Wetten en regels zijn nodig. Ze zorgen ervoor dat iedereen
kan deelnemen aan onze samenleving. Maar het moet niet
doorschieten. Dan worden de lasten groter dan de lusten.

De plattegrond bij elk profiel maakt duidelijk welke wegen de profielen bewandelen als ze

met de overheid te maken hebben. In de bijpbehorende legenda wordt per doel aangegeven
welke handelingen nodig zijn om het doel te bereiken.
De dikte van de lijnen geeft de zwaarte van de lasten aan; de gestippelde lijnen lopen tussen

instanties en zijn 'kastje naar de muur’ lijnen.




Grensoverschrijdende lasten

De plattegrond bij elk profiel maakt duidelijk welke wegen de profielen bewandelen als ze

met de overheid te maken hebben. In de bijbehorende legenda wordt per doel aangegeven
welke handelingen nodig zijn om het doel te bereiken.
De dikte van de lijnen geeft de zwaarte van de lasten aan; de gestippelde lijnen lopen tussen

instanties en zijn 'kastje naar de muur’ lijnen.
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Familie Andriessen

doorsnee gezin

Dit is de pamilie Andriessen.
De familie Andriessen is een ‘gemiddeld’ gezin met twee kinderen van 4 en 7 jaar,
een hond, een kat, een cavia en vissen.

Ze wonen in een koophuis en hebben een eigen auto. Mijnheer en mevrouw Andriessen
werken allebei. De kinderen gaan na school naar de buitenschoolse opvang.

onderwijsinstelling

gemeente

r
|
|
|

huisarts !

- apotheek

pam. Andriessen

politie

Stemmen voor Tweede Kamerverkiezing
stemlokaal: stem uitbrengen

Aanvraag zorgtoeslag
belastingdienst: aanvraagformulier
digitaal invullen en opsturen

Aanvraag recept bij de huisarts
huisarts: aanvraag recept
apotheek: recept ophalen

Aangifte inkomstenbelasting
belastingdienst: inkomstenbelastingfor-
mulier digitaal invullen en opsturen,
invullen bijleenregeling

Voorlopige teruggaaf inkomstenbelasting
belastingdienst: vooringevuld formulier
controleren

Aanvraag kinderopvangtoeslag
belastingdienst: aanvraagformulier

digitaal invullen en opsturen

APK

garage: auto wegbrengen
belastingdienst: automatische incasso

Aanvraag Parkeervergunning
gemeente: bezoeken voor aanvraag

garage

belastingdienst

Aanvraag paspoort en het bijschrijven van

een kind

gemeente: pasfoto's laten maken, bezoek met
kinderen, paspoorten een week later ophalen

Aangifte gestolen fiets
politie: aangifte invullen op internet

Aanvraag bouwvergunning voor schuur
gemeente: aanvraagformulier invullen,
bewijsstukken meeleveren

Melding kappen van een boom
gemeente: meldingformulier invullen over
het kappen van een boom

Onderwijskaart
onderwijsinstelling: vooringevulde kaart
controleren en versturen

BSN aan school opgeven
onderwijsinstelling: origineel BSN nummer
tonen
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Familie Andriessen

doorsnee gezin

Wanneer heeft de familie Andriessen

met de overheid te maken en wat doet de overheid?

Mobiliteit
De auto van de familie Andriessen moet APK worden
gekeurd. Daarnaast moet er motorrijtuigbelasting
worden betaald.
Sinds 2008 is geregeld dat nieuwe auto’s pas na vier
jaar voor het eerst naar de APK keuring hoeven.
Daarna hoeven auto's nog maar eens in de twee jaar
te worden gekeurd in plaats van jaarlijks. De motor-
rijtuigenbelasting wordt automatisch geincasseerd.

Welzijn

De familie Andriessen vraagt toeslag aan voor

kinderopvang omdat de kinderen gebruik maken

van buitenschoolse opvang.
Voor het regelen van toeslag voor naschoolse opvang
hoeft nog maar eens per jaar informatie te worden
doorgegeven aan de Belastingdienst. Daarbij hoeft de
familie Andriessen, als er geen veranderingen zijn, ook
niet meer maandelijks de kosten te declareren. Deze
worden automatisch via de Belastingdienst verrekend.

