
Kijken als een klant  

Klantgedreven
Dienstverlening

Teru
gkijk

en 

Verb
eteren 

Verd
er k

ijk
en

Dit is de tweede keer dat VNG Realisatie 
het boekje Kijken als een klant uitgeeft. 
Gemeenten zijn de meest nabije  
over heid en inwoners en ondernemers 
mogen erop vertrouwen dat uitkeringen 
op tijd worden betaald, dat hulp tijdig 
wordt geboden, dat lantaarnpalen het 
doen, dat vuilnis wordt opgehaald, 
dat verkiezingen betrouwbaar zijn en 
dat er wordt gehandhaafd. Tegelijk 
verwachten inwoners en ondernemers 
méér: zij verwachten niet alleen goede 
dienstverlening, maar zij hebben 
ook verwachtingen waar het gaat om 
de manier waarop gemeenten deze 
diensten leveren. Een betere en snellere 
dienstverlening, meer transparantie, 
meer eigen regie van de burgers, een 
beter begrip en betere informatie. Want 
voor hen, de inwoners en ondernemers, 
doen we het tenslotte.

VNG Realisatie geeft inzicht in wat beter 
kan én helpt gemeenten concreet om te 
luisteren naar de wensen van inwoners 
en ondernemers.  Zodat we met z’n allen 
dat ene doel bereiken: dienstverlening 
die past bij deze tijd en die is voorbereid 
op de toekomst. En vooral: waarin de 
menselijke maat vooropstaat. 

De mensen die in dit boekje aan het 
woord komen, nemen u mee in hun 
ontwikkeling van klantgedreven dienst-
verlening. Met in hun bagage de instru-
menten van VNG Realisatie. We hopen 
dat u er inspiratie uithaalt en dat u elkaar 
opzoekt en van elkaar leert. Want om 
onze ambities waar te maken, moeten we 
onze dienstverlening samen organiseren.   

VNG Realisatie
Voor, door en met gemeenten
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Wellicht herinnert u zich de vorige uitgave 
van Kijken als een klant; nog maar een 
jaar geleden. Maar wat is er ondertussen 
veel gebeurd. We hebben als gemeenten 
samen met VNG enorme stappen gezet om 
ons gemeenschappelijke doel te bereiken: 
de best mogelijke dienstverlening voor 
inwoners en ondernemers.  

Toegankelijk, betrouwbaar en benader-
baar. Het zijn dé kenmerken van een over-
heid die dicht bij haar inwoners staat. Als 
meest nabije overheid zijn gemeenten bij 
uitstek ‘gemaakt’ om de dienstverlening 
(digitaal én persoonlijk) radicaal vanuit de 
inwoners in te richten. Samen als gemeen-
ten, maar ook steeds meer samen met 
onze ketenpartners en medeoverheden. 
We starten daarbij steeds meer vanuit het 
perspectief van inwoners en ondernemers. 
Inwoners hebben immers een vraag aan 
de overheid en niet aan allerlei verschil-
lende loketten met evenzovele processen 
en procedures. 

Voorwoord

We werken samen om de dienstverlening 
voor mensen te vereenvoudigen in een 
samenleving die steeds complexer 
wordt. Tussen die twee polen zoeken we 
de ruimte om continu te ontwikkelen. 
Gemeenten vinden nieuwe werkwijzen en 
mogelijkheden uit, vanuit VNG Realisatie 
bieden we op basis hiervan praktische 
methoden en heldere inzichten waarmee 
alle gemeenten verder kunnen bouwen 
aan hun dienstverlening. Klantreizen, 
usability-onderzoek; het zijn een paar 
voorbeelden van methoden die als een 
olievlek door gemeenteland gaan. 

Instrumenten die het mogelijk maken om 
echt vanuit inwoners en ondernemers onze 
dienstverleningsprocessen te verbeteren. 
En die er door de gestandaardiseerde 
aanpak voor zorgen dat we het op dezelfde 
manier toepassen en dus beter van elkaar 
kunnen leren. Want, waarom alleen voor 
jezelf iets uitvinden als je ook samen iets 
kunt ontwikkelen dat voor iedereen werkt?

Want ‘samen’ is de kern waar alles om 
draait. Samen organiseren, samen inno-
veren, samen ontwikkelen. In plannen en 
strategieën zoals in het nieuwe position 
paper Dienstverlening; in samen bouwen 
met behulp van technologie, zoals tijdens 
het Fieldlab Dienstverlening of de ontwik-
keling van Common Ground; in samen het 
perspectief echt naar de inwoner verschui-
ven, zoals met het Digitale Identiteitslab 
waarin samen met BZK gezocht wordt naar 
een nieuwe vorm van digitale identiteit.

We hopen dat deze uitgave van Kijken als 
een klant u net zoveel inzicht biedt als de 
vorige editie. Dat het u een kijkje geeft in 
waar we met elkaar aan werken en vooral 
wat dit betekent voor onze inwoners en 
ondernemers. Want tevreden zijn we pas 
als we met elkaar gemeentelijke dienst-
verlening hebben georganiseerd die past 
bij deze tijd en die is voorbereid op de 
toekomst. Met een klantgedreven dienst-
verlening en efficiënte bedrijfsvoering 

die optimaal gebruikmaken van digitale 
mogelijkheden, waar de menselijke maat 
leidend is. Een gemeente die waarde  
toevoegt aan de maatschappij, samen  
met haar partners in de samenleving.

Henri Lenferink, voorzitter College van 
Dienstverleningszaken
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Denken in 
formules

Het denken in serviceformules komt 
uit de commerciële dienstverlening. 
VNG Realisatie werkt samen met 
gemeenten om het werken met 
serviceformules toe te passen op 
de dienstverlening van gemeenten.
inwoners en ondernemers. 

LOGISCHE
ROLVERDELING

DENKEN IN FORMULES

6
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Klantgedreven dienstverlening  
via serviceformules

Brug van theorie naar doen

8
KIJKEN ALS EEN KLANT #2

‘�Want uiteindelijk  
draait het hier 
om: wat mag de 
inwoner van ons 
verwachten en 
wat moeten wij 
daarvoor doen?’

DENKEN IN FORMULES

Je hebt vergezichten en je hebt de 
dagelijkse praktijk. Het is niet altijd 
eenvoudig om die twee met elkaar te 
verbinden. Praktische concepten als 
serviceformules slaan de brug van  
visie naar concrete dienstverlening. 

Marc Winder is gemeentesecretaris van 
Opmeer (11.500 inwoners) en lid van de 
Taskforce Samen Organiseren. “In de 
Taskforce zit veel denkkracht en worden 
visies en vergezichten geschetst. Die zijn 
absoluut nodig, maar voor mijn gemeente 
zoek ik daarnaast voortdurend naar hand-
vatten om onze dienstverlening concreet 
vorm te geven. Om vandaag de dag echt 
klantgedreven dienstverlening te kunnen 
bieden aan onze inwoners. Daarom omarm 
ik concepten als serviceformules en klan-
treizen: het zijn de instrumenten die we 
nodig hebben om de vertaling van theorie 
naar doen te maken. Ze helpen om het ge-
sprek binnen en buiten de organisatie op 
gang te brengen. Niet dat we die niet altijd 
al voeren, maar deze methodes bieden de 
goede structuur om die gesprekken nog 
scherper te krijgen.”

Winder realiseert zich dat een gemeen-
te met de omvang van Opmeer niet de 
capaciteit heeft om landelijke concepten 
te ontwikkelen, zoals Hengelo dat gedaan 
heeft met het formuledenken. 

Martin Fleer sectormanager  
dienstverlening gemeente Hengelo 
Marc Winder gemeentesecretaris 
gemeente Opmeer (rechts)
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‘Met meer  
capaciteit  
kun je meer 
pionieren’

We hebben ons laten inspireren door 
‘buiten’; de marketingformules van com-
merciële bedrijven, marketing is immers 
dienstverlening. De vijf ontwikkelde 
serviceformules (zie p. 12-13) zijn een 
doorbraak geweest.”

Die doorbraak geldt niet alleen voor de 
dienstverlening in directe zin, maar gaat 
veel verder. “Dit andere denken beïnvloedt 
ook de inrichting van ons nieuwe stads-
kantoor. Ga je de publieksruimte heel klas-
siek inrichten in domeinen? De wegwijs-
formule bijvoorbeeld hoort helemaal niet 
bij één specifiek domein. Stuur je iedereen 
met een nummertje naar de balie? Het is 
veel logischer om een inwoner die met een 
co-creatievraag komt – en dus voor een 
bepaald stukje partner is van de gemeente 
– in het bedrijfsrestaurant te ontvangen, 
waar je in een sfeer van samenwerken met 
elkaar kunt praten. Met andere woorden: 
de publieksdienstverlening wordt ook 
fysiek vanuit de vraag ingericht. Dat is veel 
meer dan een cosmetische operatie. Het 
heeft ook invloed op de arbeidsverdeling 
in de organisatie. Ook daar laten we het 
traditionele domeindenken steeds meer 
los. Het ligt voor de hand om alle flits
producten – of ze nou van vergunningen 
zijn of van burgerzaken – te laten leveren 
door het klantcontactcenter. Dit zijn beste 
ingrijpende zaken voor een organisatie. 

Vandaar dat we eerst supporters aan het 
verzamelen zijn voor deze ideeën. Fantas-
tisch dat VNG Realisatie dat samen met 
ons en andere gemeenten nu in het hele 
land doet. Want uiteindelijk draait het hier 
om: wat mag de inwoner van ons verwach-
ten en wat moeten wij daarvoor doen?” •

burger in relatie met de overheid meerde-
re rollen heeft. Dat werd het uitgangspunt 
voor het formuledenken.” 

“We laten ons leiden door de logica van de 
Hengeloër (dat kan ook de Amsterdammer 
of Appingedammer zijn); van de inwoner 

kam kunt scheren. Dat je er niet bent met 
algemene statements als ‘service met een 
glimlach’: hoezo glimlach als je een boete 
krijgt van een BOA. Of ‘de inwoner cen-
traal’. Bestaat dé inwoner dan? Wij denken 
in navolging van Hiemstra (Presterende  
gemeenten, J. Hiemstra 2003) dat een 

“Prachtig dat er voortrekkers als Hengelo 
zijn die hun ideeën willen delen. En dat 
vervolgens VNG Realisatie er is om de 
denkkracht van één gemeente te verster-
ken en te verbreden voor alle gemeenten. 
Dat is precies waar Samen Organiseren 
voor staat. En niet alleen met dienstverle-
ningsconcepten, maar natuurlijk ook met 
de ontwikkeling van de Common Ground. 
In gezamenlijkheid kunnen we ontwikkel-
kracht inzetten ten nutte van 380 gemeen-
ten. Maar tegelijkertijd hebben wij onze 
handen vol aan het ‘gewone’ werk. Want 
het is zeker niet zo dat we als kleinere 
gemeente (een krappe 100 medewerkers) 
niet voortdurend bezig zijn om vanuit het 
handelingsperspectief van vandaag onze 
dienstverlening steeds beter en beter te 
maken. Waarin wij die grote ideeën verta-
len naar de dagelijkse werkelijkheid. Met 
als uitgangspunt dat we in 80 procent van 
de gevallen met een standaard methodiek 
uit de voeten kunnen. De rest is maatwerk. 
Dat kunnen we goed en snel leveren, juist 
omdat de lijnen hier kort zijn en we een 
hecht team zijn. In die combinatie ligt de 
kracht van Opmeer.”

Logica van de inwoner
De gemeente Hengelo heeft 750 mede-
werkers en zoals Marc Winder al aangaf; 
met meer capaciteit kun je meer pionie-
ren. “Dat en het feit dat we in de organisa-
tie de ruimte kregen voor onze innovatie-
drift,” weet sectormanager dienstverlening 
Martin Fleer. Hij neemt ons mee naar de 
ontstaansgeschiedenis van de gemeen-
telijke serviceformules, een Hengelose 
‘uitvinding’. “Dat begon bij de fundamen-
tele erkenning dat je drie-, vierhonderd 
gemeentelijke producten niet over één 

dus. De inwoner die een vraag heeft over 
een gemeentelijke belastingaanslag belt 
naar de gemeente en niet naar een regi-
onaal samenwerkend belastingkantoor. 
Dan kunnen wij wel zeggen dat dat niet 
de bedoeling is, maar is het niet logisch 
dat wij ervoor zorgen dat we die inwoner 
kunnen helpen? Hij moet immers geen last 
hebben van onze interne structuren. Om 
antwoorden te vinden op dat soort vraag-
stukken hadden we iets anders nodig dan 
de gebruikelijke gemeentelijke nota’s.  

Kijken als een:
inwoner die een 
boete krijgt van  
een BOA
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Gemeenten zetten serviceformules 
in voor een moderne, efficiënte en 
kwalitatief goede dienstverlening. De 
vijf serviceformules zijn ontwikkeld 
in Hengelo en krijgen inmiddels 
– helemaal in de geest van Samen 
Organiseren – navolging in andere 
gemeenten. 

In de commerciële wereld en in marketing 
zijn serviceformules al langer bekend. 
Denk aan de 7 zekerheden van Jumbo, 
(‘euro’s goedkoper’, ‘service met een glim-
lach’). De kracht daarvan is dat de klant 
centraal staat en dat het herkenbaar en 
schaalbaar is. 

Maar we kunnen dit niet zomaar kopiëren 
naar gemeentelijke dienstverlening. De 
relatie tussen de overheid en de inwoners 
is nu eenmaal anders dan die tussen een 
commerciële partij en een klant. Inwoners 
zijn soms immers verplicht een product of 
dienst af te nemen bij de gemeenten. En 
omgekeerd kan de gemeente niet kiezen 
welke inwoner ze van dienst wil zijn: ze is 
er voor iedereen. Toch, of zelfs juist, zijn 
serviceformules ook in de publieke dienst-
verlening toepasbaar.

