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Ministerie van Onderwijs, Cultuur en
Wetenschap

In de estafette van wet naar loket is elke ambtenaat...

De begripvolle ambtenaar
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Dienst Uitvoering Onderwijs
Ministerie van Onderwijs, Cultuur en
Wetenschap

Maike Klip
maike.klip@duo.nl

@manuelame

klipklaar.nl
Slides: noti.st/maikeklip
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2 maikeklip
\ .,' j’ Bonhoeffer College van der Waalslaan

maikeklip Derde dag op een rij --> research
op scholen #ux #research
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24 vind-ik-leuks

24 MEI 2017

Een reactie toevoegen...
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Particulier  Zakelijk  Inburgeren = Onderwijsdata

Dienst Uitvoering Onderwijs
Ministerie van Onderwijs, Cultuur en
Wetenschap

DUO Particulier

Informatie voor studenten, terugbetalers en leraren

Zoek op duo.nl Q Zoek

Geld voor school en studie Diploma’s en bevoegdheden

Diplomadiensten en bevoegdheden van leraren

Financiering van uw opleiding

Ov Staatsexamens

Uw studentenreisproduct NT2 en staatsexamens vmbo, havo, vwo en vso

Inschrijven en betalen opleiding Kinderopvang

Uw inschrijving en lesgeld voor mbo en vavo Registers voor kinderopvang
Persoonlijke gegevens wijzigen International visitor Si=
Verhuizing, rekeningnummer, relatie, betaalwijze Information in English

Studieschuld

Terugbetalen van uw studieschuld

@manuelame

I Studiefinanciering wordt over 14 dagen uitbetaald



& $ 9 Dienst Uitvoering Onderwijs
f’ﬁf} Ministerie van Onderwijs, Cultuur en
Wetenschap
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Particulier Zakelijk Onderwijsdata Organisatie Inburgeren & Q Zoek & Login

Mbo'er

Student hbo of universiteit
Scholier vmbo, havo of vwo
Leraar

Terugbetaler
Staatsexamens

Kinderopvang

>
>
>
>
>
>
>
>

International visitor Sf= % | . Inloggen Mijn DUO

Studiefinanciering

Gratis reizen? Oolkgyy +
over ... 12 dagen Actueel

Y
B voor mbo’ers jonger
Extra informatie bij het Bericht start LA \

) | dan 18.

terugbetalen

Alles over diploma's >

> Betalingen in augustus en ov-boete :
Vraag het studentenreisproduct aan

- -

> |k gastoppen of wisselen van studie, wat moet
Ik regelen?

@manuelame



U accepteert cookies van Duo.nl

Dank voor uw toestemming aan Duo.nl om cookies op uw computer te plaatsen. U kunt altijd uw

toestemming veranderen. Wat doen cookies?

X Deze balk sluiten

voJ

Hoe zit het met mijn privacy?

T T Tt T T T TN [ L™

ELHN (A Zakelijk Onderwijsdata  Organisatie Sitemap Vraag en antwoord

Home Studiefinanciering Studeren Reizen Lesgeld Studieschuld Examens Diploma's Klantenservice

Student mbo:

Aanvragen | Wijzigen | Stopzetten |
Lenen | OV

Student hbo of universiteit >
Aanvragen | Wijzigen | Stopzetten |
Lenen | Loten

Scholier:
Aanvragen | Wijzigen | Stopzetten

Ouder van een kind >
Ouderbijdrage studiefinanciering |
Tegemoetkoming ouders | Alle
regelingen

Terugbetaler
Wanneer | Hoeveel | Maandbedrag
verlagen | Buitenland

Leraar:
Lerarenbeurs | Tegemoetkoming |
Extra prestatiebeurs

Examenkandidaat :
Staatsexamen vwo-havo-vmbo |

Naar hbo of universiteit?

Te veel bijverdiend in 2010?

Weet wat je leent

De rekening voor je lesgeld

Inloggen Mijn DUO

Online financiering
aanvragen en wijzigingen
doorgeven voor studenten,
scholieren en terugbetalers.

