Al Koppelen of kantelen?







Inleiding

In ons vorige boek, De Zaak X..., komt het woord ‘kantelen’ niet voor. Het is een raar woord.
Stel je voor, je bent aan het verhuizen, je takelt het antieke dressoir naar driehoog, en iemand
roept: “Van onderen! Dat ding begint te kantelen!”

Of, om de gemeentesecretaris van Spijkenisse te citeren: “Bij kantelen denk ik aan iets dat

met een klap neerkomt. Dat kan bij een organisatie nooit de bedoeling zijn.”

‘Koppelen’ komt in De Zaak X... wel voor. In verschillende Wat is koppelen?
varianten schrijven we over het koppelen van documenten Koppelen is het inrichten van een midoffice om de verbinding
aan zaken, over het koppelen van zaaktypen aan bewaarter- tussen de front- en de backoffice te leggen. Koppelen doe je om
mijnen. Je ziet het zo voor je. Ook duikt het geweldige begrip vraaggestuurd te kunnen werken: de burger stelt zijn vraag aan
‘terugkoppelen’ op: je gaat zaakgewijs werken om de status de gemeente en dan begint de zaak. De zaak legt zijn avon-
van de zaak aan de klant te kunnen terugkoppelen. tuurlijke weg af door de organisatie, zo min mogelijk gehinderd
door barriéres, zo digitaal mogelijk, zo transparant mogelijk.
De vraag ‘Koppelen of kantelen?’, die Digital display stelde De koppeling zorgt ervoor dat de burger het gevraagde product
op haar seminar in 2007, ging over iets anders: over dienst- (het antwoord) op tijd krijgt.

verlening aan de burger.



inleiding

Wat is kantelen?

Kantelen doe je met processen. Je kantelt je processen op
zo'n manier dat ze na kanteling gericht zijn op de klant. Vaak
betekent dat een nieuwe verdeling van taken, verantwoordelijk-
heden en bevoegdheden tussen frontoffice en backoffice.

Als je de goede volgorde aanhoudt, sla je eerst aan het kop-
pelen en dan pas aan het kantelen.

De vraag ‘koppelen of kantelen?’ is dan ook een beetje mis-
plaatst: beide activiteiten sluiten elkaar niet uit. Als je goed
koppelt, hoef je misschien niet te kantelen. En als je kantelt
zonder te koppelen, dan zou dat inderdaad weleens met een
harde klap kunnen gaan, en leiden tot niets.

Met het begrip ‘kantelen’ moet je trouwens oppassen, want
het leidt al snel tot taalvernieling. Lees maar mee: “Om nog
meer naar voren te kantelen richting klant wordt de website in
de toekomst interactiever gemaakt.” Tsja...

Verder is ‘koppelen of kantelen’ maar één van de vragen die
een rol spelen bij het verbeteren van de dienstverlening. Om
een citaat te pakken uit de derde aflevering van Proces & Do-
cument: “Een telefoon ga je echt niet beter doorschakelen als
je van het directiemodel naar het sectormodel overstapt.”

Dienstverlening, daar gaat dit boekje dus eigenlijk over.
Het boekje bestaat vooral uit interviews met mensen die in de
praktijk werken aan (het verbeteren van) dienstverlening. Som-

mige van die mensen zijn gepassioneerd in hun streven naar
excellente dienstverlening, andere vinden het al heel wat als de
burger geen last heeft van de overheid.

De interviews worden afgewisseld door illustraties, dialogen
tussen de samenstellers van het boek en cursiefjes van Nils
Borgesius.



“Gaat u maar een andere overheid lastig vallen.”
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Maurice Hellebrekers & Willem Kotkamp




“Voor de burger telt dat je je doorlooptijden haalt.”

Maurice Hellebrekers & Willem Kotkamp, gemeente Amstelveen

De gemeente Amstelveen heeft de uitdaging om een ‘digitale gemeente’ te worden met beide

handen aangegrepen. Niet door een paar digitale formulieren op de website te plaatsen en

de burger een klein beetje blij te maken, nee, op een manier die de gemeente zelf ‘radicaal’

noemt. De digitalisering was voor Amstelveen aanleiding om de werkprocessen van de eigen

organisatie onder de loep te nemen, beter op elkaar af te stemmen en efficiénter te maken. De

gemeente was zo enthousiast dat er zelfs een boek verscheen: Zoektocht naar het voor de hand

liggende, digitalisering van de gemeente Amstelveen.

Het gesprek met Maurice Hellebrekers, programmanager, en
Willem Kotkamp, hoofd Informatiebeheer, vond plaats op
6 november 2007.

Waar doe je het voor, die elektronische dienstverlening?

Willem: “Wij doen het voor de burger. Maar wel op onze eigen
manier. Wij richten de organisatie in voor de burger. Wij zijn

niet bezig met het maken van een mooie website of met visu-
ele dienstverlening. Dat is zonde van je tijd: de burger maakt
maar voor twee procent gebruik van het internet.”

Maurice: “Wij investeren in de processen aan de achterkant.”

Willem: “Precies. Eigenlijk zijn wij bezig met het opruimen van
het magazijn, het helemaal opnieuw inrichten van de informa-
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tiehuishouding en van de processen van de organisatie. Als
we koppelen aan internet, dan is dat voor ons het sluitstuk van
de operatie. Wij beginnen aan de achterkant en doen het dus
andersom.”

“Wij zijn volgens mij de enige gemeente die het zo
doet. Omdat wij aan de achterkant beginnen, zie je niet hoe ver
we al zijn.”

“We willen allereerst onze basisregistraties op orde
hebben. Daarnaast willen we ieder product procesgeoriénteerd
aan kunnen bieden. Dat betekent dat we een proces van voor
naar achter en van achter naar voor helemaal digitaal laten
verlopen. Daarbij is onze afdeling Informatievoorziening de
spin in het web.

Die manier van werken, dus beginnen aan de achterkant en
volledig procesmatig werken, hebben we van begin af aan
gecommuniceerd. We hebben dus een heleboel klaar staan
zonder dat je het ziet. De meldingen openbare ruimte bijvoor-
beeld, zestig processen in getal. Helemaal klaar. Die kunnen
we zo koppelen aan het webintakesysteem en dat gaan we in
2008 dan ook doen.