De eerste stap is weten wie de klant is, 
wat zijn relatie met de gemeente is en 
welke rol daarbij past. Komt hij voor een 
nieuw paspoort? Dan is hij ‘klant’. De 
ondernemer die samen met de gemeente 
een initiatief wil uitwerken, is ‘partner’ van 
de gemeente. Een parkeerboete betalen? 
Dan ben je ‘onderdaan’. En bij een picknick 
in het park is de inwoner ‘gebruiker’.

De vijf serviceformules
Bij die rollen zijn vijf serviceformules 
ontwikkeld, die hetzelfde onderliggende 
doel delen: inwoners en ondernemers 
zekerheden geven bij het afnemen en 
gebruiken van gemeentelijke producten. 
Bij deze zekerheden horen per formule 
interne afspraken om de zekerheden 
te realiseren. Zekerheden en interne 
afspraken verschillen per gemeente; 
ze komen tot stand met behulp van de 
marketingmix en klantreizen.

Flitsformule
Hoort bij ‘klant’ en  
standaardproducten. 
Kernwaarden: Eenvoudig  
en snel; Direct duidelijkheid; 
Standaard

Wegwijsformule
Hoort bij ‘klant’ en  
complexere combinaties  
van producten. 
Kernwaarden: Combina-
tie van aantal producten, 
advies op maat; Persoonlijk 
contact (meedenken, zowel 
in het begin van het traject – 
samen bepalen wat er nodig 
is, als tijdens de realisatie).

Co-creatieformule
Hoort bij ‘partner’ en 
samenwerking.
Kernwaarden: Draagvlak 
creëren door nieuwe of 
verbeterde producten 
samen met inwoners 
en ondernemers te 
ontwikkelen.

Handhaafformule
Hoort bij ‘onderdaan’ en 
wet- en regelgeving.
Kernwaarden: Preventie; 
Veilige stad; Fraudeaanpak.

Beheerformule
Hoort hij ‘gebruiker’ en 
openbare ruimte.
Kernwaarden: Een schone 
en leefbare stad; Samen.

Marketingmix
Elke gemeente kan de formules lokaal 
invullen aan hand van twee andere  
marketingtechnieken.

• �De zes P’s van: Product, Prijs, Proces, 
Personeel, Promotie en Plaats 
De P’s worden ingevuld vanuit de invals
hoek van de inwoners en ondernemers 
(extern), én vanuit interne afspraken. 
Wanneer een gemeente bijvoorbeeld 
belooft 24/7 (per telefoon) bereikbaar 
te zijn, dan zal dat intern georganiseerd 
moeten worden om het waar te maken. 
Een optimaal resultaat is alleen haalbaar 
door de zes elementen van de ‘marke-
tingmix’ in samenhang met elkaar te 
verbeteren.

• ��Klantreizen 
Om helder te krijgen waar je de komende 
jaren aan wilt en moet werken voer je de 
klantreis uit.  En om de zekerheden die je 
als gemeente wilt bieden aan je inwoners 
en ondernemers duidelijk te krijgen, ga 
je uit van de ideale klantreis: hoe zou een 
klant geholpen willen worden? Langs
komen op het stadhuis om het rijbewijs  
te verlengen, of liever thuis regelen?

Serviceformules  
op hoofdlijnen

De eerste stap is 
weten wie de klant is, 
wat zijn relatie met de 
gemeente is en welke 
rol daarbij past 

https://www.jumbo.com/content/jumbo's-7-zekerheden/
http://publicatie.da2020.nl/serviceformules/marketingmix/
http://publicatie.da2020.nl/serviceformules/klantreizen/
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Nu ze toch samen aan tafel zitten stippen de ondernemers me-
teen een verbeterpuntje aan: de straten waarin hun bedrijven 
zich bevinden zouden wel wat schoner mogen; de vuilnisbakken 
zitten overvol. Na een gesprek met de gemeente worden de 
vuilnisbakken voortaan vaker geleegd: de beheerormule.

Het formulier voor de horeca-aanvraag staat digitaal op de website en 
hoeft niet geprint te worden. Het digitale formulier is bovendien ‘slim’: het 
laat alleen de vragen zien die van toepassing zijn op Jesse’s specifieke 
situatie. Bovendien heeft Hengelo de drank- en horecavergunning, de 
terrasvergunning en de speelautomatenvergunning samengevoegd tot één 
nieuwe gecombineerde horeca-aanvraag. Het persoonlijke contact, het 
meedenken en de combinatie van meerdere producten zijn dé kenmerken 
van de wegwijsformule.

Jesse’s café is alweer enige tijd open en ondernemend als hij is, wil hij graag 
evenementen organiseren. Niet alleen zijn eigen zaak, maar de binnenstad als 
geheel wordt daar aantrekkelijker van. Hij vindt dan ook makkelijk medestanders. 
Met een aantal collega-ondernemers neemt hij contact op met de gemeente om 
gezamenlijk een plan te maken: de co-creatieformule.

Na het vlot verlopen vergunningentraject gaat het café open. Omdat 
dit niet Jesse’s enige zaak is, wil hij een tweede leidinggevende op 
de vergunning laten bijschrijven. Dat is snel geregeld. Omdat de 
gemeente alle informatie al heeft, is meteen duidelijk dat de beoogde 
leidinggevende bijgeschreven kan worden: de flitsformule.

En daar blijft het niet bij. De ver-
gunningverlener wijst ook op een 
aantal algemene regels die nageleefd 
moeten worden; zoals het naleven 
van sluitingstijden en het beleid op 
basis waarvan overtredingen worden 
bestraft: de handhaafformule.

WEGWIJSFORMULE

FLITSFORMULE

CO-CREATIEFORMULE

HANDHAAFFORMULE

BEHEERFORMULE

De betreffende ambtenaar adviseert de aspirant-ondernemer voordat 
de daadwerkelijke aanvraag wordt ingediend wat er precies nodig is. Dat 
scheelt een hoop tijd. Weet Jesse eenmaal wat hij aan moet vragen, dan 
verloopt de rest van het proces bijna automatisch. En mochten er tijdens 
het proces toch nog vragen komen, dan kan Jesse terecht bij zijn vaste 
contactpersoon.

Zonder vergunningen geen 
café, dus neemt Jesse met ge-
zonde tegenzin contact op met 
de gemeente. Daar wacht hem 
een aangename verrassing.
De afdeling Ruimte en Bouwen 
(verantwoordelijk voor de 
vergunningverlening) en het 
programma Dienstverlening 
hebben geconstateerd dat de 
wegwijsformule perfect 
aansluit op een horeca-aan-
vraag.

Dat begint al bij het eerste, 
vrijblijvende gesprek: niet op 
het stadskantoor, maar op de 
beoogde horecalocatie. Wel 
zo praktisch, want dan ziet de 
gemeenteambtenaar meteen 
om wat voor ruimte het gaat.

Serviceformules: 
hoe werkt het echt?

De theorie van serviceformules is interessant en 
leidt al tot nieuwe inzichten, maar het gaat natuurlijk 
uiteindelijk om de praktijk: wat hebben inwoners en 
ondernemers nu echt aan dienstverlening op basis van 
serviceformules? We volgen de klantreis van Jesse.

Jesse wil een café beginnen in de Hengelose binnenstad. Hij heeft 
daarvoor al een pand op het oog. Maar voordat hij kan starten, moet 
er van alles worden geregeld met de gemeente. Daar ziet hij behoorlijk 
tegenop want Jesse is een doener; geen man van papieren. En van  
bevriende horecaondernemer Hans, die in een andere stad woont,  
heeft hij gehoord dat het voortraject vreselijk tijdrovend is. Hoeveel 
formulieren Hans niet heeft moeten downloaden, invullen, scannen  
en mailen. En dan moest hij ook nog naar het stadskantoor om uit  
te leggen hoe hij zijn café wilde inrichten.

>

>

>
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Samen  
op reis

Elke gemeente heeft honderden 
processen, producten en diensten. 
En die willen we continu verbeteren. 
Met klantreizen heb je een praktische 
methode die gegarandeerd 
verbeteringen oplevert. IN GESPREK
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Meer dan 200 gemeenten verbeteren 
hun dienstverlening door mee te doen 
met de leermodule Klantreizen die 
VNG Realisatie samen met gemeenten 
ontwikkelde. De klantreis blijkt niet 
alleen in de commerciële wereld 
effectief.  

De leermodule Klantreizen is een van de 
eerste producten die VNG Realisatie vol-
gens de principes van  Samen Organiseren 
heeft ingezet. Aanleiding: veel gemeenten 
zoeken naar manieren om hun inwoners 
centraal te zetten in plaats van de syste-
men. Ze willen vóór alles klantgericht, en 
dus van buiten naar binnen werken. De 
klantreis is een praktische methode die 
gegarandeerd verbeteringen oplevert.

Een klantreis bestaat uit alle stappen die 
een klant zet als gevolg van een levensge-
beurtenis. Voorbeelden van levensgebeur-
tenissen zijn ‘een kind krijgen’, ‘trouwen’ 
of ‘werkloos worden’. Door die stappen in 
beeld te brengen wordt zichtbaar waar za-
ken niet goed gaan in de dienstverlening. 

De methode Klantreizen kent vier  
hoofdfases: 
•	 Define-fase: de gemeente bepaalt 

voor welk product of proces de 
klantreis wordt opgezet. Er wordt een 
zogenaamde sponsor of opdrachtgever 
aangesteld; een collega die over het 
budget gaat en het mandaat heeft om 
het proces tijd en ruimte te geven. 
Dat kan bijvoorbeeld een mt-lid of 
wethouder zijn.

•	 Discover-fase: in deze fase wordt 
onderzocht wat er al bekend is over de 
betreffende dienst. Bijvoorbeeld door 
naar de inwoner of ondernemer toe te 
gaan en die op locatie te interviewen. 
Niemand weet immers beter hoe een 
dienst wordt ervaren: van het eerste 
contactmoment tot en met het resultaat. 
Op basis van de uitkomsten wordt de 
huidige klantreis in kaart gebracht en 
wordt zichtbaar waar de pieken en dalen 
zitten: de zogenaamde hartslag.

•	 Design-fase: nu wordt bekeken welke 
dalen worden aangepakt. Daarbij pak 
je eerst de quick wins aan: dus niet 
meteen het hele ICT-systeem omgooien, 
maar bijvoorbeeld wel de teksten op de 
website aanpassen.

•	 Deliver-fase: alle producten en het ver-
beterplan worden gebundeld en opge-
leverd aan de opdrachtgever of sponsor. 
Daarmee is de klantreis afgerond. Vaak 
blijken er onderweg ook not so quick 
wins te zijn (waar bijvoorbeeld meer 
geld, mankracht of een cultuurverande-
ring voor nodig is); die worden overge-
dragen aan de opdrachtgever voor een 
eventueel vervolgtraject.

Succesfactoren van de methode  
Klantreizen:
•	 De gemeente kiest zelf voor welk 

product ze de dienstverlening wil 
verbeteren.

• 	Bottom-up-aanpak van een concreet 
proces met de klant als vertrekpunt.

• 	Samenwerking in een multidisciplinair 
team.

• 	Een helder en afgebakend proces 
waarvoor geen grote projectorganisatie 
nodig is.

• 	De quick wins zijn goed uit te voeren 
binnen de normale bedrijfsvoering.

• 	Doorlooptijd van zestien tot twintig 
weken.

Tot slot: de klantreis is een goede basis 
voor de invulling van de serviceformules 
(zie p. 12-13). De ideale klantreis brengt 
bijvoorbeeld helder in beeld hoe een 
inwoner of ondernemer het liefst geholpen 
wil worden bij een bepaalde dienst: 
bijvoorbeeld langskomen aan de balie  
of vanuit huis kunnen regelen. 

Klantreizen op hoofdlijnen

De Leermodule 
Klantreizen is een van 
de eerste producten 
die VNG Realisatie 
volgens de principes 
van Samen 
Organiseren heeft 
ingezet 
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‘�Samen ontdekken 
wat de klant  
meemaakt, zodat 
je samen beter 
weet wat de klant 
nodig heeft’

“Samen ontdekken wat de klant mee­
maakt, zodat je samen beter weet wat 
de klant nodig heeft.” Mooier kan de 
impact van de ‘ketenklantreis’ die SVB, 
UWV en gemeente Enschede samen 
maakten niet verwoord worden. Hoe 
een klantreis een ontdekkingsreis werd.

De treffende woorden waarmee we dit ver-
haal beginnen zijn van Fransje Verheij. Zij 
is beleidsadviseur bij de directie strategie 
en externe betrekkingen van de SVB, het 
organisatieonderdeel dat zich onder meer 
bezighoudt met ketensamenwerking. “Ik 
ben betrokken bij het programma dat is 
ingericht om het Suwinet naar de toekomst 
te brengen.” Suwinet is de digitale infra-
structuur die is ontwikkeld om ervoor te 
zorgen dat de Suwipartijen (UWV, SVB en 
gemeenten) gegevens met elkaar kunnen 
uitwisselen voor de uitoefening van hun 
wettelijke taak. “Het systeem kende be-
veiligingsissues en is toe aan een volgend 
niveau; ook door invloed van de groeiende 
technologische mogelijkheden en de ver-
anderende wensen van de burgers. Vanuit 
dat laatste is er meer aandacht gekomen 
voor regie op eigen gegevens. Mensen 
moeten hun persoonlijke data kunnen 
gebruiken om allerlei belangrijke zaken in 
hun leven te kunnen organiseren. Daarbij 
is gegevensuitwisseling tussen de partijen 

SAMEN OP REIS

Klantreizen in de keten

De werkelijkheid in beeld

cruciaal. Wij hebben daar van de kant van 
de deelnemende organisaties – naast de al 
genoemde SVB en UWV ook het ministe-
rie van  Sociale Zaken, BKWI, VNG en het 
Inlichtingenbureau – natuurlijk allerlei 
ideeën over, maar hoe zorg je ervoor dat 
het niet bij een papieren exercitie blijft? 
We doen het immers voor de inwoners, 
weten we wel wat zij willen? Zo kwamen 
we via VNG Realisatie bij de beproefde 
methode van de klantreis.”