Inloggen

Wij betalen uit over

Het verschilt per bank 1
wanneer het geld op je dag
rekening staat.

Toon alle betaaldata

=
eigenlijk .

wat studeren kost?
financieelstudieplan.nl

NT2-examens | Centrale examens Veelgestelde vragen

> Hoe zit het met reizen rond Pasen?

> Wie zien jullie als mijn partner?

> Kan ik een jaaropgave krijgen voor het invullen van mijn aangifte bij de
Belastingdienst?

> Waarom heb ik bericht gekregen dat ik in 2014 moet beginnen met

Geef je mening

Download de app overdesite
DUO Student




International visitors Contact Inloggen

Dienst Uitvoering Onderwijs
Ministerie van Onderwijs, Cultuur en
Wetenschap

onderwijs mogelijk maken

Organisatie Pers Jaarverslag 2010 Vacatures Klantenservice Sitemap

Eén organisatie, drie websites Onderwerpen Rob Kerstens
Directeur-generaal
De IB-Groep en CFI vormen vanaf januari 2010 één organisatie: Dienst > Hoofdtaken
Uitvoering Onderwijs (DUO). DUO financiert en informeert > Kernwaarden
onderwijsdeelnemers en onderwijsinstellingen en organiseert examens. Zo s Kwaliteit
maakt DUO onderwijs mogelijk. . .
s Missie Regina Riemersma
Op deze site vindt u algemene informatie over DUO. De voormalige websites Visi Hoofddirecteur Uit-
van de IB-Groep en CFI blijven voorlopig nog bestaan als aparte sites. Op die 2 Visie voering en Dienst-
sites kunt u terecht voor alle informatie over onze producten en diensten. verlening
Actueel Wim Westerbeek

Hoofddirecteur

> Fusie IB-Groep en CFI Financién, Services en

Naar DUO - IB-Groep

1> Nieuwbouw Kempkensberg ICT

> Kwaliteitshandvest (170Kb, pdf)

Direct naar Toegankelijkheid

12 Minocw.nl

) _ , N Deze website voldoet

Ga naar de website van DUO-IB- Ga naar de website van DUO-CFI 12 Inspectie van het Onderwijs grotendeels aan de
Cf‘-roep.al'.s het om studie- voor |nformat!e over bekostigen, = Inburgeren webrichtlijnen voor de
financiering, lesgeld, examens of gegevensuitwis- seling en wet- en overheid. Lees meer
diploma's gaat. Scholen en regelgeving voor het onderwijs. 1> Europass

gemeenten kunnen er inloggen op
de beveiligde site.

1> Naar IB-Groep.nl 1> Naar CFIL.nl

@manuelame
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logo IB-Groep

inloggen Mijn IB-Groep
Sitemap Vraag en antwoord Begrippenlijst Mljn IB'Gmep
Inloggen
S \AT » . . Registreren
articulier zakelijk organisatie Segiatreran
2 et g International
visito

Home Studiefinanciering Studeren OV-studentenkaart Lesgeld Studieschuld Examens Diploma’s Klantenservice

Ik ben
Student mbo

Aanvragen - Wijzigen - Stopzetten -
Studenten OV-chipkaart

IB-Groep doet ook

Inburgeren Geeft aan dat dit een
externe link is.
Europass Geeft aan dat dit een externe

Student hbo of 'ﬁ "‘ Alles over loten link is.
universiteit
Aanvragen - Wijzigen - Stopzetten - O~
Studenten OV-chipkaart . . , : Het nieuwe studiejaar Wij betalen uit over:
Scholier : . —
Aanvragen - Wiizigen - Stopzetten . Negm je studiefinanciering mee naar het

‘ ‘ Als er meer aanmeldingen dan buitenland
Ouder van een kind plaatsen zijn
Tegemoetkoming ouders - Alle
regelingen
Terugbetaler Mijn IB-G roep Veelgestelde vragen Het verschilt per bank wanneer het
Wanneer - Hoeveel - Maandbedrag Snel en makkelijk online financiering > Ik heb studiefinanciering geld op je rekening staat.
veriagen - Wijzigen aanvragen en wijzigingen doorgeven voor aangevraagd, maar ik ga toch niet Toon alle betaaldata.
Leraar studenten, scholieren en debiteuren. studeren. Wat moet ik doen?
Lerarenbeurs - Tegemoetkoming - . > Kan ik met de OV-studentenkaart

Reqistreren Inloggen

Extra prestatiebeurs ook in de zomer vrij reizen?

