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“Wij zoeken alles van 

tevoren uit, nog vóór 

de gunning van het 

project. Zo komen 

we later niet voor 

verrassingen te staan.“

“Wij investeren best 

veel tijd in contacten  

tijdens het proces. Die 

twee uurjes wegen niet 

op tegen de winst die je 

dan pakt; de vergunning 

die je goed oplevert.“

“Het is ook dat je je vriendjes 

hebt. Bij deze organisatie 

moet je bij Theo zijn, 

want Theo snapt ons. Dus 

persoonlijk contact is heel 

belangrijk. Zo kun je via hen 

zorgen dat je de boel een 

beetje masseert.”

“Soms bellen we met 

de ambtenaar; dat je 

net even spart van ‘Wat 

moet ik nu precies 

aanvragen of hoe wil je 

het precies hebben?‘ ”

“Er zit wel fluctuatie 

tussen de gemeenten. 

Het scheelt of de 

gemeente er belang bij 

heeft of dat ze het maar 

hebben te slikken.“

“Ik en mijn collega’s 

houden wetten.nl bijna 

dagelijks bij, om te 

zien wat er wettelijk 

allemaal verandert.“

“Ik zie lokale 

kennis verdwijnen 

doordat 

gemeenten 

worden 

samengevoegd.”

“Veel collega’s 

werken 

tegenwoordig in 

3D modellen.”

“Hoofdzakelijk lopen particulieren 

vast bij de gemeente als ze iets willen 

wat volgens de gemeente niet kan. 

Maar het is vaak niet: ‘nee, het kan 

niet‘, maar als je net een andere route 

kiest of het plan aanpast, kan het 

vaak wel.”

Je wilt niet voor verrassingen 

komen te staan. Dan zegt de 

projectleider: ‘Hoe staat het 

ermee?’ Weet ik veel, dan moet ik 

weer bellen en maar hopen dat 

je die persoon te pakken kunt 

krijgen. Je zou eigenlijk meer 

controle willen.“

“Je moet de instanties 

altijd het gevoel geven dat 

ze meebeslissen. Het is 

belangrijk om vertrouwen 

te kweken door een band op 

te bouwen. Ze moeten zich 

serieus genomen voelen.“

“Het doel is dat je tot een 

aanvraag komt die in één 

keer ontvankelijk is, dan heb 

je het minste vertraging in 

de procedure. Daarom is dat 

vooroverleg zo belangrijk. Kleine 

details zijn toch wel handig om 

te weten.“

“Het leukste van een 

vergunningsaanvraag  

traject vind ik het praten met 

mensen, de relatie en het 

inmasseren dat nodig is om 

het voor elkaar te krijgen.“

“Het gaat onze klanten 

niet om de vergunning een 

dag eerder of later. Als er 

bezwaar komt zijn we zo een 

jaar verder, dus we moeten 

er zeker van zijn dat we de 

vergunning krijgen.”

“Als ik te lang niks hoor 

van de ambtenaar, ga ik 

er zelf achteraan.“

Friso: empathiekaart 
Bedrijf professioneel: de grondige diplomaat

Persoonlijk

Familie

Ik ben al elf jaar samen met mijn vriendin Marije. We hebben een 

dochter van vier jaar, Tessa. Marije zorgt voor Tessa, zodat ik me 

kan focussen op mijn carrière. Ik maak lange dagen, maar heb in 

het weekend altijd tijd voor Marije en Tessa. 

Werk

Ik werk al bijna tien jaar bij Arcadis, een grote consultancy in 

bebouwde omgevingen. Daar ben ik vergunningspecialist op 

infrastructurele vraagstukken. Ik heb al ontelbaar veel aanvragen 

gedaan, dus weet ondertussen precies hoe het proces loopt. Mijn 

team en ik hebben genoeg expertise om elke aanvraag tot een 

succes te brengen. 

Vrienden en collega’s

Ik heb eigenlijk weinig tijd om mijn vrienden te zien, vanwege 

mijn drukke baan. Maar gelukkig kan ik het ook erg goed vinden 

met de collega’s uit mijn team. Regelmatig eten we in de 

avond samen en wisselen we problemen en adviezen over de 

verschillende cases uit. Verder heb ik drie goede vrienden van 

mijn studie Civiele Techniek. Die probeer ik één keer per maand 

te zien. 