Zere plekken
Voor het soepel uitwisselen van gegevens 
door meerdere partijen zijn de schakelpun-
ten cruciaal. Of vanuit de inwoner gezien: 
de overgang vanuit de ene sociale voorzie-
ning naar de andere. “Hoe ervaren mensen 
die overgang, dat is de rode draad in de 
klantreisinterviews die we met SVB, UWV 
en Enschede gehouden hebben,” vertelt 
Niels Klein Hegeman, senior inkomens
consulent van de gemeente Enschede.  
Enschede deed mee aan de twee klant-
reizen in de keten: een over de overgang 
van WW naar bijstand en een over de 
overgang van bijstand naar AOW. “En dan 
blijkt dat zo’n klantreis een werkelijkheid 
laat zien die wij – ondanks alle ‘keukenta-
felgesprekken’ en andere contacten met 
onze inwoners – niet duidelijk in beeld 
hebben. Mensen zijn bijvoorbeeld blij als 

Niels Klein Hegeman 
senior inkomensconsulent 
gemeente Enschede
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connecties met andere initiatieven, zoals 
Common Ground van gemeenten en het 
programma Regie op Gegevens van BZK. 
Daarnaast willen we ook de onderlinge 
procesuitvoering meer harmoniseren. Dat 
voorkomt onzekerheid en biedt ondersteu-
ning bij eigen regie op een andere manier 
dan alleen digitaal. 

Je voelt een verband
Tot besluit nog even terug naar de 
mensen. Klein Hegeman: “Ik vond het 
leerzaam om te zien hoe open de klant-
reisinterviews waren. Door de rustige en 
menselijke manier van interviewen voel-
den de mensen vertrouwen en durfden ze 
hun ervaringen te delen. Het hele proces 
van de klantreis biedt structuur en een 
gemeenschappelijke taal om je dienst-
verlening te analyseren. Daarnaast zat de 
meerwaarde voor mij in het samenwerken.
VNG Realisatie heeft voor deze klantrei-
zen in de keten workshops gefaciliteerd 
waar we met SVB, UWV en gemeente 
samenkwamen. Daardoor voel je een 
verband; je bent allemaal een stukje van 
het proces. En we zijn allemaal aan het 
werk voor de inwoner.” Ook Verheij ziet de 
meerwaarde van het samenkomen van alle 
betrokken partijen. Niet alleen direct bij 
de klantreizen, maar ook in het Suwinet-
programma. “Al die de partijen spraken 
binnen hun eigen organisatie al over hoe 
je regie op gegevens voor inwoners moet 
regelen. Maar solo kom je er niet uit; we 
lijden allemaal een beetje aan tunnelvisie. 
We hebben elkaar nodig om het geheel te 
zien. Samen ontdekken wat de klant mee-
maakt, zodat je samen beter weet wat de 
klant nodig heeft, zodat je samen aan een 
oplossing kunt werken.” •

tectuurwerkgroep aan de gang met een 
toekomstige architectuur voor gegevens-
uitwisseling. Deze werkgroep bestaat uit 
alle deelnemende organisaties. Binnen 
dit programma hebben we natuurlijk 

prima zelf, anderen laten het door een 
familielid doen, weer anderen schakelen 
professioneel budgetbeheer in. Verheij: 
“Maar dat het op zich allemaal geregeld 
wordt, wil nog niet zeggen dat de klantreis 
goed verloopt. Onderweg hebben men-
sen geen grip op hun gegevens. De grote 
gedeelde behoefte is daarom: inzicht in 
de uitwerking van regels op de persoon-
lijke situatie. Bijvoorbeeld in de vorm van 
een app of een website waarin mensen 
overzichtelijk al hun persoonlijke gegevens 
van de gemeente en de uitvoeringsorgani-
saties kunnen zien. Dat is de volgende fase 
van het Suwiprogramma. 

We hebben ons met de klantreis eerst op 
de mensen gericht, en van daaruit een eer-
ste demo gemaakt van hoe een webpagina 
eruit zou kunnen zien. Die moet inzicht 
geven in de persoonlijke financiële situatie 
vóór, tijdens en na de overgang van de 
ene naar de andere uitkering. En liefst 
direct toeleiden naar de plek waar iemand 
bijvoorbeeld meteen een aanvraag kan 
doen. Nu gaan we kijken naar de techniek. 
Om zo’n webpagina of app mogelijk te 
maken is een andere infrastructuur voor 
uitwisseling van gegevens nodig; er moet 
nagedacht worden over zaken als identi-
ficatie en machtiging; we moeten onder-
zoeken hoe de gegevens van verschillende 
uitvoeringsorganisaties op de juiste ma-
nier voor iemand bij elkaar komen, welke 
invloed dat heeft op gegevensuitwisseling 
tussen organisaties, maar ook wat het 
betekent qua spelregels en wetgeving. 
Van wens naar werkende applicatie is nog 
een hele weg, dat realiseren we ons goed. 
In een speciale werkgroep wordt daar nu 
hard over nagedacht. Ook is een archi-

ze overgaan naar de AOW en eindelijk ‘van 
dat gezeur van de gemeente’ af zijn terwijl 
ze straks ook nog eens meer geld krijgen… 
althans dat denken ze. Maar dat kunnen 
ze helemaal niet weten voordat bekend 
is wat de mogelijke gevolgen zijn voor de 
belastingen en toeslagen. Als je daar geen 
enkel idee van hebt, hoe kun je dan de regie 
nemen over je situatie? Maar vooral vinden 
mensen het heel raar dat er niet één over-
heid is; waarom al die potjes van verschil-
lende organisaties komen. 

Natuurlijk veronderstelden we wel dat 
die overgangsmomenten de zere plekken 
zouden zijn, maar nu we gestructureerd 
naar de klantreis kijken krijgen we dat echt 
duidelijk in beeld. Ook omdat je meer ziet 
dan alleen je eigen stuk; dat vond ik heel 
verhelderend. Het was voor mij de eerste 
keer dat ik zo met andere organisatie ben 
opgetrokken. Simpel gezegd verstrek ik 
een bijstandsuitkering en zodra die afloopt 
is de klant uit beeld. Je ziet nooit de hele 
keten. Zo realiseerden we ons niet dat er 
tussen het ontvangen van de SVB-brief 
met de mededeling dat je straks AOW-ge-
rechtigd bent en de beëindiging van de bij-
stand wel een gat van een halfjaar kan zit-
ten. Een periode die veel onzekerheid met 
zich mee kan brengen.” “Dat is een mooie 
uitkomst; dat inzicht in onze processen,” 
valt Verheij bij. “Want misschien het is ook 
wel gek, die twee momenten. Moeten we 
dit niet harmoniseren? De klantreis haalt 
ook dit soort diepere informatie op.”

Van wens naar app
De klantreis laat ook zien dat regie op 
eigen dienstverlening vele gezichten kent; 
sommige mensen regelen hun financiën 

SAMEN OP REIS

Fransje Verheij
beleidsadviseur directie strategie 
en externe betrekkingen SVB
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Gemeenten hebben een belangrijke rol 
in de ondersteuning van nieuwkomers. 
Die ondersteuning richt zich ook op 
de mentale en fysieke gezondheid 
van deze zogenoemde statushouders. 
Vanuit de filosofie: zonder regie op je 
gezondheid, kun je niet goed meedoen. 
Met een bijzondere klantreis krijgen we 
beter zicht op de grote groep Eritrese 
vluchtelingen. 

Tot mei van dit jaar was de ondersteuning 
aan statushouders onderwerp van het 
Ondersteuningsprogramma Gezondheid 
Statushouders. Het programma bestond 
uit een praktisch ondersteuningsprogram-
ma voor gemeenten vanuit OTAV (VNG/
Rijk) en een kennisdelingsprogramma van 
Pharos en GGD GHOR Nederland. “Het 
idee is dat regie hebben op je eigen leven 
voor statushouders veel meer inhoudt 
dan een sollicitatietraining. Het is vooral 
belangrijk om gelijktijdig in te zetten op in-
burgering, integratie, participatie, gezond-
heid en veerkracht,” vertelt Sanne Kos. 
Kos is regiocoördinator Utrecht, Flevoland 
en Gooi en Vechtstreek voor VNG OTAV en 
het Ondersteuningsteam Asielzoekers en 
Vergunninghouders. “We waren nog lang 
niet klaar in mei, dat merkten we aan de 
vragen vanuit gemeenten; zeker nadat de 

SAMEN OP REIS

Klantreis voor Eritrese statushouders

‘De mensen voelen zich 
echt gehoord’

Jeske Gunterman adviseur  
klantreizen VNG Realisatie 
Yordi Lassooy Tekle tolk
Sanne Kos regiocoördinator  
Utrecht, Flevoland en Gooi  
en Vechtstreek voor VNG OTAV  
en het Ondersteuningsteam  
Asielzoekers en Vergunninghouders

‘Goede
dienstverlening
vereist dat je  
het perspectief 
van de mensen 
die je wilt helpen
meeneemt’
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Kijken als een:
statushouder met 
een traumatisch 
vluchtverhaal

ningen. Ik kende uit een eerder traject al 
de methodiek van de klantreis; de manier 
om informatie van de doelgroep zelf te 
krijgen. Vooral om zicht te krijgen op de 
keten: wat moet er allemaal geregeld 
worden en waar sluiten de schakels in de 
keten niet goed op elkaar aan?”

de gemeentelijke keten functioneert voor 
deze specifieke doelgroep. En vooral hoe 
het beter kan. Waar we snel achter kwa-
men is dat gemeenten meer contact nodig 
hadden met Eritreeërs zelf om een beter 
beeld te krijgen van de toegankelijkheid en 
doelmatigheid van gemeentelijke voorzie-

nieuwe colleges waren aangetreden en 
de aankomende nieuwe wet inburgering 
in 2020 waarbij de regie teruggaat naar 
gemeenten. Daarom zijn we als VNG tot 
en met december doorgegaan met het 
programma, met de focus op een aantal 
specifieke thema’s. Een van die thema’s is 
het versterken van de gemeentelijke prak-
tijk voor de groep Eritrese nieuwkomers. 
Waarom deze groep? Het is na de Syrische 
vluchtelingen de tweede groep in grootte. 
Ze zijn vaak erg jong en hebben veelal een 
traumatisch vluchtverhaal. Maar ze zijn 
ook leergierig en veerkrachtig. Tegelijker-
tijd hoorden we vanuit de gemeenten dat 
het lastig blijkt om deze mensen, ruim 
20.000, op een goede manier te onder-
steunen. De afstand tot de Nederlandse 
samenleving is immers groot. Daarom 
hebben we een impulstraject opgezet 
om gemeenten te helpen. Bijvoorbeeld 
door het delen van best practices en het 
inschakelen van experts. Dat bleek geen 
overbodige luxe want een uitvraag om mee 
te doen met het traject leverde reacties op 
van ruim veertig gemeenten. Groot, klein, 
stad en platteland.”

Vertrouwen is belangrijk
Om het in de korte tijd die voor het ver-
lengde ondersteuningsprogramma staat 
(tot december) zo efficiënt mogelijk te 
organiseren zijn zes gemeenten uitgekozen 
voor een intensief ondersteuningstraject 
en is er voor de overige gemeenten een 
besloten kennisnetwerk ingericht via een 
VNG Forum. Daarin worden kennis en 
ervaringen gedeeld. Kos: “We werken ook 
samen met Divosa en het ministerie van 
SZW. De hoofdvraag voor ons allen is hoe 

SAMEN OP REIS

‘Onderschat niet hoe waardevol 
echte contacten zijn’
Haar eerste opdracht als beleidsadviseur 
Vreemdelingenzaken van de gemeente 
Leeuwarden was voor Sarah Scheutte 
het maken van een ketenanalyse. “Dat 
was in opdracht van de wethouder van 
het pas aangetreden college. Twee jaar 
na de hoge instroom van vluchtelingen 
wilden we terug naar de basis: doen we 
wel de goede dingen? In de media waren 
geluiden te horen dat er met name in 
de groep jonge Eritreeërs problemen 
waren. Dat was voor de stad en de keten 
een flinke uitdaging. En toen kwam het 
impulstraject langs. Vooral de methode 
van de klantreis was een openbaring voor 
mij. ‘Jullie kennen je klant niet’, was de 
veronderstelling. En die bleek te kloppen. 
Ikzelf heb bijvoorbeeld, vanuit eerdere 
functies, veel gesproken met asielzoekers, 
maar nooit zo open en kwetsbaar. Ik ben 
nogal van de analyses, en de methode van 
de klantreis leek mij een beetje soft. Daar 
kom ik van terug! Ik heb onderschat hoe 

waardevol die echte contacten zijn. Hoe 
je heel makkelijk verkeerde aannames 
maakt die vervolgens de basis worden 
van je beleid. We hebben een brede 
klantreis ingezet waarin we de mensen 
vragen hebben gesteld over elke schakel 
in de keten. Er is uit de interviews 
zoveel informatie gehaald; soms was 
het een bevestiging van de analyse, 
soms een verrassing. De mensen 
hebben ons – met veel dank aan tolk 
Yordi – overstelpt met tips, knelpunten 
en ambities. En we koppelen dat ook 
aan hen terug. Dat wordt gewaardeerd, 
want ze verwachten dat de gemeente 
een abstracte instantie is waar je geen 
echt contact mee kunt hebben. Niet 
alleen de Eritrese doelgroep, maar ook 
de wethouder en de ketenpartners 
zijn blij. De partners zeggen: nu zien 
jullie eindelijk de dingen zoals wij die 
zien. Dat maakt de samenwerking 
makkelijker, prettiger en beter.” 

