LBO-MBO 

Doel van de brief  7 x verzoek  

2 x anders: noodkreet (help majesteit); combinatie van verzoek om 
informatie plus wijzen op misstand in samenleving 

1 x klacht 

Medium 6 x getypte brief  

1 x mail 

3 x handgeschreven brief 

Formulering van de 
boodschap 

2 x redelijk kernachtig  

8 x uitvoerig met veel informatie over persoonlijke situatie  

Emotie 4 x boosheid/verontwaardiging  

5 x angst bezorgdheid  

1 x neutraal  

 

 

�
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������ .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken, soms in positieve 

( ¥ ) soms in negatieve zin ([).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
De aansluiting op de vraag/probleem is voldoende-goed, er is wel vaak sprake van veel procedurele 

informatie die overbodig oogt.   

In de meeste gevallen is de onderbouwing van het antwoord goed. Er wordt gemotiveerd antwoord 

gegeven. Wanneer de onderbouwing van het antwoord uit een ander document komt, is onvoldoende 

geselecteerd welke informatie daarvan voor de lezer van belang is. Ook is deze informatie niet altijd 

op een voor de lezer logische manier gestructureerd.  

 

De gedeelten waarin de procedures worden uitgelegd zijn vaak lange stukken tekst. Na een helder ‘LN�
NDQ�KHODDV�QLHWV�YRRU�X�EHWHNHQHQ’, is het de vraag of de burger die uitgebreide –theoretische- 

informatie leest. Een doorverwijzing sluit dan beter aan op de behoefte van de burger.  

�
E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�

In vrijwel alle brieven is het taalgebruik in de samenvatting van de burgerbrief redelijk afgestemd op de 

lezer. In de daaropvolgende alinea’s kenmerkt het taalgebruik zich door het gebruik van veel jargon en 

archaïsche woorden. Hierdoor komen de brieven afstandelijk en formeel over. 

 

; Voorbeelden van archaïsche woorden: LQ�GH]HQ��LQ]DNH��YRRUWV��GHUKDOYH��WKDQV 

 

Ook op zinsniveau zijn er onnodige passieve vormen, tangconstructies en nominalisaties. Hieronder 

twee voorbeelden uit twee verschillende brieven. 

 

;� 'RRU�PLM�ZRUGW�JHHQ�YULMVWHOOLQJ�YHUOHHQG��
$DQ�GH�EHKDQGHOLQJ�YDQ�HHQ�JUDWLHYHU]RHN�JDDW�HHQ�]RUJYXOGLJ�SURFHV�YRRUDI��ZDDUELM�WHQ�HLQGH�HHQ�
]RUJYXOGLJH�EHVOLVVLQJ�WH�NXQQHQ�QHPHQ��DGYLHV�ZRUGW�LQJHZRQQHQ�ELM�KHW�RSHQEDDU�PLQLVWHULH�HQ�GH�
UHFKWHU��2S�HHQ�EHVOLVVLQJ�RS�KHW�GRRU�XZ�YULHQG�LQJHGLHQGH�JUDWLHYHU]RHN�NDQ�LN�QLHW�YRRUXLWORSHQ��8LW�
QDYUDDJ�LV�PLM�ZHO�JHEOHNHQ�GDW�RS�]HHU�NRUWH�WHUPLMQ�RS�GLW�JUDWLHYHU]RHN�]DO�ZRUGHQ�EHVOLVW��
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c. %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG 

De samenvatting van de burgerbrief is vaak vooral gericht op de feiten, en minder op de emotie die uit 

de burgerbrief spreekt. Hieronder een voorbeeld waarin de schrijver expliciet waardering uitspreekt 

voor het onder de aandacht brengen van een onderwerp. (De frase had nog net iets persoonlijker 

kunnen klinken door niet het accent te leggen op uw brief maar op u; dat gebeurt wel in de rest van de 

brief.)  

 

¥� 8Z�EULHI�EUHQJW�PLM�QRJPDDOV�GULQJHQG�RQGHU�GH�DDQGDFKW�GDW�RPJDQJVSUREOHPHQ�SLMQOLMN�
NXQQHQ�]LMQ��8Z�EULHI�YRUPW�HHQ�VLJQDDO�YRRU�HHQ�DOJHPHHQ�EHVWDDQGH�SUREOHPDWLHN��,N�DFKW�KHW�YDQ�
EHODQJ�GDW�GHUJHOLMNH�VLJQDOHQ�PLMQ�PLQLVWHULH�EHUHLNHQ��]RGDW�]H�LQ�GH�EHVOXLWYRUPLQJ�NXQQHQ�ZRUGHQ�
EHWURNNHQ�  
 

G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
In twee brieven staan spelfouten. Wanneer dat in de openingszin staat en het is een excuus voor het 

feit dat de brief pas na 9 maanden beantwoord wordt, wekt dat een slordige indruk. 

 

;� Een antwoordbrief gedateerd op 14 januari 2008 begint alsvolgt: 

1DDU�DDQOHLGLQJ�YDQ�XZ�EULHI�G�G����DSULO������GHHO�LN�X�KHW�YROJHQGH�PHH��ZDDUELM�LN�PLMQ�H[FXVHV�
DDQELHGW�YRRU�GH�ODWH�EHDQWZRRUGLQJ�YDQ�XZ�EULHI��
�
������ 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

 

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  Inhoud structuur woord zin betrokkenheid prof. houding 

JUS    X1     X2 X3 

X1= Aandachtspunt bij de structuur is een voor de lezer logische en duidelijke onderbouwing. 
X2= Aandachtspunt bij de betrokkenheid is aandacht voor de emotie van de lezer. 
X3= Aandachtspunt bij de professionele houding is controle op spel- en typefouten. 

 

 

 

 

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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����� 0LQLVWHULH�YDQ�/DQGERXZ��1DWXXU�HQ�9RHGVHONZDOLWHLW� � �
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.8.1) 

en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.8.2), op de onderdelen: 

D�� 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

E�� 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

F�� %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

G�� %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.8.3). 

 

������ $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 8 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 8. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren 

Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsindicatie: 9 x 18-65 en 1 x 65+ 

Opleidingsindicatie: voornamelijk MBO 

Doel van de brief  3 x verzoek 

5 x klacht 

1 x bezwaarschrift 

1 x anders, nl een formulier 

Medium 4 x getypte brief (waarvan 1 per fax)  

4 x handgeschreven brief 

1 x Anders (formulier) 

1 x fax 

Formulering van de 
boodschap 

8 x redelijk tot kernachtig 

2 x uitgebreid (emotionele argumenten) 

Emotie 5 x boosheid/ verontrusting / verontwaardiging / irritatie 

5 x zakelijk-neutraal 

 

�
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������ .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken (voor verbetering 

vatbaar ([); discutabel geval (")).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
De lezer krijgt in de meeste gevallen antwoord op zijn vraag. De hoeveelheid informatie en de 

relevantie ervan verschilt. Een alinea-indeling is in vrijwel elke brief aanwezig. 

  

E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
Veel brieven bevatten veel jargon, juridische termen en ambtelijk woordgebruik.  

 

;� )HLWHOLMNH�WRHGUDFKW�YDQ�GH�RQWVWDQH�VLWXDWLH��IRUIDLWDLU��YRRUWV��WHU�WRHOLFKWLQJ�VWUHNW�KHW�
YROJHQGH��WHU�]DNH��UHWULEXWLHV��EHKRXGHQV��XZ�VFKULMYHQ��HHQ�WHOHIRQLVFK�RQGHUKRXG��
 

Ook staan wetsaanduidingen soms midden in de zin, wat de leesbaarheid niet ten goede komt. 

;� $DQJH]LHQ�XZ�EH]ZDDU�NHQQHOLMN�RQJHJURQG�LV�YHUNODDUG��KHE�LN�RS�JURQG�YDQ�������VXE��YDQ�
GH�$OJHPHQH�ZHW�EHVWXXUVUHFKW��DIJH]LHQ�YDQ�HHQ�KRRU]LWWLQJ��
Ook de zinsconstructies zijn een aandachtspunt. De brieven bevatten vaak lange zinnen, onnodig in 

de passieve vorm en met tangconstructies. 

  

;� 'LW�KRXGW�RQGHU�PHHU�LQ�GDW�HU�]RUJ�JHGUDJHQ�GLHQW�WH�ZRUGHQ�YRRU�HHQ�EHKRRUOLMNH�
NODFKWEHKDQGHOLQJ��GDW�GH�NODJHU�HQ�GHJHQH�RS�ZLHQV�JHGUDJLQJHQ�GH�NODFKW�EHWUHNNLQJ�KHHIW�LQ�GH�
JHOHJHQKHLG�ZRUGHQ�JHVWHOG�YDQ�GH�EHYLQGLQJHQ�YDQ�KHW�RQGHU]RHN�QDDU�GH�NODFKW��DOVPHGH�YDQ�GH�
HYHQWXHOH�FRQFOXVLHV�GLH�GDDUDDQ�ZRUGHQ�YHUERQGHQ.  

