Menselijke maat? Het start met empathie!

12.45

Vel

- Houd je camera aan en zet je geluid uit
- We werken in Miro
. Tip: 1 scherm voor Zoom en 1 voor Miro (Chrome)



Hoe empathisch ben je privé?

super
——C R 8.8 oo P

Niet

empatisch
Hoe empathisch ben je in je werk bij de overheid?
super
Niet ——— A.-'—'-.—'—» empatISCh



Programma

- Hoe luister je eigenlijk?
- Wat weten we uit onderzoek over empathie?
- Wat staat empathie in de weg?



De luisteroefening

Er wordt een verhaal verteld en we gaan op 3 verschillende manieren luisteren:

1. Oefening 1: luistert naar je eigen interne stemmetje, wat zegt je hoofd, wat voel je? (Interne stem)

2. Oefening 2: luister naar de exacte woorden die je hoort, welke woorden worden gebruikt (focused
luisteren)

3. Oefening 3: luister naar wat er niet gezegd wordt (Global listening)



Wat viel jouw op aan de drie keer luisteren?

bijzonder hoe je ik merkze dat ik bi
andere stemmetje in je
ikt noofd meer begrip
apecEnopp! had [dat je eerst op
dI:I-l:I-I’ dE fOCIJS te " ﬂ'ﬂ'l'E'l'I:.gE" manier
verleggen deed)

Eerste keer
luisterde ik
open en wat er
werd gezegd
als persoon

————

3g keer meer
naar de

achterliggende
emoties

1e keer was vergelijken
met eigen referentiekader.
2e keer meer letten op
woorden, niet luisteren wat
er wordt gezegd. 3e keer
teveel aan het denken, dus
niet goed geluisterd.

ik rmerkie dat ik bij niet
pezend meer lElle ap
el ongenoegen /
anlogEche van de
ditwatiefaawraag nall
med sich mee bracht

Bij de 1e keer eigen oplossing bedenken, herkenbaar.

bij de 2e sessie veel woorden van emotie, gedrag en
gaat het om jou gevoel.
bij de 3e sessie ga je je bedenken, woont je vader
allen? doen je alle administratie of alleen die van de
belastingdienst. Als je alle administratie doet moet je
toch wel vaker zijn post ophalen.

Eerste keer Haorde i de

luisterde ik LElE e
emalies aks
naar het

dat je door
veraschiliend
luiteren
andere

medige poging
verhaal handen in L haar

ik hoorde niet

wat we de 3e

keer moesten
doen

Bij de 1e keer:
denk gelijk aan
soortgelijke
situatie, waar ik
zelf mee 12 maken
heb.

—

1e keer: |&
gaat het
vergelijken
met prive
situatie

Ei] de 2e keer: vesl
meer met aandacht
op wat er letterlijk
werteld wordt
zonder zelf tevesl
aannamefvergelijkin
gen doen.

——

Die eerste keer zei e
‘belastngaangifie’
2n daarna sangife’
Hoswel dat
mizschien niet
EEQres was -]

| —

wisselen
van soort
luisteraar
was lastig

dat het interpretabel is.
gevoel bij een is misbruik

(kwetshaarheid van de
doelgroep) bij de andere
manier denk je 'goed dat
het kan' praktisch bij de 3e
ook al weet ik dat het niet
mag ...moet toch mogen!

De eerste keer
verplaatste ik me
volledig in de
persoon, daarna
pas in het proces

T———

Bij de 3e keer ga je je
afvragen; wat zit er
achter dit verhaal, wat
zijn de frustraties, waar
gaan er dingen mis en
wat doen we juist goed



Wat weten we uit onderzoek over empathie?

Basisbehoeftes: Ik hoor erbij, ik kan
het, ik kan het zelf.

Empathie = Zich kunnen
verplaatsen in anderen en kunnen
begrijpen van emoties van
anderen.



We ervaren vooral empathie voor mensen die op ons
lijken.

Mensen ontwikkelen empathie vanat de
kleuterleeftijd.

Waarom vergeten we dit als we aan het werk zijn?