‘De partners 
zeggen: nu zien 
jullie eindelijk 
de dingen zoals 
wij die zien. 
Dat maakt de 
samenwerking 
makkelijker, 
prettiger en 
beter’
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Middelen en verantwoordelijkheden
Sanne Kos verwacht dat het relatief 
korte traject veel kan betekenen voor 
de langere termijn. “We zien dat de 
deelnemende gemeenten met de 
ketenpartners in gesprek zijn over 
waar de quick-wins zitten en waar de 
verbeteringen voor de langere termijn. 
Uiteraard willen we de ervaringen delen 
in het kennisnetwerk zodat al die andere 
gemeenten kunnen profiteren van 
de uitkomsten van deze klantreizen. 
Gemeenten hebben met de nieuwe 
inburgeringswet en de regiefunctie op het 
sociaal domein steeds meer middelen 
en verantwoordelijkheden gekregen om 
statushouders te ondersteunen om een 

in deze klantreis belangrijk om de juiste 
vragen, in de juiste culturele context te 
stellen. Met hulp van de tolk is dat goed 
gelukt. De interviews hebben enorm veel 
inzicht gegeven in de beleving van Eritrese 
nieuwkomers in de impulstrajectgemeen-
ten. Het zijn gesprekken, met veel nuance. 
Mensen voelen zich echt gehoord en geven 
waardevolle informatie. En dat is precies 
wat je nodig hebt als je maatwerk wilt le-
veren. Goede dienstverlening vereist dat je 
het perspectief van de mensen die je wilt 
helpen meeneemt.”

De gemeenten zijn samen met VNG 
Realisatie actief aan de gang gegaan met 
de klantreis. “De gemeenteambtenaren 
die ermee aan de slag gingen hebben 
razendsnel de methode aangeleerd, we 
hadden immers maar vier maanden. Maar 
dat is het mooie van de klantreis: het is 
heel gestructureerd. We hebben voor de 
interviews ook een tolk ingezet, omdat 
vertrouwen erg belangrijk is. Veel Eritree-
ërs hebben ervaringen in hun thuisland 
waardoor ze niet altijd vertrouwen hebben 
in overheidsinstanties. Daarom was het 

‘Ik stond ook waar zij nu staan’
Yordi Lassooy Tekle werkt als tolk mee aan 
de interviews voor de klantreis. Haar inzet 
gaat veel verder dan rechttoe rechtaan 
vertalen. “Ik werk ook als tolk voor 
andere instanties en dat is heel anders; 
dat gaat volgens een vrij strak protocol 
zonder eigen inbreng. Veel statushouders 
maken geen onderscheid tussen een 
medewerker van instanties als de IND en 
een gemeenteambtenaar; alle instanties 
worden gewantrouwd, daar hebben ze 
nare ervaringen mee. Daarnaast is er een 
sterke zwijgcultuur. Je praat niet over je 
problemen. Ik neem in de interviews de 
verantwoordelijkheid op me, zeg dat het 
oké is. Dat het de bedoeling is om hen en 
ook de mensen die na hen komen echt te 
helpen. Heel vaak breng ik ook mijn eigen 

ervaring in. Ik stond ook ooit waar zij 
nu staan. Dat helpt om mensen te laten 
praten. Dat is een enorm verschil met 
andere gesprekken: de deelnemers zijn 
heel openhartig en willen hun verhaal 
liever in hun eigen taal vertellen. In 
Leeuwarden hadden we op een ochtend 
tien mensen uitgenodigd. Allemaal 
zegden ze op het laatste moment af. Ik 
heb ze stuk voor stuk opgebeld en wat ik 
al verwachte, bleek waar, ze vertrouwen 
het niet. Ik heb ze het doel van de 
interviews uitgelegd en nog diezelfde 
dag hebben we de meesten van de tien 
nog gesproken. De ene thuis, de andere 
in het buurthuis; als dat makkelijker is 
of vertrouwder voelt is dat alleen maar 
prima!’

Kijken als een:
tolk met eigen  
inbreng en ervaring

‘�Ik neem in de interviews de  
verantwoordelijkheid op me,  
zeg dat het oké is. Dat het de  
bedoeling is om hen en ook  
de mensen die na hen komen  
echt te helpen’

plek in de samenleving te vinden. Ze willen 
dat ook graag, maar door die veelheid aan 
ontwikkelingen zijn sommige onderdelen 
van de gemeentelijke ondersteuning 
nog niet voldoende geborgd in het 
structurele beleid. Daar willen we met 
dit impulstraject en met de klantreis voor 
statushouders wat aan doen.” •
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Partners in  
de keten

Gemeenten zoeken steeds meer 
de samenwerking op met andere 
overheden en ketenpartners. 
Inwoners en ondernemers 
verwachten immers dat ze zaken 
kunnen doen met één overheid. 

INTEGRALE  
DIENSTVERLENING

PARTNERS IN DE KETEN

30
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“Mensen mobiliseren die zaken van a 
naar b kunnen brengen; succes wordt 
immers bepaald door partijen die 
met elkaar aan de slag gaan. Dat is 
samen organiseren!” Jan Kouijzer en 
Wil Faes weten waar ze over praten. 
De één is van DUO, de ander van de 
gemeente Breda. Beiden doen mee 
aan het pilotproject Gezamenlijke 
dienstverlening op locatie van de 
gemeente.

Het initiatief is ontstaan in het Klooster-
hoeveberaad, het verbond van gemeenten 
en uitvoeringsorganisaties dat zich ten 
doel stelt om zonder al te veel ‘Haagse’ 
tussenkomst de gemeenschappelijke 
dienstverlening te verbeteren. Jan Kouijzer 
is innovatieregisseur bij DUO. Hij omarmt 
deze club. “In het Kloosterhoeveberaad 
komen de gemeenten en de manifestpar-
tijen elkaar letterlijk tegen. Dat maakt de 
lijnen kort zodat je snel een coalition of 
the willing kunt organiseren om van ideeën 
uitvoering te maken. VNG Realisatie is 
daarbij de partij die de verschillende we-
relden waar we uit komen verbindt en ie-
dereen scherp houdt. En om de verhaallijn 
van een project uiteindelijk geobjectiveerd 
en beargumenteerd richting bestuurders 
te brengen.”

Gezamenlijke persoonlijke dienstverlening  
in de keten Stadskantoor is  

dé logische plek
Jan Kouijzer innovatieregisseur DUO
Wil Faes teamleider balie publieks
service gemeente Breda (onder)

‘VNG Realisatie 
is de partij die 
de verschillende 
werelden waar 
we uit komen 
verbindt en 
iedereen scherp 
houdt’ 
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logistiek met gesloten beurzen hebben ge-
regeld. Omdat we allemaal overtuigd zijn 
van de meerwaarde van deze samenwer-
king. We doen dit nu nog met een beperkte 
groep gemeenten en ketenpartners, maar 
de plannen voor groei zijn er al. En daarbij 
hebben we de eindstip niet in beton gego-
ten. Organiseer je het uiteindelijk bij alle 
stadskantoren, of alleen in een aantal van 
de centrumgemeenten zodat de uitvoe-
ringsorganisaties het makkelijker kunnen 
belopen? We weten het nog niet. Maar we 
weten wel dat het concept werkt.” 

Overheid met één gezicht
Dat het werkt meet Faes niet alleen af aan 
de feedback van de inwoners, maar ook 
aan de reacties van zijn Bredase collega’s. 
“Ik zie steeds vaker dat collega’s van bij-
voorbeeld het sociaal domein op die don-
derdag even naar de balie lopen om met 
een collega van een uitvoeringsinstanties 
te overleggen. Daar zie je de lijntjes let-
terlijk korter worden. En we hebben voor 
de start van het project alle medewerkers 
van de verschillende instanties bij elkaar 
gehaald om ze gezamenlijk te briefen; 
zodat er een gemeenschappelijke cultuur 
ontstaat. Ze lunchen ook samen, niet ver-
plicht hoor, maar omdat ze dat zelf willen. 
Ze hebben in korte tijd ervaren dat we 
samen meer kunnen. Dat we met elkaar 
de overheid daadwerkelijk één gezicht 
kunnen geven. Het succes wordt bepaald 
door partijen en hun mensen die sámen 
de belofte aan de samenleving waar willen 
maken; dienstverlening zo organiseren 
dat ook inwoners die (soms tijdelijk) niet 
zo makkelijk hun weg vinden in de digitale 
wereld optimaal geholpen worden.” •

Spelenderwijs wijs
Ondersteund door VNG Realisatie is een 
projectgroep aan de slag gegaan met de 
inrichting van gezamenlijke balies bij een 
aantal pilotgemeenten. Breda is er één 
van. Faes: “Elke donderdag zitten er aan 
de balie van ons stadskantoor collega’s 
van de deelnemende uitvoeringsorga-
nisaties. Collega’s met het mandaat om 
daadwerkelijk wat te kunnen doen. De in-
woners kunnen er terecht met uitvoerings-
vragen. Op afspraak, want daar is tijd voor 
nodig. Het moet echt over de complexere 
vragen gaan. Daar schuilt ook nog een 
onderzoeksvraag in voor de projectgroep: 
hoe zet je de communicatie voor deze 
dienstverlening zo in dat je de juiste groep 
mensen naar je toe krijgt. Het is niet de 
bedoeling dat iedereen met een simpele 
informatievraag naar de balie komt.” De 
deelnemende uitvoeringsorganisaties zijn 
vooralsnog zelf de ‘aanbrengers’ van de 
doelgroep; vanuit de klassieke databases, 
omdat klanten bellen met een complexe 
vraag en – een belangrijk aspect van de pi-
lot – omdat klanten onderling naar elkaar 
door worden verwezen. Er zijn ideeën om 

De achtergrond van het project Gezamen-
lijke dienstverlening op locatie van de ge-
meente ligt in een aantal ontwikkelingen. 
Kouijzer: “Laat ik het even bij mijn eigen 
organisatie houden. DUO is al tien jaar lang 
aan het digitaliseren. Logisch, maar nemen 
we daarin iedereen wel mee? En kunnen 
mensen die moeite hebben om door de 
digitale bomen het bos te zien, ons wel op 
andere manieren bereiken? Van de ooit 
zesentwintig bezoeklocaties zijn er nog zes 
over. Maar minder kantoren betekent niet 
evenredig minder mensen met vragen.”

Niet alleen DUO merkt dat de digitale 
drempel voor veel mensen te hoog is. 
Uitvoeringsorganisaties als SVB, CAK, UWV 
en het Juridisch Loket kenden eenzelf-
de ontwikkeling. En wie durft er nou een 
hoofdkantoor binnen te stappen met een 
‘klein’ probleem, zeker als je om daar te 
komen een eind moet reizen? Daar komt bij 
dat veel inwoners een ‘versnipperde’ vraag 
hebben: een stukje voor DUO, een stukje 
voor de Belastingdienst, een stukje CAK… 

“Hoe logisch is het dan om de verschil-
lende diensten bij elkaar te zetten in 
plaats dat de mensen naar verschillende 
locaties moeten. Zeker als je bedenkt dat 
we steeds meer als één overheid willen 
opereren aldus Wil Faes, teamleider balie 
publieksservice van de gemeente Breda. 
“En hoe logisch is het om dat op de stads-
kantoren te organiseren. Daar stappen 
mensen veel sneller naar binnen; de balie 
in het stadskantoor of het gemeentehuis 
is traditioneel het fysieke vangnet voor 
mensen met vragen. En er zijn er meer dan 
driehonderd van, waardoor je de dienst-
verlening altijd dichtbij kunt organiseren.”

Kijken als een:
baliemedewerker met 
het mandaat om echt 
iets te kunnen doen

‘Het succes 
wordt bepaald 
door partijen 
en hun mensen 
die sámen de 
belofte aan de 
samenleving 
waar willen 
maken’

in een later stadium technieken als data 
mining en data science in te zetten om 
proactief de juiste doelgroep te kunnen 
detecteren.  Faes: “Een post via Facebook, 
informatie op de digitale borden in de hal, 
Breda is nog op zoek naar de beste manier 
van communiceren.”

Wat Kouijzer betreft is ‘spelenderwijs wijs 
worden’ de juiste weg. “Twee weken voor 
de strategie, vijftig weken voor de uit-
voering zeg ik altijd. We moeten dit soort 
projecten snel en bottom-up starten, voor-
dat je struikelt over de bureaucratie. Ook 
belangrijk is dat we het organisatorisch en 
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Mariëlle Veugen is consulent 
participatie bij de gemeente Maastricht 
en nauw betrokken bij de pilot 
‘Gezamenlijke dienstverlening op 
locatie’ in haar gemeente. 

“CAK, SVB, DUO, Juridisch Loket en UWV 
hebben op maandag hun eigen werkplek-
ken op de locatie van Sociale Zaken Maas-
tricht Heuvelland aan de Randwycksingel. 
Dienstverlening komt hierdoor letterlijk 
dichterbij. Voor iedereen; voor de inwo-
ners, maar ook voor mijn eigen collega’s 
en voor de collega’s van de deelnemende 
uitvoeringsorganisaties.  
 
Je loopt nu makkelijk naar iemand toe met 
een vraag die niet binnen je eigen pakket 
valt. Bijkomend voordeel is dat je de klant 
fysiek bij je hebt, waardoor je niet tegen de 
AVG botst. Je kunt vragen doorspreken en 
de klant kijkt meteen mee.”

Als eerste aanspreekpunt van de pilot legt 
Mariëlle Veugen de vragen van klanten en 
collega’s bij elkaar en gaat ze op zoek naar 
de juiste ‘hulpcombinaties’. “Zo hadden 
we onlangs echt een hele complexe casus 
waarbij verschillende organisaties waren 
betrokken (zie kader). Eentje met verve-
lende gevolgen, want iemand werd geraakt 
in z’n inkomen. Normaal zou het oplossen 
hiervan echt wel een tijdje duren. Nu was 
het in drie dagen geregeld!”