�
;� 2S�EDVLV�YDQ�GH]H�YHUZDFKWLQJHQ�LV�DIJHVSURNHQ�GDW�HU�JHHQ�IRUPHOH�NODFKWEHKDQGHOLQJ�]RX�
JDDQ�SODDWVYLQGHQ�HQ�GDW�GH�NODFKW�YRRUORSLJ�DOV�DIJHKDQGHOG�]DO�ZRUGHQ�EHVFKRXZG��WHQ]LM�X�DOVQRJ�
WH�NHQQHQ�JHHIW�GDW�]XONV�QLHW�KHW�JHYDO�LV�QDDU�DDQOHLGLQJ�YDQ�KHW�QRJ�WH�YRHUHQ�JHVSUHN�PHW�'/*�
2RVW��
�

F�� %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG�
Dit onderdeel is enigszins wisselend bij de brieven. Een samenvatting is niet altijd aanwezig terwijl dat 

wel wenselijk zou zijn. Het benoemen van de emotie en begrip tonen wisselen ook per brief. De 

betrokkenheid wordt verder negatief beïnvloed door de ambtelijke formuleringen (zie bovenstaande 

voorbeelden) waarin de lezer niet direct wordt aangesproken.  
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;� %HURHSVPRJHOLMNKHLG�
(HQ�EHODQJKHEEHQGH�NDQ��ELQQHQ�]HV�ZHNHQ�QD�YHU]HQGLQJ««�
 

; Een burger dient een klacht in bij de voedsel en warenautoriteit over een factuur. De reactie 
kenmerkt zich door een onpersoonlijke formulering: 

'DDUXLW�LV�PLM�JHEOHNHQ���GDW�HU�ZHUN�LV�YHUULFKW��'H�9:$�LV�«�JHKRXGHQ�DDQ�GH�UHJHOLQJ«,Q�GH]H�
UHJHOLQJ�ZRUGW�DDQJHJHYHQ�GDW�LQ�HHQKHGHQ�YDQ����PLQXWHQ�PRHW�ZRUGHQ�JHZHUNW«��
 

? In een brief klaagt een burger over overlast van vogelpoep en spreekt de zorg uit over 
gezondheidsrisico’s (vogelgriep). De burgerbrief sluit af met de vragen: hoe gevaarlijk is het voor de 
mens/bewoners? Kunt u hieraan iets doen a.u.b.?  
De antwoordbrief begint met een uitgebreide samenvatting en de schrijver toont begrip voor de 
vervelende situatie. Dan volgt een uitgebreid antwoord op de eerste vraag (nee, geen risico; behalve 
uitglijden). De tweede vraag blijft onbeantwoord; de brief sluit af met: ,N�KRRS�GDW�LN�X�KLHUPHH�
YROGRHQGH�KHE�JHwQIRUPHHUG�HQ�ZHQV�X�HHQ�JRHGH�RSORVVLQJ�WRH�YDQ�XZ�SUREOHHP��
�
 

G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
Dit is grotendeels in orde (afgezien van een paar typefouten). Opvallend is dat er twee keer geen 

aanhef  is en ook een keer een naam ontbreekt in de ondertekening. 

 

������ 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  
Inhoud structuur woord zin betrokkenheid 

prof. 
houding 

LNV    X1     X2  X3 

X1: Aandachtspunt bij onderdeel structuur is een logische, duidelijke motivering. 
X2: Aandachtspunt bij betrokkenheid is benoemen van de gevoeligheden en een persoonlijkere manier van 
formuleren. 
X3: Aandachtspunt bij de professionele presentatie is de persoonlijke ondertekening en extra controle op spel- en 
typefouten. 

 

 

 

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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���� 0LQLVWHULH�YDQ 2QGHUZLMV��&XOWXXU�HQ�:HWHQVFKDS� �
 

In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.9.1) 

en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.9.2), op de onderdelen: 

D�� 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

E�� 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

F�� %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

G�� %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.9.3). 

 

������ $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 9 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 9. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren 

Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsindicatie: allen 18-65j 

Opleidingsindicatie: gevarieerd: LBO-MBO, 3 x hoger 

Doel van de brief  6 x verzoek, waarvan ook een klacht en een uiting bezorgdheid 

3 x anders (aanvraag voor een regeling; ongenoegen uiten  

Medium 4 x mail 

2 x handgeschreven brief 

4 x getypte brief 

Formulering van de 
boodschap 

7 x redelijk kernachtig 

1 x heel zakelijk 

2 x heel uitgebreid 

Emotie 4 x onbegrip-angst  

4 x neutraal 

1 x verontwaardiging 

1 x cynisch 
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������ .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken, soms in positieve 

( ¥ ) soms in negatieve zin ([). Er zijn ook enkele discutabele gevallen opgenomen (").  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
De antwoorden op de vragen van de burgers zijn matig. In één brief krijgt de lezer zelfs helemaal geen 

antwoord op de vraag.  

 
;� De burger doet een voorstel om wetskennis over te dragen op jongeren. De ambtenaar gaat 
wel erg in op de emotie (angst voor agressie) en probeert te laten zien wat de overheid allemaal 
organiseert om agressie tegen te gaan. Het voorstel van de burger wordt niet één keer genoemd.  

 
In sommige gevallen is er uitgebreid aandacht voor beleid. Als dan de terugkoppeling naar de vraag 

niet wordt gemaakt, dan wordt die beleidsinformatie als het ware overbodig. In één brief waar de 

minister niets voor de burger kan doen, wordt niet doorverwezen terwijl daar wel mogelijkheden voor 

zijn.  

 

De alinea-indeling niet altijd duidelijk: een extra witregel hier en daar was beter geweest. 

 

E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
Van de 10 brieven waren er 2 van het CFI. Er was een duidelijk verschil tussen de brieven van het CFI 

en de andere brieven. De brieven van CFI zijn zeer formeel. Dat wordt met name veroorzaakt door 

veelvuldig gebruik van vaktaal, archaïsche woorden en wetteksten in lopende zinnen. Ook staan er 

onnodig ingewikkelde constructies op zinsniveau. In onderstaande voorbeelden is sprake van een 

combinatie van deze factoren. 

 

;� +LHUELM�RQWYDQJW�X�EHULFKW�RYHU�GH�WRHNHQQLQJ�YDQ�GH�ELM]RQGHUH�EHNRVWLJLQJ�YRRU�SHUVRQHHO�HQ�
DDQYXOOHQGH�EHNRVWLJLQJ�YRRU�PDWHULsOH�LQVWDQGKRXGLQJ�LQ�YHUEDQG�PHW�GH�DDQZH]LJKHLG�YDQ�
OHHUOLQJHQ�RS�GH�DIGHOLQJ�YRRU�,QWHUQDWLRQDOH�JHRULsQWHHUG�EDVLVRQGHUZLMV��,*%2�� 
�
;� ,N�YHU]RHN�X�YRRU���RNWREHU������KHW�IHLWHOLMN�DDQWDO�LQJHVFKUHYHQ�OHHUOLQJHQ�RS�GH]H�DIGHOLQJ�
RS���DXJXVWXV�������RRN�DOV�GLW�DDQWDO�QLHW�DIZLMNW�YDQ�KHW�SURJQRVHDDQWDO��NHQEDDU�WH�PDNHQ�DDQ�&),��
XQLW�%32��
�
De andere brieven van dit ministerie zijn redelijk tot goed op dit punt.  
�
�
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F�� %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG�
De samenvatting van de burgervraag is prima, met uitzondering van CFI-brieven. Qua 

emotieherkenning en begrip voor de emotie loopt het uiteen, maar in het merendeel van de brieven 

gebeurt dat goed.  

 

In het geval waar de burgerbrief cynisch is, is de antwoordbrief heel neutraal gesteld waardoor een 

gepaste zakelijke afstand ontstaat (zie ook hoofdstuk 4 opmerking over omgaan met emoties). 

 

In een enkel geval is sprake van erg veel meelevendheid, waarvan het de vraag is of het binnen de 

grenzen van de zakelijke afstand past (vandaar de codering ?). 

? Een brief ondertekend door de minister bevat veel begrip voor emotie: ,N�GHHO�XZ�]RUJ��=RDOV�X�
RRN�VFKULMIW��MH�PRHW�LQ�1HGHUODQG�JHZRRQ�KRPR�NXQQHQ�]LMQ�� 
De afsluiting is vaak: ,N�KRRS�X�KLHUPHH�YROGRHQGH�JHwQIRUPHHUG�WH�KHEEHQ�Of : ,N�YHUWURXZ�HURS�X�]R�
YROGRHQGH�WH�KHEEHQ�JHwQIRUPHHUG��Wanneer dit in een brief gebeurt waarin niet op de persoonlijke 

vraag of situatie wordt ingegaan, kan de burger dat opvatten als afgescheept worden. Dat de toon 

soms ook anders is, blijkt uit onderstaande slotzin afkomstig uit een e-mail (zie ook hoofdstuk 4 

opmerkingen over e-mails). Of deze afsluiting (inclusief uitroepteken) gepast is in andere situaties blijft 

een kwestie van inschatten (vandaar de markering met ?). 

   

"�� ,N�KRRS�GDW�X�DDQ�GH]H�LQIRUPDWLH�YROGRHQGH�KHEW��]R�QLHW��ODDW�KHW�GDQ�JHUXVW�ZHWHQ���0HW�YULHQGHOLMNH�JURHW���
 

G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
De presentatie is over het algemeen in orde. 

Opvallend is dat de CFI-brieven erg afstandelijk zijn. De lezer wordt niet altijd waar mogelijk 

persoonlijk aangesproken. 

 

;� *HQRHPG�EHGUDJ�]DO�LQ������ZRUGHQ�XLWEHWDDOG�YROJHQV�KHW]HOIGH�NDVULWPH�DOV�GH�UHJXOLHUH�
ULMNVELMGUDJH�YRRU�XZ�NHQQLVFHQWUXP��
 

In bovenstaand voorbeeld is de passieve vorm (KHW�EHGUDJ�]DO�ZRUGHQ�XLWEHWDDOG) onnodig. Dit 

taalgebruik heeft ook effect op de betrokkenheid. De brief wint aan betrokkenheid als de schrijver niet 

vanuit het perspectief van het ministerie denkt (het interne proces: XLWEHWDOHQ�YROJHQV�NDVULWPH), maar 

vanuit het perspectief van de burger (X�RQWYDQJW�KHW�EHGUDJ … .) 