Mensen hebben in contact met overheid behoefte
aan

- Naar de juiste plek/personen toegeleid worden

. Serieus genomen worden SUPErwrap
)

- Gezien worden, gehoord worden Y ' ¥ t
-

. Vertrouwd worden

—
— - -

NocEchan

.- Bevestigd worden

- Met iemand kunnen spreken



Contact met de overheid niet empathisch ervaren

Want:
- Erisveel angst en onzekerheid in het contact met de overheid

- Onbevredigde behoeftes aan bevestiging, gehoord te worden, serieus

genomen te worden
- De overheid geeft geen ruimte voor emoties

Gevolg:
. Stress bij mensen
- Verlaagde redzaamheid (WRR: Weten is nog geen doen)

- Onbegrip van de overheid (ongeopende post)
- Wantrouwen en vermijden van de overheid



Algemene inzichten

Beloftes worden

niet nagekomen

Ik krijg geen feedback of

bevestiging van de gezette

stappen of handelingen
blijft uit

Ik moet elke keer
weer zelfde

verhaal vertellen

Ik krijg geen eenduidige
informatie ofde
informatie is

tegenstrijdige

Ik krijg geen antwoorden

op mijn eigen specifieke

individuele situatie




Empathische overheid

De persoon aan de telefoon of de balie
De website

Het formulier

De wetten

Het beleid



Oefening m.bh.t. empathie
We gaan in groepjes aan de slag met de volgende vragen:
1. Wat staat empathie in de weg in jouw werk?

2. Wat heb je nodig om empathisch te kunnen zijn in je
werk?

Elk bord heeft nummer, ga naar het nummer dat gelijk is
aan je breakout-room nummer



Breakout 3

e Uitleg van de oefening

Beantwoord met je groepje vraag 1 en vraag 2 hieronder. Je hebt hier 10 minuten voor.

Besteed aan beide vragen ieder 5 minuten:

Stap 1 (1 minuut): ledereen uit het groepje plakt geeltjes bij vraag 1.
Stap 2 (3 minuten): Jullie bespreken de geeltjes met elkaar.

Stap 2 (1 minuut) Welke conclusies trekken jullie?

1. Wat staat empathie in de weg 2. Wat heb je nodig om

in jouw werk? empathisch te kunnen zijn in
| jouw werk
handelin
: gspersp e cultuurv
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_ gement
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die vanuit op cijfers
processen Zijn gericht
denken _
ok Leidinggevenden .
eporek aan
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Breakout 4

-~

\_

Uitleg van de oefening

Beantwoord met je groepje vraag 1 en vraag 2 hieronder. Je hebt hier 10 minuten voor.

Besteed aan beide vragen ieder 5 minuten:

Stap 1 (1 minuut): ledereen uit het groepje plakt geeltjes bij vraag 1.

Stap 2 (3 minuten): Jullie bespreken de geeltjes met elkaar.
Stap 2 (1 minuut) Welke conclusies trekken jullie?

1. Wat staat empathie in de weg
in jouw werk?

het besef
dat het
- S dt heel
nodig is il
& praktisch/wet
telijk naar
gekeken.

e ————

2. Wat heb je nodig om
empathisch te kunnen zijn in

jouw werk
begrip vanuit
management dat hetgeen je
dat het nodig verteld, ook
is gehoord wordt,

en er wat mee
— gedaan wordt.

——

besef dat het
voor de
organisatie
zelf ook van
waarde is

contact
met de
klanten




Breakout 6

e Uitleg van de oefening
Beantwoord met je groepje vraag 1 en vraag 2 hieronder. Je hebt hier 10 minuten voor.

Besteed aan beide vragen ieder 5 minuten:

Stap 1 (1 minuut): ledereen uit het groepje plakt geeltjes bij vraag 1.
Stap 2 (3 minuten): Jullie bespreken de geeltjes met elkaar.

Stap 2 (1 minuut) Welke conclusies trekken jullie?

\_

1. Wat staat empathie in de weg 2. Wat heb je nodig om
in jouw werk? empathisch te kunnen zijn in
jouw werk
* bang voor +
presidentwerking. * SChDhng
* Angst om "buiten je *gespreksvaardighei
boekje te gaan" d

* de kunst om empathie te
* s
laten zien bij slecht nieuws. behulpzaamheid

* niveauverschil van colega's en
elkaar te helpen en
te corrigeren.

e




Breakout 7

e Uitleg van de oefening
Beantwoord met je groepje vraag 1 en vraag 2 hieronder. Je hebt hier 10 minuten voor.

Besteed aan beide vragen ieder 5 minuten:

Stap 1 (1 minuut): ledereen uit het groepje plakt geeltjes bij vraag 1.
Stap 2 (3 minuten): Jullie bespreken de geeltjes met elkaar.