> Waar en wanneer moet ik mijn OV-
studentenkaart inleveren? Studiefinanciering voor Antillianen en
Arubanen die in Nederland gaan

Examenkandidaat
Staatsexamen vwo-havo-vmbo - NT2-
examens - Centrale examens

Meer veelgestelde Vraag en studeren. Voor mbo en hbo of
vragen antwoord —
universiteit.
Studiefinanciering OV-Studentenkaart Studieschuld Diploma’'s
Betaaldata Afhalen Rekenhulp Diploma kwijt @manuelame

Rekenhulp Studenten OV-chipkaart Wanneer terugbetalen? Erkenning van mijn diploma



S S DIGITALE NIEUWSBRIEF | INTERNATIONAL VISITORS | SITEMAP | SPELREGELS
MIJN IB-GROEP

DIRECT IETS REGELEN D E 'B -G Ro E P
e KOMT JE TEGEMOET

VRAAG EN ANTWOORD

>O3>D>>>>> KLANTTEVREDENHEIDSONDERZOEK

>>>>>>>>>> VERHOGING EXAMENGELD STAATSEXAMENS NT2

>>>>>>>>>> PRIJSWINNAARS ONTVANGEN IPOD e IOORD

> REGISTREREN
>>>>>>>>>> COMPENSATIE ZORGVERZEKERING SCHOLIEREN BEA"/.Y.\;{e]"
>>>>>>>>>> NIEUWE ZORGVERZEKERINGSWET

>>>>>>>>>> LESGELD AFGESCHAFT

>>>>>>>>>> REGEL JE ZAKEN ON LINE MET MIJN IB-GROEP

@manuelame



International
Vistors

Over de IB-Groep

Wie we ajn,
wat we doen,
vacatures en

perszaken

Voor onderwijs-
instellingen

Over het
uitwisselen van
gegevens met

onderwi) s-
instellingen

@manuelame
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snelzoeken

C Informatie Beheer Groep

Welkom

Kies een onderwerp

Studenten-
Chipkaart

-
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en studie RS inter- IB-Groep
inter- na je admini- mediairs
nationaal studie straties

© @manuelame



Het gaat niet om de website.

@manuelame



Het gaat niet om de dingen die we maken.

@manuelame



Je wilt studeren.
Daar heb je geld voor nodig.

De info staat op duo.nl,

hier kan je ook stufi aanvragen.

Maar jij wilt studeren.

@manuelame


http://duo.nl
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o1 Geagendeerd wl Saldoverloop

23 nov

DUO Hoofdrekening + 1.042,13

Tegenrekening/IBAN
NL45 03

Omschrijving
Maandbetaling Studiefinanciering
maand 11/2018

Via
Crediteuren betaling

Datum
23 november 2018

Saldo na boeking
€1.057,78

Transactiereferentie
213

> Opdracht naar DUP Haofdrekening
m f: = 3

Zelf regelen Overboeken Contact Meer

@manuelame



Het gaat om mensen.

@manuelame



Het gaat om de verbinding.

@manuelame



maikeklip « Volgen
Willem de Kooning Academie

maikeklip In t schoolbankje
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16 vind-ik-leuks

18 SEPTEMBER 2018

Aanmelden om dit leuk te vinden of hier op te
reageren.