Ook in onderstaand voorbeeld draagt een kleine aanpassing (direct aanspreken van de burger: X�
PRHW�KLHURYHU�YHUDQWZRRUGLQJ�DIOHJJHQ) bij aan een wat minder afstandelijke toon. 

 
;�� 'H�ILQDQFLsOH�YHUDQWZRRUGLQJ�GLHQW�WH�JHVFKLHGHQ�LQ�GH�MDDUUHNHQLQJ���������
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In sommige gevallen stuurt een burger een brief aan X en krijgt antwoord van Y. Het draagt bij aan de 

persoonlijke benadering door dan aan te geven hoe dat komt. Een mooi voorbeeld daarvan staat 

hieronder. 

¥� *HDFKWH�PHYURXZ���
8�KHEW�HHQ�EULHI�JHVWXXUG�DDQ�PLQLVWHU�3ODVWHUN��$DQJH]LHQ�XZ�YUDDJ�RYHU�KHW�PLGGHOEDDU�
EHURHSVRQGHUZLMV�JDDW��RQWYDQJW�X�YDQ�PLM�HHQ�UHDFWLH��
 

������ 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

 

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  Inhoud structuur woord zin betrokkenheid prof. houding 

OCW �;�� �;�� � �;�� �;��   

 ;�= Aandachtspunt bij de inhoud is een terugkoppeling van de algemene bepalingen naar de persoonlijke situatie 
van de burger. ;�= Verbeterpunt bij de structuur is een onduidelijke of onlogische onderbouwing. ;�= Verbeterpunt voor de CFI-brieven is zowel formulering op zinsniveau als betrokkenheid. 

 

 

 

�

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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������� 0LQLVWHULH�YDQ�6RFLDOH�=DNHQ�HQ�:HUNJHOHJHQKHLG�� � �
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie 

(3.10.1) en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.10.2), op de onderdelen: 

D�� 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

E�� 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

F�� %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

G�� %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.10.3). 

 

������� $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 10 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 10. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren 

Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsindicatie: Allen 18-65 j 

Opleidingsindicatie: LBO/MBO/HBO 

Doel van de brief  6 x verzoek 

1 x bezwaarschrift 

1 x combinatie vraag/ klacht 

2 x anders, nl ongenoegen uiten 

Medium 8 x getypte brief 

2 x handgeschreven brief 

Formulering van de 
boodschap 

Wisselend van redelijk beknopt tot uitgebreid (uitweiding emoties, 
persoonlijke beleving) 

Emotie 5 x boos/ verontwaardigd 

3 x neutraal 

1 x zorg 

1 x mix van allerlei emoties 
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������� .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken, soms in positieve 

( ¥ ) soms in negatieve zin ([).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
In de brieven staat vaak veel informatie over wet- en regelgeving. Veelal ontbreekt daarbij een 

terugkoppeling naar de persoonlijke situatie. Deze combinatie komt de duidelijkheid van de 

boodschap niet ten goede. 

 

Onderstaand voorbeeld toont dat een veelheid aan informatie over wet- en regelgeving goed bedoeld 

is maar aan het einde van de brief toch minder relevant blijkt te zijn omdat de 

beoordelingsbevoegdheid bij de gemeente blijkt te liggen. Een directere doorverwijzing kan 

voorkomen dat de informatie over het hoofd van de burger heen gaat. 

 

; Een mevrouw stelt de vraag waarom zij na jaren hard werken toch niet in aanmerking komt 
voor een weduwepensioen (in een lange handgeschreven brief van drie kantjes waarin zij uitgebreid 
haar persoonlijk leed verwoord). 

Na een goede samenvatting van de situatie van de burger, volgt een lange uitleg over de diverse 
regelingen binnen de Algemene nabestaandenwet.  Ook wordt ingegaan op mensen die niet in 
aanmerking komen voor een Aw-uitkering, zij kunnen een (aanvullende) bijstandsuitkering aanvragen. 
Of dat ook kan in de situatie van de burger is onduidelijk.    Uiteindelijk sluit de brief af met de 
opmerking dat de gemeente kan beoordelen of de mevrouw in kwestie in aanmerking komt voor een 
aanvullende bijstandsuitkering. Ze wordt doorverwezen. 

 

Doorverwijzen naar internet lijkt eenvoudig. Het is raadzaam in te schatten of de burger ook 

daadwerkelijk gebruik maakt van internet. Onderstaand voorbeeld geeft aan hoe dat op een gepaste 

wijze kan. 

 

¥� Een passende formulering die is gebruikt in een brief aan een alleenstaande oudere dame: 0RFKW�X�LQ�GH�JHOHJHQKHLG�]LMQ�RS�LQWHUQHW�WH�NLMNHQ��GDQ�NDQ�LN�X�YRRU�PHHU�LQIRUPDWLH�RYHU�«��
YHUZLM]HQ�QDDU�ZZZ«���
 

Redelijke alinea-indeling, soms wel erg lange alinea’s. De markering van de structuur is in met name 

de langere brieven een verbeterpunt; bijvoorbeeld door kopjes, woorden als WHQ�HHUVWH��WHQ�WZHHGH��
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E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
De informatie is veelal verwoord in ambtelijke juridische taal zowel op woord- als zinsniveau. In 

sommige brieven staan veel artikelnummers en gedeelten van wetteksten middenin de zin. De meeste 

brieven bevatten veel juridisch jargon, nominalisaties, lange zinnen, veel passieve vormen en 

tangconstructies. 

 

In alle onderstaande voorbeelden gaat het om een combinatie van factoren.  Dat leidt ertoe dat het 

taalgebruik inboet aan duidelijkheid voor de burger. 

 

; Openingsalinea van 5 regels:   

0HW�XZ�EULHI�YDQ���PDDUW������YHU]RHNW�X�RP�HHQ�DIVFKULIW�YDQ�GH�LQWHUQ�RSJHQRPHQ�EHOHLGVUHJHO�YDQ�
KHW�0LQLVWHULH�YDQ�6RFLDOH�=DNHQ�HQ�:HUNJHOHJHQKHLG�RPWUHQW�GH�JHYDOOHQ�ZDDULQ�HHQ�SDUWLFXOLHU�YDQ�
HHQ�1HGHUODQGVH�RQGHUQHPLQJ�JHEUXLN�KHHIW�JHPDDNW�HQ�GDDUELM�HHQ�PDUNWFRQIRUPH�RIIHUWH�KHHIW�
RQWYDQJHQ�HQ�ZDDUELM��ODWHU�LV�JHEOHNHQ�GDW��GH�XLWYRHUGHU�YDQ�GH�ZHUN]DDPKHGHQ�YDQ�LOOHJDDO�
WHZHUNJHVWHOGH�DUEHLGHUV�JHEUXLN�KHHIW�JHPDDNW� 
 

;�� 1DDU�DDQOHLGLQJ�YDQ�XZ�DDQYUDDJ�RP�ZHUNWLMGYHUNRUWLQJ��ZWY��YDQ����IHEUXDUL�������ZDDULQ�X�
KHEW�YHU]RFKW�RP�GH�ZHUNWLMG�YDQ�ZHUNQHPHUV�SHU�ZHHN�WH�PRJHQ�YHUNRUWHQ�RQGHU�HYHQUHGLJH�
YHUPLQGHULQJ�YDQ�KHW�UHFKWHQV�JHOGHQGH�ORRQ��GHHO�LN�X�PHGH�GDW�XZ�YHU]RHN�LV�DIJHZH]HQ��
 

;� (U�]LMQ�JHHQ�EH]ZDUHQ�JHEOHNHQ�WHJHQ�RSHQEDDUPDNLQJ�YDQ�KHW�RQGHUGHHO�YDQ�GH�LQWHUQH�
LQVWUXFWLH�KDQGKDYLQJ�:DY��ZDDURS�XZ�YHU]RHN�]LHW��
 

;� 9RRU�LQZLOOLJLQJ�YDQ�HHQ�DDQYUDDJ�YRRU�ZHUNWLMGYHUNRUWLQJ�LQ�UHODWLH�WRW�DUWLNHO����GHUGH�OLG�YDQ�
KHW�%XLWHQJHZRRQ�%HVOXLW�$UEHLGVYHUKRXGLQJHQ�������%%$��������PRHW�]LMQ�YROGDDQ�DDQ�GH�FULWHULD�
JHVWHOG�LQ�GH�EHOHLGVUHJHOV�EHWUHIIHQGH�GLW�EHVOXLW��6WFUW�������QU�������
 

;� (U�ZRUGW�HFKWHU�HHQ�XLW]RQGHULQJ�JHPDDNW�YRRU�]RYHU�KHW�EHWUHIW�KDQGHOLQJHQ�WHU�EHRRUGHOLQJ�
YDQ�GH�JH]RQGKHLGVWRHVWDQG�YDQ�HHQ�SHUVRRQ��YHUULFKW�LQ�RSGUDFKW�YDQ�HHQ�DQGHU�GDQ�GLH�SHUVRRQ�LQ�
YHUEDQG�PHW�GH�YDVWVWHOOLQJ�YDQ�DDQVSUDNHQ�RI�YHUSOLFKWLQJHQ��GH�WRHODWLQJ�WRW�HHQ�YHU]HNHULQJ��RI�GH�
EHRRUGHOLQJ�YDQ�GH�JHVFKLNWKHLG�YRRU�HHQ�RSOHLGLQJ��HHQ�DUEHLGVYHUKRXGLQJ�RI�GH�XLWYRHULQJ�YDQ�
EHSDDOGH�ZHUN]DDPKHGHQ��DUWLNHO��������YLHUGH�OLG��%:���
 

