
Gemeenten moeten klagende burgers bellen

Gemeenten bellen burger bij besluit

Bellen vooraf: goed voor burger én gemeente

Voor wie?

Bellen met de burger van het Taalcentrum-VU is bedoeld voor 

onder meer secretarissen van bezwaarcommissies, medewer-

kers die zich bezighouden met klachtafhandeling, en mede-

werkers van vakafdelingen bij overheden die zelf gaan bellen 

met burgers of bedrijven. 

Niet juridisch afhandelen, 
maar bezwaren wegnemen

NOS Journaal: “In de helft van de gevallen 
worden de bezwaren van de burgers wegge-
nomen in het gesprek. Dat scheelt 30% in tijd 
voor burgers én overheid.”

de Volkskrant: “De tevredenheid van 

de betrokken burgers en ambtenaren 

neemt met 20 procent toe.”

Training Bellen met de burger

T

U wilt telefonisch reageren 

op een klacht of bezwaar. 

Maar hoe kunt u uw communicatieve 

vaardigheden het beste inzetten om 

met de betrokkene het probleem in 

kaart te brengen of een oplossing te 

zoeken?

U bereidt een besluit 

voor, en u hebt daar-

voor informatie en draag-

vlak nodig. Maar hoe voert u 

een open en persoonsgericht 

telefoongesprek met een 

belanghebbende?

U wilt de 

dienst-

verlening van 

uw organisatie 

verbeteren via 

telefonisch con-

tact. Maar hoe?

!

? ? ?

Vertalingen Trainingen Tekstredactie

Er is ook een train-de-

trainervariant van Bellen 

met de burger. Speciaal voor 

interne coaches die gespreks-

vaardigheden en draagvlak willen 

ontwikkelen in hun organisatie.

T a a l c e n t r u m - V U



U verkeert in goed gezelschap:

Wat we óók doen:

Gemeente Hilversum Gemeente Bussum

Gemeente De Ronde Venen

Gemeente UtrechtGemeente AmsterdamGemeente Rotterdam

Gemeente De BildtGemeente Ermelo

Provincie Zuid-Holland
Interprovinciaal OverlegUnie van Waterschappen

Waterschap Zuiderzeeland Waterschap Hollandse Delta

nazorg

burgerjaarverslagen

speeches

Trainingen Betere burgerbrieven

Heldere beleidsnota’s

Mediatraining voor B&W

gesprekstechnieken

Engels voor internationale besprekingen

Op de stoel van de lezer

aftrapbijeenkomsten

lezerspanels

taalcoaches verankeren

vertalingen webredactie
tekstschrijven & tekstredactie

telefoon- 
en balie training

Het progamma in een notendop

In de training Bellen met de burger leren de deelnemers open, faciliterende en persoonlijke 

telefoongesprekken te voeren door zo goed mogelijk gebruik te maken van hun communicatieve 

vaardigheden. Zij worden zich bewust van hun empathisch vermogen en van de gesprekstechnie- 

ken die zij kunnen inzetten. Ze leren het gesprek te sturen door goed te luisteren en door juist 

en situatieadequaat te reageren. Verder is er in de training Bellen met de burger aandacht voor de 

woordkeus van de deelnemers: ze leren complexe zaken begrijpelijk te verwoorden. Ook hun juri-

dische bewegingsruimte komt aan bod. �

De deelnemers oefenen met casussen uit hun eigen praktijk. Rollenspellen worden op video 

opgenomen en nabesproken; dit garandeert een groot leereffect.

Een greep uit de onderwerpen

Echt contact maken  
Vraagtechnieken  
Goed luisteren, samenvatten en doorvragen  

Cursusomvang

Twee dagen met een week tussentijd en een terugkomdagdeel na enkele maanden. Bellen met de 

burger is een maatwerktraining die we uitsluitend aanbieden als incompanytraining voor groepen 

van 6 tot 12 deelnemers.

Meer informatie? 

Neemt u gerust contact op met Kim Sauter, hoofd Communicatietrainingen van het  

Taalcentrum-VU, via 020 – 598 64 20 of kim_sauter@taalcentrum-vu.nl.
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Effectief stemgebruik  
Omgaan met emoties; weerstanden wegnemen  
De regie over het gesprek houden  