R
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Trouw

OPINIE RELIGIE&FILOSOFIE DUURZAAMHEID&NATUUR CUL

Geef burger recht op 'zinvol
contact' met digitale
overheid

Beeld ANP

De burger mag niet in de knel komen nu de
overheid steeds verder digitaliseert. De Raad van
State komt daarom met iets nieuws: geef burgers
een recht op zinvol contact met de overheid.

e —  —————

@manuelame
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¢ C @O taakgericht.duo.idskljgnsma.ni * N v

2% apps B Agencda [ Facebook W Twitter B YouTube [ Linkedin £ werk [ Blogs W Drive ) Blendle N Netfiix © Moneybird B Ux test Bl GOv.UK blogs @ Feedly ) UXBlog inlog Studio Lighting Tech

kﬁx Dienst Uitvoering Onderwijs
L e~

Welkom bij DUO

We verzorgen de financiering van onderwijs en kinderopvang in Nederland.

Particulier Zakeluk

Financiering voor opleidingen Ov en reizen

Alles over het aanvragen, wijzigen en stopzetten van de Alles over het aanvragen, wijzigen en stopzetten van uw
fAnancierning van uw opleiding studentenreisproduct

Studieschuld Diplomadiensten

Alles over het terugbetalen van uw studieschuld Alles over diploma’s

Opleiding betalen Staatsexamens

Alles over lesgeld, cursusgeld en collegegeld Alle informatie over het staatsexamen NT2 en de

staatsexamens voor vmbo, havo en vwo

relicht

@manuelame
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Een student over ‘bewust lenen’

@manuelame
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ume Duo

"I will only get a deep and meaningful 9 T
tattOO that represents What trUIy impaCtS Wie van jouw leenmaatjes moet deze tattoo laten
my everyday life"

zetten? #maximaallenenismaximaalleven
#0meDUO

[C) Leuk () Opmerking plaatsen @ Delen @~
O =0 2,7 duizend Chronologisch v

20 keer gedeeld 5,7 duizend opmerkingen

Eerdere opmerkingen weergeven

&
)

Sijtske Snip Wiljan Snip O

Leuk - Beantwoorden - 6 w

Romee Kip Dit ben ik Lysanne Quinty
Fleur

Leuk - Beantwoorden - 4 w O' )

Kevin Jie A Sang Willem Erren

Leuk - Beantwoorden - 5 d o !

7
o Chiméne Reimerink Colin Bruinewoud
lvanka Vennedunker

Leuk - Beantwoorden - 5 d o :

9 2 antwoorden

S!

Schrijf een opmerking... © ©

@manuelame



. begripvolle
de overheid —— burgers
verbinding
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grote computer

. begripvolle
de overheld burgers

verbinding \

mensen

@manuelame






< Trouw i

Interview Reinier van Zutphen

‘De overheid is een
machine geworden’

\' i:
.\
_

ey |

-9 .
.% r ’

Nationale Ombudsman Reinier van Zutphen: ‘Er zijn door
de overheid systemen gebouwd die niet het goede
doen’. Beeld Phil Nijhuis

e — e ——

@manuelame
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grote computer

mensen
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TeCHNICAL
OERT

Original by Jonathan Rasmusson in The agile samurai
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Medewerkers van uitvoeringsorganisaties staan hierdoor soms voor een

onmogelijke opgave en de menselijke maat verdwijnt uit het zicht.

Koning Willem-Alexander in de Troonrede

@manuelame
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nieuw stelsel van studleflnanme
hoger ondéfwijs-en de uitvoeging
toekomstgerichte onderwijsé
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Caroline Jarrett

@cjforms

mv

User researcher's fallacy: "My job is to learn
about users”. Truth: "My job is to help my

team learn about users". #ux

8:03 AM - 4 Jul 2014

317 Retweets 467Lkes E @ O & @ OO

QO 7

1 317

C) 467

N1
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% Dienst Uitvoering Onderwijs
Z’ﬁ-ﬁ' Ministerie van Onderwijs, Cultuur en
Wetenschap

# Blog Q Zoeken

Blog

Dit Is de user research blog van DUO. We praten met
gebruikers van de hele dienstverlening van DUO. Op dit blog
lees je verhalen van echte gebruikers, wat we leren en wat we
ermee doen. Onderdeel van Service Eenheid Klant. Vragen,
tips? Mail uxresearch@duo.nl.