Als je procesgang helemaal klaar is, je proces binnen de orga-
nisatie helemaal goed verloopt, ondersteund door je workflow-
en documentmanagementsysteem, dan kun je zonder meer
koppelen aan de website. Je proces is af, je hebt alleen nog
maar een formulier nodig, en daarna kun je alle statusinforma-

tie aan de burger laten zien.

Als je op deze manier werkt, dan duurt het voor je gevoel lang
voordat je resultaten boekt. Het duurt zeker lang voordat je
met successen naar buiten kunt komen. Toch is dat voorname-
lijk gevoelsmatig. We zijn eigenlijk pas drie jaar bezig.”

“Alle onderliggende techniek is klaar, het raamwerk is
er. De rest is een kwestie van invullen.”

“Als ik erover nadenk, dan kan ik alleen maar conclude-
ren dat we bij de start een filosofie hebben neergelegd waarvan
we later niet zijn afgeweken. Ik ben daar blij mee. En het mooie
is, dat de gebruikers er ook tevreden over zijn. De afdelingen
zijn te spreken over wat bereikt is. Het callcenter is tevreden,
en dat callcenter is de eerste grootgebruiker, want zij stoppen
alles wat ze binnen krijgen meteen in het DMS.

Nu zijn we zover dat we weer naar de burger toe gaan. Aan

het begin van 2008 stellen we een aantal bezwaar- en vergun-
ningprocessen via de website van Amstelveen beschikbaar. Dan
komt er ook een grote reclamecampagne, met reclames op de
huisvuilwagens en op billboards. De burger kan dan zelf proces-
sen starten bij de gemeente Amstelveen, er zit niemand tussen.”

Vernieuwing van de dienstverlening

Willem begon in 2002 bij de gemeente Amstelveen, Maurice een
Jjaar later. De eerste stappen op het gebied van de vernieuwing van



de dienstverlening zijn gezet in 2004, met een volledige vernieu-
wing van de technische infrastructuur. Een belangrijke voorwaarde
om de elektronische dienstverlening te laten slagen, was een snel
netwerk. Anders zou niemand gebruik maken van de nieuwe dien-
sten. In hetzelfde jaar startte het project basisregistraties.

“We begonnen met de conceptvorming. Daarbij ge-
bruikten we vaak het volgende beeld: we willen een dienstverle-
ning als een Ferrari, maar die Ferrari moet er niet alleen uitzien
als een Ferrari, maar ook de motor van een Ferrari hebben. Die
motor dat is de informatiehuishouding van de gemeente. Hoe
brengen we de informatiehuishouding op orde? Hoe bouwen
we kennis op? Hoe formuleren we onze visie? Dat moesten we
allemaal weten om een goede motor te hebben.

We hebben gezegd: we willen naar een dienstverlening die
meer is dan een etalage. Toen zijn we gewoon begonnen, heel
praktisch.”

“In die periode moest het documentmanagement-
systeem worden vervangen. We hadden op dat moment een
keuze. We konden er een klassieke DIV-implementatie van
maken, heel veilig, maar we konden ook kiezen voor de kant
van de workflow. Dat laatste hebben we gedaan. We dachten
toen al aan een koppeling met de burger, met internet.

We hebben een stuk of 23 leveranciers aangeschreven, in het
kort onze visie verteld en gezegd: laat maar eens zien wat jullie
in huis hebben.”

“We hebben ons niet geconcentreerd op de traditio-

Maurice Hellebrekers & Willem Kotkamp

nele leveranciers, maar heel breed gekeken wat er op de markt
was. Het ging ons om de functionaliteit: allereerst een goede
workflow. Verder moest het natuurlijk webenabled zijn en te
koppelen aan de basisregistraties. Al die functionele eisen heb-
ben we op papier gezet.”

“Van 23 leveranciers bleven er uiteindelijk twee over.
Die hebben we gevraagd een case voor ons uit te werken. Die
case moesten ze laten zien aan een vertegenwoordiging van de
medewerkers van de gemeente. Toen kregen wij een cadeau-
tje: al die medewerkers samen hebben spontaan besloten een
klemmend advies te schrijven om in zee te gaan met InProces
van Brein. Wij hadden daar ook het beste gevoel bij, en als je
meteen zoveel direct draagvlak krijgt...”

“Eerlijk gezegd waren wij kritischer dan de eindge-
bruiker. Dat is toch niet het verhaal dat je meestal hoort.”

“Aan het begin van 2006 zijn we begonnen met de
daadwerkelijke implementatie. Eerst het bezwaarproces. Dat is
volledig ondersteund door workflow gebouwd in InProces. De
volgende stap waren de processen van de buitenruimte. Die
hebben we in 2007 allemaal gerealiseerd.

Onze aanpak is volledig procesgericht: InProces wordt gebruikt
voor de processen die workflow kennen. Voor de rest van de
processen gebruiken we gewoon nog DocMan.”

“Door zo te werken gaat de hele manier van den-
ken over procesinrichting, over informatiehuishouding, over
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dienstverlening op de schop. Straks gaan ook alle medewerkers
van Informatievoorziening, de DIV’ers zeg maar, zaakgewijs
registreren in InProces. Alle processen worden dan zaakgewijs
afgehandeld. Voor de zaken die via internet of via het callcenter
binnenkomen, hoeft Informatievoorziening al niets meer te
doen. Die worden allemaal automatisch aan de goede workflow
gekoppeld.”

“Er wordt dus ook aan het begin van het proces gear-
chiveerd.”

Jullie beschouwen elektronische dienstverlening als één van de ka-
nalen van dienstverlening. Maar als je er zoveel in investeert, dan
wil je toch ook dat het wordt gebruikt?

“Natuurlijk willen we, als we zoveel diensten via het in-
ternet aanbieden, het gebruik van internet voor het starten van
processen wel stimuleren. We sturen dat gebruik ook gericht
door onze reclamecampagne. Het liefst willen we voor elkaar
krijgen dat een kuub vuil aangeboden via internet goedkoper is
dan een kuub vuil aangeboden via het callcenter. Zulke acties
bedenken we in samenwerking met onze afdeling Communica-
tie.

Toch blijf ik erbij dat internet maar een kanaal is. Dat een

proces kan worden gestart via internet, is van ondergeschikt
belang. Voor de burger telt dat je je doorlooptijden haalt. Dat
is eigenlijk ook het enige belangrijke van internet: daar kun je
zien wat de status is van je zaak. Ook als de burger zijn zaak

via een brief of een telefoontje heeft gestart, kan hij op internet
zijn zaak volgen. Het mooiste zou zijn om bij de statusinfor-
matie de naam en het telefoonnummer te zetten van de ambte-
naar die een zaak in behandeling heeft. Dan kan de burger
meteen bellen.