Werk en inkomen

Jaarlijks doet mijnheer Andriessen aangifte voor

inkomstenbelasting.
De familie Andriessen kan digitaal aangifte doen.
Sinds 2007 moet dat met DigiD. Naar verwachting
worden vanaf 2009 de formulieren voor het aangeven
van inkomen en WOZ (Waardering Onroerende Zaken)
vooraf ingevuld. Naarmate er meer verschillende
soorten basisadministratie beschikbaar komen, zullen
steeds meer gegevens op de formulieren vooraf
kunnen worden ingevuld. De Voorlopige Teruggaaf

hoeft ook niet meer elk jaar te worden aangevraagd;
deze wordt automatisch voor het volgende jaar
berekend. Gemeenten werken daarbij hard aan een
digitaal loket. Steeds meer handelingen kunnen elek-
tronisch worden verricht, vaak met DigiD. Dit betekent
dat belangrijke zaken makkelijker zijn te regelen op
een tijdstip dat de familie Andriessen schikt.

Wonen

De familie Andriessen wil de boom in de tuin kappen.

Op de vrijgekomen plek moet dan een schuur komen,

groot genoeg voor mijnheer Andriessen om aan de

auto te klussen. Dit betekent dat ze een kap- en bouw-

vergunning moeten aanvragen.
Verschillende gemeenten hebben de kapvergunning
afgeschaft voor bomen die niet op de 'bijzondere
bomenlijst’ staan. Mijnheer Andriessen kan daarom
zijn voornemen op zaterdagmiddag achter zijn pc
melden aan de gemeente. De bouwvergunning kan
digitaal worden aangevraagd.

Identiteit

De paspoorten van de familie Andriessen

moeten worden verlengd.
Voor de verlenging van de paspoorten van de familie
Andriessen stuurt de gemeente automatisch bericht.

Ze kunnen voor het aanvragen en afhalen een afspraak
maken. Zo hoeft de familie Andriessen niet meer in een
rij te wachten, maar worden ze direct geholpen, op een
vooraf afgesproken tijdstip.



gemeente

Agnieszka

alleenstaande moeder met uitkering

zorgverzekeraar

Aanvraag psychologische ondersteuning
huisarts: aanvraag verwijsbrief voor
behandeling bij GGZ

GGZ: indicatiestelling

Aanvraag zorgtoeslag
belastingdienst: aanvraagformulier
digitaal invullen en opsturen

Dit is Agnieszka.
Agnieszka is een alleenstaande bijstandsmoeder van 22 jaar. Ze woont met haar 3-jarige

zoontje Igor in een flat.

Aanvraag recept bij de huisarts
huisarts: aanvraag recept
apotheek: recept ophalen

Haar dag is gevuld met het opvoeden van Igor, Nederlands leren, stage lopen en de eindjes
aan elkaar knopen. Agnieszka's ex-man weigert alimentatie te betalen en is teruggegaan
naar de Oekraine. Hij heeft haar achter gelaten met een enorme schuld. Agnieszka had er
geen idee van en heeft het er erg moeilijk mee gehad. Gelukkig hebben haar huisarts, de
GGZ en de gemeente haar op weg geholpen.

Aanvraag zorgverzekering
zorgverzekeraar: aanvraagformulier
invullen en opsturen aan de
zorgverzekering

LBIO: aanvraagformulier invullen

IND

_—————-

‘L ——
rd

rechtbank

Aanvraag huurtoeslag
belastingdienst: aanvraagformulier
digitaal invullen en opsturen

Aanvraag kinderopvangtoeslag
belastingdienst: aanvraagformulier
digitaal invullen en opsturen

Verzoek tot schuldsanering
gemeente: aanvraag tot schuldsanering
bij gemeente, bewijsstukken aanleveren
bij gemeente, opstellen saneringsplan
rechtbank: zitting ivm verzoek tot
schuldsanering

Aanvraag kwijtschelding waterschaps-
belastingen
waterschap: aanvraagformulier invullen

\ apotheek

\' ¥

Aanvraag rechtsbijstand
gemeente: aanvraagformulier invullen

Aanvraag bijstandsuitkering, aanvraag
bijzondere bijstand, begeleiding naar
werk

CWI: inschrijven werk

GSD: aanvraag bijstandsuitkering, mee-
werken aan activiteiten om werk te vinden,
indienen rechtmatigheidformulieren,
vakantiemelding ivm bijstand, aanvraag
bijzondere bijstand PC voorziening, aan-
vraag bijzondere bijstand voor verhuis-

en inrichtingskosten, aanvraag bijzondere
bijstand voor overbrugging tekort alimen-
tatie en deurwaarder, aanvraag bijzondere
bijstand voor vervoerskosten, aanvraag
stadspas voor bijstandsgerechtigden,
bezwaar tegen beslissing afwijzing bijstand

————n

belastingdienst
waterschap
\
\
\
\
\
\
\
\
\ GSD
\\ _____
\ — —
\ -
\——"’
LBIO

Aanvraag kwijtschelding gemeentelijke
belastingen
gemeente: aanvraagformulier invullen

Aangifte inkomstenbelasting
belastingdienst: via internet inkomsten-
belastingformulier invullen en opsturen,
aftrek van ziektekosten en buitengewone
uitgaven

Intake inburgeringonderzoek
gemeente: intake voor het inburgering-
onderzoek

Procedure verblijfsvergunning

IND: aanvraag indienen, bewijsstukken
aanleveren voor toetsing aan het
gemeenschapsrecht
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Agnieszka

alleenstaande moeder met uitkering

Wanneer heeft Agnieszka met de overheid

te maken en wat doet de overheid?