Wat zou jij willen weten?

10 MEI 2019
Mbo-studenten bellen vaak met ons, ze komen er blijkbaar niet uit. Maar wat gaat
er mis? Wie zijn deze mbo’ers? We willen het verhaal achter deze telefoontjes

achterhalen. De eerste stap van het onderzoek is gezet, in dit blog lees je hoe we
dit...

Wiens schuld is je studieschuld?

26 APRIL 2019

Wie is verantwoordelijk voor de relatie die jij met de overheid hebt? Ben je dat
zelf? Zijn je ouders dat? Of de overheid? En hoe verschuift die
verantwoordelijkheid als je volwassen wordt? DUO is een van de eerste

overheidsorganisaties waar...
@manuelame



P32 rY Inzichten Onderzoeken Journeys Contact
———
Zoek in inzichten, of op tag, bijv. #identiteit of #usability Q —

Bekijk alle tags

Concepten-0 Vv

Inzichten - 27

"BRON is geweldig, maar gelukkig Bekostigingssignalen in overvloed Formulieren op de beveiligde site

hebben we PeopleSoft" zijn lastig te vinden

#inzichten  #zakelik  #administratie #zakelijk  #inzichten = #administratie #navigatie  #studentenadministratie

20 Mav 2010 20 Mav 2010 17 NMav 2010

@manuels
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grote computer
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product owner, Ineke

team OSA duo.nl

grote computer

begripvolle
\ de overheid =P

verbinding

@manuelame


http://duo.nl

@manuelame



WAT MIJ BETREFT
MAG JIJ DE TOUWTIES IN
HANDEN HOUDEN. JiJ BENT
VERANTWOORPDELIJK VOOR

DE RELATIE.

IK DENK pAT DUO ©E
TOUWTIES MOET VASTHOUDEN.
WIJ MOETEN YOLDOEN AAN DE

WET EN DIE UITVOEREN.

@manuelame
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Empathie heeft ook veel nadelen.

“Brilliant, powerful, and provocative, Against Empathy
is sure to be one of the most controversial books of our time.”
—DaANIEL GILBERT, author of Stumbling on Happiness

AGAINST
EMPATRHY

The Case for Rational Compassion

PAUL BLOOM

Author of How Pleasure Works and Fust Babies

@manuelame



“We kunnen nooit op basis van
empathie met elkaar samenleven.
Daarom hebben we de zorg voor elkaar

geoutsourced naar de overheid.”

IGNAAS DEVISCH

7

)

4/

©

Y,

HET EMPATHISCH
TEVEEL

Op naar een werkbare onverschilligheid

.

o\

=~
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00R mensen

grote computer

de overheid

begripvolle

verbinding

burgers

\

mer

sén

@manuelame



Technologie is geen hogere macht, geen godheid en ook niet iets wat vanzelf

ontstaat. Technologieén zijn culturele artefacten. Technologie is mensenwerk.

Wij ontwerpen technologie en technologie weerspiegelt onze culturele en
politieke waarden. Het doet ertoe welke keuzes worden gemaakt bij het

ontwikkelen van technologie en wie er achter de tekentafel zit.

Marleen Stikker in Het internet is stuk

@manuelame
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Hoe beslist de computer van de overheid?
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[k kwam tot de conclusie dat bij het geautomatiseerd nemen van besluiten
niet duidelijk is hoe de overheid de wet heeft geinterpreteerd. Ik kon niet
onderzoeken of dit goed is gegaan en welke keuzes er zijn gemaakt.
Hierdoor is de rechtsbescherming voor burgers afgenomen. De burger en

ook de rechter weten niet waarom de computer tot zijn besluit komt.

Marlies van Eck

@manuelame
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Wie zit waar in de estafette van wet naar loket?
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Begin bij de mens
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Empathie is een schijnwerper.

Een zoeklicht.

RUTGER
BREGMAN

DE

MEESTE
MENSEN
DEUGEN

EEN NIEUWE GESCHIEDENIS
VAN DE MENS
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SPECTRUM OF EMPATHY

COMPASSION | am moved by you.