De uitvoering van het proces moet helder zijn. Dat is het
belangrijkste. De burger moet feedback krijgen. We willen ons
gedragen zoals een gemeente zich hoort te gedragen, volgens
het etiquetteboekje communiceren met de burger.”

“Transparant zijn. De voortgang laten zien, feedback
geven, alle momenten van terugkoppeling automatiseren. Dat
is veel meer dienstverlening voor de klant dan alleen maar een
formulier op internet aanbieden en daarna niets meer van je
laten horen.”

“Workflow en procesafthandeling op een goede manier
in de organisatie invoeren is wel een belangrijke stimulans
voor het internet geweest. Ook burgers die bellen om iets te
regelen, kijken nu op de website wat de status van hun zaak is.
Die zien natuurlijk graag dat de gemeente haar planning niet
haalt.”

“Het is een stok achter de deur voor de gemeente.
Als de burger kan zien hoe je dienstverlening is, wordt die
dienstverlening vanzelf beter.”

“Als ik denk aan een volgende stap, denk ik trouwens
helemaal niet aan internet. Dan denk ik aan een medewerker



van de gemeente die buiten loopt en die met zijn PDA van alles
doorgeeft, zodat weer allerlei processen voor de verbetering
van de buitenruimte worden gestart. Of die zelf een probleem
oplost en dat achteraf registreert.”

“We gaan met Google Maps aan de slag. Ook dat is
voor de transparantie. Dat de burger kan zien wat er in zijn
omgeving gebeurt.”

“Je kunt dan, als je op zaterdagavond inlogt, zien
welke barbecues die avond worden gehouden. Bij wijze van
spreken.”

Hoe krijgen jullie dingen voor elkaar binnen de gemeente?

“We opereren met een marketinggedachte. Als we iets
voor elkaar willen krijgen, dan plannen we quick wins voor het
college van B&W, voor de directie. Ook zijn we door de EGEM
gekozen als voorhoedegemeente’ en we hebben dat stempel
gebruikt.

In 2006 hebben we, voor de manier waarop we het thuiswer-
ken hebben geregeld, de e-werkprijs gekregen van VNO NCW.

Maurice Hellebrekers & Willem Kotkamp

We hebben bij de gemeenteraadsleden thuis thin clients neer-
gezet. Dat is de ultieme manier van thuiswerken. Al die dingen
gebruiken we in onze marketing!”

Wat hebben jullie bereikt?

“We hebben Amstelveen neergezet in InProces. Ons
programma bestaat uit een aantal projecten, zoals vergun-
ningen, bezwaren, meldingen buitenruimte, documentaire
informatievoorziening. Over het algemeen gaat het erg goed
met het programma, maar het ene project loopt beter dan het
andere. Het gaat erom dat de balans goed is.”

“We hebben nu zoveel ervaring dat we het hele pro-
ces anders zijn gaan managen. We schetsen geen torenhoge
verwachtingen, we passen de verwachtingen aan onze praktijk-
ervaringen aan.”

Hebben jullie de samenwerking gezocht?

“We hebben gesproken met alle gemeenten die InPro-
ces gebruiken.

'EGEM heeft in oktober 2004 een start gemaakt met het project Voorhoedegemeenten. Doel van dit project is samenwerking en kennisdeling te bevorderen op het

gebied van Transparantie, Dienstverlening en Innovatie van bedrijfsprocessen. EGEM heeft eind 2004 alle Nederlandse gemeenten benaderd met de vraag of ze

willen fungeren als testgroep voor onderzoeken en pilots van het Programma Andere Overheid. Doel was een groep van tien gemeenten bij elkaar te krijgen die als

voorhoedegemeenten zouden worden aangemerkt. Om in aanmerking te komen voor de status ‘voorhoedegemeente’ moest de gemeente aan een aantal voorwaarden

voldoen. Zo moesten ze de afgelopen twee jaar aantoonbare resultaten hebben geboekt op het terrein van elektronische dienstverlening. Ook moesten ze voor 2005

personele en financiéle middelen hebben gereserveerd voor verdere ontwikkeling op dit terrein.
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We hebben meer gedaan dan spreken alleen. We hebben tegen
Brein gezegd: ieder proces dat jullie voor ons bouwen in In-
Proces, dat moeten jullie gratis beschikbaar stellen aan andere
gemeentes. Daar is Brein mee akkoord gegaan. Dat is tamelijk
ongewoon onder softwareleveranciers.”

Maurice: “Andere gemeentes hebben dezelfde afspraak ge-
maakt met Brein.”

Willem: “Een heel duidelijk verschil tussen Amstelveen en al
die andere gemeentes is, dat wij InProces als procesondersteu-
nend systeem hebben neergezet. De andere gemeentes hebben
het meestal als DMS geimplementeerd.”

Maurice: “Het ging ons om de workflow en het gaat ons nog

steeds om de workflow.”

Jullie spreken van een ‘harttransplantatie’. Dat is nogal een forse
beeldspraak. Leg eens uit.

Willem: “Eigenlijk zijn wij bezig met de reorganisatie van de
gemeente. In een gewone reorganisatie verplaats je mannetjes
en vrouwtjes, maar je kunt je afvragen: wat verandert er dan?
Als je je processen gaat beschrijven en inzichtelijk maken,

dan ben je wel bezig met de verandering van je organisatie. Je
plaatst een nieuw hart in je organisatie.

Dat is niet iets wat je vooraf bedenkt, we hebben het absoluut
niet allemaal vooraf uitgekauwd. We hebben een visie neerge-
legd, een serie projecten en we zijn aan de slag gegaan. Dat is
het. Daardoor zijn we ontzettend flexibel gebleven en konden
we zelfs, als dat nodig was, voldoen aan de vraag van de poli-
tiek.”




Maurice Hellebrekers & Willem Kotkamp

“Door de harttransplantatie is de manier waarop de
gemeente werkt, ingrijpend veranderd. Als je met processen
aan de gang gaat, betrek je iedereen bij je projecten, ieder-
een gaat nadenken over hoe het beter kan en moet. Het hele
lichaam gaat voor je aan de slag.”

“Als je vooraf vertelt wat je gaat doen, is iedereen
huiverig. Je merkt dat achteraf iedereen blij is. Zo van: Pfoeh, ik
leef nog.”

