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) Voor allemaal, inclusie: mooie woorden maar wat

betekenen ze?

Op een zomers strand in Denemarken is het
duidelijk te zien.

Door het rulle zand is een asfaltpad gelegd. Tot in
de zee.

Een rolstoel rolt er gemakkelijk overheen; een
blinde vindt er zijn weg.

Ook zij genieten zo van zon en zee.
Onafhankelijk. Onbeperkt.

Een strand voor allemaal.

Of een mens beperkt is, hangt in hoge mate af van
zijn omgeving.

Bij een restaurant als Ctaste waar je in het donker
kunt dineren, zijn het niet de blinden die beperkt
zijn.

Dienstverlening voor allemaal, inclusieve
dienstverlening is zo georganiseerd dat elke
Amsterdammer er onbelemmerd gebruik van kan
maken.

Waar iedereen goed wordt bediend.

Zonder om gunsten te hoeven vragen; zonder
speciale behandeling.

Met respect voor verschillen.
Niet gelijk maar wel gelijkwaardig.

Zo draagt gemeentelijke dienstverlening bij aan een
inclusieve samenleving.

Waarin respect een leidraad is.

Waarin iedereen zijn eigen keuzes kan maken om
het leven te leven zoals hij zich dat wenst.

Zo onafhankelijk mogelijk.

Daaraan bijdragen is een mooie en wezenlijke
opdracht voor ons allen.
Een opdracht voor allemaal.

In dit boek [voor allemaal] twee uit het leven
gegrepen verhalen en de resultaten van twee
onderzoeken: handvatten voor de uitvoering van
deze opdracht.

En vooral: ter inspiratie!

Ingrid Nooijens,
adviseur inclusieve dienstverlening

«



JJ De rest van Nederland mag
zich best een klein beetje
meer aanpassen. Jj
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"Dove mensen passen zich
voortdurend aan. Dat zijn we
van jongs af aan zo gewend.
We glimlachen braaf op een
verjaardagsfeestje terwijl we
aan geen enkel gesprek kun-
nen meedoen. We verontschul-
digen ons beleefd als iemand
op straat er bij voorbaat van
uitgaat dat we hem negeer-
den toen hij ons iets toeriep.
Terwijl we hem simpelweg niet
gehoord hadden. Ik doe dat
ook, ik pas mij aan. Maar soms
ben ik dat helemaal zat. Ik vind
dat de rest van Nederland zich
ook best een klein beetje mag
aanpassen.”

Aan het woord is Corrie Tijs-
seling, opgeleid als historisch
en theoretisch pedagoog,
gepromoveerd aan de Univer-

siteit van Utrecht en werkzaam
bij Kentalis. Deze organisatie
biedt onderwijs en zorg aan
mensen die moeite hebben
met horen, zien of taal. Corrie:
“lk ben senior onderzoeker en
deelprogrammaleider. We zijn
zojuist gestart met een nieuw
project: het ontwikkelen van een
verantwoord zorgaanbod voor
doven en slechthorenden.”

Doof én hulpbehoevend: een
kleine groep

“Kijk, we hebben in Neder-

land zo'n 1,5 miljoen doven en
slechthorenden. Het overgrote
merendeel daarvan functioneert
gewoon. Maar er is ook een
groep die wél wat hulp nodig
heeft. Omdat ze niet alleen doof
zijn, maar bijvoorbeeld ook een
verstandelijke beperking heb-
ben, asielzoeker zijn, een psychi-
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atrische stoornis hebben, of op
latere leeftijd doof geworden
zijn en moeite hebben daarmee
om te gaan. Hoe includeren we
deze diverse groep mensen?
Daar houd ik mij mee bezig. We
werken samen met alle instellin-
gen uit de sector, belangenor-
ganisaties van de doelgroepen,
en ervaringsdeskundigen.”

Slechthorend geboren

“Ik ben zelf volledig doof. Ik
kom uit een doof gezin: mijn ou-
ders en broers horen ook niet.
Als kind was ik slechthorend,
maar dat werd pas opgemerkt
op de kleuterschool. Want niet
kunnen horen was voor ons
thuis de standaard, ik ben er
mee opgegroeid. In de loop van
mijn jeugd is mijn gehoor rap
achteruit gegaan, en inmiddels
hoor ik al jaren niets meer.”