F�� %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG�
Betrokkenheid en aandacht voor de emotie wisselt per brief. Er zijn voorbeelden waarbij de 

betrokkenheid erg groot is (KHW�VSLMW�PLM�YDQ�XZ�QHJDWLHYH�HUYDULQJHQ) en brieven die beter kunnen op 

dit punt. Minder ambtelijk en juridisch taalgebruik in zinnen die bijdragen aan betrokkenheid, zorgt 

direct voor minder afstandelijkheid. 
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;� 'LW�EHWHNHQW�GDW�GH�69%�]HOI�YHUDQWZRRUGHOLMN�LV�YRRU�GH�EHVOLVVLQJHQ�LQ�LQGLYLGXHOH�JHYDOOHQ�
HQ�YRRU�YRRUOLFKWLQJ�DDQ�GH�GRHOJURHS��9RRU�XZ�RYHULJH�YUDJHQ��ZDDURQGHU�XZ�YUDJHQ�RYHU�GH�
SURFHGXUH�URQG�KHW�LQ�EHKDQGHOLQJ�QHPHQ�YDQ�GH�DDQYUDDJ��NXQW�X�ELM�GH�69%�]HOI�WHUHFKW���
 
 

G�� %HMHJHQLQJ��3URIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
Enkele brieven hebben een gestempelde datum. Een getypte datum draagt bij aan een 

professionelere eigentijdse uitstraling. Opvallend is een brief met een typefout direct aan het begin.�
 

������� 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

 

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  Inhoud structuur woord zin betrokkenheid prof. houding 

SZW     �;�        

;� ��Verbeterpunt bij�de structuur is de alinea-indeling. 

 

 

 

 

 

 

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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������ 0LQLVWHULH�YDQ�9RONVKXLVYHVWLQJ��5XLPWHOLMNH�2UGHQLQJ�HQ�0LOLHX� � � �
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie 

(3.11.1) en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.11.2), op de onderdelen: 

D�� 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

E�� 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

F�� %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

G�� %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.11.3). 

 

������� $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 11 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 11. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren 

Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsindicatie: 9 x 18-65j en 1 x schoolkind 

Opleidingsniveau: MBO-HBO 2 x laag 

Doel van de brief  6 x klacht 

2 x verzoek 

1 x verzoek en klacht 

1 x anders, nl. zorg uiten 

Medium 9 x getypte brief 

1 x handgeschreven brief 

Formulering van de 
boodschap 

Alle brieven zijn redelijk beknopt in hun boodschap, 1 met veel 
feiten en argumenten 

Emotie 5 x zorg/boos/ergernis,  

1 x wanhoop 

1 x verontwaardiging en wanhoop 

2 x onrecht aangedaan 
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������� .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken (in positieve zin    

( ¥ ); discutabel geval (?)).  

 

$OJHPHQH�RSPHUNLQJ�
De meeste brieven van ministeries fungeren als een reactie op een vraag, een opmerking, een klacht 

of verzoek van een burger. Een aantal brieven van VROM kenmerkt zich doordat ze een wezenlijk 

andere functie hebben, namelijk het vastleggen van afspraken. In een aantal gevallen is er naar 

aanleiding van de burgerbrief persoonlijk contact geweest en heeft het ministerie actie ondernomen 

om het probleem op te lossen.  

De brief die het ministerie vervolgens stuurt aan de burger bevat een samenvatting van zijn probleem, 

een samenvatting van de ondernomen acties vanuit het ministerie en een overzicht van de afspraken. 

De brief is daarmee onderdeel geworden van een aantal persoonlijke contactmomenten.  

Dit gecombineerd met de functie van de brief (vastleggen van gemaakte afspraken) werkt positief op 

zowel de duidelijkheid als de bejegening. 

 

¥ U heeft het ministerie van VROM een brief geschreven waarin u uw ongenoegen laat blijken 
over het feit dat u geen korting op de BPM krijgt, ondanks dat uw auto is voorzien van een roetfilter en 
u eerder van de Douane had vernomen dat u wel recht zou hebben op korting. 
 
Ik kan mij goed voorstellen dat u teleurgesteld bent over de door u beschreven situatie en een van 
mijn medewerkers heeft daarom telefonisch contact opgenomen met zowel de RDW als de Douane.  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
In alle gevallen krijgt de burger antwoord op zijn vraag. In een aantal gevallen is er inmiddels een 

bijeenkomst geweest of telefonisch contact en is de brief een verslag van de besproken zaken. In een 

enkel geval is er sprake van overbodige informatie.  

Alineagebruik is over het algemeen goed. In het geval waar de burger meerdere vragen heeft, zijn 

deze per alinea beantwoord.  

 

E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
De formuleringen zijn opvallend duidelijk. Deels komt dit waarschijnlijk voort uit de functie van de brief, 

een gespreksverslag bevat geen wet- of regeling, of ambtelijke beleidsinformatie. Op zinsniveau zijn 

alle brieven goed. Qua woordgebruik zijn vormt slechts � � n brief een uitzondering; deze bevat relatief 

veel jargon (pULMVVHJPHQW��FRQVXPHQWSULMVLQGH[��LQNRPVWHQWHUXJYDO). 
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c. %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG 

Ook de bejegening is passend. De bejegening wordt in dit geval ondersteund door de actieve houding 

vanuit het ministerie. De burger voelt zich gehoord doordat het ministerie actie onderneemt.  

Belangrijk is wel waakzaam te blijven bij het reageren op morele oordelen van burgers. Daarbij 

bestaat het risico om daarop zelf te reageren met een moreel oordeel, wat misschien eerder een 

nieuwe reactie uitlokt dan bijdraagt aan een goed wederzijds begrip.  

Onderstaand voorbeeld geeft aan dat het lastig is maar tegelijkertijd de moeite waard is om met elkaar 

te praten en te zoeken naar een goede insteek. 

 

? In een brief schrijft een burger over de overlast die ze ondervindt van een bovenbuurman van 
Turkse afkomst. Ze geeft op emotionele wijze aan zich gediscrimineerd te voelen en voegt een 
veralgemenisering toe: :DW��KHHIW�HHQ�ODQG�DDQ�]XONH�PHQVHQ�GLH�«��  
In de antwoordbrief staat een vrij lange alinea over ìntegratie'. Het is de vraag of dit niet eerder een 
tegenreactie oproept dan wederzijds begrip bevordert. Er wordt een eigen interpretatie gegeven aan 
de woorden van de burger. Dat kan overkomen alsof het ministerie de wijzende vinger heft. Een meer 
neutrale aanpak was wellicht passender geweest voor een brief. Onderstaande zinnen passen eerder 
in een gesprek waarbij de ander ook kan reageren. In een brief klinkt het als een moreel oordeel. 

8LW�XZ�EULHI�PDDN�LN�RS�GDW�X�VFHSWLVFK�VWDDW�WHJHQRYHU�GH�NRPVW�YDQ�QLHXZNRPHUV�XLW�DQGHUH�ODQGHQ��
,N�KRRS�QLHW�GDW�KHW�SUREOHHP�GDW�X�PHW�ppQ�YDQ�KHQ�KHHIW��DDQOHLGLQJ�LV�RP�GH�JHKHOH�
EHYRONLQJVJURHS�RYHU�ppQ�NDP�WH�VFKHUHQ���+RH�YHUYHOHQG�XZ�SUREOHHP�RRN�LV��YUDDJ�LN�X�WRFK�RP�LQ�
WH�EOLMYHQ�]LHQ�GDW�KHW�KLHU�RP�ppQ�SHUVRRQ�JDDW��,N�]LH�GLH�JHQHUDOLVDWLHV�VWHHGV�PHHU�JHEHXUHQ�LQ�GH�
VDPHQOHYLQJ�HQ�PDDN�PLM�GDDU�DOV�PLQLVWHU�YRRU�:RQHQ��:LMNHQ�HQ�,QWHJUDWLH�]RUJHQ�RYHU��,N�]DO�
WHJHQJDV�EOLMYHQ�JHYHQ�DDQ�VWHUHRW\SHULQJHQ��,N�ZLO�GH�ZLM�]LM�WHJHQVWHOOLQJHQ�YHUNOHLQHQ�GRRU�QXDQFH�
WHUXJ�WH�EUHQJHQ�LQ�KHW�GHEDW�HQ�GH�EHHOGYRUPLQJ��7HJHOLMNHUWLMG�HUNHQ�LN�GDW�LQWHJUDWLH�YDQ�QLHXZH�
EHYRONLQJVJURHSHQ�HHQ�PRHLOLMN�SURFHV�LV��GDW�SUREOHPHQ�HQ�VRPV�FRQIOLFWHQ�PHW�]LFK�
PHHEUHQJW«��8LWHLQGHOLMN�JDDW�KHW�PLM�HURP�GDW�DOOH�EXUJHUV��«��]LFK�WKXLV�YRHOHQ�LQ�1HGHUODQG��]LFK�
HHQ�YROZDDUGLJ�1HGHUODQGV�EXUJHU�YRHOHQ�HQ�RS�HHQ�JRHGH�ZLM]H�SDUWLFLSHUHQ��

G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
De presentatie is goed; lay-out, spelling en interpunctie zijn in orde. Opvallend is wel dat het 
onderwerp vetgedrukt staat boven de brief, maar zonder vermelding van het woordje�EHWUHIW of 
RQGHUZHUS. 
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������� 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 
Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 
bejegening.  
 