Stap 2 (1 minuut) Welke conclusies trekken jullie?

1. Wat staat empathie in de we | 2. Wat heb je nodig om
. a : T
in jouw werk? J empathisch te kunnen zijn in

| .
dat! jouw werk
Inclusiviteit Tevre?enhkeid van lk loop tegen
(Dp het NeE?:r:Ij;LrichTJr:EEd hee;gz?}:ieekaaaann
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Debrief

Terugkoppelen van ervaringen



Hoe zit
ledereenin z'n
energie?



Waar denk jij aan bij een dakloze?

o een
SOClad | boodschappentas
- vol administratie
Isolement en papieren
waardoor
ben je
ventzle — Drugs wat maakt dakloos
gezondheid dat jE‘ gEWDFdEI‘I?
—_— dakloos bent T
geworden.
T ——
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situatie iE L
realiteit
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En geen vangnet om een plek geen veiligheid en
eenzaam hem of haar heen moeten de luxe die
om te helpen. -
bestaan zoeken om te iedereen wel
rooghegaafoe
S overnachten. heeft, met een S
— veilig huis + dak weten wat ze met
— boven hun hoofd. prken ity
bedelen
en
drinken - s i
G;Sf{; alleen nl.etje
i EIgen Watis er
eten, of
7 kEU g gebeurt. Wat
niks? heb je nodgi
— O eF WeeT Uit
te komen.
Pech. het
kan
iedereen zonder
Zonder overkomen huis Srizelor
tanden S
_ bestaan
Echt of
fake?
Ik vraag me altijd af Door
de -
oh hij/zij honger qr:zt:;;i:ea:ﬂjir
heeft en geef lisver [—
mijn lunch of koop Straatkrant Gebeurt bij alle Kapotte
wel eens eten ipv pUE SR schoenen
geld geven. T

maakt me
nieuwsgierig
naar reden

Ik hoop dat je
snel een eigen
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Aan welke dakloze dacht

Ga met je cursor naar het plaatje dat jij in gedachte had




Wat staat empathie in de weg? Mensbeelden

Overheid: Burger
. zelfredzaam . wil wel, kan niet altijd
. rationele beslisser . onzeker
. Is calculerend, uitop -« liever geen toeslag dan
voordeel/gewin risico terug betalen

homogene groepen . iedere situatie (en mens)
- gemotiveerd IS anders



Wat staat empathie in de weg? Assumpties

. eigen schuld in plaats van pech of tegenslag

- beter geinformeerd zijn -> ander gedrag

. straffen werkt beter dan belonen/helpen

- ledereen gelijk behandelen versus iedereen krijgt
waar hij recht op heeft



Wat staat empathie in de weg? Biases

+ meer compassie voor groep dan individu
meer compassie voor mensen die op je lijken
iInformatie geloven die overeenstemt met je beeld
bij nieuwe feiten de conclusies niet herzien
persoonlijkheidskenmerken zwaarden wegen dan
Situatie
niemand voelt zich persoonlijk verantwoordelijk



Wat kan jij doen?
» Denknietinn=1
(Jij bent niet n=1, deel je ervaring met collega's)
(de burger is niet n=1, voorkom stereotypering)
- Verken je eigen mensbeelden, aannames en baises
. Stel jezelf de vraag of de burger echt centraal staat
(of de organisatie)?

- Hoeveel ruimte heb jij voor maatwerk? Praat erover
met je collega's.



Zet In chat:
wat ga jij morgen anders
doen?



Dank voor je
Inzet!

Vragen? Mail m.twuijver@minaz.nl of kijk op



Meer weten:

- Superwrap Schulden: https://www.superwrap.nl/schulden
. Principes programma Mens Centraal:

https://www.programmamenscentraal.nl/projecten-en-
advies/overheidsbrede-principes




lNnzichten



Gedrag van burgers in relatie tot de overheid wordt mede bepaald door:
- Angst en onzekerheid (wantrouwen en vertrouwen
. Bezorgdheid over het eigen handelen en het maken van fouten
- Consequenties gemaakte fouten

De overheid

De overheid overschat de zelfredzaamheid van mensen!!!! Ook mensen met een hoog
Q, goede opleiding, kunnen minder zelfredzaam zijn door gebeurtenissen in hun leven.
_evensgebeurtenissen leveren stress op, waardoor mensen niet in staat zijn tot
nandelen