Diensten die ik gebruik

Visio

Ik en de overheid

Ik & de overheid

We hebben een goede relatie met de overheden die betrokken 

zijn bij onze projecten; dat is essentieel. De overheid is van 

groot belang tijdens mijn werk; dat is namelijk de partij die 

uiteindelijk de vergunning moet vergeven. Ik kan me goed 

inleven in hun problemen en behoeften. We hebben veel 

contact met dezelfde mensen, maar ik merk wel dat het soms 

een stoelendans is bij de verschillende gemeenten. Ook zie je 

goed het verschil tussen commerciële en ambtelijke instanties; 

die werken op een andere manier. Het is dus de kunst om daar 

goed mee om te gaan.

Hoe ik omga met problemen

De problemen die ik tegenkom tijdens mijn werk zijn vaak erg 

complex. Problemen hebben altijd verschillende perspectieven 

en mogelijke oplossingen. Het is dus belangrijk om 

eerst alle factoren eens in kaart te 

brengen en te spreken, voordat je 

overgaat tot een oplossing. Ik zoek 

altijd naar een oplossing die voor 

iedereen het beste brengt, vooral op 

lange termijn.

Visio gebruik ik veel om 

complexiteit begrijpelijk te 

houden, vooral tijdens mijn 

werk. Tijdens het maken van 

een stakeholder analyse werkt 

dit erg goed. Je kunt alle 

connecties aangeven.

Door de enorme belangen 

die gemoeid zijn met 

mijn projecten is het 

essentieel dat ik de laatste 

ontwikkelingen op het gebied 

van omgevingswetgeving 

weet. Op Wetten.nl staat alles 

gebundeld en lees ik het direct 

“van de bron”. 

Ik ben zelf niet zo’n twitteraar, 

maar volg graag anderen om 

up to date te blijven. Twitter is 

bijna real time, makkelijker en 

sneller actueel blijven is bijna 

onmogelijk! Oh, ik volg ook 

onze concurrenten, zo weet ik 

waar zij mee bezig zijn. 

LinkedIn is essentieel tijdens 

mijn werk. Als ik met een 

ambtenaar moet werken 

zoek ik hem of haar eerst 

altijd even op. Op deze 

manier kun je makkelijk en 

grondig je netwerk bijhouden. 

Connecties zijn belangrijk!

s belangrijk om 

Een mooie luchtfoto van ons 
Arcadis kantoor in Arnhem. 
Marije en ik zijn hier jaren geleden 
heen verhuisd zodat ik dicht bij 
mijn werk kon wonen.

Hier een plattegrond van het plan 

dat gerealiseerd moet worden voor 

het knooppunt bij Amsterdam Amstel.

Friso Kuijpers, 39 jr

Friso: de grondige diplomaat
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Professioneel
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Slim

Op dit moment ben ik 
verantwoordelijk voor de 

vergunningsaanvragen bij het 
project knooppunt bij Amsterdam 

Amstel.

Bedrijf professioneel

Kuijpers, 39 jr
Hier een plattegrond van het plan 

rd moet worden voor n plattegrond van het plan 
n plattegrond van het

Amstel.worden voor 

“Het aantal 

vergunningsaanvragen die 

gecombineerd moeten 

worden zal wel rond de 130 

worden. ” 

Mijn Belevingsprioriteiten



Korte licht positieve 

piek als aanvraag is 

ingediend, maar daarna 

terug naar neutrale 

beleving.

Friso: huidige klantreis

Aanvraag Volledigheidscheck In behandeling Besluit Realisatie Afronding

Ik krijg extra zekerheid 

door rechtstreeks naar 

bevoegd gezag sturen

Ik krijg lagere 

publicatiekosten door 

bundeling

Ik hoef bijna nooit een 

aanvulling te doen door 

afstemming vooraf

Ik heb een vergunning 

verkregen zoals 

verwacht

Ik heb een goede 

relaties opgebouwd 

met gemeente voor 

volgende projecten

Ik kan niet iemand 

anders machtigen

Mijn eigen format is 

niet compatibel met 

OLO

Ik vind 

dat de 

behandeling 

lang duurt

Ik heb geen inzicht in 

het proces

Fasering

Positief

Neutraal

Negatief

Korte positieve piek als 

besluit positief is, maar 

daarna terug naar dagelijks 

werk met neutrale beleving.