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid 
taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  Inhoud structuur woord zin betrokkenheid prof. houding 

VROM           * 

·  Aandachtspunt bij de professionele houding: niet overal een correcte spelling en interpunctie. 

 

 

 

 

   in orde 

   Aandachtspunt 

   Verbeterpunt 
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������ 0LQLVWHULH�YDQ�9HUNHHU�HQ�:DWHUVWDDW�� �
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie 

(3.12.1) en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.12.2), op de onderdelen: 

D�� 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

E�� 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

F�� %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

G�� %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.12.3). 

 

������� $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 12 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 

Tabel 12. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren 

Persoonskenmerken 
burger  

Leeftijdsindicatie: 5 x 18-65 j , 3 x ouder, 2 x jonger 18jr 

Opleidingsniveau:  heel divers 

Doel van de brief  3 x klacht 

6 x verzoek 

1 x tip 

Medium 5 x getypte brief: 5 

4 x mail: 4 

1x anders, nl klachtenformulier 

Formulering van de 
boodschap 

Redelijk kernachtig tot zeer kort , 1 x zelfs chronologisch 

Emotie 5 x neutraal/zakelijk  

2 x boos 

2 x zakelijk 

1 x enthousiast 
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������� .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken (voor verbetering 

vatbaar ([)).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
In de meeste gevallen is het antwoord volledig en aansluitend op de vraag van de burger. Er is weinig 

overbodige informatie. De informatie is zakelijk en behelst niet meer dan nodig is. In een enkel geval is 

het antwoord erg kort of impliciet. Als er te weinig toelichting staat kan dat vragen oproepen.  

De structuur is redelijk tot helder. In één brief is de inleidende alinea erg lang.  De onderbouwingen 

van de antwoorden zijn logisch gestructureerd.  

 

 

E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
In het merendeel van de brieven is  gereageerd op het niveau van de burger. In een aantal gevallen is 

er veel jargon gebruikt. 

;�� JHGLIIHUHQWLHHUGH�NLORPHWHUKHIILQJ��QDDU�UDWR�JHYDULDELOLVHHUG��SODWWH�YHUKRJLQJ��KDUPRQLVDWLH�
YDQ�GH�EUDQGVWRIDFFLMQ]HQ��RQZHUNEDDU�ZHHU��OLFHQWLH�UHWULHYDO��VWUDIUHFKWHUOLMNH�
YHUNHHUVDQWHFHQGHQWHQ��KRJH�RQJHYDOVEHWURNNHQKHLG��
De zinnen zijn niet te lang, een enkele keer staat in een brief een onnodige constructies.�
;� 'H�RQGHUQHPLQJ�LV�GRRU�RQV�YHU]RFKW�ELQQHQ���ZHNHQ�VFKULIWHOLMN�QDDU�X�WH�UHDJHUHQ«0RFKW�
GH�DIKDQGHOLQJ�YROJHQV�X�RI�GH�RQGHUQHPHU�QLHW�QDDU�WHYUHGHQKHLG�YHUORSHQ�GDQ…(onnodige passief 
en nominalisatie) 

Een e-mail viel op doordat er duidelijk zichtbaar was dat de schrijver een goed start maakt in de 

opening, maar in beleidsmatige bewoordingen verder gaat. In het slot staat verder geen vertaling van 

dat beleid in woorden die bij de jongere aansluiten. 

 
;� In een e-mail vraagt een jongere wanneer jongeren van 17 jaar mogen gaan rijden.  De 
antwoordmail begint met een vriendelijke opening: +DUWHOLMN�GDQN�YRRU�MH�H�PDLO�YDQ�«��ZDDULQ�MH�
YUDDJW�ZDQQHHU�MRQJHUHQ�YDQ����MDDU�PRJHQ�JDDQ�ULMGHQ��
 Gevolgd door een alinea met uitleg over het beleid in abstracte termen, waardoor een andere 
toonzetting ontstaat dan in de opening: 'H�PLQLVWHU�RQGHU]RHNW�HHUVW�PHW�DOOH�EHWURNNHQ�SDUWLMHQ�GH�
YRRUGHOHQ�YDQ�EHJHOHLG�ULMGHQ�LQ�1HGHUODQG��ZDDUELM�RRN�GH�ULVLFR¶V�JRHG�LQ�NDDUW�ZRUGHQ�JHEUDFKW��
9HUGHU�]DO�PHW�-XVWLWLH�HQ�%LQQHQODQGVH�=DNHQ�EHNHNHQ�ZRUGHQ�RS�ZHONH�ZLM]H�GH�KDQGKDYLQJ�
DGHTXDDW�NDQ�ZRUGHQ�YRUPJHJHYHQ�DOVPHGH�GH�ZLM]H�ZDDURS�GH�DDQVSUDNHOLMNKHLG�YRRU�ZDW�EHWUHIW�
GH�EHVWXXUGHU�HQ�EHJHOHLGHU�JHUHJHOG�PRHWHQ�JDDQ�ZRUGHQ��=RGUD�KLHURYHU�GXLGHOLMNKHLG�EHVWDDW��]DO�
HHQ�SODQQLQJ�ZRUGHQ�RSJHVWHOG��
De brief vervolgt na een witregel met: ,QIRUPDWLH�RYHU�EHJHOHLG�ULMGHQ��
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%HJHOHLG�ULMGHQ�ELHGW�GH�PRJHOLMNKHLG�RP�GH�EHVWXXUGHU�JHGXUHQGH�GH�HHUVWH�NULWLVFKH�IDVH�
ZDDUGHYROOH�SUDNWLMNHUYDULQJ�RS�WH�ODWHQ�GRHQ�PHW�DOV�UHVXOWDDW�GDW�GH�MRQJH�EHVWXXUGHU�RS�]LMQ��� � ��DOV�
KLM�]HOIVWDQGLJ�PDJ�ULMGHQ��YHLOLJHU�]DO�ULMGHQ«����
 

c. %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG 

Waar nodig is er betrokkenheid getoond. De meeste burgerbrieven betreffen verzoeken om informatie. 

Aandacht voor de emotie is daarbij niet erg van toepassing. Een vriendelijke doorverwijzing voor meer 

informatie kan dan een goede aanvulling zijn. 

G�� %HMHJHQLQJ��3URIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
De brieven wisselen in de aanspreking. Aandachtspunten zijn een persoonlijke aanhef en 

ondertekening zeker bij e-mails. Afsluiting wisselt tussen PHW�YULHQGHOLMNH�JURHW en KRRJDFKWHQG��Het  

criterium hiervoor is niet duidelijk. 

In � � n e-mail is de interpunctie slecht uitgevoerd. Dit maakt een onverzorgde indruk. Daarbij komt dat 

er geen persoonlijke ondertekening is en de informatie erg beknopt is. Deze punten vormen een risico 

van het medium e-mail en zijn juist daarom aandachtspunten (zie ook hoofdstuk 4).  

 

������� 6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  
Inhoud structuur woord zin betrokkenheid 

prof. 
houding 

VW                * 

*�Aandachtspunt bij de professionele houding: de persoonlijke ondertekening ontbreekt. 

�
�
�
�
�

   in orde 

   Aandachtspunt 

   Verbeterpunt 
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������ 0LQLVWHULH�YDQ�9RONVJH]RQGKHLG��:HO]LMQ�HQ�6SRUW�� � �
In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie 

(3.13.1) en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.13.2), op de onderdelen: 

D�� 'XLGHOLMNKHLG van de boodschap 

E�� 'XLGHOLMNKHLG van het taalgebruik 

F�� %HMHJHQLQJ: betrokkenheid tot de inhoud en de burger 

G�� %HMHJHQLQJ: professionele presentatie 

Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.13.3). 

 

������� $QDO\VH�FRPPXQLFDWLHVLWXDWLH�
In tabel 13 staat een beknopte analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is 

een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel 

van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert 

en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt. 

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het ministerie. Ze 

laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.  

 
Tabel 13. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren 
3HUVRRQVNHQPHUNHQ�
EXUJHU��

Leeftijdsindicatie:   9 x 18-65 jaar en 1 x 14 jaar 

Opleidingsniveau:  9 x MBO-HBO en 1 x VMBO 

'RHO�YDQ�GH�EULHI�� 5 x klacht  

1 x bezwaar dat lijkt op een klacht (1) 

3 x verzoek  

1 x anders, nl. uiten ongenoegen vraag om uitleg en hulp 

0HGLXP� 7 x getypte brief  

2 x handgeschreven brief, waarvan 1 per fax 

1 x mail 

)RUPXOHULQJ�YDQ�GH�
ERRGVFKDS�

5 x redelijk zakelijk 

5 x tamelijk uitgebreid 

(PRWLH� Allemaal wat boos, in diverse gradaties (onbegrepen, ergernis) 

 

 

 

 



   

57 

 

������� .DUDNWHULVHULQJ�EULHYHQ�
Onderstaande karakterisering is gebaseerd op de tien brieven van dit ministerie. De observaties 

beogen een indicatie te geven van de duidelijkheid en bejegening van deze brieven. Ze zijn 

uitdrukkelijk niet bedoeld om te generaliseren over het ministerie (zie ook de opmerkingen hierover in 

de inleiding en hoofdstuk 2). In de kaders staan voorbeelden van opvallende zaken, soms in positieve 

( ¥ ) soms in negatieve zin ([).  

 

D�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
In alle gevallen krijgt de burger inhoudelijk antwoord op zijn vraag. Eén keer slechts deels. 

Vier keer wordt er niet verwezen naar verdere informatie. De motivering is over het algemeen goed. In 

twee brieven staat erg uitgebreid vermeld wat de procedure is. 