F—

Rechtszaak om een tolk te
krijgen

“Doof zijn is voor mij niet iets
waar ik enorm mee zit. lk kan

en doe gewoon alles, ik draai
volledig mee in de maatschap-
pij. Net zoals de meeste doven.
Maar ik heb zeker niet dezelfde
kansen gekregen als horende
mensen. |k heb rechtszaken
moeten voeren om een geba-
rentolk te krijgen bij mijn studie.
Want dat werd niet vergoed of
geregeld. Het is me uiteindelijk
gelukt, maar alleen door in een
psychiatrisch rapport op te laten
nemen dat ik zou doordraaien
als ik niet zou kunnen studeren!”

Frustratie

"Ik loop mijn hele leven al tegen
onbegrip aan. Hoewel ik doof
ben, kan ik goed en verstaanbaar
spreken. Dat verwart mensen.

Ze verwachten dat wanneer

je niets hoort, je ook niet kunt
praten. Ze geloven dan bijna niet
dat ik toch echt niets hoor. Als

ik ze uitleg dat ze me moeten
aankijken als ze praten, duidelijk
moeten articuleren, of even iets
op een briefje moeten schrijven,
dan wil dat er gewoon niet in bij
hen. Dat frustreert mij.”

"Of ik nu aan een balie sta, een
taxichauffeur aanspreek, een
kopje koffie wil bestellen: ik
merk keer op keer dat mensen
bepaalde vooronderstellingen
hebben. Zoals: als je doof bent,
dan ben je zielig. Nou, daar ben
ik helemaal klaar mee. Ik ben
niet zielig en ik ben ook niet
hulpbehoevend. Kijk, ik ben
een hoogopgeleide, assertieve
dame en ik kom zé vaak mensen
tegen die het niet accepteren

dat ik degene ben die de uitleg
geeft. Want ik moet wel ‘klei-
ner’ blijven dan de ander, de
persoon zonder een beperking.
Ik blijf dan beleefd, omdat ik an-
ders mijn doel niet bereik. Maar
van binnen word ik erg boos.”

Rekening houden met elkaar
“De groep van doven en slecht-
horenden is ontzettend divers.
Desondanks zijn er bepaalde
basisvaardigheden die wij als
Nederlanders zouden kunnen
aanleren waar élle doven en
slechthorenden bij gebaat zijn.
Dat begint bij bewustwording.
Wees je ervan bewust dat er
mensen zijn die niet of slecht
kunnen horen. Raak niet in
paniek als je zo iemand tegen-
komt, maar kijk degene aan als
je praat, articuleer duidelijk en
doe geen aannames. En wellicht
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zou een basiscursus gebarentaal
geen gek idee zijn. Wij doven
passen ons voortdurend aan; ik
vind dat ik mag verwachten dat
de rest van Nederland dat af en
toe ook doet.”

Ervaringen met de gemeente
“lk vind het erg plezierig dat
ik gemeentelijke zaken steeds
meer online kan regelen. Dan
hoef ik niet meer naar de balie.
De gemeente Utrecht biedt
sinds kort een teletolk aan op
haar website. Als ik wil bellen
met de gemeente, dan start er
een live videoverbinding met
een tolk. Erg fijn. Verder zou ik
het super vinden als alle balie-
medewerkers getraind kunnen
worden in gebarentaal, op een
eenvoudig, basaal niveau.”

Train en koester je
ervaringsdeskundigen

“Een andere tip aan de
gemeente is: train potentiéle
ervaringsdeskundigen. Want
sommigen zijn wat schuchter,
die staan niet te trappelen.

Die moet je uit hun schulp
trekken, anders zijn het steeds
dezelfde ervaringsdeskundigen
die op komen draven.

Terwijl je voor goed inclusief
beleid meer diversiteit in
ervaringsdeskundigen nodig
hebt. Leid ze op en betaal ze.
Inclusie kost namelijk geld. Het
moet niet allemaal liefdewerk
oud papier zijn. Neem mensen
serieus, geef gewicht aan hun
inbreng en betaal daar dus voor.
Voor niks gaat de zon op.”
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Meer weten over hoe het

is om doof te zijn? Kijk de
documentaire ‘Doof Kind' terug
via NPO Start.

Ny



kansen
voor de
gemeente

Een gemeente die toegankelijk
is voor iedereen? Ja, dat is écht
mogelijk.