“Het heeft te maken met zelf doen, met wensen van
medewerkers direct vertalen.”

“Dat denk ik ook. We hebben altijd gezegd: de afdelin-
gen moeten het zelf doen. Ze moeten in elk geval minstens het
gevoel krijgen dat ze het zelf doen. Als dat gevoel er is, kan er
niet veel meer mis gaan. Zelfs de meest vervelende, weerspan-

nige ambtenaren doen mee, want ze hebben het allemaal zelf
bedacht.”

“Je moet wel zorgen dat je netjes vormgeeft wat de
mensen bedenken.”

“En vergeet het terugkoppelen niet. “Dit heb jij be-
dacht, zo hebben we het vormgegeven.” ledereen is voor ons
even belangrijk. Je moet niet alleen terugkoppelen naar de
burger...”

“Dat betekent niet dat we klakkeloos iedere wens van
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iedere medewerker vormgeven. Je moet wel van bovenaf bepa-
len of je iets doet of niet.”

“Het grappige is: soms passeer je teamleiders als je
naar hun medewerkers luistert. Dat is ook ongewoon voor een
ambtelijke organisatie. Als je dat op een goeie manier doet,
is het geen probleem. Ik heb hier geen hakken in het zand
meegemaakt.”

“Dat is toch een kwestie van het kunnen verkopen?!”

“Precies. En verkopen is belangrijk. Op een seminar
had ik het er een keer over dat wij ‘een leuke vrouw’ hadden
ingezet om de processen buitenruimte voor ons te verkopen.
Dat hebben sommigen nogal verkeerd begrepen. Het is een
kwestie van typecasting. Als er in je organisatie een slimme
meid is die het wil doen...”

Wat zijn de dingen die jullie hebben geleerd?

“Je moet iets pas communiceren als het klaar is. We
hebben dingen gemaakt waarvan we voelden dat ze goed
waren. Dan pas kun je er op een geloofwaardige manier mee
naar buiten komen. Als je goede producten kunt laten zien,
dan groeit het vertrouwen van de organisatie. En dan gaat het
steeds gemakkelijker.”

“Dat levert wel een risico op. Je hebt niet meteen van
alles klaar. Dus het duurt een hele tijd voordat je iets kunt laten

zien. Dat betekent dat je veel aandacht moet besteden aan ver-
wachtingenmanagement. Mensen die meedraaien in je project,
moeten een lange adem hebben.

“Dat was dus een van de belangrijkste vragen die we
stelden aan de mensen die we als projectmanagers wilden
inzetten: heb je een lange adem? Die projectmanagers hoefden
van ons geen verstand van ICT te hebben. Ze moesten slim
zijn en met mensen kunnen omgaan, we hebben ze op sociaal
karakter en intelligentie geselecteerd. Daar kleven risico’s aan,
maar in de praktijk heeft het gewerkt. Die projectmanagers zijn
allemaal nog steeds aan de gang, het is een hecht collectief
geworden.”

“Over die lange adem gesproken, vind jij nou dat
het, vergeleken met andere gemeentes, zo lang geduurd heeft

voordat we iets konden laten zien?”

“Nee. Integendeel.”



steling : Elektronische dienstverlening begint met het
verbeteren van je elgen organisatie.

Nils Borgesius:

“lk maak onderscheid tussen de woorden ‘elektronisch’ en ‘dienst-
verlening’.

“Aan dienstverlening valt veel te verbeteren zonder digitalise-
ring, dus de zo langzamerhand bijna vanzelfsprekende kop-
peling vind ik een monstrum, in termen van gezond en helder
denken en discussiéren.

Verbetering van dienstverlening is een organisatieverande-
ringsvraagstuk. Je kunt veel verbeteren door mensen anders te
laten werken, meer te laten samenwerken, meer te laten delen,
gezamenlijk verantwoordelijkheid te laten nemen.

Een veel voorkomend misverstand binnen de overheid: als
iets niet goed loopt, kijken we niet naar de verbetering van het
werkproces en wat dat zou kunnen betekenen voor kennis,
kunde en houding van medewerkers. Nee, we gaan ogenblik-
kelijk in organisatiestructuren rotzooien. Aan het herontwerpen
van processen doen we niet. Angst voor de OR wellicht?

Nog een denkfout. Diensten? We verlenen als overheid hele-
maal geen diensten. Het is andersom: we dwingen burger en
bedrijf, op basis van democratisch genomen besluiten, om het
handelen aan te passen aan regels. Regels betekenen inperken
van de handelingsvrijheid. Hoezo dienstverlening?

Wat we wel kunnen doen is de manier van communiceren, van
handelen, van verwerken, van besluiten aanpassen. Tot voor
kort was de houding van ambtenaren om de kreet “elke burger
wordt geacht de wet te kennen en zich daaraan te conforme-
ren” te prostitueren tot “u heeft zich maar naar mijn luimen te
voegen en als u zes keer moet terugkomen, moet u niet zeuren
want u wilt toch zo nodig?

We beginnen eindelijk in te zien dat burger en bedrijf recht
hebben om als gezond en zelfdenkend te worden benaderd.
De achterliggende gedachte is in mijn ogen: als je als overheid
kleine dingen als uittreksels en vergunningen klungelig of rond-
uit onhebbelijk athandelt, dan geeft diezelfde burger als kiezer
jou geen enkel vertrouwen. Zo werkt het tenminste bij mij.
Samenvattend, voor een betere dienstverlening moet je in je
manier van werken veel veranderen: niet 26 keer hetzelfde
vragen, gegevens van anderen niet per definitie wantrouwen,
meedenken met de vraagsteller, vragen of hij zich eigenlijk wel
geholpen voelt door je antwoorden.

ICT is daarbij een prima hulpmiddel. Het stelt je in staat om
nog meer te delen, te hergebruiken, eenvoudige handelingen
voor je te laten uitvoeren, met een constante kwaliteit, noem
maar op.”
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“Wij werken digitaal,

meneer.’
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Multichanneling

Peter: “Even een ‘geinig’ onderwerp. Multichanneling. Wat
heeft dat te betekenen?”

Ronald: “Kijk vriend, dat heeft ermee te maken dat de burger
zelf mag kiezen welk kanaal hij kiest om zaken te doen met
de overheid. Voor de athandeling van die zaken moet het niet

uitmaken. Als je belt om een vergunning, moet je vijf minuten
later in het Digitaal Loket op de website kunnen zien wat de
status van je aanvraag is.