 

De structuur van de brieven is over het algemeen goed gemarkeerd. Vooral door middel van alinea-

indeling; soms heel goed, inclusief aankondiging in inleiding. 

 
¥ ,Q�DQWZRRUG�RS�XZ�ID[�YDQ�«���LQIRUPHHU�LN�X�JUDDJ�RYHU�GH�ELMGUDJH�GLH�X�YRRU�GH�
]LHNWHNRVWHQYHU]HNHULQJ�LQ�)UDQNULMN�DDQ�KHW�&ROOHJH�YDQ�]RUJYHU]HNHUDDUV�PRHW�
EHWDOHQ��$DQ�KHW�HLQG�YDQ�GH�EULHI�JD�LN�LQ�RS�XZ�YUDDJ�RP�GH�ZHW��«��WH�ZLM]LJHQ� 

 

Binnen veel alinea’s is de structuur duidelijk. Eén keer staat een stuk alinea twee keer in de brief  en 

één keer is betere markering gewenst omdat de alinea te lang is. Er wordt gebruik gemaakt van 

signaalwoorden (ten eerste, ten tweede) en opsommingen. 

 

 

E�� 'XLGHOLMNKHLG�YDQ�KHW�WDDOJHEUXLN�
In een enkel geval had een brief de functie van een gespreksverslag. Daardoor bevat de brief dan 

vrijwel geen wet- of regeling, of ambtelijke beleidsinformatie en laat zich gemakkelijker lezen. In de 

brieven aan schoolkinderen is het taalgebruik goed afgestemd op hun niveau. In het merendeel is de 

duidelijkheid op zinsniveau voldoende maar in enkele brieven is het woordgebruik ambtelijk en 

archaïsch. 

 
;�Ambtelijke, archaïsche woorden��LQJHYROJH��GHUKDOYH��KHW�YRRUJDDQGH��XZ�EULHI�
LQKRXGHQGH��ELM�EULHI�YDQ��VROLGDULWHLWVEHJLQVHO��QRPLQDDO�GHHO� 
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F�� %HMHJHQLQJ��EHWURNNHQKHLG�
In de meeste gevallen bevatten de brieven een samenvatting van wat de burger schrijft.  

 

In de meeste gevallen wordt niet of nauwelijks ingegaan op de emotie van de burger of wordt er niet 

expliciet begrip getoond. Dit komt echter niet storend over, omdat de schrijver wel zijn betrokkenheid 

toont (PHW�DDQGDFKW�JHOH]HQ) of op een andere manier empathie toont. 

 
¥ Betrokkenheid aan het begin van een brief:�,N�KHE�XZ�EULHI�PHW�DDQGDFKW�JHOH]HQ 
 

Slotzin in een brief aan een burger die te horen heeft gekregen 14 maanden te moeten wachten op 

een operatie:  ,N�ZHQV�X�YHHO�VWHUNWH�GH�NRPHQGH�SHULRGH�HQ�KRRS�GDW�X�JRHG�JHKROSHQ�]DO�ZRUGHQ� 
 

 

Aandachtspunt is de plaats waar betrokkenheid wordt getoond en de wijze waarop. Het gaat dan vaak 

om heel kleine zaken die de toon positief kunnen beinvloeden: een woord wijzigen of een zin 

verplaatsen). 

 

Ter illustratie onderstaand voorbeeld. Daarin wordt heel direct en duidelijk aan het begin aangegeven 

dat de ambtenaar niets voor de burger kan betekenen. De volgorde van de informatie draagt in dit 

geval positief bij aan de toonzetting. Eerst wordt de reden genoemd (de regel) en daaruit volgt 

logischer wijs dat de ambtenaar niets voor de burger kan betekenen (consequentie). Dat komt in het 

algemeen minder hard over dan andersom (eerst een nee, en dan pas het waarom). De brief eindigt 

met een persoonlijke noot.  

 
¥ Ik heb kennisgenomen van uw brief inhoudende uw bezwaar tegen….. Dit is echter 
uitsluitend een zaak van …  (de regel) en daarom kan ik op dit vlak niks voor u betekenen 
(consequentie). 

De brief eindigt met: ,N�ZLO�X�KLHUELM�EHGDQNHQ�YRRU�XZ�PDDWVFKDSSHOLMNH�EHWURNNHQKHLG�HQ�
LQ]HW��«��  
 

Qua bejegening is er toch nog enige winst te behalen door ook aan het begin op een subtiele wijze 

aandacht te besteden aan de relatie. Een vriendelijk woord aan het begin van een brief kan immers 

langer doorklinken. Door de frase ,N�KHE�NHQQLVJHQRPHQ�YDQ bijvoorbeeld te wijzigen in ,N�KHE�XZ�
EH]ZDDU�PHW�DDQGDFKW�JHOH]HQ wordt de opening net iets minder afstandelijk en blijft de duidelijkheid 

(direct het negatieve bericht melden) toch behouden. 
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G�� %HMHJHQLQJ��SURIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH�
Zeer opvallend bij deze brieven is dat de datum in zeven gevallen gestempeld is. Professioneler is het 

om de datum te typen. 

 

[�
 

 

 
In � � n brief ontbreekt het logo. Bij de ondertekening staat wel een functieaanduiding en handtekening 

maar niet altijd een naam. 

 

�������6DPHQYDWWHQGH�FRQFOXVLH�
�
In het onderstaande overzicht staat een samenvattende conclusie van bovenstaande bevindingen. 

Met kleur is weergegeven hoe de 10 brieven van dit ministerie beoordeeld zijn op duidelijkheid en 

bejegening.  

�

Ministerie 

 

Duidelijkheid boodschap 

 

Duidelijkheid taalgebruik 

  

Bejegening 

 

  
Inhoud structuur woord zin betrokkenheid 

prof. 
houding 

VWS  X         

 X=�Aandachtspunt bij de inhoud is de verwijzing naar informatiebronnen�
�
�
�
�
 

   in orde 

   aandachtspunt 

   verbeterpunt 
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��� $OJHPHQH�DDQGDFKWVSXQWHQ�RS�EDVLV�YDQ�GH�FRQFOXVLHV�SHU�PLQLVWHULH�
 

In dit hoofdstuk staan de belangrijkste algemene opvallendheden voor duidelijkheid en bejegening. Ze 

zijn gebaseerd op de 130 brieven en bedoeld als aandachtspunten om bij te dragen aan het 

optimaliseren van de kwaliteit.  

In de meeste gevallen gaat het om een combinatie van factoren. Het betreft zowel een duidelijke 

boodschap, duidelijk taalgebruik, als gepaste bejegening. Het ene aspect werkt door op het andere. 

Zo kan bijvoorbeeld een formulering met veel passieve vormen en nominalisaties bijdragen aan een 

onpersoonlijke bejegening omdat de burger nauwelijks rechtstreeks wordt aangesproken. In de 

onderstaande aandachtspunten gaat het dus steeds om een combinatie van factoren. 

 

  &RPPXQLFDWLHI�EHZXVW]LMQ 

Kenmerkend voor de brieven die zowel qua duidelijkheid als bejegening goed scoorden is dat erin 

doorklinkt dat de ambtenaar zich bewust is van de communicatie. De schrijver beseft dat hij met deze 

brief zowel persoonlijk contact maakt met de burger maar tegelijkertijd ook het ministerie een gezicht 

geeft, een visitekaartje aflevert.  

Dat blijkt dan zowel uit de inhoud, de onderbouwing van de boodschap, het taalgebruik dat afgestemd 

is op het niveau van de burger en de wijze waarop er aandacht is voor het persoonlijke, 

gevoelsmatige aspect. 

Mooie voorbeelden vormden de brieven aan schoolkinderen. De schoolkinderen worden 

aangesproken met ‘je’; er is duidelijk aandacht besteed aan een duidelijke uitleg; de minister krijgt in 

één geval soms letterlijk een gezicht doordat er een foto in de brief is opgenomen; in een ander geval 

is er extra informatiemateriaal toegevoegd voor de gehele klas. 

 

� $OJHPHHQ�EHOHLG�±SHUVRRQOLMNH�VLWXDWLH�
In sommige brieven bevat het antwoord –veel- informatie over het beleid. Deze informatie was veelal 

geformuleerd in abstracte en ambtelijke taal. Als een terugkoppeling naar de persoonlijke situatie van 

de burger niet wordt gemaakt, komt dat de duidelijkheid van de boodschap niet ten goede. Het risico 

bestaat dat de burger zich afvraagt: en wat betekent dit dan voor mij? 

In zo’n geval is het aan te bevelen een vertaalslag te maken naar de situatie van de burger. Een 

logische plaats in de brief voor die terugkoppeling is na de algemene uitleg van het beleid. Als dit 

gebeurt, heeft dit uiteraard ook een positief effect op de bejegening (betrokkenheid).  

 

� 1HJDWLHYH�ERRGVFKDS�
In een aantal gevallen is de boodschap die een ambtenaar moet geven: ZLM�NXQQHQ�X�QLHW�KHOSHQ. 

Een dergelijk antwoord is duidelijk, maar draagt het risico in zich over te komen als ‘kort door de 

bocht’. In een geval waarin alleen een afwijzende boodschap kan worden gegeven, wordt de toon 

beïnvloed door de mate waarin er al dan niet expliciet aandacht is voor de persoon en de situatie. 

Samenvatten en begrip tonen zijn dan onderdelen die een waardevolle aanvulling leveren aan het 

relationele aspect (betrokkenheid) in de bejegening. De toevoeging van een enkel woord als KHODDV 
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draagt al bij, evenals de toevoeging van een doorverwijzing naar een instantie die de burger wel van 

dienst kan zijn. 