Welzijn
Agnieszka's zoontje Igor heeft zichtbaar moeite met de
situatie waarin hij en zijn moeder zich bevinden. Dit uit
zich in onhandelbaar gedrag. De juf van de peuterspeel-
zaal signaleert het probleem en bespreekt dit met
Agnieszka. Agnieszka zoekt hulp.
Agnieszka zoekt uit welke hulp ze kan vinden via de
website Regelhulp: hier is informatie te vinden over
zorg, uitkeringen en andere voorzieningen voor
mensen met een handicap of psychische problemen,
chronisch zieken of ouderen. Regelhulp helpt zo bij
het vinden van de juiste voorzieningen en organisaties.
Daarnaast kunnen burgers met één digitaal formulier
meerdere voorzieningen tegelijk aanvragen, bij ver-
schillende organisaties.

Agnieszka kan een tegemoetkoming in de zorgkosten
aanvragen. Dit hoeft ze nog maar één keer te doen.
Hierna wordt de toeslag automatisch verleend.

Het formulier om zorgtoeslag aan te vragen is in
begrijpelijke taal gezet.

Werk en inkomen

Agnieszka maakt gebruik van een schuldhulpverlenings-
traject en ontvangt bijstand. Dit brengt veel gedoe met
zich mee. Agnieszka heeft geen ervaring met loketten
en ontdekt dat ze met verschillende wetten, regelingen
en uitvoerende instanties in aanraking komt. Daarbij
moet ze steeds weer over haar situatie vertellen: voor
aanvraag voor bijstand, aanvullende bijstand, kwijtschel-
dingen en het deelnemen aan schuldsanering.

Agnieszka zit al een tijdje in de bijstand. Ze probeert

zo goed als het kan de eindjes aan elkaar te knopen.

lets extra's voor Igor zit er echter niet in.
Verschillende gemeenten werken sinds kort met
mutatieformulieren in plaats van met rechtmatigheid-
onderzoek formulieren. Dit betekent dat Agnieszka
niet meer steeds dezelfde gegevens hoeft door te
geven aan de sociale dienst. De gegevens controleren
en eventueel wijzigingen doorgeven is voldoende.

Schuldeisers moeten in de nabije toekomst genoegen
nemen met een dwangakkoord; het uitputtende sane-
ringsplan verdwijnt. Dit betekent dat Agnieszka niet
meer een uitgebreid saneringsplan hoeft in te dienen
om in aanmerking te komen voor het hulptraject.

Omdat Agnieszka al een tijdje in de bijstand zit zou
ze als extraatje een langdurigheidtoeslag kunnen
aanvragen. Deze aanvraag is door gemeenten ver-
eenvoudigd waardoor het Agnieszka minder tijd
kost om een aanvraag op te stellen en de benodigde
formulieren en gegevens te verzamelen.

Voor 1januari 2009 worden de 50 meest gebruikte

(en meest irriterende) formulieren begrijpelijk gemaakt.
Het gaat om onder andere formulieren voor aanvraag
zorgtoeslag en kinderopvangtoeslag.



Michiel

man met beperking

Dit is Michiel.

Michiel is 45 jaar en alleenstaande vader. Hij woont samen met zijn twaalfjarige dochter Sanne.

Michiel heeft sinds zijn vijfde jaar diabetes. Lang is het goed gegaan. Tot hij twee jaar
geleden een infectie aan zijn voet kreeg. Die wilde niet genezen en dat heeft hem uitein-

delijk zijn onderbeen gekost. Een prothese heeft hij wel, maar draagt hij weinig. Hij is bang

dat er wondjes op de stomp komen en dat er dan nog meer van zijn been af moet. Tot
overmaat van ramp heeft hij onder zijn andere voet pijn gekregen. Dat komt omdat de
zenuwen door de suiker zijn aangetast. Michiel kan daarom niet lang staan en lopen.

onderwijsinstelling

huisarts

A
NN

Stemmen voor Tweede Kamerverkiezing
stemlokaal: stem uitbrengen

Aanvraag zorgtoeslag
belastingdienst: aanvraagformulier
digitaal invullen en opsturen