Ik zal het je nog sterker vertellen. Ik kijk naar series over
mensen die zich vestigen in het buitenland. Die beginnen
daar dan een nudistencamping of zo. Dan moeten ze zes of
zeven vergunningen hebben. Denk je dat die zin hebben in
een Digitaal Loket? Ben je mal! Die lopen gewoon het gemeen-
tehuis binnen, naar de kamer van de burgemeester en regelen
het met de burgemeester zelf. Dat is multichanneling in zijn
mooiste vorm!”






“Ik wil een evenwicht bereiken.”

Gert Koerselman, gemeente Deventer

Gert Koerselman is hoofd van het cluster Informatie- en Documentmanagement van

de gemeente Deventer. Deventer heeft grote ambities op het gebied van elektronische

dienstverlening.

Het gesprek met Gert Koerselman vond plaats op 14 november
200j.

Elektronische dienstverlening: Waar doe je het voor?

“De belangrijkste reden is dat de klant dan niet meer aan het
loket hoeft te verschijnen. De klant kan producten afnemen en
transacties verrichten op ieder gewenst moment. Zaken doen
met de gemeente wordt tijd- en plaatsonafhankelijk. Dat op
zich verbetert de dienstverlening al.

We hebben geen overdreven ambities op dit gebied. We willen
niet koste wat kost van alles en nog wat direct via internet
beschikbaar stellen. Die scoringsdrift hebben we niet.

Er is altijd een spanning tussen iets helemaal goed doen en
willen scoren. Het geduld is beperkt. Je krijgt steeds weer vra-

gen uit de gemeenteraad. Waarom stellen wij dit of dat product
niet meteen beschikbaar via internet?

We hebben bijvoorbeeld vragen over DigiD gehad. Wij gebrui-
ken DigiD in Mijn Loket Deventer. Buiten dat loket om zijn
andere producten zonder DigiD beschikbaar. Dan kan namelijk
een burger van buiten Deventer ook een losliggende stoeptegel
melden via de website...

Het is een illusie te denken dat je alles via een digitaal loket

kunt regelen. Veel mensen stellen prijs op een fysieke balie.

Die balie is nu niet altijd open. Je merkt het ongenoegen van
mensen daarover. Het is voor de kwaliteit van je dienstverle-
ning belangrijk om ook mensen met een voorkeur voor een
fysieke balie fatsoenlijk te bedienen.
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Gert Koerselman

Je kunt dan denken aan spreiding van je openingstijden.
Waarom hanteert het stadhuis niet dezelfde openingstijden

als de winkels? Waarom zijn we niet op zaterdag open? Als je
straks, dankzij de digitale loketten, achter je fysieke loket vier
in plaats van zes mensen nodig hebt, dan kun je je fysieke ope-
ningstijden verruimen. Dan maak je meer klanten tevreden.
Daar begint de excellente dienstverlening die ons doel is mee.
Heel basaal, op de laagste trede.”

Wat denk je dat de burger wil? Hoe weet je dat?

“Onze visie, of misschien moet ik zeggen onze verwachting, is
dat burgers van ons verwachten dat we een elektronisch loket
openen.

Maar de burger wil eigenlijk helemaal geen elektronische
dienstverlening. We hebben onlangs hier in de stad een
onderzoek gedaan naar wat de burger belangrijk vindt. Als je
de resultaten van dat onderzoek leest, sta je weer met beide
benen op de grond.

Als je vraagt wat de burger wil, dan scoort elektronische
dienstverlening niet hoog. De burger wil dat het geen troep is
op straat, dat hij zich veilig kan voelen in de stad. Heel andere
dingen dan een website waarmee hij zaken kan doen met de
gemeente.

De enige reden dat burgers een website met producten en in-
formatie en transacties willen, is dat die ‘wel handig’ is op het
moment dat ze iets moeten met de gemeente.

Het is niet zo dat we ons niet verdiepen in de wensen van de
burger op het gebied van de elektronische dienstverlening. We
hebben een burgerpanel in ontwikkeling. Dat zullen we gebrui-
ken om de dienstverlening die wij elektronisch beschikbaar
stellen te beoordelen.

Ook monitoren we het gebruik van de elektronische diensten.
Hoe vaak maken burgers gebruik van de elektronische dien-
sten, en van welke?

We stellen de producten die het hardst lopen, het eerst via
internet beschikbaar. En we zien wel een significante groei in
het gebruik van diensten via internet.

Samengevat denk ik dat de burger op ieder gewenst moment

wil worden geholpen en over meerdere kanalen wil worden
bediend.”

Vertel eens wat over Mijn Loket Deventer. Hoe is dat ontstaan, hoe
heeft het zich ontwikkeld, wat biedt het?

“In Mijn Loket kun je producten afnemen en transacties uitvoe-
ren waarvoor je een DigiD nodig hebt. Mijn Loket is ontstaan
vanuit de gedachte dat de burger in een besloten omgeving
zaken moet kunnen doen met de gemeente.

Voordat we ermee begonnen, waren al een paar producten via
de website verkrijgbaar. Dat gebeurde in de vorm van experi-
menten. Op basis van de resultaten van die experimenten heb-
ben we keuzes gemaakt over hoe Mijn Loket eruit zou zien.
Eind 2006, begin 2007 zijn we begonnen met de inrichting van



Mijn Loket voor drie producten. Het zijn er intussen tien, en er
zit groei in, al is het geen onstuimige groei.

Als je in Mijn Loket iets hebt ingevuld of aangevraagd en je
klikt op OK, dan komen de ingevulde gegevens bij de gemeen-
te in de midoffice terecht. Van daaruit worden ze doorgegeven
aan de processystemen of worden acties gestart. Er zit een
workflow achter.

Het is niet zo dat alle processen vervolgens automatisch ver-
lopen, zonder menselijke inbreng. In veel gevallen is noodza-
kelijk dat handmatige controles plaatsvinden, toetsmomenten.
Soms is dat omdat je bepaalde gegevens niet geautomatiseerd
kunt toetsen en je wilt toch dat ze juist zijn, soms is dat ge-
woon wettelijk verplicht.

De burger die gebruik maakt van Mijn Loket krijgt steeds terug-
koppeling over de status van de afhandeling van zijn zaak. Op
de website krijgt hij een grafische afbeelding daarvan te zien,
daarnaast ontvangt hij een melding via e-mail als een nieuwe
status is bereikt.