  

� 'RRUYHUZLM]HQ�QDDU�PHHU�LQIRUPDWLH��
Het wijzen op andere informatiebronnen (bijvoorbeeld een website) gebeurt niet in alle brieven waarbij 

dat zou kunnen. Zowel vanuit het oogpunt van inhoud (volledig beantwoorden van de vraag; indien 

meer informatie gewenst) als vanuit bejegening (extra handreiking bieden) levert zo’n zin een 

positieve bijdrage. 

Bij het formuleren is het zaak in te schatten of de burger ook werkelijk toegang heeft tot een website. 

Bijvoorbeeld: 0RFKW�X�LQ�GH�JHOHJHQKHLG�]LMQ«� 
 

� &RUUHVSRQGHQWLH�YLD�GH�H�PDLO�
In een aantal gevallen benaderde de burger het ministerie via de e-mail. Het voordeel van dit medium 

is dat een antwoord snel kan worden verzonden. Er schuilt echter ook een aantal risico’s in het 

gebruik van e-mail. De belangrijkste risico’s die in de beoordeelde e-mails voorkomen zijn:  

- achterwege laten van de kenmerken van een brief die zorgen voor een professionele 

presentatie zoals functieaanduiding en organisatiegegevens bij de ondertekening; 

- minder formeel taalgebruik.  

�
� *HEUXLN�YDQ�HHQ�IRUPDW�

Bij het lezen van de brieven ontstond de indruk dat in sommige gevallen gebruik was gemaakt van 

een format. Het helpt een schrijver bij het selecteren en structureren van de informatie. Dit geldt zeker 

voor bepaalde onderdelen die bijdragen aan de bejegening. Die onderdelen staan dan vaak aan het 

begin en/of einde van een brief. Bijvoorbeeld drie onderdelen in de inleidende alinea:  

- openingszin:�,Q�XZ�EULHI�YDQ�GG«��YUDDJW�X�PLMQ�DDQGDFKW�YRRU«�����
- gevolgd door een samenvatting van de inhoud van de burgerbrief èn de emotie van de burger;�
- afgesloten met een aankondiging van het antwoord of de kern van het antwoord. 

�
Ook het slot leent zich voor een vriendelijk woord. Daarbij is het wel van belang te letten op de balans 

met de toon van de rest van de brief. Er waren enkele brieven waarbij alleen aan het einde een zin 

stond waaruit betrokkenheid bleek. In zekere zin is dat een gemiste kans. Door zo’n opmerking eerder 

te maken, krijgt het geheel vanaf het begin een persoonlijkere toon. 

 

Een format kan ervoor zorgen dat zowel aan het begin als aan het einde van een brief aandacht wordt 

besteed aan de relationele kant. 
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 7DDOJHEUXLN�ELM�MXULGLVFKH�RQGHUGHOHQ 

Opvallend was dat in de brieven met juridische onderdelen veel meer ambtelijk en archaïsch 

taalgebruik voorkwam. Ook de zinsbouw kenmerkte zich door –onnodige- passieve vormen, 

tangconstructies en nominalisaties.  

In gevallen waar een brief geen juridische status heeft, is het zinvol deze frasen onder de loep te 

nemen en te vervangen waar mogelijk. In die gevallen speelt de wettelijke gebondenheid en 

rechtsgeldigheid immers niet of nauwelijks. Een aanpassing van de zinnen komt de duidelijkheid ten 

goede. 

 

 %HQRHPHQ�YDQ�HPRWLHV��DOJHPHHQ� 
De brieven verschilden in de mate waarin expliciet aandacht werd besteed aan de gevoeligheden die 

spreken uit de brief van de burger. Alhoewel er geen pasklare oplossing is voor alle gevallen, is het 

zinvol wel aandacht te besteden aan dit aspect. Het omgaan met emoties is maatwerk. 

 

Omdat uit de communicatieanalyse bleek dat er regelmatig sprake is van emotie in de burgerbrief en 

dat waarschijnlijk ook een drijfveer is van de burger om te schrijven, is het nuttig te bespreken hoe 

hiermee om te gaan. 

Als de ambtenaar bij een emotioneel beladen brief alleen ingaat op de inhoud (vanuit zijn 

professionele aanpak) kan dit leiden tot ontevredenheid bij de burger. Het antwoord is dan weliswaar 

inhoudelijk duidelijk, maar de burger kan zich dan niet gehoord voelen. Uitgaande van ‘feelings are 

facts’ is het raadzaam te laten merken dat de gevoeligheden zijn waargenomen. 

 

 ,PSOLFLHWH�HPRWLH�
Niet in alle brieven zijn burgers direct. Soms hebben ze hun punt als verzoek geuit maar betreft het 

een klacht met een onderliggende emotionele lading. In zo’n geval is het de kunst niet alleen in te 

gaan op de inhoud (de neiging van inhoudelijke experts), maar oog te hebben voor de impliciete 

emotie. 

Dit is soms zeer lastig om in te schatten. Bovendien zijn er meestal meerdere mogelijkheden om 

daarop te reageren en wat is dan een gepaste vorm? Een alternatief in zo’n geval is om af te stappen 

van de schriftelijke communicatie en op een directere manier contact te leggen door te telefoneren.  

Als dat om een of andere reden niet kan is een second opinion een optie (zie ook hoofdstuk 5, 

opmerking over intercollegiale feedback).  

 

 3URIHVVLRQHOH�SUHVHQWDWLH  

Ten aanzien van de professionele presentatie viel een aantal kleine zaken op. In enkele brieven 

stonden spel- of typefouten. In een aantal brieven was de datum van de brief niet getypt maar 

gestempeld. Bij een aantal brieven (van één ministerie) stond in de ondertekening alleen de naam van 

de minster zonder toevoeging van de functieaanduiding. Ook was er een antwoordbrief waarin de 

aanhef en afsluiting met de hand geschreven waren.  
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Deze –incidentele- oneffenheden beïnvloeden natuurlijk niet de duidelijkheid van de boodschap. Maar 

ze kunnen wel een negatief effect hebben op het beeld dat de schrijver/het ministerie achterlaat bij de 

burger. Het blijft dan ook van belang een brief te controleren op deze uiterlijkheden. 
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��� 7RW�VORW�

 

Geachte lezer, 

 

Graag willen we tot slot het onderzoek in een breder kader plaatsen. Duidelijkheid en bejegening in de 

communicatie met de burger behelzen meer dan kennis en vaardigheden van de Nederlandse taal. 

Deze thematiek betreft ook de attitude. Voldoende kennis en vaardigheden tezamen met de juiste 

attitude zorgen voor een communicatief competente ambtenaar.  

 

Deze competentie is van belang bij het beantwoorden van burgerbrieven. Een ambtenaar die een 

antwoordbrief schrijft aan een burger, draagt bij aan een bijzondere vorm van overheidscommunicatie. 

Bij de beantwoording representeert de ambtenaar zijn ministerie in het algemeen èn is tegelijkertijd in 

de gelegenheid de burger persoonlijk te benaderen. Hij bepaalt op die manier mede het imago van het 

ministerie, is voor een individuele burger gezichtsbepalend. 

 

Aandacht voor deze competentie past bij de rol van de veranderende overheid, die al enige tijd 

geleden is ingezet. Voor een ambtenaar betekent dit dat hij anno 2008 balanceert tussen enerzijds de 

professionele inhoud (beleid, regels, procedures, specifieke expertkennis) en anderzijds een mondige 

burger.  Dit ontwikkelingsproces speelt zich af op zowel het niveau van de individuele ambtenaar, een 

team als het gehele ministerie.  

 

Om dat proces succesvol te laten zijn, zijn in onze visie de volgende drie zaken van belang:   

 

2QWZLNNHOHQ�
- Professionaliseren van ambtenaren waar nodig. Niet alleen ten aanzien van de duidelijkheid 

maar ook ten aanzien van de bejegening. Niet alleen ten aanzien van kennis en vaardigheden 

maar ook ten aanzien van attitude, communicatief bewustzijn. 

Dat kan in de vorm van een training, maar ook met behulp van intercollegiale feedback. Van 

belang daarbij is het durven bespreken van elkaars werk en werkwijze, zowel op duidelijkheid 

als bejegening. 

Hieraan raakt ook de vraag of elke ambtenaar de beantwoording van de burgerbrieven in zijn 

takenpakket moet hebben. 

 

2QGHUVWHXQHQ�
- Een helder kader schetsen van waaruit men wil werken, bijvoorbeeld vanuit kernwaarden. Niet 

alleen duidelijk maken wat het beeld is dat een ministerie wil uitstralen, maar dat ook heel 

concreet vertalen naar wat dat betekent voor het schrijven van een brief. Bijvoorbeeld in de 

vorm van een schrijfcode voor correspondentie. 
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- Delen van goede voorbeelden. Er gebeurt veel binnen ministeries en er zijn dus ook veel 

goede voorbeelden beschikbaar. 

- Uitwisselen en gebruik maken van (digitale) hulpmiddelen voor duidelijk taalgebruik, zoals een 

checklist, een stijlmacro. Bij voorkeur zijn deze steeds gekoppeld aan het kader, het gewenste 

imago dat vertaald is in concrete zaken. 

 

2QGHU]RHNHQ�
- Een vinger aan de pols houden. De resultaten van het proces regelmatig evalueren. 

Dat kan vanuit een instituut als de Nationale ombudsman; bijvoorbeeld door middel van een 

mystery guest waarbij éénzelfde casus voorgelegd wordt aan meerdere ministeries waardoor 

vergelijkbaar onderzoeksmateriaal ontstaat 

Het kan ook door een zelfevaluatie binnen ministeries waarbij burgers direct gevraagd wordt 

naar hun reactie op de door hun ontvangen brief. 