Wanneer ben je als gemeente
toegankelijk en begrijpelijk
voor iedereen, ook voor men-
sen met een beperking? Een
lastige vraag. Vooral omdat er

zoveel verschillende soorten
mensen en soorten beper-
kingen zijn. De een is fysiek
beperkt, de ander zintuiglijk
en weer een ander is cognitief
beperkt. Hoe organiseer je je
online dienstverlening op zo’'n
manier, dat iedereen er mee
uit de voeten kan?
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Wat werkt wel en niet?

De gemeente Amsterdam wilde
graag weten hoe zij mensen
met lage taalvaardigheden en
inwoners met een beperking
beter van dienst kan zijn. Daarom
schakelde ze bureau Koos en
kennisinstituut Movisie in.

Koos heeft Amsterdammers
geinterviewd; Movisie dook

in de literatuur en ging in
gesprek met wetenschappers en
ervaringsdeskundigen. Movisie
werkte voor het onderzoek
samen met Inclusionlab. Hier
werken ervaringsdeskundigen
met verschillende soorten
beperkingen.

Niet alleen online

Allereerst de vraag, moet je

als gemeente wel inzetten op
online dienstverlening? Jazeker,
is het antwoord. Maar, verschil-

lende adviesraden waarschuw-
den recent dat de overheid

66k moet blijven investeren in
andere kanalen. Sommige groe-
pen inwoners kunnen namelijk
minder goed overweg met de
computer. Zoals laaggeletterde
Nederlanders, of Nederlanders
met een beperking (fysiek, zin-
tuiglijk, verstandelijk, psychisch).
En juist zij moeten wel in staat
zijn om volledig mee kunnen
doen.

Kansen

Blijft overeind dat digitalisering
ook kansen biedt voor kwets-
bare groepen. Het heeft veel
mensen met een beperking uit
een sociaal isolement gehaald
en minder afhankelijk gemaakt.
De meeste Amsterdammers we-
ten digitaal uitstekend hun weg
te vinden. Ook mensen met
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een beperking, en bijvoorbeeld
ouderen. Mits goed aangepakt,
kan online dienstverlening hun
maatschappelijke positie juist
versterken.
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Movisie's 9 inzichten voor

een toegankelijke (online)
dienstverlening

Uit het onderzoek van Movisie
kwamen deze conclusies en tips
voor gemeenten naar voren:

1 Digitalisering heeft grote po-
tentie om de positie van veel
mensen met een beperking
sterker te maken, maar er
moet nog veel gebeuren.
Van relatief eenvoudige op-
lossingen, zoals een teletolk
voor doven of een voorlees-
functie voor blinden, tot meer
ingewikkelde zaken, zoals het
volledig toegankelijk en vind-
baar maken van je informatie.
Kortom, werk aan de winkel!

2 Achter je bureau zitten beden-
ken wat anderen nodig heb-
ben, is niet meer van deze tijd.

Wil je als gemeente je online
dienstverlening verbeteren? Ga
dan in gesprek met ervarings-
deskundigen en laat ze vanaf
het eerste begin meedenken.
Test ook achteraf wat ze van de
dienstverlening vinden.

3 Blijf investeren in offline

dienstverlening. Want hoe
goed je online dienstverle-
ning ook is: een deel van de
Amsterdammers zal hier nooit
mee overweg kunnen. Voor
hen blijft persoonlijk contact
belangrijk.

4 Er zijn geen uitgewerkte recep-

ten voor toegankelijke online
dienstverlening. De techniek
is er, net als wetenschappelijk
getoetste adviezen en tips van
ervaringsdeskundigen. Maar
het blijft een uitdaging om de

techniek en adviezen samen
te brengen.

5 De gemeente Amsterdam

werkt momenteel aan het pro-
ject ‘Taal voor allemaal’. Deze
taal richt zich op eenvoudig
en respectvol communiceren.
Wel eenvoudig taalgebruik,
maar géén Jip-en-Janneketaal.
Daar profiteert iedereen van,
niet alleen mensen met een
beperking.

6 Online dienstverlening

toegankelijk maken is een
behoorlijk project. Werk
daarom in stappen en stel
prioriteiten. Begin met de
meest gebruikte en meest
belangrijke documenten
en diensten. Of draai het
om: maak de belangrijke
informatie toegankelijk




boek [voor allemaal] [11]

voor iedereen, en laat de
overbodige informatie weg.

