De dienstverlening van de overheid aan de burger moet beter en kan beter. Iedereen kent de ergernissen: een lange rij voor een loket en waarom gaat er geen tweede loket open? Formulieren met onbegrijpelijke teksten die je moet invullen om bijzondere bijstand te krijgen of een zorgvoorziening. Telefonisch van het kastje naar de muur gestuurd worden. Ach, u kent het wel. In deze krant was in het najaar van 2008 te lezen dat mensen inkomensondersteuning misliepen, omdat ze de formulieren te moeilijk vonden om in te vullen. Naar aanleiding hiervan heb ik schriftelijke vragen gesteld en gevraagd voorrang te geven aan aanvraagformulieren die mensen recht geven op financiële vergoedingen. Vorige week heeft de Kamer hierover met de staatssecretaris gesproken, komende week volgt nog een kort plenair debat. 
Eén van de speerpunten van het kabinet is het terugdringen van de administratieve rompslomp en verbetering van dienstverlening aan de burger. Servicegericht dus. Staatssecretaris Ank Bijleveld is daar druk mee bezig. Dit jaar zijn 25 formulieren herschreven in begrijpelijke taal, o.a. voor (bijzondere) bijstand en aanvraag voor compensatie van het eigen risico bij de basisverzekering. Alle nieuwe formulieren mogen alleen nog maar in begrijpelijke taal geschreven worden. In veel gemeenten kan een uittreksel uit het bevolkingsregister of een vergunning via internet aangevraagd worden. De Belastingdienst vult alvast een deel van de gegevens in, zodat het met de aangifte sneller gaat. 

Er is ook een website in ontwikkeling www.mijnoverheid.nl, waarin iemand met zijn DigiD kan inloggen. Hij belandt dan op zijn persoonlijke pagina met daarin de bekende gegevens uit het bevolkingsregister. Het is de bedoeling dat niet alleen de rijksoverheid, maar ook gemeenten, maar ook UWV, Sociale Verzekeringsbank, Belastingdienst ed. zich hierbij aansluiten. Wanneer u dan op uw persoonlijke pagina komt, krijgt u informatie op welke diensten u recht hebt. Dat kan inkomensondersteuning zijn of een zorgvoorziening. U kunt doorklikken naar het aanvraagformulier (uiteraard in begrijpelijke taal) en de aanvraag meteen digitaal versturen. Het begin is er. De komende tijd worden steeds meer diensten aangeboden. Het lijkt me dat het mogelijk zou moeten zijn mensen via de persoonlijke pagina te laten weten wanneer hun rijbewijs of paspoort verloopt. Of wanneer er een APK keuring nodig is. Dat laatste kan, wanneer de Rijksdienst voor het Wegverkeer is aangesloten. 

Dit zijn belangrijke ontwikkelingen, omdat het voor mensen lang niet altijd duidelijk is op welke voorzieningen ze recht hebben. Zo kan niet-gebruik van voorzieningen teruggedrongen worden. Bovendien is het handig om vanaf je computer zaakjes te regelen i.p.v. bij de balie of via de telefoon. Nu is lang niet iedereen zo gedigitaliseerd om dit allemaal gemakkelijk te doen. Daarom hebben we er bij de staatssecretaris op aangedrongen om ook de papieren versie van de diensten te verbeteren. Immers, als de NS het papieren treinkaartje nog tot 2012 in omloop houdt na de invoering van de OV-chip, dan kan de overheid dat ook. 

Maar dienstverlening betekent ook: vanuit de burger bedenken hoe deze bejegend wil worden. Zo kreeg de echtgenoot van een vrouw die overleden was, van de verzekeringsmaatschappij een aanvraagformulier voor uitkering van het nabestaandenpensioen. Deze brief begon met een condoléance. Hij kreeg ook een brief van de Belastingdienst: “Volgens onze gegevens met u belast met de afwikkeling van de nalatenschap van mevrouw Y, overleden op x te Z.” Ik heb de staatssecretaris gevraagd ook hier voor de menselijke toon te kiezen en te beginnen met een woord van deelneming. De reactie op een aanvraag voor kinderbijslag van een pasgeboren kind, kan beginnen met een felicitatie. De staatssecretaris heeft toegezegd hierover met de verschillende instanties te zullen overleggen. 

Vanuit de burger gedacht, moet er ook aandacht zijn voor de inrichting van de websites. Zijn deze toegankelijk voor mensen die slecht zien, voor mensen die licht verstandelijk gehandicapt zijn? Ook daarin moet geïnvesteerd worden. Dat geldt overigens niet alleen voor de websites van de overheid, maar bijv. ook van politieke partijen en individuele politici. Het CDA is daar mee bezig. Er is al een mogelijkheid om de geschreven tekst te beluisteren. Het moet ook mogelijk worden om niet alleen via de muis, maar ook via het toetsenbord over de website te surfen. Ik ben bang, dat mijn eigen website ook nog niet aan deze eisen voldoet. 

Tenslotte is het aan te raden om geen overbodige brieven te sturen. Nu stuurt het ministerie van Defensie elke 18 jarige een berichtje dat hij vrijgesteld is van dienstplicht, maar mogelijk in de toekomst nog eens opgeroepen kan worden. Niet meer sturen dus, dat scheelt administratieve rompslomp. 
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