 

We zijn van mening dat een combinatie van bovenstaande zaken bijdraagt  aan een duurzame 

verbetering van de communicatieve competentie van zowel een individuele ambtenaar, een team als 

uiteindelijk een heel ministerie. Uiteraard is dat een proces dat tijd vergt en voortdurende aandacht. 

 

We hopen dat dit onderzoek –met al zijn beperkingen- bijdraagt aan een positieve ontwikkeling van 

deze bijzondere vorm van overheidscommunicatie. 

 

Met vriendelijke groet, 

 

Els van der Pool 

Elisabeth Brand 
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%LMODJH����%HRRUGHOLQJVSXQWHQ 

Ministerie  
Nummer  
 
&RPPXQLFDWLHDQDO\VH 
%XUJHU�
Leeftijd < 18 j          18-65 j           >65 j         ? 
Geslacht  
Indicatie opleidingsniveau  
 
'RHO�YDQ�GH�EULHI� 2PVFKULMYLQJ�
Verzoek  
Bezwaarschrift  

Klacht  

Anders, nl.  
 
0HGLXP�
Handgeschreven brief      /     getypte brief    /   mail    /     fax     /    anders 
 
)RUPXOHULQJ�YDQ�GH�ERRGVFKDS�
Kernachtig geformuleerd  
Hoeveelheid informatie die overbodig is om doel te 
bereiken 

Geen            weinig                veel 

 
(PRWLH�
Welke emotie spreekt uit de brief  
In hoeverre beïnvloedt deze emotie de toon van 
de brief? 

Niet             weinig                 sterk 

 
%HMHJHQLQJ 
%HRRUGHOLQJ�RS��7HNVWNHQPHUN��LQ�ZHONH�PDWH«��� 6FRUH� 1�9�7����2SPHUNLQJHQ�
A. 
��De situatie/ het probleem/ de vraag / de klacht wordt 
(samengevat) weergegeven 

�
�������������������������
 

�

B. 
1.De schrijver laat blijken de emotie van de persoon te 
hebben waargenomen; (neutrale constatering) 
 
��De schrijver  toont begrip (is niet gelijk aan eens zijn 
met) (ik heb begrip; ik begrijp dat voor u…) 
 
��De schrijver laat blijken dat hij actie heeft ondernomen 
om te kijken of het probleem opgelost kan worden 

 
�������������������������
 
�
�������������������������
 
�
�������������������������
 

 

C. 
��De brief bevat een persoonlijke aanhef en ondertekening 
 
��De lezer wordt aangesproken met u en de afzender 
aangeduid met we/ik(geen PHQ��PHQV��SHUVRRQ) 

 
�������������������������
 
�������������������������
 

 

D.  
�.Het is duidelijk dat de schrijver een vertegenwoordiger is 
van het ministerie; blijkt uit logo, ondertekening 
 
��De brief kenmerkt zich door een verzorgde en correcte 
spelling en interpunctie 

 
�������������������������
 
�
�������������������������
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'XLGHOLMNKHLG�

%HRRUGHOLQJ�RS��7HNVWNHQPHUN��LQ�ZHONH�PDWH«��6FRUH� 1�Y�W���2SPHUNLQJHQ�
A. 
�.De lezer krijgt antwoord op zijn vraag 
 
�.De brief bevat geen overbodige algemene 
informatie 
 
�.In de brief staat duidelijk/expliciet wat de lezer 
nog kan doen (verdere informatie kan verkrijgen/ 
actie/ afhandeling)  

�
��������������������������
�
�������������������������
�
�������������������������

�

B. 
�.Het antwoord is inhoudelijk gemotiveerd 
   (zie ook onder uiterlijke structuur) 
 
�.Het antwoord is helder (navolgbaar) 
gemotiveerd 

�
�������������������������
�
�
�������������������������
�

�

C. 
�. Alle onderdelen van een brief zijn aanwezig, te 
weten: Afzender, geadresseerde, 
onderwerp/referentie, plaats en datum, aanhef, 
inleiding-kern- afsluiting/conclusie, ondertekening, 
evt. bijlagen 

�
�������������������������
�
�

Niet aanwezig : 

D. 
��De structuur van de brief is expliciet 
gemarkeerd dmv alinea-indeling, kopjes, tekstuele 
structuurmarkeerders 
 
�.De onderbouwing is logisch gestructureerd 

�
�������������������������
�
�
�������������������������
�

�

E. 
�.De brief bevat (voor de lezer) geen onnodige of 
onuitgelegde 
- abstracte woorden (beleidstaal, ambtenarentaal) 
- archaische woorden 
- buitenlandse woorden 
- vaktaal 
- afkortingen 

�
�������������������������
�
�

�

F. 
�� De brief bevat (voor de lezer) geen onnodig 
lastige zinsconstructies   
- Voorzetseluitdrukkingen 
- Tangconstructie 
- Lange aanloop 
- Naamwoordstijl 
- Aansluiting van zinnen op elkaar 
- Passief constructie 
 
�� De brief bevat geen onnodige lange zinnen 

�
�������������������������
�
�
�
�
�
�
�
�������������������������
�
�
�

�
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%LMODJH����7RHOLFKWLQJ�RS�WDDONXQGLJH�WHUPHQ��
 
Hieronder staat een beknopte toelichting op de taalkundig termen genoemd in tabel 2, hoofdstuk 2. De 
voorbeelden zijn afkomstig uit de brieven van de ministeries.  
Voor een meer informatie zie bijvoorbeeld Handboek Stijl (1997) of de Schrijfwijzer (2004). 
 

·  9RRU]HWVHOXLWGUXNNLQJHQ�
Een opeenstapeling van voorzetsels maakt de zin lastig leesbaar. Het is dan minder duidelijk wat bij 
wat hoort. Bijvoorbeeld: 
+LHUELM�RQWYDQJW�X�EHULFKW�RYHU�GH�WRHNHQQLQJ�YDQ�GH�ELM]RQGHUH�EHNRVWLJLQJ�YRRU�SHUVRQHHO�HQ�
DDQYXOOHQGH�EHNRVWLJLQJ�YRRU�PDWHULsOH�LQVWDQGKRXGLQJ�LQ�YHUEDQG�PHW�GH�DDQZH]LJKHLG�YDQ�
OHHUOLQJHQ�RS�GH�DIGHOLQJ�YRRU�,QWHUQDWLRQDOH�JHRULsQWHHUG�EDVLVRQGHUZLMV��,*%2�� 
 

·  7DQJFRQVWUXFWLH�
Een zin bevat een tangconstructie als woorden die grammaticaal bij elkaar horen ver uit elkaar staan. 
Hoe groter de afstand tussen de delen van de tang, hoe lastiger het is voor een lezer om de zin te 
begrijpen. 
Bijvoorbeeld:  
,N�YHU]RHN�X�KHW�IHLWHOLMNH�DDQWDO�\�RS�GH]H�DIGHOLQJ�RS�GDWXP�]��RRN�DOV�GLW�DDQWDO�QLHW�DIZLMNW�YDQ�KHW�
SURJQRVHDDQWDO��NHQEDDU�WH�PDNHQ�DDQ�RUJDQLVDWLH�Z��

�
�

·  /DQJH�DDQORRS�
Een lange aanloop zorgt voor extra belasting van het geheugen bij het lezen. De lezer moet eerst 
informatie opnemen uit de bijzin, die niet de kern is ±dat is de hoofdzin. Bijvoorbeeld:  
$OKRHZHO�LN�JHHQ�UHGHQ�]LHQ�ZDDURP�GH�KXLGLJH�ZDDUGHEHSDOLQJ�YDQ�GH�EORRW�HLJHQGRP�]RDOV�
XLWJHYRHUG�GRRU�GH�KHUHQ�$�HQ�%�RQMXLVW�]RX�]LMQ��PHHQ�LN�GDW�HU�YDQZHJH�GH�ELM]RQGHUH�
YRRUJHVFKLHGHQLV�YDQ�GH]H�]DDN�GHVRQGDQNV�UXLPWH�LV�GDW�'RPHLQHQ�ULFKWLQJ�X�PHW�HHQ�
WXVVHQYRRUVWHO�NRPW�RP�WRW�HHQ�RSORVVLQJ�WH�NRPHQ� 
 

·  1RPLQDOLVDWLH�RI�QDDPZRRUGVWLMO�
Een nominalisatie is een werkwoord waarvan een zelfstandig naamwoord is gemaakt. In plaats van 
dat ±inhoudelijke- werkwoord staat er dan een kleurlozer werkwoord zoals SODDWVYLQGHQ of EHWUHIIHQ. 
Een nominalisatie maakt een zin abstracter, haalt de activiteit uit de zin. Bijvoorbeeld:  
+HUNULMJLQJ�YDQ�KHW�1HGHUODQGHUVFKDS�NDQ�SODDWVYLQGHQ�GRRU« 
 
 

·  3DVVLHI�FRQVWUXFWLH��SDVVLHYH�YRUP  
Een passieve vorm is te herkennen aan het gebruik van het hulpwerkwoord ZRUGHQ (voor de 
onvoltooide tijd) en ]LMQ (voor de voltooide tijd). Passieve vormen maken de tekst onpersoonlijker. 
Vaak zijn ze onnodig. Een voorbeeld van een onnodig passieve vorm:  
'RRU�PLM�ZRUGW�JHHQ�YULMVWHOOLQJ�YHUOHHQG  
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%LMODJH����%URQQHQOLMVW�
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