Soms moet je een hele tijd op die melding wachten. Als jij je
verhuizing een maand vantevoren doorgeeft, dan wordt die
verhuizing pas een maand later in het systeem doorgevoerd.
Op dat moment krijg je dus ook pas je melding ‘u bent ver-
huisd’.

Een voorbeeld van een proces dat wel helemaal automatisch
verloopt, is de visvergunning. ledereen kan een visvergunning
aanvragen, je kunt die vergunning digitaal betalen, en als die
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vergunning betaald is, is die ook meteen verleend. Als je tien
keer betaalt, krijg je ook tien keer een vergunning. In de wet
staat dat de burger een vergunning met een handtekening
moet krijgen, die hij moet kunnen tonen aan de controlerende
ambtenaar. Eigenlijk zijn zulke documenten onzin. Als de
burger zich kan legitimeren, kan de ambtenaar met behulp van
zijn handheld controleren of hij een vergunning heeft.
Misschien is het voor het gevoel van de burger wel fijn om zo’n
vergunning in handen te hebben. Want stel je voor dat de ge-
meente haar informatie niet helemaal op orde heeft... Dat geeft
meteen weer aan hoe belangrijk het is om, als je digitaal wilt
gaan werken, je systemen honderd procent op orde te hebben.

Buiten Mijn Loket kun je een flink aantal meldingen doen

via de website waarvoor je geen DigiD nodig hebt. Dat zijn
meestal webformulieren. Je moet dan wel zelf nog een heleboel
gegevens invullen.”

Elektronische dienstverlening heeft in Deventer te maken met ‘de
nieuwe organisatie’ en ‘het nieuwe stadhuis’. Leg dat eens uit.

“De organisatie-ontwikkeling is gericht op het kantelen naar
de klant, op het bereiken van excellente dienstverlening. Stap
Thuis, heet die ontwikkeling. De achtergrond daarvan is de
gedachte van de ‘thuisambtenaar’. Een burger die iets wil

van de gemeente, maakt een afspraak, en op het afgesproken
moment komt een ambtenaar bij de burger thuis. Je hebt dan
eigenlijk een rondrijdend loket. Het is een mooie gedachte die
in de praktijk van Deventer maar sporadisch is gerealiseerd,
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alleen voor mensen voor wie de gang naar het stadhuis onmo-
gelijk is.

Het nieuwe stadhuis is ruimtebesparend ingericht, heeft min-
der werkplekken en biedt minder mogelijkheden voor kasten en
papieren archieven. Ruimte is geld. Daarnaast zijn er nieuwe
werkvormen. Er moet flexibel en digitaal worden gewerkt. Geen
papieren dossiers meer, geen stapels papier op het bureau. Dat
is de drive uit de organisatie zelf.

Flexibel werken betekent ook dat de ambtenaar geen vaste
werkplek meer heeft. Als hij dan toch zaken wil doen met de
burger, dan moeten de systemen ontsloten zijn. Dan moeten
de informatiehuishouding en de ICT-middelen zo zijn, dat hij
ook flexibel kdn werken. Dat betekent dus weer dat je eerst
moet investeren in digitalisering en daarna pas de opbrengsten
kunt innen.”

Je schermt met een ‘Deventer informatiemodel beleid 2012’, je
hebt daar zelfs een plaatje van en op dat plaatje staat eigenlijk
alles. Hoe ga je dat concreet maken?

“Dat is de uitdaging. We werken nu aan een visiestuk over
informatie, een beleidsstuk waarin de keuzes worden verwoord
die we maken, waarin de spelregels staan, de kaders waarbin-
nen we als gemeente willen werken. Daaraan gekoppeld een
uitvoeringsplan waarin we de acties beschrijven die we op
basis van het visiestuk zullen uitvoeren.

De bedoeling is dat we laten zien dat er een samenhang is,

Klant
Medewerker
Partner




door de hele organisatie heen, en dat we sturen op die samen-
hang. Niet op losse activiteiten of projecten. De informatie-
huishouding bestaat uit een groot aantal onderdelen en die
onderdelen moeten in balans zijn. Aan die onderdelen moet je
ook voortdurend aandacht besteden.

Ik noem een paar voorbeelden: hoe wil je op een goede manier
aan digitale dienstverlening doen als je basisadministraties
niet op orde zijn? Dan krijgt de burger alleen maar foutmeldin-
gen en haakt hij snel af.

Als de burger midden in de nacht digitaal zaken begint te doen
met de gemeente, dan mag hij verwachten dat de ambtenaar
‘s ochtends vroeg met die zaak aan de gang gaat. Die belofte
biedt de website impliciet.

Ik blijf overigens van mening dat ook zonder ICT, zonder
elektronische mogelijkheden en zonder workflow de dienstver-
lening enorm kan worden verbeterd. Daar wordt tegenwoordig
niet zo op gelet. Als de ICT tekort schiet, wordt dat gebruikt
als excuus om even niets te doen aan de verbetering van de
dienstverlening. Men gaat er gemakshalve van uit dat zonder
ICT niets van de ambities kan worden waargemaakt.

De dingen die fout gaan in de dienstverlening, gaan niet fout
in de ICT, maar in de organisatie, in de processen. Het meeste
geld en de meeste tijd gaan zitten in het goed en helder krijgen
van die processen.

Dat wil ik duidelijk maken. Ik wil een evenwicht bereiken. De
rol van ICT en informatie moeten meer naar de achtergrond,

Gert Koerselman

het proces moet naar de voorgrond. Als een proceseigenaar
iets wil, dan wil hij meestal zijn proces ondersteunen met ICT.
Ik vraag dan eerst: heb je al nagedacht over je proces, heb je
het precies in beeld, valt er nog iets aan te verbeteren? Daar
moet de proceseigenaar eerst in investeren.”

De gemeente Deventer hanteert een aantal uitgangspunten. Kun
Je die toelichten? Uitgangspunt 1: informatiestandaards.

