


  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

1.1.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

1.2.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 



 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

http://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-12/887%20VNG%20R%20Handreiking%20Omnichannel.v5%20%282%29.pdf
https://omnichannelscan.vngrealisatie.nl/
https://www.gemmaonline.nl/index.php/Thema_Omnichannel%C2%A0
https://www.vngrealisatie.nl/roadmap/common-ground


 

 

https://www.vngrealisatie.nl/producten/omnichannel-dienstverlening
https://vimeo.com/472972974
https://vimeo.com/472972974


 

 

 



 

https://omnichannelscan.vngrealisatie.nl/


https://optimaaldigitaal.gebruikercentraal.nl/het-spel/
https://www.gebruikercentraal.nl/instrumenten/ontwerpprincipes/
https://optimaaldigitaal.gebruikercentraal.nl/tipkaarten/speelset/omnichannel-samenspel-van-kanalen/


 

 

 

 

 

http://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-12/887%20VNG%20R%20Handreiking%20Omnichannel.v5%20%282%29.pdf
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http://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-12/887%20VNG%20R%20Handreiking%20Omnichannel.v5%20%282%29.pdf
http://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-12/887%20VNG%20R%20Handreiking%20Omnichannel.v5%20%282%29.pdf
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1 Link naar het de interactiestrategie: https://www.digitaleoverheid.nl/wp-
content/uploads/sites/8/2019/06/Interactiestrategie_20171206_v1.3-def-002-T.pdf.  
2 https://vng.nl/brieven/position-paper-dienstverlening 

http://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-12/887%20VNG%20R%20Handreiking%20Omnichannel.v5%20%282%29.pdf
https://www.gebruikercentraal.nl/instrumenten/ontwerpprincipes/
https://www.programmamenscentraal.nl/projecten-en-advies/overheidsbrede-principes
https://www.nationaleombudsman.nl/nieuws/2017/ombudsvisie-digitale-overheid-overheid-communiceer-met-burgers-op-het-netvlies
https://www.digitaleoverheid.nl/wp-content/uploads/sites/8/2019/06/Interactiestrategie_20171206_v1.3-def-002-T.pdf
https://www.digitaleoverheid.nl/wp-content/uploads/sites/8/2019/06/Interactiestrategie_20171206_v1.3-def-002-T.pdf
https://vng.nl/brieven/position-paper-dienstverlening


• 

• 

3 Zie ook de beschrijving waarin de top 5 aspecten van 2019 en 2020 vergeleken worden 

https://www.rijksoverheid.nl/documenten/rapporten/2019/10/22/bijlage-onderzoek-1-analyse-conclusies-en-aanbevelingen-onderzoek-dienstverleing-pierterson
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/rapporten/2020/12/07/eindrapport-onderzoek-overheidsdienstverlening-2020
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/rapporten/2020/12/07/eindrapport-onderzoek-overheidsdienstverlening-2020
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/rapporten/2020/12/07/eindrapport-onderzoek-overheidsdienstverlening-2020


 

 

https://www.rijksoverheid.nl/documenten/rapporten/2020/12/07/eindrapport-onderzoek-overheidsdienstverlening-2020
https://www.rotterdam.nl/bestuur-organisatie/videobellen/
https://www.rotterdam.nl/bestuur-organisatie/videobellen/
https://vimeo.com/533877327
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http://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-12/887%20VNG%20R%20Handreiking%20Omnichannel.v5%20%282%29.pdf
https://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-11/VNG_brochure_digitale_V5.pdf
https://www.wrr.nl/publicaties/rapporten/2017/04/24/weten-is-nog-geen-doen
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/kamerstukken/2021/06/25/aanbieding-programma-wau-en-werkagenda-voor-de-uitvoering
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/kamerstukken/2021/06/25/aanbieding-programma-wau-en-werkagenda-voor-de-uitvoering


 

 

 

 

 

https://inclusiekader.gebruikercentraal.nl/


 