7 Het verbeteren van je online
toegankelijkheid is deels een
organisatorische uitdaging.
Als je het echt goed wil doen
als gemeente, moeten alle af-
delingen zich bewust zijn van
het belang ervan. Daarnaast
is het cruciaal dat je als ge-
meente alle benodigde kennis
zelf in huis hebt. Het kan goed
werken om intern een boeg-
beeld aan te wijzen, zoals een
directeur of burgemeester.
Die kan het onderwerp dan
voortdurend op de kaart zet-
ten binnen de organisatie.

8 De kern van (sociale) toegan-
kelijkheid? Mensen vriendelijk
en gelijkwaardig behandelen.

Hierdoor durven ze vrijer te
communiceren. Vaak zit het ‘'m
simpelweg in meer tijd nemen
voor mensen. Ook kunnen
ambtenaren via trainingen
oefenen met een meer uitno-
digende houding.

9 Digitale technologie ontwik-
kelt zich snel en Amsterdam
zet stevig in op inclusie als
maatschappelijk thema.
Daarom is een van de ad-
viezen van de experts aan
de gemeente Amsterdam:
creéer een expertisecentrum
online toegankelijkheid. Een
centrum waar wetenschap-
pers, ervaringsdeskundigen
en designers samen online
producten ontwerpen die toe-
gankelijk zijn voor iedereen.

Drempels weg

Het viel buiten dit onderzoek,
maar werd wel door alle experts
genoemd: inclusie gaat verder
dan alleen communicatie. Denk
aan de toegankelijkheid van
gebouwen en van de openbare
ruimte, het openbare vervoer,
de zorg, het onderwijs, de me-
dia en de arbeidsmarkt. Want

je hebt geen beperking als je
omgeving je niet beperkt. ((
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"De Donald Duck kan ik lezen.
En de Tina. Maar brieven van
de gemeente? Die zijn altijd zo
lang. Eindeloos veel woorden,
het houdt maar niet op. Ik pro-
beer ze wel altijd zelf te lezen,
maar het kost me zoveel tijd
om uit te vinden wat ik nou
moet doen. Ik moet dan tussen
al die woorden op zoek naar
wat de gemeente nu precies
van me wil.”

Hier spreekt Saskia Vermeer,

61 jaar, en nu ruim 3,5 jaar er-
varingsdeskundige bij Stichting
Cordaan. Ze kan niet goed lezen
en schrijven. Haar man Ronald,
met wie ze al 25 jaar samen is,

gelukkig wel. Hij helpt haar met
haar post. En als hij er ook niet

uitkomt, dan vragen ze de buren
of een schoonzus om te helpen.

Een echte aanpakker

Saskia: “lk schaam me er niet
voor dat ik niet zo goed kan
lezen en schrijven. Want er zijn
een hoop andere dingen die ik
wél goed kan. Ik woon bijvoor-
beeld al 33 jaar zelfstandig. En
ik heb altijd gewerkt. Ik zit nooit
stil, ik ben een echte aanpak-
ker. Ik heb van éalles gedaan:
montagewerk, kerstpakketten
samenstellen, maaltijden berei-
den op Schiphol, en nog veel
meer. Sinds 4 jaar werk ik bij Het
Huis van de Buurt in Diemen. lk
help de kok met koken, ik doe
boodschappen, ik zet koffie, ik
haal cake, ik ruim op, en ik help
met schoonmaken.”
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‘Domme’ boekjes

“lk heb op school wel leren
lezen en schrijven, maar ik lette
nooit zo goed op. lk wilde liever
buiten spelen. Na de lagere
school ben ik naar de huishoud-
school gegaan. Daarna heb ik
altijd gewerkt, en hoefde ik niet
zo veel te lezen. Maar, ik vind
dat je nooit te oud bent om te
leren. Daarom oefen ik nu met
lezen uit oude schoolboekjes.
Die heb ik gekregen van mijn
zwager, die vroeger leraar op
een basisschool was. Een keer
hadden we bezoek thuis dat
die boekjes zag liggen en vond
dat dat soort domme boekjes in
de prullenbak thuis horen. Mijn
man kwam toen meteen voor
mij op. ‘Die zijn van mijn vrouw
en ik gooi ze niet weg! Wat nou
domme boekjes!’, zei hij vol
trots.”
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Handig met telefoon en face-
book

“Vroeger was ik onzeker over
van alles. Maar sinds ik met
mijn lieve man ben, gaat het
beter. Hij heeft ervoor gezorgd
dat ik veel dingen zelf kan. Zo
kan ik nu helemaal zelf met

het openbaar vervoer reizen.
Daardoor heb ik zelfvertrouwen
gekregen. Ook heb ik samen
met mijn man een facebookpro-
fiel aangemaakt. Daar plaats ik
nu foto’s op. Bijvoorbeeld van
onze kat. Of van mijn vader en
moeder, die allebei deze maand
jarig geweest zouden zijn als

ze nog geleefd hadden. Ik kan
ook goed overweg met mijn
telefoon: met google maps kom
ik overal. Ik ben trots op mezelf
dat ik steeds meer dingen kan.
Mijn man en de buren en mijn
collega’s zijn ook trots op me.”