“Je richten op informatiestandaards ligt voor de hand. Informa-
tiestandaards maken je informatiehuishouding overzichtelijk.
Openheid, herbruikbaarheid, mogelijkheden om aan te sluiten
op andere systemen... je kunt niet meer zonder. Het komt ook
aan de orde in de samenwerking met ketenpartners. De over-
heid is geen gesloten organisatie meer. Een voorbeeld is het
ophalen van vuilnis. Dat is een taak van de gemeente, maar

wij hebben die taak uitbesteed aan een particulier bedrijf. Als
de burger een klacht heeft over de vuilophaal, dan kan hij bij

de gemeente terecht, en wij zorgen weer dat die klacht bij het
bedrijf terecht komt. Maar hoe komen wij aan statusinformatie
over de afthandeling van de klacht? We willen dus zorgen dat
van onze kant er geen beperkingen zijn. We zijn erg goed in het
bedenken van het ideaal. Daarbij focussen we vaak op hoe de
laatste stap eruit ziet. In dit geval de onmogelijkheid om geau-
tomatiseerd statusinformatie te ontvangen van het afvalbedrijf.
En dat gebruiken we dan weer als excuus.”
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Uitgangspunt 2: generiek

“Generiek betekent dat alles wat je maakt steeds opnieuw
toepasbaar moet zijn. En dat je een omgeving hebt waarin het
gemakkelijk is om nieuwe producten aan te bieden.”

Uitgangspunt 3: standaardbouwstenen, focus op de witte viekken

“Alleen met standaardbouwstenen haal ik een set van voor-
zieningen in huis die ik in verschillende samenhangen, in
verschillende processen en met verschillende producten kan
inzetten. Dat werkt pas als de uitgangspunten van informatie-
standaards en generieke producten in de praktijk geregeld zijn.
Er is een sterke samenhang tussen deze drie uitgangspunten.
De standaardbouwstenen zijn de koppeling tussen je generieke
platform en je specifieke proces.

We richten onze focus op witte vlekken omdat je daar de
meeste winst boekt. Witte vlekken zijn processen en producten
die nu nog niet digitaal worden ondersteund. De processen die
nu goed lopen, en goed worden ondersteund, daar moet je niet
aankomen.”

Uitgangspunt 4: out of the box, eigen onderhoud

“‘Out of the box’ heeft ook een relatie met ‘standaard’. Je moet
producten inzetten die doen wat ze moeten doen en die niet
omgebouwd zijn om iets te doen wat ze eigenlijk niet in zich
hebben.

We zetten onze informatiehuishouding strak neer, met weinig
maatwerk. De enige eisen zijn: het moet functioneel zijn en het
moet er goed uitzien.

Als gemeente wil je iets uitstralen, naar buiten toe wil je een
bepaald smoel tonen. Maar je moet ook niet tot het uiterste
gaan alleen om een ‘sexy site’ te creéren. Ik ben meer een man
van de inhoud en ik vraag me dan af wat de burger wil. Ik denk
dat de burger wil dat het allemaal werkt: zaken doen met de
gemeente, informatie krijgen, zeker weten dat hij inderdaad
met de gemeente te maken heeft. Een gemeente hoeft toch
niet te wedijveren met commerciéle bedrijven die via een site
producten verkopen?

Pas als je met informatiestandaards, generieke producten en
standaardbouwstenen werkt, kun je het onderhoud zelf ook
regelen. Het gaat erom dat je kennis hebt van de bouwstenen,
bijvoorbeeld. Je ziet de behoefte ontstaan aan mensen die op
platformniveau van alles kunnen. Dat lijkt een stap terug naar
de beginjaren van de automatisering, toen veel overheden
mensen in huis hadden die zelf allerlei maatwerkoplossingen
bouwden, maar dat is niet zo. Toentertijd ging het om ontwik-
kelaars en programmeurs, de mensen die je nu nodig hebt,
zijn inrichters.

Een goed voorbeeld is Sharepoint. Als je met Sharepoint werkt,
dan kun je als gemeente bijna alles zelf doen. Niet sleutelen,
maar inrichten, en toepassen van bouwstenen.”



Uitgangspunt 5: algemeen toegepaste interface

“Werken met een bekende interface maakt het voor de gebrui-
kers, of dat nu ambtenaren of burgers zijn, laagdrempelig. Je
sluit aan bij wat de gebruikers weten, je hoeft maar beperkt te
investeren in opleidingen.”

Uitgangspunt 6: maximale benutting van de beschikbare functio-
naliteit, kennis, licenties

“Dat is het uitgangspunt dat aan de basis van de midoffice
staat. Je hebt als organisatie veel meer in huis dan je denkt,
aan kennis en aan middelen.”

Uitgangspunt 7: lichte frontoffice, flexibele midoffice, stabiele
backoffice

“Dat uitgangspunt is voortgekomen uit de pilots die we heb-
ben gehouden. We hebben toen ook gebouwd in Oracle, in
MySQL. Oracle was mooi, veel mensen waren daar enthousiast
over, maar het kostte ook veel meer. Wel hebben wij, vanwege
de stabiliteit, Oracle in de backoffice. Datzelfde geldt voor Me-
ridio, onze RMA-oplossing. In die stabiele backoffice laten we
van alles landen wat uit frontoffice en midoffice komt.

De voorkant moet licht zijn, gemakkelijk te onderhouden en

aan te passen. De midoffice moet vooral flexibel zijn, want in
de midoffice zit veel dynamiek, en veel onzekerheid over hoe
die zich gaat ontwikkelen. Dat hoor ik tenminste van de goe-
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roes op dat gebied.

Flexibiliteit is sowieso een noodzaak: een gemeente opereert in
een onzekere omgeving en kan niet wachten tot alles is uitont-
wikkeld. Dan loop je hopeloos achter.”

Hoe zijn jullie eigenlijk bij Sharepoint uitgekomen? En doet Share-
point alles?

“We doen niet alles in Sharepoint. We zijn begonnen met
beta-versies van Sharepoint en moesten nogal eens overstap-
pen naar een nieuwe release. Dat betekende dan dat we veel
gegevens en documenten moesten overzetten en dan voldoe
je niet aan de formele eisen die je moet stellen aan DMS- en
RMA-functionaliteit. We hadden, met andere woorden, twijfels
over de duurzaamheid binnen Sharepoint. Nu is dat allemaal
verbeterd, naar het schijnt, maar voorlopig houden wij vast aan
Meridio als RMA-omgeving. We willen de software gebruiken
waarvoor hij is bedoeld, en Sharepoint is toch vooral een tus-
senlaag die samenwerken en presenteren mogelijk maakt.

We hebben nog geen ervaring met conversie naar huidige
versies van Sharepoint. We aarzelen daar nog over. Vooral ook
omdat we best te spreken zijn over de samenwerking tussen
Sharepoint en Meridio. Overigens zakt Meridio wel helemaal
terug naar de achterkant: we gebruiken het alleen voor digitale
archivering.”
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Voor 2008 staat workflow op de planning. Kun je daar al iets over
zeggen?