Neutrale beleving met 

kleine positieve noot 

door eindresultaat en 

opgebouwde relaties.

Ik heb een tamelijk 

negatieve beleving omdat 

de aanvraagsystemen niet 

zijn ingericht voor complexe 

aanvragen zoals de mijne. 

Ik eindig positief bij de 

uiteindelijke aanvraag.

Bedrijf professioneel: de grondige diplomaat

Ik krijg allerlei onterechte 

voorwaarden bij het 

besluit

Ik heb geen 

onverwachte 

voorwaarden gekregen

Op dit moment ben 

ik verantwoordelijk 

voor de vergunnings-

aanvragen bij het 

project knooppunt bij 

Amsterdam Amstel.
Friso

Moment van

de waarheid

Uitleg

fasering

Ik kan de aanvraag voorbereiden, indienen, 

ontvangstbevestiging ontvangen en nabellen.

Wachten en resultaat 

van ontvankelijkheid 

ontvangen.

Wachten, checken van 

status behandeling en 

alvast beginnen met 

het initiëren van de 

realisatie.

Ik ontvang het besluit, 

lees het en informeer 

andere partijen.

Verdere realisatie 

initiëren, informeren 

van betrokken partijen, 

aanleveren aanvullingen, 

controles begeleiden en 

meldingen doen.

Afsluiten en archiveren 

van het project, en 

mogelijk vervolgproject 

doen met deze klant.

Ik moet extra 

afstemmen en 

voorbereiden 

door onverwachte 

voorwaarden, zoals 

exorbitante eisen qua  

natuurcompensatie

Friso: huidige klantreis

Opdracht Analyse 1e Afstemming Verdieping Conceptualisatie 2e Afstemming

Gelukkig heb 

ik veel ervaring 

met het schrijven 

van een plan van 

aanpak

Ik vind het fijn 

om een relatie op 

te bouwen met 

de behandelend 

ambtenaar

Ik heb korte 

lijntjes met het 

bevoegd gezag

Ik heb 

eigen tools 

ontwikkeld om 

overzicht te 

houden
Ik hou 

overzicht door 

vergunnings-

clusters te 

maken

Ervaren 

collega’s 

kunnen mijn 

documenten 

checken Ik heb redelijke 

zekerheid over 

het besluit

Ik vind het moeilijk 

inschatten hoeveel 

tijd een project kost

Ik vind het 

vervelend dat 

contactpersoon 

bij lokale overheid 

soms midden in het 

traject wisselt

Ik moet te veel 

verschillende 

informatiekanalen 

raadplegen

Ik heb veel 

contactpersonen - bij 

gemeente, provincie 

en waterschap - 

doordat expertise 

verspreid zit

Ik loop risico op 

meervoudige 

vertraging door te 

bundelen

Ik moet meer 

inleveren dan ze eerst 

aangavenIk heb geen overzicht welke 

vergunningen nodig zijn en wat 

de indieningsvereisten zijn

Fasering

Positief

Neutraal

Negatief

Informatie is moeilijk 

beschikbaar en is erg 

gesegmenteerd.

Ik loop risico op 

meervoudige vertraging door 

vergunningaanvragen te 

bundelen

Ik heb de opdracht binnen!

Informatie is moeilijk beschikbaar 

en is erg gesegmenteerd.  

Onduidelijkheid vanuit lokale 

overheden zorgt voor negatieve 

beleving, eigen tools zorgen voor 

pieken.

Bedrijf professioneel: de grondige diplomaat

Op dit moment ben 

ik verantwoordelijk 

voor de vergunnings-

aanvragen bij het 

project knooppunt bij 

Amsterdam Amstel.
Friso

Moment van

de waarheid

Uitleg

fasering

Een mogelijke opdracht 

ontvangen, een o(erte 

maken en de opdracht 

binnenhalen.

Project analyseren, 

onderzoek doen en 

vergunningen in kaart 

brengen.

Analyse afstemmen 

tijdens vooroverleg met 

gemeente, waterschap 

en provincie.

Verdiepen in alle benodigdheden voor de aanvraag, 

specialistische derde partijen betrekken, onderzoek 

en starten met belanghebbenden betrekken.

Documenten 

verzamelen en concept-

aanvraag samenstellen.

Samen met de 

gemeente, waterschap 

en provincie stem ik de 

conceptaanvraag af.