Vroeger gepest, nu bijdehand
"“Als ervaringsdeskundige vertel
ik over mijn ervaringen met
pesten. lk ben vroeger namelijk
enorm gepest op school en op
het werk. lk zet mijn voeten
schuin neer, als een pinguin.

En dat heb ik geweten... Maar
mij krijgen ze niet klein hoor! lk
ben sterker geworden door het
pesten, ik sta mijn mannetje. Op
mijn werk zeggen ze zelfs dat
ik een beetje bijdehand ben,
haha.”

Ajax, Abba en Queen

"Ik heb twee grote passies:
muziek en Ajax. lk ben helemaal
gek van Abba en van Queen.
Muziek zit in mijn familie: mijn
opa was paukenist in het Con-
certgebouw. Ajax zit trouwens
ook in onze familie: mijn andere
opa was Ko van der Vlis en hij

speelde van 1921 tot 1925 in
het eerste van Ajax. In de Arena
hangt een foto van hem.”

Tip voor de gemeente:

zeg het met plaatjes

Hoe de gemeente de brieven
begrijpelijker kan maken? Daar
heeft Saskia wel ideeén over.
“Leg het eens met plaatjes uit.
Dat doen ze op mijn werk ook.
Als ze me vragen om bood-
schappen te doen, dan krijg

ik een lijstie mee met plaatjes
erop. Bijvoorbeeld van melk,
thee, kaas. Dan weet ik wat ik
moet kopen. Als de gemeen-
te mij nou eens zo'n brief zou
sturen, met plaatjes. Daar zou ik
heel blij van worden.”
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Een inclusieve online dienstverlening:
hoe denken Amsterdammers daar
zélf over?

Een nieuw paspoort
aanvragen, overlast melden,

de ophaaldagen voor

grofvuil opzoeken... Online
dienstverlening kan mensen snel
en gemakkelijk verder helpen.
Maar dan moet wél iedereen
mee kunnen doen. Bureau
Koos onderzocht hoe dat zit
bij Amsterdammers met een
licht verstandelijke beperking
(LVB), met een andere culturele
achtergrond en bij 75-plussers.
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Welke behoeftes, voorkeuren
en drempels hebben deze 3
groepen als het gaat om de
online dienstverlening van de
gemeente Amsterdam? Dat was
de kernvraag van het onderzoek
van Bureau Koos. Hieronder -
per doelgroep - de belangrijkste
inzichten op een rij.

De aanpak van Koos

57 Amsterdammers deden mee
aan het onderzoek. Bureau Koos
hield diepte-interviews, verken-
de oplossingen voor inclusieve
online dienstverlening, vertaalde
dat naar een aantal prototypes
en testte deze vervolgens bij de
deelnemers.

Amsterdammers met een licht
verstandelijke beperking (LVB)
Deze groep is oplossingsgericht
en zoekt graag zelf dingen uit.
Belangrijk voor hen: duidelijke
taal, overzicht en bevestiging.
Het is een zeer diverse groep,
met uiteenlopende voorkeuren.
Waar de één het liefst online
wordt geholpen, heeft de ander
juist behoefte aan persoonlijk
contact. Om op iedere behoefte
in te kunnen spelen, is dus een
breed aanbod nodig.