Snel geregeld 
Een inwoner bereikte de pensioen
gerechtigde leeftijd waardoor de 
bijstandsuitkering verviel. Hij heeft een 
jongere partner die recht heeft op een 
aanvulling vanuit de bijstand. Normaal 
gesproken wordt dat geregeld via een 
intern formulier tussen Sociale Zaken 
en de SVB. Maar in die communicatie is 
ergens iets misgegaan met als gevolg 
dat de aanvulling niet geregeld was en 
de persoon in kwestie minder inkomen 
kreeg. De medewerker van Sociale 
Zaken heeft meteen aangeklopt bij de 
collega van de SVB. Die heeft het direct 
weer doorgespeeld aan zijn collega’s. Zij 
hebben direct het stel uitgenodigd voor 
een afspraak en binnen drie dagen was 
het allemaal geregeld. 

Ondertussen bleek dat er ook nog 
een onterechte vordering liep; die is 
doorgespeeld naar het Juridisch Loket 

dat op hun beurt een advocaat heeft 
ingeschakeld om dat af te handelen. Er 
was ook een betalingsachterstand bij 
de zorgverzekeraar waardoor het CAK 
een bestuursrechtelijke premie inde. Er 
is met hen geschakeld om te kijken wat 
daaraan gedaan kon worden. Daarop is 
er een regeling met de deurwaarder ge-
troffen waardoor de bestuurlijke boete 
is vervallen. Op die manier hebben deze 
mensen weer overzicht gekregen op hun 
inkomen, dat ook weer wat ruimer is, 
waardoor een eventuele gang richting 
schuldhulpverlening is voorkomen. 

Onderschat daarbij niet de spanningen 
die mensen kunnen ervaren omdat ze de 
juiste weg in al die instanties niet ken-
nen. Door de samenwerking in de pilot 
is ook dat voor een deel weggenomen. 
Zonder de gezamenlijke dienstverlening 
was dit voor deze inwoners nooit zo snel 
opgelost.

PARTNERS IN DE KETEN

Gezamenlijke persoonlijke dienstverlening  
in de keten 

Zo werkt het echt

‘�Op die manier  
hebben deze 
mensen weer  
overzicht 
gekregen op  
hun inkomen’
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Samen met  
de inwoners

Dienstverlening vanuit het 
perspectief van de inwoners en 
ondernemers. Dat kan alleen als 
je hen daadwerkelijk betrekt bij 
de ontwikkeling van diensten. 
Zodat iedereen optimaal gebruik 
kan maken van de (digitale) 
mogelijkheden.

MENSELIJKE
MAAT
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Toegankelijk, het is typisch zo’n woord 
dat in elke gemeentelijke beleidsvisie 
over dienstverlening heel veel 
voorkomt. Terecht natuurlijk. Maar 
hoe inclusief zijn we daadwerkelijk? 
Hoe zit het bijvoorbeeld met de vele 
Nederlanders die laaggeletterd zijn?

Meer dan 2,5 miljoen volwassenen in ons 
land hebben moeite met lezen en schrijven 
en rekenen. Vaak beschikken zij ook over 
weinig digitale vaardigheden. Maar net als 
alle andere inwoners zijn zij voor belang-
rijke zaken afhankelijk van de dienstverle-
ning van hun gemeente. En die communi-
ceert veelal op schrift en scherm.

Het Kenniscentrum Dienstverlening is een 
bijzondere samenwerking aangegaan met 
Stichting Lezen & Schrijven. Met de metho-
de ‘Omdenken vanuit het perspectief van 
laaggeletterden’ hebben de gemeenten 
Amersfoort en Asten een deel van hun 
dienstverlening in het sociaal domein 
onder de loep genomen. Niet met de bril 
op van de gemeenteambtenaar, maar – 
zoals de naam van de methode al verraadt 
–  met de hulp van ervaringsdeskundigen, 
de zogenaamde Taalambassadeurs. 

“Laaggeletterdheid had bij ons al de 
aandacht, dus toen we de gelegenheid 

Aanpak dienstverlening voor iedereen

Kijken door de bril van 
de Taalambassadeurs

‘Omdenken 
vanuit het 
perspectief van de 
laaggeletterden’

Daniëlle van Dijck 
beleidsmedewerker participatie  
gemeente Asten
Isabelle Ruyters webcoördinator 
gemeente Asten

Marie-Jose van  
Hoevelaak-Berens  
lid mediateam  
gemeente Amersfoort
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‘�Communicatie 
moet aan de  
basis toegankelijk 
zijn, letterlijk  
en figuurlijk  
met zo min  
mogelijk  
drempels’

SAMEN MET DE INWONERS

mogelijk drempels. Dan hoef je niet eens 
per se specifieke maatregelen te nemen 
voor laaggeletterden, want die kunnen 
ongewenst stigmatiserend werken.”

“Toegankelijkheid is een integraal 
vraagstuk. Het project rond laaggeletterd-
heid heeft een bewustwording op gang 
gebracht voor al onze kanalen, niet alleen 
geschreven tekst. Iedereen in de dienst-
verlening – en in feite is dat elke collega – 
moet diezelfde dienstverlenende houding 
hebben in het benaderen, herkennen van 
signalen en doorverwijzen van inwoners. 
Het Kenniscentrum, Stichting Lezen & 
Schrijven en de stichting ABC hebben ons 
instrumenten aangereikt om daarmee aan 
de slag te gaan. En het werkt! Guido heet 
nu Sociaal Team Asten, maar daarnaast 
hebben we in een paar maanden tijd al een 
deel van onze folders, beschikkingen en 
webteksten aangepast.”•

Piet van Horrik (71, Taalambassadeur 
voor het project in Asten
”Ik was zo’n jongen met gouden handjes 
en slecht in lezen en schrijven. Toen 
ik jong was kwam je goed weg met 
mondelinge communicatie, ook in het 
zakendoen; ik heb altijd een eigen bedrijf 
gehad. Nu is alles geschreven taal, of het 
nou online is of op papier. Mijn dochter 
heeft mij toen ik 55 was zover gekregen 
dat ik op cursus ben gegaan bij de 
Stichting ABC. Nu ben ik secretaris van 
die stichting in Noord-Brabant! En ik wil 
heel graag andere mensen helpen. Ik heb 
zelf gemerkt wat dat betekent voor je 
zelfvertrouwen.”

Die was ooit in een regionaal verband 
bedacht (afgeleid van het Engelse ‘guide’), 
maar volstrekt onduidelijk voor onze inwo-
ners. En echt niet alleen voor laaggeletter-
den. Dat was ook meteen een goede les; 
communicatie moet aan de basis toegan-
kelijk zijn, letterlijk en figuurlijk met zo min 

van de verbetering van de dienstverlening, 
en daarom pakken we dit brede, maar 
moeilijk zichtbare probleem serieus aan.”

Drempels weg
Die olievlekwerking is ook in het gemeen-
tehuis van Asten een van de waardevolle 
opbrengsten van het project. “Toeganke-
lijkheid van de dienstverlening betekent 
werk aan de winkel voor alle afdelingen,” 
vertellen Isabelle Ruyters en Daniëlle van 
Dijck, respectievelijk webcoördinator en 
beleidsmedewerker Participatie in Asten. 
Ruyters las op het VNG-forum Dienstver-
lening over het project rond laaggeletterd-
heid en wist meteen dat haar gemeente 
mee moest doen. “We waren er al mee 
bezig en zagen dit als een kans voor meer 
tips en verdieping. Wij kozen voor de klan-
treis bij het aanvragen van huishoudelijke 
hulp via steunpunt Guido. Het werd snel 
duidelijk dat we al direct bij de poort ver-
keerd zaten; namelijk met de naam Guido. 

kregen om mee te doen met het project 
van VNG Realisatie hoefden we daar niet 
lang over na te denken, vertelt Marie-Jose 
van Hoevelaak-Berens. Zij is lid van het 
mediateam van de gemeente Amersfoort. 
“Door mijn achtergrond bij het klant-
contactcentrum ken ik de signalen van 
laaggeletterdheid én de narigheid die 
slecht geschreven brieven opleveren. Maar 
om echt van de ervaringsdeskundigen zélf 
feedback te krijgen is iets anders. Ook al 
omdat het best lastig is om de doelgroep 
erbij te betrekken; er zit veel schaamte 
rond laaggeletterdheid. Het initiatief van 
het kenniscentrum brengt alle partijen bij 
elkaar: wij als gemeente, Stichting Lezen 
& Schrijven - dé kennisorganisatie op dit 
gebied - en de Taalambassadeurs. Met hen 
hebben we de mogelijkheid om dit echt 
vanuit de klantreis van de doelgroep aan 
te pakken.”

Amersfoort besloot de brochure ‘Spelregels 
Werk en Inkomen’ aan de Taalambassa-
deurs voor te leggen. “Ik hoef niet uit te 
leggen hoe belangrijk het is dat de tekst 
breed toegankelijk is. Wat eruit kwam 
waren echte eyeopeners. Niet eens zozeer 
de tekst, die was best oké. Maar toeganke-
lijkheid zit ook in beeld, in kleurgebruik, in 
de grootte van de letters. Simpel gezegd: 
plaatje-praatje helpt. We hebben dat 
teruggegeven aan de inhoudsdeskundigen 
bij het sociaal domein en die gaan met de 
adviezen aan de slag. De grote winst zit 
niet in dit specifieke product, maar in het 
vliegwieleffect. Het maakt ons bewust van 
de problemen van laaggeletterden; eerst op 
de eigen afdeling en meer en meer door het 
hele stadhuis. We willen echt werk maken 

Lenie Valk (59), Taalambassadeur voor 
het project in Amersfoort
“Je ziet niet aan iemand dat die 
laaggeletterd is en diegene zal het jou 
niet snel vertellen. En juist in deze digitale 
tijd is dat zo nodig. Als ik in de hal van 
ons gemeentehuis kom, zie ik computers 
staan in plaats van baliemedewerkers. 
Ik heb zelf ervaren wat het oplevert om 
je laaggeletterdheid aan te pakken. Echt 
geweldig dat ik als Taalambassadeur 
anderen kan helpen met een probleem  
dat heel lang een stempel op mijn leven 
heeft gedrukt.”
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Komt een inwoner die via de website 
een klacht wil indienen snel bij de juiste 
informatie? Kan een ondernemer die 
online een vergunning wil aanvragen 
meteen de juiste afdeling vinden? Of 
moeten zij zich een weg banen door 
een onduidelijke zoekstructuur? VNG 
Realisatie heeft afgelopen jaar via twee 
leermodules gemeenten geholpen bij 
het ontwikkelen van een klantgerichte 
website: ‘Gebruiksgerichte website’ en 
‘Meten & verbeteren van de website’.

De website is de voordeur naar de ge-
meente. En de inwoner, in het dagelijks 
leven inmiddels op allerlei fronten gewend 
aan vlotte onlinedienstverlening, verwacht 
dat hij via die deur zonder onnodige drem-
pels bij de dienstverlening terechtkomt 
die hij nodig heeft. Maar om eventuele 
drempels weg te kunnen nemen, moet je 
eerst weten óf die er zijn en wélke dat zijn. 
Hoe kom je daar beter achter dan door het 
aan de gebruikers zelf voor te leggen? De 
gemeenten Heerenveen en Vught nodigen 
hun inwoners uit om mee te doen aan een 
usability-onderzoek.

“Sinds een paar jaar hebben we in  
Heerenveen een driekoppige centrale 
webredactie. Dat was een enorme ver-
betering ten opzichte van de decentrale 

Online dienstverlening

Verbeter je website  
en begin bij de inwoners

‘De website is  
de voordeur  
naar de gemeente’

‘Om eventuele 
drempels weg te 
kunnen nemen, 
moet je eerst 
weten óf die er zijn 
en wélke dat zijn’

Astrid Wielinga webmaster  
gemeente Heerenveen
Tim van Dongen adviseur online 
dienstverlening gemeente Vught
(rechts)
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Kijken als een:
50-plusser die een afspraak 
wil maken voor verlengen 
van een paspoort

SAMEN MET DE INWONERS

voeren? Nee! Bij andere taken bleek weer 
dat je nergens kon vinden welke relevantie 
informatie je mee moet nemen naar een 
afspraak. Met een relatief simpel middel 
als het usability-onderzoek werden we 
dus behoorlijk wat wijzer. Maar daar ben je 
er nog niet mee; wat je met de resultaten 
moet doen is niet altijd zo eenvoudig. Aan 
de ‘achterkant’ zijn de collega’s gewend 
aan een bepaalde manier van werken, 
die moet je op basis van wat de inwo-
ners teruggeven wellicht aanpassen. Die 
inspanningen – soms groot, soms klein – 
zijn nodig als we niet onze systemen, maar 
onze inwoners voorop willen zetten.” •

 
Dick (78 jaar)
“Het interview betreffende de gemeente-
lijke website werd op een vriendelijke en 
deskundige manier afgenomen. Sugges-
ties voor (kleine) aanpassingen zijn vlot 
uitgevoerd. Navigeren binnen de website 
is intussen redelijk eenvoudig.”

Muriël (15 jaar)
“Leuk dat ik als jongere een website mag 
beoordelen op gebruiksvriendelijkheid.”

veren. Het bleek efficiënter, maar vooral 
véél gebruikersvriendelijker als je alleen 
je naam en contactgegevens in hoeft te 
vullen, waarna een ambtenaar van de ge-
meente terug kan bellen voor een gerichte 
uitvraag. Zo komen inhoud en communica-
tie mooi bij elkaar.”

“Na een jaar scoorden we bovengemiddeld 
op digitale dienstverlening voor inwoners 
op Waarstaatjegemeente.nl. Een mooi 
succes, maar hoe onze inwoners dit waar-
deerden wisten we niet. We hadden het 
ze immers nooit gevraagd. En toen kruiste 
Pieter Pinxten, adviseur-expert Online 
Dienstverlening van VNG Realisatie ons 
pad met het perfecte alternatief voor een 
duur onderzoeksbureau. De leermodule 
Meten en Verbeteren website omvat een 
praktisch pakket van meten, analyseren 
en verbeteren. Kern is het usability-onder-
zoek. De kracht daarvan is de simpelheid. 
Stel een taak op, leg die voor aan inwoners 
en kijk hoe zij die uit kunnen voeren. Dat 
was soms best schrikken. Voor de taak ‘ik 
wil zwerfvuil melden’ bijvoorbeeld moest 
je al je NAW-gegevens invoeren. Is dat no-
dig om de gewenste dienstverlening uit te 

kunnen verbeteren. En omdat we de snel-
heid erin houden, kunnen we steeds met 
‘bewijsmateriaal’ komen voor de inhouds-
deskundigen van de verschillende afdelin-
gen: zij zien dat verbeteringen werken, dat 
onze inwoners beter bediend worden. Dat 
willen we toch allemaal?”