Consequenties voor het gedrag van burgers:
- Niet gebruik van regelingen
- Stress heeft invloed op doenvermogen (minder goed beslissingen nemen, geen overzicht, geen
energie om te handelen, geneigd om voor makkelijke opties te kiezen - die niet altijd de beste zijn)



Mensen hebben behoefte aan:
- Bevestiging (welke stappen moet ik zetten, bij wie moet ik zijn, doe ik het goed,
wanneer krijg ik een reactie, etc.).
- Veiligheid en zekerheid
- Respect, gezien worden, gehoord worden
- Empathie en een luisterend oor

Wat betekent dit voor communicatie en dienstverlening door de overheid?
- Vanuit de overheid wordt de ervaren (on)zekerheid gevoed door de manier waarop het
contact verloopt.
- De mate van redzaamheid (ten tijde van het contact) is doorslaggevend voor hoe het
contact wordt aangevangen en vervolgens verloopt.
- De zogenaamde precaire doelgroep kent een sterke hang naar direct, persoonlijk

contact (fysieke afspraak, bellen), het liefst laagdrempelig en lokaal. De meer
zelfredzame burger heeft een sterke hang naar ‘online’.



Uitgangspunten voor dienstverlening en communicatie

Van een rationalistisch naar een realistisch (en relatie) perspectief

- Burgers moeten de wet niet alleen kennen maar ook kunnen

- Regels moeten aansluiten bij de zelfredzaamheid en het doenvermogen (dit is dus geen
constante, maar fluctueert, vaak situationeel en is niet gebonden aan opleiding)

- Regels en instituties moeten een zekere ‘robuustheid’ of ‘correctievermogen’ hebben jegens
menselijke fouten (wat gebeurt er als mensen niet de post open maken, te laat wijzigingen
doorgeven, niet meteen in actie komen).

- Ook persoonlijk contact vooraf (en niet alleen bij overmacht)

- Niet te veel keuzen, maar sturen via keuzearchitectuur

- Basishouding is vertrouwen (mensen zijn ter goeder trouw) en niet wantrouwen

De overheidbrede principes oor dienstverlening vind je hier:
https://www.programmamenscentraal.nl/projecten-en-advies/overheidsbrede-principes




Assumpties die ten grondslag liggen aan overheids communicatie en beleid (en niet kloppen!)

- Mensen maken rationele keuzes
- Hoger opgeleiden zijn zelfredzaam
Laaggeletterden zijn laag opgeleid
- Mensen meer keuze geven is altijd beter
Je kan gedrag van mensen sturen met financiéle prikkels en informatie (en weten leidt tot doen)
Zelf controle van mensen is onbeperkt
Passiviteit komt voort uit onwil (en niet uit onvermogen of overbelasting)



Praktische tips: Hoe stel je als organisatie mensen centraal?

Doen!!!!

- Werk vanuit de leefwereld van mensen en van hun behoefte en complexiteit van de persoonlijke
Situatie.
Ga met mensen zelf in gesprek (ga niet uit van aannames).
Doe geen eenmalig onderzoek, maar richt dit structureel in.

- Werk samen met andere overheidsorganisaties. Je eigen overheidsorganisatie is vaak niet de enige
waar mensen mee te maken hebben.
Koppel informatie en dienstverlening aan elkaar (?).
Neem meer kwetsbaren als maatstaf (dan is het voor alle groepen toegankelijk, begrijpelijk, et cetera)
Biedt communicatie en dienstverlening op maat, gericht op wat mensen nodig hebben.
Digitaal waar het kan, persoonlijk als dat beter is.
Eenvoudig taalgebruik, geen vakjargon
Sluit aan bij natuurlijke kanalen en natuurlijke momenten waarop mensen zelf contact zoeken met de
overheid.




Praktische tips: Wat betekent dit voor ons eigen gedrag?

- Naar mensen luisteren, vragen stellen over hun persoonlijke situatie (willen hun
verhaal kwijt, emoties uiten, hun verhaal vertellen, steun ervaren).

- Mensen serieus nemen en respecteren.

« Dingen eenvoudig maken en hulp geven door het creéren van inzicht en overzicht
creéren, stappenplan, oplossingen, keuzehulp).

- Zekerheid bieden (weten waar je aan toe bent). Liever zekerheid (over een negatieve
uitslag, dan onzekerheid over een mogelijk positieve uitslag).

- Tussentijds goed op de hoogte houden van voortgang.

- Validatie over hun situatie, zeker als het om financién gaat.