11 1k bel gelijk. Ik weet
dat ik het niet kan
vinden als ik het ga
opzoeken op de site. I/

I |nclusiviteit is leuk,
maar zelfredzaamheid
is veel belangrijker. 11

Amsterdammers met een
licht verstandelijke beperking
hebben deze behoeftes:

® op waarde geschat worden,
niet kinderachtig behandeld
worden

m erkenning, de nadruk leggen
op wat men wél kan

® duidelijke taal, maar niet
simplistisch

® ‘U’ als aanspreekvorm

® bevestiging

m de tijd krijgen

® goede privacybescherming
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Amsterdammers met een
andere culturele achtergrond
Uit het onderzoek bleek dat de
culturele achtergrond weinig
invloed heeft op de beleving van
het contact met de gemeente.
De digitale bekwaamheid van
deze groep is goed. Hebben ze
behoefte aan hulp? Dan roepen
ze hulp in van hun sociale net-
werk. De gemeente moet geen
uitzonderingen voor ze maken:
ze zijn en voelen zich Amster-
dammer en willen net zo behan-
deld worden als ieder ander.

11 We zijn toch gewoon
Amsterdammers,
anders leer je het
nooit. 71/

Amsterdammers met een
andere culturele achtergrond
hebben behoefte aan:

® erbij horen, gezien en erkend
worden als Amsterdammer

® aangesproken worden in het
Nederlands

= gemak

m efficiéntie

®m zakelijk contact

= relevantie

® contact via smartphone

= zekerheid en bevestiging

Il Je moet jezelf wel
prikkelen om mee te
gaan met de tijd. 1/

Amsterdammers van 75 jaar

en ouder

Deze doelgroep gaat echt anders
om met online dan bijvoorbeeld
jongeren. Waar het voor jonge-
ren onderdeel is van hun leven,
gebruiken 75-plussers online mo-
gelijkheden puur functioneel. Dus
om iets te regelen of om met een
kleinkind te skypen. Daarbij komt
dat niet alle 75-plussers even
gemakkelijk hun zaken online
regelen. Ze willen graag kunnen
doorvragen en bevestiging
krijgen. Daarom blijft persoonlijk
en telefonisch contact bij hen
favoriet. Als deze mogelijkheid

er niet is, zal deze groep hulp in-
roepen binnen zijn of haar sociale
netwerk, of athaken.
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Amsterdamse 75-plussers
hebben behoefte aan:

® overzicht

® kunnen meedoen

® persoonlijk contact

® snelle respons

= begrip

= de tijd krijgen

= kunnen doorvragen

m zekerheid en bevestiging

= vertrouwdheid en herkenning

® netjes en formeel taalgebruik
(‘u’ als aanspreekvorm)

11 1k ben niet tegen
smartphones, maar
stel het nog even uit.
Lekker rustig zo. /1

Verwachtingen van de
gemeentelijke dienstverlening
Dit is wat de 3 groepen van de
dienstverlening van de gemeen-
te verwachten:

De basis op orde

Men verwacht dat het contact
met de gemeente zakelijk en
functioneel is. Er is weinig be-
hoefte aan extra mogelijkheden.
En ook niet aan mooischrijverij,
of aan meer informatie dan
strikt noodzakelijk.

Gemak

De keuze voor het kanaal wordt

bepaald door gemak, wat men-

sen gewend zijn. Dit is niet altijd
de snelste (of digitale) weg. Een
divers aanbod aan contactopties
is raadzaam.

Bevestiging en zekerheid
Men heeft behoefte aan
bevestiging en zekerheid.

Dat kan tijdens telefonisch
contact, maar ook via een sms
of mail. Een bevestiging van
een afspraak kan bijvoorbeeld
goed via een sms; de
bevestiging van de aanvraag
van een belangrijk document
liever per mail. Prettig is dat je
dan een overzicht krijgt en de
informatie zwart-op-wit hebt.

Voorkeuren voor kanalen
Het onderzoek levert het
volgende advies aan de
gemeente op: zet kanalen in
die passen bij de leefwereld
van de klant.
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Zo denken de 3 groepen samen

Mail: positief (je kunt het
teruglezen, de informatie staat
zwart-op-wit)

SMS: positief voor bevestiging
en meldingen

Bellen: positief

Videochat: in eerste instantie
geen voorkeur voor, maar na
uitleg hierover waren met name
de LVB'ers enthousiast

Contactformulieren: wisselt,
hangt af van bekwaamheid
persoon

WhatsApp: alleen voor laag-
drempelige zaken. Zoals door-
geven dat het afval niet is op-
gehaald. Maar voor het regelen
van belangrijkere zaken, zoals
een paspoort aanvragen, vindt
men dit kanaal te informeel en
persoonlijk.

over de verschillende kanalen die ¢

Je gemeente kan inzetten:
Facebook: te informeel en
persoonlijk
Chat: negatieve aannames,

bang om geen passend ((

antwoord te krijgen
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