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Toegankelijkheid: doel uit de visie van de Rechtspraak

“De Rechtspraak zal de komende jaren in steeds meer rechtsgebieden 

begrijpelijke, proactieve en consistente informatie bieden vanuit het 

perspectief van rechtzoekenden. Zowel digitaal als aan de telefoon 

en balie. Hiermee vergroot de Rechtspraak niet alleen de toegankelijkheid, maar 

ook de rol van rechtzoekenden als volwaardige procespartij. Dit draagt bij aan het 

gezag van de rechter.”



Toegankelijkheid: 

doel uit de visie van de rechtspraak

“…vanuit het perspectief van rechtzoekenden…”



We werken van buiten naar binnen

Van – bewuste én onbewuste – 
behoeften van procespartijen 
naar strategische uitgangspunten



Welke klantreizen?

1. Mulderzaken (verkeersovertredingen)

2. Kanton geldvorderingen

3. Rijksbelasting beroep

4. Ondertoezichtstelling 

5. Bijstand beroep

6. Bewindvoerder worden 

/bewindvoerder zijn

7. Schulden 

We hebben mensen geïnterviewd 

over hun ervaringen met:

En wat zijn onze inzichten? 



BELEVINGSTHEMA’S
Een overzicht

KLANTREIS RECHTZOEKENDE BURGERS 

I. Ongelijkheid II. Machteloosheid

III. Overweldigd IV. Hoop



I. Ongelijkheid

BELEVINGSTHEMA’S

“Als je niet hebt gestudeerd en je krijgt een brief 

van de rechtbank wordt het allemaal wel heel 

moeilijk.”

 

 “Dit is vaktaal, ik vind dit 

(rechtspraak.nl) lastig te begrijpen.”

“Voldoe ik aan alle vereisten?”

 “Gebruik ik de juiste juridische termen?”

“Stuur ik de goede stukken mee?”

Behoefte aan ondersteuning/controle/regie. 

Bekwaam worden. 



II. Machteloosheid

BELEVINGSTHEMA’S

“Hoe lang gaat het nu duren? Wanneer komt 

er een zitting?” 

 “Hoeveel tijd krijgt de Belastingdienst 

om te reageren? En mogen ze alsmaar 

verlengen?”

“Wat gebeurt er hierna? Kan ik nu reageren?”

Behoefte aan overzicht, transparantie/openheid.



III. Overweldigd

BELEVINGSTHEMA’S

“Hoe verloopt een zitting?”

“Hoe moet ik me opstellen, wat moet ik wel en niet 

zeggen?”

“Hoe spreek je een rechter aan?”

“Ik hoop dat ik de ruimte krijg om mijn verhaal te 

doen.”

Behoefte aan geïnformeerd zijn en overzicht en 

orde hebben (waardoor ook voorspelbaar).



IV. Hoop

BELEVINGSTHEMA’S

“Ik ga ervoor!”

“Ik weet zeker dat ik gelijk heb. 

Ze moeten naar mijn verhaal luisteren.”

“Mijn beroepschrift is ontvangen!”

 

Behoefte aan ondersteuning en 

geruststelling zodat rechtzoekende hoop 

kan houden op een goede afloop.



Dus de rechtzoekende …

… wil duidelijkheid
“Wat is de volgende stap?”

“Wordt er iets van mij verwacht? Of juist niets? En hoe lang duurt dat dan?”

en wil gezien worden.
“Laat merken dat je mij ziet en niet alleen de procedure:

communiceer met mij in begrijpelijke taal, wees open en geef mij 

praktische informatie precies op het moment dat ik daar behoefte aan heb.”

BELEVINGSTHEMA’S



Klantreisonderzoeken: 

inzicht in de behoeften van rechtzoekenden

Stap 1: 

Hoe ziet de belevingswereld

van de rechtzoekende eruit 

tijdens zijn klantreis? 
 



Klantreisonderzoeken: 

inzicht in de behoeften van rechtzoekenden

Stap 1: Hoe ziet de belevingswereld 

van de rechtzoekende eruit tijdens zijn 

klantreis? 

 

Stap 2: 

Customer journey map: 

visualiseer de klantreis.
 



EMOTIECURVE Rijksbelastingen (1)
Huidige klantbeleving

KLANTINZICHTEN

Activiteiten

EPISODE EPISODE 2
Beroep digitaal indienen

EPISODE 1
In beroep gaan: voorbereiding

1. 
Met vriend 

praten

2. 
Google

4.
R.Nl  hoe moet 

dat?

5.
Via r.nl het 

formulier invullen

6.
Stukken zoeken 

om mee te sturen

7. 
Ik heb geen 

scanner

8. 
Versturen

[Hoopvol]

Beleving

Optionele episode / activiteit

Momenten 
van de 

waarheid

1

3. 
Belastingdienst.nl 

[Onzeker]

[Zoekende]

[Onzeker, argwaan]

[Hoopvol, opgelucht]

[Neutraal]
[Geïrriteerd]

[Opgelucht]



EMOTIECURVE Rijksbelastingen (2)
Huidige klantbeleving

KLANTINZICHTEN

Activiteiten

EPISODE

EPISODE 5
Rechtbank stuurt reactie BD 

(verweerschrift)