Inschrijven als werkzoekende, aanvraag
WIA en aanvraag WW

CWI: inschrijving werk

UWV: aanvraag WIA-uitkering, aanvraag
WW-uitkering, meewerken om werk te
vinden, werkbriefjes invullen, fout in
werkbriefje melden, vakantiemelding

APK
garage: auto wegbrengen

\
\ \ stemlokaal ‘\

Michiel

apotheek

—————

CAK

[P

Aanvraag huurtoeslag
belastingdienst: aanvraagformulier
digitaal invullen en opsturen

Aangifte inkomstenbelasting
belastingdienst: inkomstenbelastingfor-
mulier digitaal invullen en opsturen, aftrek
van ziektekosten en buitengewone uitgaven

huisarts: aanvraag recept
apotheek: recept ophalen

Aanvraag vergoeding voor podotherapie
en pedicure
zorgkantoor: aanvraag indienen

garage

belastingdienst

zorgkantoor

Aanvraag vergoeding hulpmiddelen
zorgverzekeraar: aanvraag indienen

Aanvraag thuiszorg

gemeente: aanvraag indienen

ClZ: indicatiestelling door keuringsarts,
ontvangen beschikking over de indicatie-
stelling

CAK: ontvangen beschikking met de hoogte
over de eigen bijdrage

Vervanging rijbewijs B

gemeente: rijbewijs aanvragen, rijbewijs
ophalen, aanvraag vergoeding examen
rijpewijs voor gehandicapte

CBR: medische verklaring aanvragen

belastingdienst: automatische incasso

Gehandicaptenparkeerkaart
gemeente: aanvraag indienen

ClIZ: indicatiestelling door keuringsarts,
bezwaar tegen afwijzing

Onderwijskaart
onderwijsinstelling: vooringevulde kaart
controleren en versturen

Aanvraag tegemoetkoming schoolkosten
en onderwijsbijdrage (WTOS)
IB-groep: aanvraag indienen
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Michiel

man met beperking

Wanneer heeft Michiel met de

overheid te maken en wat doet de overheid?

Mobiliteit
Sinds kort kan Michiel met zijn overgebleven been een
auto besturen. Daar moet hij wel opnieuw examen voor
doen. Omdat hij diabetes heeft, moet hij ook gekeurd
worden als hij een nieuw rijbewijs aanvraagt. Maar hij
komt ook ieder jaar voor keuring bij de internist.
Daarbij heeft Michiel een gehandicaptenparkeerkaart
aangevraagd. Ook dat vraagt om een keuring.
Verschillende gemeenten werken mee aan een proef
om het rijbewijs aan te kunnen vragen bij het post-
kantoor.

De jaarlijkse herkeuring voor een gehandicapten-
parkeerkaart hoeft niet meer. Als iemand een handicap
of ziekte heeft die blijft, dan is de gemeente niet meer
verplicht om bij verlenging van de parkeerkaart een
medische verklaring te vragen.

Welzijn

Michiels handicap bracht met zich mee dat zijn huis

moest worden aangepast en dat er hulp van de thuis-

zorg moest komen. Maar omdat Sanne 12 is, moet

zij een aantal zaken in huis doen. De thuiszorg blijft

beperkt tot 1x3 uur per week. Sanne kookt en doet

na school de boodschappen. Het kost haar wel haar

vriendinnen, want iets afspreken na school is lastig.

Michiel wil bezwaar aantekenen tegen het besluit.
Verschillende overheidsorganisaties doen een proef
met mediation om bezwaar en beroepsprocedures te
voorkomen. Door de persoonlijke aanpak van mediation
kunnen bezwaarzaken sneller, minder juridisch en daar-
door succesvol worden opgelost.

Werk en inkomen
Michiel valt onder de WIA. Na 2 jaar is hij voor 50%
arbeidsgeschikt verklaard, want aan zijn handen
mankeert niets. Voor die 50% kan hij WW aanvragen.
Het is in de WIA geregeld dat mensen er altijd financieel
op vooruit gaan als ze (gedeeltelijk) blijven werken.
Het UWV eist dat Michiel solliciteert op uiteenlopende
banen. Hij doet het wel en iedere 4 weken stuurt hij
een ingevuld werkbriefje naar het UWV.
Er wordt gewerkt aan een digitaal klantdossier. Verschil-
lende organisaties moeten gegevens van een cliént bij
elkaar halen in plaats van dat ze het (weer) bij de cliént
opvragen. Michiel hoeft daarom niet voortdurend
dezelfde gegevens aan te leveren. Daarbij kan hij zelf
in de gaten houden wat de stand van zaken van bijvoor-
beeld zijn aanvraagqg is.

In 2007 zijn de werkbriefjes WW gedigitaliseerd wat
zorgt voor een snellere afhandeling van betaling en
veel frustratie wegneemt. Ook dit is een DigiD toe-
passing.