De kracht is de simpelheid 
Ook Vught kent de voordelen van een 
flexibel contentmanagementsysteem 
(CMS); in dit geval Drupal. Adviseur online 
dienstverlening Tim van Dongen: “Daar-
mee sta je zelf aan het roer van de online 
dienstverlening in plaats dat de techniek 
leidend is. We hadden dus een hele mooie 
basis. Maar we misten nog inhoud, er was 
weinig digitaal aanbod. Op Waarstaatjege-
meente.nl zaten we tot 2016 flink onder 
het landelijke gemiddelde in aanbod van 
digitale producten. In een jaar tijd hebben 
we heel veel digitale formulieren ont-
wikkeld. Samen met de afdelingen, want 
digitale dienstverlening is geen vak apart 
maar een middel om onze dienstverlening 
te verbeteren. Doordat we vanuit een 
online-gebruikersperspectief keken, zijn 
sommige processen anders ingericht. Voor 
schuldhulpverlening moesten inwoners 
voordat er iets gedaan kon worden een 
enorme hoeveelheid documenten aanle-

structuur van daarvoor,” vertelt webmaster 
Astrid Wielinga. “We dachten dan ook 
dat we het best goed voor elkaar hadden. 
Maar omdat het altijd beter kan, zijn we 
met de Leermodule Meten & Verbeteren 
website aan de gang gegaan. Toen bleek 
dat onze website nog lang niet ‘af’ was. 
Een klein voorbeeld: op de homepage 
stond een toptakenbalk die meteen als 
call tot action-knop diende. Wij vonden 
de lay-out logisch, maar de bezoeker zag 
de knoppen niet. En dat is wat mij betreft 
de grote waarde van de leermodule: de 
usability-onderzoeken waarin je ‘echte’ 
inwoners achter de laptop zet. Zij krijgen 
een aantal zoekopdrachten en voeren die 
uit terwijl ze hardop vertellen wat ze aan 
het doen zijn.”

“Wij hebben onze inwoners in leeftijds-
categorieën ingedeeld omdat we het 
vermoeden hadden dat er een relatie is 
tussen leeftijd en de manier waarop je 
online zoekt. En inderdaad bleken veel 
mensen uit de groep 50-plus bij het 
zoeken naar het uittreksel BRP op de oude 
term ‘GBA’ te zoeken. Andere zaken waren 
voor iedereen slecht vindbaar, zoals de 
knop om een afspraak te maken voor het 
verlengen van het paspoort. Die stond bij 
‘Openingstijden’ in plaats van op de pagina 
‘Paspoort’. Met dit soort eyeopeners gaan 
we nu elke twee maanden langs de in-
houdsdeskundigen van de afdelingen. ‘Kijk 
hier eens naar en pas het aan’. We houden 
het aanpassen in eigen hand omdat onze 
website in WordPress is ontwikkeld, open 
source dus, én omdat we in ons team een 
technische webredacteur hebben. Dat is 
de grote winst van dit traject: we hebben 
het nu zo georganiseerd dat we continu 

Die inspanningen  – soms groot, 
soms klein –  zijn nodig als we 
niet onze systemen, maar onze 
inwoners voorop willen zetten
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Basis 
voor online

We regelen met z’n allen steeds 
meer transacties online. Veiligheid 
en vertrouwen zijn daarin enorm 
belangrijk. Daarom zoeken we 
naar manieren om identiteiten te 
organiseren in de digitale wereld.

WIE BEN JE
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Digitalisering van de overheidsdienst­
verlening is cruciaal in de huidige en 
toekomstige informatiesamenleving. 
De belangrijkste voorwaarde daartoe: 
een veilige, betrouwbare digitale iden­
titeit voor inwoners en ondernemers. 

Een werkgroep van de Taskforce Samen 
Organiseren heeft daarom het position 
paper Digitale Identiteit geschreven. 
Wat zijn de belangrijkste punten van 
dit position paper?

Ieder individu heeft naast de analoge 
identiteit een digitale identiteit nodig. 
Een digitale identiteit die bruikbaar is 
op alle kanalen die voor dienstverlening 
worden ingezet: het fysieke kanaal, het 
telefonische kanaal en digitale kanalen 
als mobiele apps en chatfaciliteiten. Deels 
is hierin voorzien met DigiD, eHerkenning 
en iDIN. Maar daarbij gaat het alleen om 
authenticatie op websites. Bovendien zijn 
er nog geen authenticatiemiddelen met 
een hoger betrouwbaarheidsniveau; die 
zijn nodig voor diensten waar een grote 
zekerheid is vereist. DigiD heeft nu een-
maal niet de status en het vertrouwen van 
het paspoort. Nu nog wordt meer dan 80 
procent van de overheidsdienstverlening 
ontsloten met het basisniveau van DigiD, 

gebruikersnaam en wachtwoord; dat moet 
beter. Daarom wordt DigiD uitgebreid met 
de betrouwbaarheidsniveaus eIDAS Sub-
stantieel en Hoog.

De gemeenten en de Rijksoverheid streven 
naar een digitale identiteit die net zo be-
trouwbaar is als analoge identiteitsdocu-
menten en die in alle omstandigheden en 
soorten maatschappelijke interactie bruik-
baar is. Een ambitie die tot de natuurlijke 
taak van de overheid behoort; inwoners  
en ondernemers verwachten dat ook.

Deze ambitie vraagt om een uitwerking 
van de digitale identiteit die verdergaat 
dan de plannen rond eID (elektronische 
identiteit) en de wet Digitale Overheid.  

Om de dienstverlening optimaal te  
ondersteunen moeten de volgende  
elementen verder worden uitgewerkt:
•	 Identificatie en authenticatie in alle 

contexten en langs alle kanalen. 
•	 Accordering en ondertekening van 

stukken of transacties, zodat deze 
rechtsgeldig zijn en voldoende 
betrouwbaar in het maatschappelijk 
verkeer tot op het hoogste niveau. 

•	 Regie door de burger op gegevens  
en de diensten die hij/zij afneemt. 

De betrouwbaarheid van de digitale 
identiteit is hierbij van groot belang. 

Uitgangspunten zijn: 
• De betrouwbaarheid van de identificatie 

moet even goed zijn als die van een 
‘analoog’ identiteitsdocument. 

• De beveiliging van de gegevens, zoals 
naam en pasfoto, moet op een hoog 
niveau liggen, dat is te vergelijken met 
de beveiliging van die gegevens op een 
identiteitsdocument

• De digitale identiteit kent een unieke 
koppeling met de identiteit van de 
houder, de natuurlijke persoon, en  
diens administratieve status in de 
officiële registers van de overheid  
(BRP, Burgerlijke Stand). 

• De verstrekking van gegevens uit 
de digitale identiteit staat onder de 
regie van de houder, vergelijkbaar 
met het fysiek aanbieden van een 
identiteitsdocument. 

• Verlies en diefstal van digitale identiteit 
worden onderkend en mogelijkheden 
worden geboden voor vlotte intrekking, 
alsmede nieuwe verstrekking. 

• De risico’s die voortvloeien uit het 
misbruik van een digitale identiteit zijn 
voor de relying party, mits de houder zijn 
digitale identiteit zorgvuldig beheert. 

De gemeenten pakken hun verantwoorde-
lijkheid in deze ontwikkelen op onder de 
vlag van Samen Organiseren: samen met 
het Rijk, ketenpartners en marktpartijen. 
De digitale ontwikkelingen gaan zo snel 
dat het zaak is snel te handelen. Techni-
sche mogelijkheden zijn er genoeg. Tegelij-
kertijd kan een begin worden gemaakt met 
het aanpassen van wet- en regelgeving die 
de e-samenleving in de weg staat, zoals 
de eis van een fysieke handtekening. Is 
dat geregeld en beschikken burgers over 
een veilige, unieke digitale identiteit dan 
kunnen er verdere stappen worden gezet 
naar een werkelijke e-samenleving. 

Meer over het position paper Digitale  
Identiteit: www.vng.nl

Digitale identiteit  
op hoofdlijnen

De digitale ontwikke-
lingen gaan zo snel 
dat het zaak is snel te 
handelen. Technische 
mogelijkheden zijn  
er genoeg
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Digitale identiteit, je hoort het steeds 
vaker. Maar wat is het precies, en waar 
hebben we het voor nodig? Hebben 
we het überhaupt wel nodig? Vragen 
waar geen simpele antwoorden op zijn. 
Een ding weten we wel: in een digitale 
wereld is een vorm – of meerdere 
vormen – van digitale identiteit 
nodig. In het Digitale Identiteitslab 
onderzoeken en beproeven de 
Taskforce Samen Organiseren en het 
ministerie van Binnenlandse Zaken en 
Koninkrijksrelaties ideeën, concepten 
en tools voor een betrouwbare en 
veilige digitale identiteit. De regie van 
het lab is in handen van Waag.

Niet alleen maar praten, maar ook doen, 
daarin ligt volgens Wouter Welling, be-
leidsmedewerker digitale overheid bij BZK, 
het belang van het Digitale Identiteitslab. 
“De zoektocht begint met de vraag: wat 
is een digitale identiteit? Stel die vraag 
maar eens op straat aan willekeurige 
voorbijgangers. Is het een digitale vorm 
van je paspoort, of zijn het de gegevens 
die de gemeente van je heeft, of is het je 
Facebook-account? Er is geen eenduidig 
antwoord. Ondertussen is in het maat-
schappelijk debat wel duidelijk geworden 
dat we het allemaal belangrijk vinden dat 
we op een veilige manier zaken met elkaar 

BASIS VOOR ONLINE

Identiteitslab

‘Digitale identiteit is  
de bodem van de pizza’

Jorinde ter Mors directeur  
Publieksdienstverlening gemeente 
Utrecht en bestuurslid VDP

Wouter Welling beleids-
medewerker digitale overheid, 
ministerie van Binnenlandse 
Zaken en Koninkrijksrelaties
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en wel altijd met die maatschappelijke 
waarden als basis. Waarbij wij als BZK 
systeemverantwoordelijk zijn voor de hele 
digitale overheid en de gemeenten vanuit 
hun innovatiekracht aan concrete oplos-
singen werken. In het Digitale Identeitslab 
komt dat goed samen.”

Digitaal denken
“Wij zijn er voor de publieke dienstverle-
ning,” aldus Jorinde ter Mors, directeur 
Publieksdienstverlening Utrecht en be-
stuurslid van de VDP. “Maar de verwach-
tingen van het publiek zijn door de digitale 
transitie niet meer dezelfde als die van 
tien of zelfs maar vijf jaar geleden.

Bol.com kan z’n klanten blij maken met 
supersnelle service. De overheid kan dat 
lang niet altijd omdat er vaak spanning 
zit tussen het belang van het individu en 
dat van de samenleving. Tegelijkertijd 
verlangt die individuele klant wel naar 
de dienstverlening die hij gewend is van 
commerciële partijen. We moeten daarom 
écht digitaal gaan denken. Wat dat is? Als 
voorbeeld noem ik het rijbewijs. Dat kaart-
je met dat fotootje is het bewijs dat je een 
geldig rijbewijs hebt. Maar om te controle-
ren of je rijvaardig of rijgerechtigd bent kan 
de politie gewoon in het bronbestand kij-
ken, bij het CBR dus. Heb je dat roze kaart-
je dan nog nodig of is een afschrift van het 
bronbestand voldoende? Bijvoorbeeld als 
afbeelding op je telefoon. Ik denk dat we 
naar dat laatste toe moeten. En dan is één 
ding cruciaal: de digitale identiteit. Daar-
mee moet ieder mens kunnen aantonen 
dat hij is wie hij is. Dat is de basis van alle 
digitale dienstverlening.”

gaandeweg. Dat is de nieuwe mindset die 
ook in NL Digibeter zit, de agenda voor  
de digitale overheid die in juli door  
staatssecretaris Knops is gepresenteerd.  
Experimenteren, permanent bèta,  
accepteren dat het nooit af is. Maar wel in 
de beheerste omgeving van de overheid, 

Dat zijn enorme uitdagingen, maar dat ont-
slaat ons niet van de taak om hiermee te 
gaan experimenteren. Zekerheden bieden 
is niet hetzelfde als op zeker spelen. We 
kunnen nu eenmaal niet de werkelijkheid 
van over vijf jaar in een architectuurplaat 
vastleggen. Dat hoeft ook niet, we leren 

kunnen doen in de digitale wereld. Daarom 
zoeken we naar een manier om identitei-
ten te organiseren in de digitale wereld, 
zodat we elkaar kunnen vertrouwen. En 
ook nog eens op zo’n manier dat we geen 
data weggeven die voor dat vertrouwen 
niet nodig zijn.” 

“De overheid moet het proces om daar te 
komen organiseren en vooropgaan in de 
discussie. Het is immers een waardege-
dreven debat, en geen technologisch de-
bat. De vragen die we onderweg adresse-
ren raken direct aan de belangen van alle 
Nederlanders. Ga je data centraal opslaan 
of worden de mensen zelf eigenaar van 
hun gegevens? Waar ligt de grens tussen 
optimale veiligheid en toegankelijkheid? 
Hoe richt je zoiets ingewikkelds als een di-
gitale identiteit zo in dat je iedereen mee-
neemt? Kan dat wel of moet je iets anders 
bedenken voor mensen die digitaal niet 
zo makkelijk meekomen? Wij zijn immers 
wel de overheid en moeten zekerheid, her-
kenbaarheid en bruikbaarheid bieden voor 
honderd procent van de inwoners. 