EMPATHY | feel with you.
EFFORT
The size of the circles indicates the
SYMPATHY | feel for you. ability to positively impact users.
nncrourcom NN/g
I’'m sorry for you.
UNDERSTANDING & ENGAGEMENT
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Empathie als schaal

begripvolle
digitale overheid burgers
verbinding
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Een reactie toevoegen...
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Hoe dichtbij mag ik komen
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Waar focus je op?
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Veel of weinig licht?
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Waar liggen de grenzen?
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Dus... hoeveel begrip hebben we nodig?
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KLl P K LAA R Research topics  Begin hier met lezen Q

Mijn design research naar de digitale overheid

Welkom op mijn researchblog

Hi, ik ben Maike Klip. Ik werk als onderzoeker

bij de overheid (DUO) en volg sinds september
2018 de master Design Research aan de Willem

de Kooning Academie in Rotterdam. Denk met

me mee hoe de (digitale) overheid een

begripvolle verbinding kan maken met mensen

zoals jij en ik.

// Begripvolle ambtenaren  oktober 2, 2019 // Een veranderende organisatie = september 26,
2019

Nico als begripvolle o

ambtenaar Waarom vecht de digitale
overheid tegen haar eigen
burgers?

70 BEN K EEN \_\_E\QI IK gy
‘ =

PV

~

[k schrijf openbaar op mijn onderzoeksblog.
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Dit toenemende schuren van de menselijke maat met de systeemwereld
kan risicomijdend gedrag of een angstcultuur bij de overheid in de hand werken.
Druk vanuit de pers, publieke opinie en peilingen versterken dit. [...| Het voeren
van een open gesprek wordt steeds spannender voor betrokkenen, vaak ook voor

de overheid zelf. Zo raken oplossingen gemakkelijk steeds verder buiten beeld.

Dienst Publieke Communicatie
Ministerie van Algemene Zaken

Trendrapport 2019
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http://www.debegripvolleambtenaar.nl
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wet

loket begripvolle

verbinding
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Mijn begrip komt tot uiting doordat ik
de complexiteit zoveel mogelijk wil
beperken. Dat hoort een functioneel

ontwerper te doen.

Rob
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Stel je bent tekstschrijver bij een reclamebureau en
je doet een campagne voor schoonmaakmiddelen.
Dan bén je een schoonmaker. Als je voor een

student schrijft, dan ben je een student.

Henk
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Soms gaat er iets mis, heel soms ligt DUO
plat. Dan is het je trots om dat zo snel
mogelijk weer te fixen. Maar daarvoor hoef je

geen student te kennen.

Gabe
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Positief blijven. Ik denk dat als je op die manier
kijkt dat je... hoe moet ik 't zeggen... misschien

minder snel verbitterd raakt in je werk.

Roos
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Wat is mijn deel in het geheel?
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leder team is met zijn ding bezig en bewaakt zijn
eigen sprint en producten. Je kunt naar de
sprintplanning kijken van andere teams, maar dat

betekent nog niet dat je het grote geheel ziet.

Hessel
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We hebben middelen nodig om empathisch te

zijn als overheid. Bijvoorbeeld dat je als

medewerker aan de telefoon regelruimte hebt.

De verantwoordelijkheid om die middelen te

maken, ligt dus eigenlijk bij mij als analist.

Jean
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Is er plek voor mijn eigen menselijkheid?
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Als je moet lenen om te kunnen studeren, moet
ik het je dan makkelijk maken om te lenen of
juist niet? Als mens, niet als ambtenaar, wil ik

liever niet dat je op die knop drukt.

Elian
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We kunnen wel iets vinden van beleid, maar dat is onze
rol niet. Dat is moeilijk, maar daar kunnen we juist
onze menselijkheid toepassen: aan de ene kant staan
voor de student bij het ministerie. En bij de student pal

staan voor het beleid en het ministerie.

Mirjam
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Maike Klip
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maike.klip@duo.nl

klipklaar.nl

debegripvolleambtenaar.nl
Slides: noti.st/maikeklip
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