 

https://inclusiekader.gebruikercentraal.nl/wp-content/uploads/sites/33/2020/06/POC-normenkader-versie-1.0.pdf
https://www.gebruikercentraal.nl/series/inclusieve-dienstverlening-bij-de-overheid/
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• 

• 

4 Link naar de resultaten via: https://www.nationaleombudsman.nl/nieuws/2016/nederland-ergert-zich-aan-
gebrek-aan-deskundigheid-ambtenaren 
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o 
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5 Boek 100% Service de formule voor succes, (Kunst et al., 2017) 
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• 

• 

• 

• 

https://www.gebruikercentraal.nl/




 

 



 

 

 

 

 

6 Het deel van de contacten waarin de klant in één keer een volledig antwoord op de vraag krijgt. 
7 Bijvoorbeeld een Jongerenloket gericht op schoolverlaters, zoals 
https://jongerenloketregioamersfoort.nl/inkomen/ 

https://mijn.amsterdam.nl/
https://www.denhaag.nl/nl/bestuur-en-organisatie/contact-met-de-gemeente/uw-persoonlijke-zaken-regelen-via-mijndenhaag.htm
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◆ 

◆ 

◆ 

• https://managementmodellensite.nl/gap-analyse-vanuit-ist-naar-soll/ 

• https://www.procestotsucces.nl/gap-analyse/  

https://managementmodellensite.nl/gap-analyse-vanuit-ist-naar-soll/
https://www.procestotsucces.nl/gap-analyse/
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8 Opgesteld in het kader van het Project Loket Buitenland 

http://www.kanaleninbalans.nl/


• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 





9 Bron: een bewerking van Pieterson, Ebbers en Madsen, 2017 



 

 

https://www.aeno.nl/
https://youtu.be/UI9Rx8yxYhY
https://www.vngrealisatie.nl/nieuws/de-virtuele-assistent-gem-live-bij-gemeenten


 

http://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-12/887%20VNG%20R%20Handreiking%20Omnichannel.v5%20%282%29.pdf
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https://autoriteitpersoonsgegevens.nl/nl/onderwerpen/algemene-informatie-avg/algemene-informatie-avg
https://wetten.overheid.nl/BWBR0040936/2018-07-01
https://wetten.overheid.nl/BWBR0040936/2018-07-01
https://www.digitaleoverheid.nl/overzicht-van-alle-onderwerpen/wetgeving/wet-modernisering-elektronisch-bestuurlijk-verkeer/
https://www.digitaleoverheid.nl/overzicht-van-alle-onderwerpen/wetgeving/wet-modernisering-elektronisch-bestuurlijk-verkeer/
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https://www.directduidelijk.nl/tips/schrijfwijzer
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https://www.idbellen.nl/
https://vimeo.com/454359984
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• 
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• 

• 

• 

• 

10

10 Zie Pieterson (2017) voor een beschrijving en uitwerking. 



• 

• 

https://beeldbank.gebruikercentraal.nl/brieven/wat-is-een-beeldbrief/
https://en.wikipedia.org/wiki/User_interface
https://en.wikipedia.org/wiki/User_experience


 

 

 

https://designsystem.gebruikercentraal.nl/over-het-nl-design-system/
https://www.dictu.nl/ux-ui-design
https://www.vngrealisatie.nl/onderwerpen/klantreizen
https://www.vngrealisatie.nl/producten/serviceformules
https://www.programmamenscentraal.nl/
https://www.programmamenscentraal.nl/
https://www.programmamenscentraal.nl/levensgebeurtenissen


https://www.vngrealisatie.nl/nieuws/nieuw-leermodule-service-blueprints-voor-gemeenten
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11 Dit wordt door Klievink en Janssen (2008) ook wel ‘verticale coördinatie’ genoemd. 



https://www.digitaleoverheid.nl/overzicht-van-alle-onderwerpen/europa/single-digitale-gateway/
https://github.com/azdpc/prototype-1overheid


 





 

  