‘Tegelijkertijd 
verlangt die 
individuele 
klant wel naar 
de dienstver-
lening die hij 
gewend is van 
commerciële 
partijen’

BASIS VOOR ONLINE

‘�De zoektocht 
begint met de 
vraag: wat ís 
een digitale 
identiteit?’
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‘Overigens heb je 
met een digitale 
identiteit nog 
niks, je maakt 
alleen veel  
mogelijk. Het is 
de saaie bodem 
van de pizza’

nu om meters maken. Vooral de gemeen-
ten, als meest nabije overheid, voelen de 
urgentie voor de digitale identiteit,” weet 
Ter Mors. “Gemeenten willen bijvoorbeeld 
graag gekoppelde informatie kunnen le-
veren. Zoals bij een verhuizing meteen de 
nieuwe parkeervergunning en de gegevens 
van de meeverhuizers regelen. Nu zijn die 
bestanden niet gekoppeld. Als ik zeker 
weet wie jij bent, kan er wel een gekoppel-
de transactie plaatsvinden. En veilig, want 
je uitkeringsinformatie of je patiëntendos-
siers moeten bij zo’n transactie natuurlijk 
niet ook inzichtelijk worden. Vandaar 
de wens voor koppeling van de digitale 
identiteit met biometrie; identificatie op 
basis van individuele lichaamskenmerken. 
Dat kan, anders dan bij DigiD, niet door 
iemand anders gebruikt worden. Maar hoe 
de digitale identiteit uiteindelijk wordt, 
moeten wij, de overheid, gaan beproeven; 
we moeten dit niet aan de markt laten.”

“Overigens heb je met een digitale identi-
teit nog niks, je maakt alleen veel moge-
lijk. Het is de saaie bodem van de pizza. 
Gemeenten kunnen er zelf hun eigen 
toepassingen aan koppelen. Zeker nu de 
Common Ground en de X-road steeds 
meer gestalte krijgen. Zo’n toepassing als 
MIJNapp, ontwikkeld door Eindhoven, 
vind ik geweldig. En er zijn nog veel meer 
gemeenten met goede ideeën. Nogmaals: 
we moeten het momentum grijpen, niet 
wachten op de markt of eerst eindeloos 
nadenken. Het betere moet niet de vijand 
worden van het goede.” •

beproeven. De situatie van nu is in ieder 
geval erg onveilig, dus het zal hoe dan ook 
een verbetering zijn.”

Niet aan de markt
“We verwachten niet dat het lab alle 
antwoorden zal kunnen geven. Het gaat 

aantonen wie je bent. Overigens staat het 
je dan geheel vrij om alsnog je hele pas-
poort te sturen. Of om het op een andere 
manier dan online te regelen als je het niet 
vertrouwt. We gaan dit niet verplichten. 
Of dit het wordt of een andere vorm, dat 
weten we nog niet. Dat gaan we in het lab 

“Wat de digitale identiteit moet zijn en aan 
welke eisen het moet voldoen, dat zijn de 
vragen die we in het Digitale Identiteitslab 
willen beantwoorden,” stelt ook Ter Mors. 
“En ondertussen gaan we oplossingen 
beproeven. Samen met andere partijen. 
Ook marktpartijen. Bol.com is bijvoor-
beeld geïnteresseerd in de attribute based 
oplossing. Die oplossing houdt in dat je je 
identiteit in losse onderdelen (attributen) 
kunt leveren, bijvoorbeeld alleen je naam, 
of je naam en je leeftijd; afhankelijk van 
de gewenste transactie. Zo is het voor bol.
com belangrijk dat het bij de levering van 
sterkedrank duidelijk is dat de besteller 
boven de 18 is. Maar of iemand man of 
vrouw is maakt helemaal niks uit. Het at-
tribuut ‘ouder dan 18’ is genoeg; een com-
pleet paspoort is niet nodig. Je voorkomt 
er dus mee dat je onnodig je hele identiteit 
meestuurt. Het is echt ongelooflijk hoeveel 
afbeeldingen van paspoorten er heen en 
weer gemaild worden zonder dat daar 
een noodzaak voor is. Echt een onveilige 
situatie.”

In het – als het om dit soort zaken gaat – 
vaak aangehaalde Estland bestaat deze 
vorm van digitale identiteit al. “Daar is het 
centraal georganiseerd: je moet bij één 
overheidsadres inloggen om je attributen 
op de halen. Zelf denk ik meer aan een de-
centrale oplossing. Een app bijvoorbeeld, 
waar je met een combinatie van biometrie 
en een pincode bij kunt. De BRP blijft de 
beveiligde bron, maar de overheid stapt 
er verder tussenuit. De app is ook niet 
gekoppeld aan de BRP, maar de app-be-
heerder en jij hebben ieder de helft van 
een sleuteltje. Alleen als beide sleuteltjes 
passen kun je bij de attributen en online 

Kijken als een:
mens die moet kunnen  
aantonen wie hij is
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Dienstverleningszaken vijf leidende prin-
cipes gedestilleerd die terug te vinden zijn 
in het Position Paper Dienstverlening. De 
principes vormen de richtlijn voor de ont-
wikkeling van nog betere dienstverlening, 
met de menselijke maat als uitgangspunt.

De vijf leidende principes:
1	� We bedienen inwoners en ondernemers 

zo goed als mogelijk op het kanaal dat 
zij kiezen, vanuit het principe ‘online 
waar het kan en persoonlijk waar het 
moet’. 

2	� We bieden toegankelijke en 
begrijpelijke dienstverlening, zodat 
iedereen eenvoudig zaken met ons kan 
doen.

3	� We werken zichtbaar samen met onze 
ketenpartners en medeoverheden, 
zodat inwoners en ondernemers 
integrale dienstverlening ervaren.

4	� We maken gebruik van landelijke 
standaarden en oplossingen, waardoor 
onze dienstverlening eenduidiger, 
veiliger en goedkoper wordt. 

5	� We maken gebruik van nieuwe 
technologische mogelijkheden, 
zodat wij passende, proactieve 
dienstverlening kunnen bieden aan 
onze inwoners en ondernemers. 

  

Deze principes helpen ons om de dienst-
verlening fundamenteel te verbeteren, 
voor nu én voor de toekomst. Ze vormen 
een toetsingskader voor de praktische 
hulpmiddelen en methoden waarvan u 
er in deze publicatie een aantal ‘aan het 
werk’ hebt gezien. Waarbij u ook gelezen 
hebt dat gemeenten dat steeds minder als 
solist doen en steeds meer in coproductie. 
Bij veel klantreizen en pilots werken we 
samen met ketenpartners en andere over-
heden. Daarmee krijgt integrale dienstver-
lening daadwerkelijk vorm. 

En we doen het natuurlijk samen met 
inwoners en ondernemers. Door hen bij de 
ontwikkeling van diensten te betrekken, 
kunnen we echt vanuit hun perspectief 
handelen. Wat de gemeente bedenkt en 
uitvoert raakt immers direct aan de leef-
omgeving en de levens van inwoners en 
ondernemers. 
 
Al die ambities waarmaken: dat kan alleen 
als we het samen organiseren. Op ICT-
vlak, op het gebied van inkoop, en – daar 
gaat dit boekje over – op het gebied van 
dienstverlening. VNG Realisatie ontwikkelt 
samen met gemeenten handige tools, ver-
zamelt ervaringen, analyseert wat werkt 

en wat niet en zorgt ervoor dat iedereen 
daar gebruik van kan maken. Zodat de 
inwoners en ondernemers een toeganke-
lijke en gemakkelijk benaderbare overheid 
ervaren. 

Vijf principes voor nog 
betere dienstverlening

De best mogelijke dienstverlening; 
daar werken alle Nederlandse 
gemeenten elke dag opnieuw 
aan. Met het perspectief van de 
inwoners en ondernemers als 
leidraad. Want dienstverlening 
verbeteren begint met luisteren 
naar inwoners en ondernemers.  
En dat is niet altijd eenvoudig.  
Door technologische en maat­
schappelijke ontwikkelingen 
verwachten mensen meer dan 
‘alleen’ goede diensten. De manier 
waarop diensten geleverd worden 
en de manier waarop gemeenten 
communiceren zijn net zo 
belangrijk.

Zo verwachten inwoners en onder-
nemers dat ze met één overheid te 
maken hebben en niet met allerlei 
verschillende loketten en processen. 
Daarom zoeken gemeenten, andere 
overheden en ketenpartners elkaar 
steeds meer op. Samen ontwikkelen 
we visies en strategieën zoals de 
Agenda Digitale Overheid en het Pam-
flet Dienstverlening 2025. Uit die ge-
zamenlijke visies hebben de Taskforce 
Samen Organiseren en het College van 
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Steeds meer gemeenten maken gebruik 
van de leermodules en kennismiddelen 
van VNG Realisatie om de volgende stap  
te zetten. Waarbij zij elkaar steeds  
vaker opzoeken om van elkaar te leren  
en buiten de eigen grenzen te kijken.

Welke gemeenten  
doen mee?

Gemeente Aalburg / Gemeente Aalten / Gemeente Alkmaar / Gemeente Almere /Gemeente Alphen aan 
den Rijn / Gemeente Amersfoort / Gemeente Amsterdam / Gemeente Apeldoorn / Gemeente Arnhem 
/ Gemeente Assen / Gemeente Baarn / Gemeente Beesel / Gemeente Bergeijk / Gemeente Berkelland 
/ Gemeente Best / Gemeente Beuningen / Gemeente Bloemendaal / Gemeente Borger Odoorn / 
Gemeente Borne / Gemeente Borsele / Gemeente Breda / Gemeente Brielle / Gemeente Bronckhorst 
/ Gemeente Brummen / Gemeente Capelle aan den IJssel / Gemeente Coevorden / Gemeente 
Cranendonck / Gemeente De Bilt / Gemeente de Fryske Marren / Gemeente De Kompanjie / Gemeente 
De Ronde Venen / Gemeente de Wolden / Gemeente Den Haag / Gemeente Den Helder / Gemeente 
Deurne / Gemeente Deventer / Gemeente Doesburg / Gemeente Doetinchem / Gemeente Dongen / 
Gemeente Dronten / Gemeente Duiven / Gemeente Eemsmond / Gemeente Eersel / Gemeente Eijsden-
Margraten / Gemeente Eindhoven / Gemeente Elburg / Gemeente Epe / Gemeente Geertruidenberg 
/ Gemeente Gemert-Bakel / Gemeente Gennep / Gemeente Giessenlanden / Gemeente Goeree-
Overflakkee / Gemeente Goes / Gemeente Groningen / Gemeente  Haaksbergen / Gemeente Haarlem 
/ Gemeente Haarlemmermeer / Gemeente Halderberge / Gemeente Hattem / Gemeente Heerde / 
Gemeente Heerenveen / Gemeente Heerhugowaard / Gemeente Heerlen / Gemeente Heeze-Leende / 
Gemeente Heiloo/De Buch / Gemeente Hellendoorn / Gemeente Hellevoetsluis / Gemeente Helmond / 
Gemeente Hengelo / Gemeente Heumen / Gemeente Hilvarenbeek / Gemeente Hilversum / Gemeente 
HLTsamen, Hillegom Lisse Tylingen / Gemeente Hof van Twente / Gemeente Hollands Kroon / 
Gemeente Hoogeveen / Gemeente Horst aan de Maas / Gemeente Huizen / Gemeente  IJsselstein 
/ Gemeente Kapelle / Gemeente Katwijk / Gemeente Koggenland / Gemeente Krimpenerwaard / 
Gemeente Landerd / Gemeente Landgraaf / Gemeente Landsmeer / Gemeente Langedijk / Gemeente 
Lansingerland / Gemeente Leeuwarden / Gemeente  Leiden / Gemeente Lelystad / Gemeente 
Leudal / Gemeente Lochem / Gemeente Loppersum / Gemeente Maasgouw / Gemeente Maassluis 
/ Gemeente Maastricht / Gemeente Medemblik / Gemeente Midden-Delfland / Gemeente Midden-
Drenthe / Gemeente Midden-Groningen / Gemeente Montferland / Gemeente Neder-Betuwe / 
Gemeente Nieuwegein / Gemeente Nieuwkoop / Gemeente Nijkerk / Gemeente Nijmegen / Gemeente 
Noordenveld / Gemeente Noordwijkerhout / Gemeente Nunspeet / Gemeente Nuth / Gemeente 
Oldebroek / Gemeente Ommen-Hardenberg / Gemeente Oosterhout / Gemeente Ooststellingwerf / 
Gemeente Opmeer / Gemeente Oude IJsselstreek / Gemeente Overbetuwe / Gemeente Peel en Maas 
/ Gemeente Purmerend / Gemeente Renkum / Gemeente Rheden / Gemeente Rhenen / Gemeente 
Roerdalen / Gemeente Roosendaal / Gemeente Rotterdam / Gemeente Rucphen / Gemeente Schagen / 
Gemeente s-Hertogenbosch / Gemeente Smallingerland / Gemeente Soest / Gemeente Steenwijkerland 
/ Gemeente Stichtse Vecht / Gemeente Sudwest Fryslan / Gemeente Texel / Gemeente Tilburg / 
Gemeente Utrecht / Gemeente Veenendaal / Gemeente Veere / Gemeente Veldhoven  / Gemeente 
Velsen / Gemeente Venlo / Gemeente Venray / Gemeente Vlaardingen / Gemeente Vught / Gemeente 
Waadhoeke / Gemeente Waalwijk  / Gemeente Waddinxveen / Gemeente Wageningen / Gemeente 
Waterland / Gemeente Weert / Gemeente Weesp / Gemeente Werkendam / Gemeente Westerveld / 
Gemeente Westland / Gemeente Weststellingwerf / Gemeente Wijdemeren / Gemeente Woensdrecht / 
Gemeente Zeist / Gemeente Zevenaar/ Gemeente Zundert / Gemeente Zutphen / Gemeente Zwolle
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Wat heeft VNG Realisatie  
te bieden op het gebied  
van dienstverlening? 
 

Wat is de vraag? Wat heeft VNG Realisatie te bieden?