EPISODE 3
Administratieve bevestiging van de start van de 

procedure

9. 
Brief met 

ontvangstbev
estiging  

lezen

10. 
Vragen aan 

kennissen, bellen 
naar griffie

11. 
Nota 

ontvangen

12. 
Betalen 

13. 
Vooraankondiging 
met datum lezen 

14. 
Bellen naar 
griffie over 

andere datum

15. 
Brief naar Rb 

sturen om 
verhinderdata 
door te geven

16.
Wachten…

17. 
Rb vraagt 

reactie aan 
BD

18. 
BD krijgt 6 

weken voor 
reactie plus 

uitstel

19.
Lezen reactie 

BD

20.
Bellen naar 
griffie over 

mogelijkheid 
reageren

21. 
Zoeken op 

r.nl

23. 
Vragen aan 
kennissen

24. 
R.nl: waar 

moet ik zijn

EPISODE  6
Uitnodiging zitting 
en voorbereiding

22. 
Brief lezen

Momenten 
van de 

waarheid

2 3

Beleving

Optionele episode / activiteit

EPISODE 4
Wachten 

[Bezorgd, 
onzeker]

[Bezorgd, 
onzeker]

[Geïrriteerd, 
verrast]

[Geïrriteerd]

[Geïrriteerd]

[Neutraal]
[Geïrriteerd]

[Onzeker, machteloos]

[Onzeker, 
ongelijkheid]

[Onzeker. machteloos]

[Geïrriteerd]

[Geïrriteerd] [Gefrustreerd
]

[Twijfelend]

[Bezorgd]

[Bezorgd]

[Hoopvol]



Klantreisonderzoeken: 

inzicht in de behoeften van rechtzoekenden

Stap 1: Hoe ziet de belevingswereld 

van de rechtzoekende eruit tijdens 

zijn klantreis? 

 

Stap 2: Customer journey map: 

visualiseer de klantreis.

 

Stap 3: 

Waar liggen de kansen

voor de Rechtspraak om 

de rechtzoekende beter 

te helpen? 
 



MOMENT VAN DE WAARHEID 

Huidige klantbeleving

Activiteiten

EPISODE

EPISODE 5
Rechtbank stuurt reactie BD 

(verweerschrift)

EPISODE 3
Administratieve bevestiging van de start van de 

procedure

9. 
Brief met 

ontvangstbev
estiging  

lezen

10. 
Vragen aan 

kennissen, bellen 
naar griffie

11. 
Nota 

ontvangen

12. 
Betalen 

13. 
Vooraankondiging 
met datum lezen 

14. 
Bellen naar 
griffie over 

andere datum

15. 
Brief naar Rb 

sturen om 
verhinderdata 
door te geven

16.
Wachten…

17. 
Rb vraagt 

reactie aan 
BD

18. 
BD krijgt 6 

weken voor 
reactie plus 

uitstel

19.
Lezen reactie 

BD

20.
Bellen naar 
griffie over 

mogelijkheid 
reageren

21. 
Zoeken op 

r.nl

23. 
Vragen aan 
kennissen

24. 
R.nl: waar 

moet ik zijn

EPISODE  6
Uitnodiging zitting 
en voorbereiding

22. 
Brief lezen

Momenten 
van de 

waarheid

Beleving

Optionele episode / activiteit

EPISODE 4
Wachten 



STORY BOARD
Rijksbelastingen

BESCHRIJVING IDEE



STORY BOARD
Rijksbelastingen

BESCHRIJVING IDEE



STORY BOARD
Rijksbelastingen

BESCHRIJVING IDEE



ROUTEKAART
Bij brieven van de rechtbank 

BIJSTAND / SOCIAAL ZEKERHEID



Bij brieven van de rechtbank 

TIJDIGE RECHTSPRAAK



ROUTEKAART
Bij brieven van de rechtbank 

TIJDIGE RECHTSPRAAK



Klantreisonderzoeken: 

inzicht in de behoeften van rechtzoekenden

Stap 1: Hoe ziet de belevingswereld van de 

rechtzoekende eruit tijdens zijn klantreis? 

 

Stap 2: Customer journey map: visualiseer de 

klantreis.

 

Stap 3: Waar liggen de kansen voor de 

Rechtspraak om de rechtzoekende beter te 

helpen? 

 

Stap 4:  

Realiseer de verbeteringen en 

blijf feedback vragen en 

verbeteren. 



Prototype
Incasso

BESCHRIJVING IDEE 

Staat nu live op: www.rechtspraak.nl/kantondagvaarding  

http://www.rechtspraak.nl/kantondagvaarding




Grip hebben  

op het proces
EenvoudVindbaarheid

Tijdigheid
Voorspelbaar-  

heid

Geleiding Controle

VertrouwenZekerheid

Erkenning

Van behoeften naar ontwerpprincipes

Klant kiest kanaal

Proactief inzicht op maat

Klant- en zaakgedreven

Toegespitste informatie

Naadloze overgang

Eenduidige beleving

Rechtspraak een begrip, ook online+

Strategie (digitaal) toegankelijke rechtspraak



Inspiratievoorbeeld Mijn Omgeving





Gebruikerstest digitaal indienen hoger beroep Rijksbelastingen









UX-ontwerp



UX-ontwerp



UX-ontwerp



















Mijn Rechtspraak nu



INCASSODAGVAARDING



INCASSODAGVAARDING



PAPIEREN BIJSLUITER 

Bij incassodagvaarding

ONTWERP



1 Escalatie
2 

Dagvaardin
g

3 
Schriftelijke 

reactie
4 Rolzitting

5 
Schriftelijke 

ronde

6 
Mondelinge 
behandelin

g

7 Uitspraak

Negatief

Neutraal

Positief

Middelen

Klantreis 

Incasso

Pijn

punten

Verbeter

ideeën



Het werkt!



Het werkt!



Aanvullend



De Rechtspraak als bron



Klantreis Incasso 

Done Doing To do

R.nl keuzehulp 2.0 (redesign)



R.nl redesign

Tijdige rechtspraak 
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