12 Volgens Kim Westerweel, Programmamanager Dienstverlening en Martijn Smits, Customer & User Experience 
Lead bij de gemeente Amsterdam 

https://ingovernment.maglr.com/ingovernment-november-2020/omnichannel-dienstverlening-via-mijn-amsterdam






 

 

 

 

 



 

 

 

 

https://www.pieterson.com/wp-content/uploads/2020/06/KiB_D1.3.0_Kanaalsturing.pdf
https://www.emerce.nl/best-practice/recommender-system-personaliseer-digitale-productaanbod


 

 

 

• 

13 Zie www.kanaleninbalans.nl voor verschillende publicaties op dit terrein. 

https://ibestuur.nl/nieuws/ibestuur-congres-2021-de-mens-centraal
https://ibestuurcongres.nl/
https://ibestuurcongres.nl/
http://www.kanaleninbalans.nl/


• 

o 

o 

o 

• 

• 



• 

• 

• 

https://ris2.ibabs.eu/Reports/ViewListEntry/enschede/5830dcaf-640b-4e5e-9549-f7870b982901
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• 

 

• 

https://www.nowinteract.com/
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https://www.koppl.nl/


 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://optimaaldigitaal.gebruikercentraal.nl/tipthema/kanaalsturing/
https://optimaaldigitaal.gebruikercentraal.nl/tipthema/kanaalsturing/
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https://nl.wikipedia.org/wiki/SMART-principe
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14 Gebaseerd op het boek “Klantsignaalmanagement Stap voor stap naar een meetbare klantbeleving” (van der 
AA, 2016) 
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https://www.gemmaonline.nl/index.php/Thema_Omnichannel#Versie_10
https://commonground.nl/
https://www.gemmaonline.nl/index.php/Thema_Omnichannel


 

 

https://www.gemmaonline.nl/index.php/Procesarchitectuur_Klantreizen_en_serviceformules


• 

• 

• 

• 

• 

• 





 

 

 

16 Zie: https://www.gemmaonline.nl/index.php/Gemeentelijke_Model_Architectuur_(GEMMA) 

https://www.digitaleoverheid.nl/achtergrondartikelen/interview-jacqueline-nieland-duo/
https://www.digitaleoverheid.nl/wp-content/uploads/sites/8/2016/12/rob-kerstens.pdf
https://www.gemmaonline.nl/index.php/Gemeentelijke_Model_Architectuur_(GEMMA)
https://www.rijksoverheid.nl/onderwerpen/omgevingswet
https://www.gemmaonline.nl/index.php/Gemeentelijke_Model_Architectuur_(GEMMA)


 

https://commonground.nl/
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https://commonground.pleio-test.nl/cms/view/1544dde9-d6f3-4846-b8a5-7c999b346bbb/architectuur-5-lagen




 





 

 

 

https://www.gemmaonline.nl/index.php/Thema_Omnichannel
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https://www.aeno.nl/
https://www.aeno.nl/


 

 

 

 

 

 

 





 

 

 

 

https://www.aeno.nl/
https://www.boomstrategie.nl/interne-communicatie-met-de-trap-van-quirke
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17 De klantgerichte overheid, werken aan en voor tevreden burgers en organisatie, blz. 125 / ean 
9789013043921 
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https://www.aeno.nl/
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18 Zie www.nederlandwereldwijd.nl 

https://en.wikipedia.org/wiki/Natural_language_processing
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https://www.aeno.nl/a-o-fonds-ontwikkelt-model-datagedreven-gemeente
https://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-04/A%26O_fonds_Gemeenten_Ontwikkelmodel_Datagedreven_Gemeenten_digitaal_V2%20%281%29.pdf
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https://www.gemmaonline.nl/index.php/Thema_Omnichannel#Versie_10
https://commonground.nl/
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https://www.vngrealisatie.nl/sites/default/files/2020-04/A%26O_fonds_Gemeenten_Ontwikkelmodel_Datagedreven_Gemeenten_digitaal_V2%20%281%29.pdf
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