1  �Hoe weet ik wat inwoners en  
ondernemers willen?

Onderzoek en meettools: 
- Toptakenonderzoek
- Ondernemerspeiling
- Klantreizen

2  �Wat is het geheim-van-de-smid bij  
succesvolle collega-gemeenten? 

Een serie publicaties met werkende  
elementen & succesfactoren, waaronder: 
- Digitale dienstverlening algemeen 
- Online dienstverlening teamsamenstelling 
- Verlagen regeldruk ondernemers
- Zaakgericht werken
- Aanpak minder digivaardigheid

3  �Hoe brengt ik concrete verbeter
mogelijkheden in kaart? En kan ik  
er ook direct mee aan de slag?

Twee leermodules
- Klantreizen  
- Klantprocessen

En dan nu: aan de slag

Onderzoek en meettools 
Dienstverlening verbeteren begint bij het 
luisteren naar inwoners en ondernemers.

1. 		  Evenementen organiseren 
2. 		  Standplaats/vergunningen 
3. 		  Asbest verwijderen 
4. 	 	 Drank-en horecavergunning 
5. 		  Toeristenbelasting 
6. 		  Kabels en leidingen leggen in openbare grond 
7. 		  Overlijden, aangifte 
8. 		  Precariobelasting 
9. 		  Ventvergunning 
10. 	 Horecabedrijf exploitatie-vergunning

1.		  Contact (7,4%) 
2.		  Afval (6,8%) 
3. 		  Reisdocumenten (6,2%) 
4. 		  Vergunning (6,1%) 
5. 		  Uitkering (5,4%) 
6. 		  WMO (5,0) 
7. 		  Belastingen (5,0%) 
8. 		  (Ver)bouwen (3,9%) 
9. 		  Verhuizen (3,5%) 
10. 	 Bestemmingsplan (3,0%) 
11. 	 Melding (2,5%) 
12. 	 Trouwen (2,5%) 
13. 	 Sport (2,4%) 
14. 	 Evenementen (2,3%) 
15. 	 Recreatie (2,1%) 
16. 	 Afspraak (1,9%) 
17. 	 Milieu (1,7%) 
18. 	 Verkeer (1,6%) 
19. 	 Winkelen (1,5%) 
20. 	 Subsidie (1,4%) 
21. 	 Algemeen over gemeente (1,4%) 
22. 	 Parkeren (1,3%) 
23. 	 Kavel (1,0%) 
24. 	 VOG (0,9%) 
25. 	 APV (0,9%) 
26. 	 Bekendmaking (0,9%) 
27. 	 Onderwijs 
28. 	 Burgerlijke stand (1,0%) 
29. 	 Uittreksels 
30. 	 Verloren en gevonden (0,6%)

Toptakenonderzoek 
VNG Realisatie heeft in 2016 in kaart ge-
bracht wat de zogenoemde toptaken van 
de gemeenten zijn. Dat is gebeurd op basis 
van de webstatistieken van de bezoekers 
van gemeentelijke websites. Het resultaat 
is een top-30 van producten en diensten 
van inwoners en een top-10 voor onder-
nemers. 

> � �Top 10 producten 
en diensten 
ondernemers

 �Top 30 producten  
en diensten inwoners

>

0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7%
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Werkende elementen online 
dienstverlening teamsamenstelling 
Als je als gemeente aan de slag gaat met 
je online dienstverlening: waar kun je 
dan op letten bij het samenstellen van 
een succesvol team? Hoe doen anderen 
het, wat werkt en wat niet? Ten tijde van 
het schrijven van deze publicatie was de 
inventarisatie naar deze succesfactoren 
van online dienstverlening nog niet 
afgerond. Vanaf december 2018 zijn ze te 
vinden op de website van VNG Realisatie. 

Werkende elementen verlagen 
regeldruk
1	�	  Gewoon doen: begin bij de eigen 

werkwijze, er kan meer dan je denkt.
2	�	  Organisatorische inbedding: zorg dat 

de aanpak past binnen een grotere 
beweging in de eigen organisatie. De 
algemene houding en bewustzijn zijn 
hierin fundamenteel.

3	�	  Focus op dienstverlening: regeldruk-
reductie is niet alleen het verminde-
ren van regels, maar ook het vermin-
deren van druk.

4	�	  Experimenteren: ruimte om te expe-
rimenteren stimuleert innovatie en 
vermindert weerstand.

5	�	  Inspraak stakeholders: te veel in-
spraak gaat ten koste van slagvaardig-
heid en effectiviteit.

6	�	  Bestuurlijk commitment: verankering 
op politiek niveau zorgt voor rug-
dekking en sense of urgency bij het 
ambtelijk apparaat.

7	�	  Contact met ondernemers: door goed 
contact met de ondernemers worden 
hun wensen en behoeften duidelijk en 
kan daar gericht op worden ingezet.

Werkende elementen digitale 
dienstverlening algemeen
Hoe komt het dat een aantal gemeenten 
steevast hoog scoort in diverse bench-
marks over digitale dienstverlening? Uit 
interviews met voorlopende gemeenten 
kwamen de volgende tien ‘werkende ele-
menten’ naar voren.  

1	�	  Organisatorische inbedding: zorg voor 
commitment hoog in de organisatie. 

2	�	  Verankering op politiek niveau: betrek 
waar nodig college en gemeenteraad. 

3	�	  Een projectplan: leg de doelstellingen 
van digitalisering vast. 

4	�	  Impact op personeel: betrek mede-
werkers, kijk naar scholingsmogelijk-
heden. 

5	�	  Ruimte om te experimenteren: test 
veranderingen in pilots. 

6	�	  Passie en enthousiasme in de project 
groep: maak gebruik van een bevlogen 
team. 

7	�	  Het betrekken van stakeholders: 
betrek stakeholders actief en in een 
vroeg stadium. 

8	�	  Feedback direct meenemen: organi-
seer feedback en gebruik deze om de 
dienstverlening continu te verbeteren. 

9	�	  Management van verwachtingen: 
maak verwachtingen expliciet en deel 
ze met de stakeholders. 

10	�	 Samenwerking tussen ICT en inhoud: 
breng verschillende expertise samen 
in het team. 

Ondernemerspeiling
De Ondernemerspeiling helpt gemeenten 
in kaart te brengen hoe ondernemers het 
gemeentebeleid en de dienstverlening 
ervaren. Daar wordt een compacte stan-
daardvragenlijst voor gebruikt, eventueel 
aangevuld met lokale vragen. 

De resultaten staan op de website  
Waarstaatjegemeente.nl, waar per thema 
ook de resultaten van verschillende 
gemeenten met elkaar kunnen worden 
vergeleken. Dit geeft snel inzicht in  
aspecten waarop verbetering mogelijk is 
en van welke gemeente op dit terrein te 
leren valt. 

Klantreizen
Een klantreis is een praktische methode 
die alle stappen in kaart brengt die een 
klant zet wanneer hij/zij contact heeft met 
de gemeente. Door die stappen in beeld te 
brengen wordt zichtbaar waar zaken niet 
goed gaan in de dienstverlening en vooral 
op welke onderdelen welke aanpassingen 
leiden tot een betere ervaring. 

Werkende elementen 
Werkende elementen zijn succesfactoren 
uit de aanpak van voorbeeldgemeenten. 
VNG Realisatie maakt daar geregeld 
een inventarisatie van zodat andere 
gemeenten dat kunnen meenemen bij 
de verbetering van hun dienstverlening. 
We hebben dit gedaan voor verschillende 
onderwerpen. 

8	�	  Multidisciplinair team: een team waar-
in alle betrokken afdelingen binnen de 
gemeente zijn vertegenwoordigd kan 
snel schakelen, waardoor tijd wordt 
bespaard en meer draagvlak gecre-
ëerd.

9	�	  Urgentie: maak gebruik van het aan-
wezige momentum als de organisatie 
al in beweging is door bijvoorbeeld 
een fusie.

10	�	 De winst van de flitsvergunning: door 
bij veelvoorkomende standaard
vergunningen de afhandeling te 
versnellen kunnen gemeenten soms 
al direct aan de balie vergunningen 
afleveren. 

Werkende elementen zaakgericht 
werken 
1	�	  Heb een helder plan met duidelijke 

doelstellingen.
2	�	  Zorg voor draagvlak in de hele  

organisatie. 
3	�	  Investeer in de opleiding van je  

medewerkers. 
4	�	  Zorg voor commitment van bovenaf.
5	�	  Maak een duidelijke rolverdeling, met 

duidelijke verwachtingen.
6	�	  Voer Zaakgericht Werken stapsgewijs 

in. 
7	�	  Blijf werken aan Zaakgericht Werken. 

Werkende elementen aanpak minder 
digivaardigheid 
Digitalisering is mooi, maar wat als een 
deel van je inwoners en ondernemers 
moeite heeft om de zaken online af te 
handelen? Omdat ze de taal niet spreken, 
of niet gewend zijn te werken met een 
computer of smartphone. Bij het principe 



66 67
KIJKEN ALS EEN KLANT #2 EN DAN NU: AAN DE SLAG

De vijf formules delen hetzelfde onderlig-
gende doel: burgers zekerheden geven bij 
het afnemen en gebruiken van gemeente-
lijke producten. Bij deze zekerheden horen 
voor elke formule interne afspraken om de 
zekerheden te realiseren. 
 
Leermodule Klantprocessen 
Hoe kan ik de in de klantreis geformuleer-
de gewenste klantbeleving daadwerkelijk 
realiseren? Hoe voer ik na de quick wins, 
ook de not so quick wins door; de verbe-
teringen die meer tijd, geld of inspanning 
vereisen? In deze leermodule wordt het 
klantproces van een product of dienst van 
begin tot eind in kaart gebracht. Vervol-
gens wordt gekeken waar de ruimte voor 
verbetering is en of de verbeteringen 
haalbaar zijn binnen de geldende wet- en 
regelgeving en de beschikbare middelen 
binnen de gemeente. De doorlooptijd van 
de leermodule is 12 weken. 

Leermodules Gebruiksgerichte website 
en Meten & verbeteren website
De leermodules Gebruiksgerichte website 
en Meten & verbeteren website zijn in 
december 2018 na twee jaar afgerond. 
Ruim 200 deelnemers namens meer 
dan 100 unieke gemeenten hebben de 
leermodules gevolgd. Beide leermodules 
scoren in de evaluatie onder de deel
nemende gemeenten een dikke 8. Maar 
belangijker nog: gemeenten geven 
aan dat hun website op basis van de 
lessons learned gebruikersvriendelijker 
is, en dat gebruikte meetmethoden 
structureel onderdeel zijn geworden 
van de werkwijze van de online 
professionals. 

‘we bieden toegankelijke en begrijpelijke 
dienstverlening, zodat iedereen 
eenvoudig zaken met ons kan doen’ 
hoort ook een gerichte aanpak van 
minder digivaardigheid. Daarom brengt 
VNG Realisatie in kaart wat er op dit 
gebied allemaal gebeurt.  

Bij gemeenten, maar ook daarbuiten.  
Ten tijde van het schrijven van deze 
publicatie was deze inventarisatie nog 
niet afgerond. Vanaf december 2018 is 
de publicatie te vinden op de website van 
VNG Realisatie. 

Leermodules 
Leermodule Klantreizen  
De Leermodule Klantreizen is een 
praktische methode die de inwoners 
echt centraal zet. Een klantreis bestaat 
uit alle stappen die een klant zet als 
gevolg van een levensgebeurtenis. Door 
die stappen in beeld te brengen wordt 
zichtbaar waar zaken niet goed gaan in 
de dienstverlening. De doorlooptijd van 
de leermodule is 16 weken. De totale 
tijdsinvestering ongeveer 6 dagen per 
deelnemer.

Serviceformules
Met de analyse van klantreizen als ver-
trekpunt beschrijft een serviceformule de 
gewenste klantbeleving. De kracht van 
serviceformules is dat de klant centraal 
staat en dat het de inwoner of onderne-
mer benadert in de rol die bij op dat mo-
ment heeft (klant, gebruiker, enzovoort). 
Om die verschillende rollen zijn op dit mo-
ment vijf serviceformules ontwikkeld. Bij-
voorbeeld bij standaardproducten, waarin 
de burger klant is, hoort de flitsformule. 
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Dit is de tweede keer dat VNG Realisatie 
het boekje Kijken als een klant uitgeeft. 
Gemeenten zijn de meest nabije  
over heid en inwoners en ondernemers 
mogen erop vertrouwen dat uitkeringen 
op tijd worden betaald, dat hulp tijdig 
wordt geboden, dat lantaarnpalen het 
doen, dat vuilnis wordt opgehaald, 
dat verkiezingen betrouwbaar zijn en 
dat er wordt gehandhaafd. Tegelijk 
verwachten inwoners en ondernemers 
méér: zij verwachten niet alleen goede 
dienstverlening, maar zij hebben 
ook verwachtingen waar het gaat om 
de manier waarop gemeenten deze 
diensten leveren. Een betere en snellere 
dienstverlening, meer transparantie, 
meer eigen regie van de burgers, een 
beter begrip en betere informatie. Want 
voor hen, de inwoners en ondernemers, 
doen we het tenslotte.

VNG Realisatie geeft inzicht in wat beter 
kan én helpt gemeenten concreet om te 
luisteren naar de wensen van inwoners 
en ondernemers.  Zodat we met z’n allen 
dat ene doel bereiken: dienstverlening 
die past bij deze tijd en die is voorbereid 
op de toekomst. En vooral: waarin de 
menselijke maat vooropstaat. 

De mensen die in dit boekje aan het 
woord komen, nemen u mee in hun 
ontwikkeling van klantgedreven dienst-
verlening. Met in hun bagage de instru-
menten van VNG Realisatie. We hopen 
dat u er inspiratie uithaalt en dat u elkaar 
opzoekt en van elkaar leert. Want om 
onze ambities waar te maken, moeten we 
onze dienstverlening samen organiseren.   

VNG Realisatie
Voor, door en met gemeenten
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