“We hebben nog geen definitieve keuze gemaakt voor de
workflow. We zouden het kunnen doen met Sharepoint, maar
ook met iets anders. We zijn nog bezig met een inhoudelijke
onderbouwing van een keuze.

We hebben nu al een workflow binnen SAP, voor de factuuraf-
handeling. Het hele proces van digitale factuurathandeling is
door de Belastingdienst geaudit en goedgekeurd.

Onze midoffice is gebaseerd op de Workflow Foundation van
Microsoft. Vooral de terugkoppeling van statusinformatie is
van belang voor ons. Maar als generieke laag moeten we work-
flow nog invoeren. We weten nog niet of Workflow Foundation
dan doet wat het moet doen, of dat we op zoek moeten naar
een ander pakket.”

In jullie organisatie kennen jullie een cluster Informatie- en Docu-
mentmanagement. Daar zitten alle disciplines in, tot aan de geo-
informatie aan toe. Hoe is dat tot stand gekomen? En werkt het?

“Dat cluster is in 2003 tot stand gekomen. Het waren voorheen
allemaal verschillende vakafdelingen, maar met het oog op de
toekomstige dienstverlening zijn ze bij elkaar gezet. Zo kwa-
men ook alle papieren en digitale informatiewerkers bij elkaar.
Het heeft goed uitgepakt en betaalt zich nu al terug in de
inrichting van de informatiehuishouding en dienstverlening. Er

is veel meer onderling begrip ontstaan, er wordt goed samen-
gewerkt. Veel collega’s bij andere gemeenten zijn jaloers op die
ontwikkelingen. Het is eigenlijk te gek voor woorden dat zoiets
kennelijk pas goed werkt als het één club is, maar dat is wel de
praktijk.”

Kun je iets vertellen over de samenwerking met andere
gemeenten?

“De samenwerking met andere gemeenten komt steeds meer
van de grond, ook al omdat steeds breder bekend raakt wat

wij aan het doen zijn. Veel gemeentes komen kijken, sommige
gemeentes nemen het concept over, het komt zelfs voor dat
gemeentes bouwstenen voor het elektronisch loket overnemen.
Uitwisselen van bouwstenen is natuurlijk ons ideaal.

Ik sta er nog steeds achter dat wij wel zelfstandig van start zijn
gegaan. Als je vanaf het begin wilt samenwerken, moet je eerst
een heleboel praten, en kun je geen vliegende start maken.
Samenwerken kost tijd en energie.”



stelling 2. Elektronische dienstverlening is een bijproduct

Nils Borgesius:

“Als je je diensten beter wilt verlenen, moet je eerst je huis op
orde brengen en vooral je werkprocessen en de onderliggende
gegevenshuishouding. En daarmee vaak ook de onderliggende
functionaliteit van software.

Heb je dat eenmaal gedaan, dan kun je daar veel meer mee
dan alleen beter dienstverlenen. Ook ambtenaren tobben met
de harkerigheid, narrow-mindedness en tunnelvisie van hun
collega’s. Beschouw je je collega’s als klant voor wie je dezelf-
de houding en werkwijze toepast als voor de burger, dan kun je
veel slimmer controleren en handhaven.

Je kunt beter beleid maken omdat je weet welke gegevens je
hebt en welke niet, wat ze waard zijn en waar ze beschikbaar
zijn. Je kunt veel beter vaststellen wat je op basis van die gege-
vens wel en niet kunt zeggen. Denk aan thematische gegevens
per tijdstip of informatie over de dynamiek van het te beinvloe-
den maatschappelijke patroon door de tijd heen. Nu wordt veel
te vaak op basis van wrakke bijeengeraapte gegevens beleid
gemaakt met veelal niet het gewenste resultaat.

Je kunt als overheid ook veel transparanter zijn in wat je doet
en hoe je het doet. Procedures worden transparant zoals bij-
voorbeeld bij DHL met het verzenden van een pakketje. Status,
verwachte doorlooptijd, zulke dingen.

Tenslotte word je nog efficiénter ook, want veel redundantie

in werk verdwijnt. Nodeloos uitzoekwerk en zoekwerk bijvoor-
beeld. Wie wil dat niet?

Als dat dan allemaal kan, dan kun je ook veel beter dienstver-
lenen omdat je voor elke zaak, aanvrager of klager de relevante
gegevens veel makkelijker uit het apparaat omhoog zuigt.”
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“Kijk, hij kantelt naar de burger toe!”



Delft I en Delft 11

Peter: “Je bent toch ook in Delft geweest?
Was het nog een beetje leuk in Delft?”

Ronald: “Delft, dat is een prachtige stad. Op een dag in novem-
ber fiets ik die stad binnen van de Rotterdamse zijde. Het is een
vliegende storm. Zoals meer burgers die de genoegens van het
Digitale Loket nog niet hebben ontdekt, kon ik mij melden aan
de balie van het stadskantoor. Ik was niet meteen aan de beurt.
Allerlei mensen waren voor mij. Het loket was officieel gesloten,
maar geen gemeenteambtenaar of burger die zich daar iets

van aantrok. Allereerst was daar een stokoude mevrouw die de
pasfoto’s kwam laten zien die zij in de stad had laten maken. Zij
was al eerder geweest die dag, met andere pasfoto’s.

Zegt die mevrouw tegen de ambtenaar: “Vanmorgen zeiden ze
tegen me: die zijn niet goed, gaat u maar andere laten maken.
Bij de fotograaf. Die weet wel hoe dat moet. Ik naar de fotograaf,
krijg ik deze foto’s. Ik vraag aan de fotograaf: zijn deze nou goed
genoeg voor de gemeente?

Zegt hij: dat denk ik wel mevrouw, maar ik weet het niet zeker,
want je weet het nooit met de gemeente.” Ze laat de foto’s zien
aan de ambtenaar die vergeten is het loket te sluiten.

“Dus ik vraag het nu maar weer aan u: zijn die goed of niet?”
“Die lijken wel goed.”

“U denkt van wel?”
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“Ja, ik denk van wel.”

“Mag ik dan uw naam? Dan kan ik altijd zeggen dat u ze wel
goed vond.”

“Nou, ik denk dat u beter morgen kunt terugkomen. Dan is het
loket weer open.”

Ze kibbelen nog wat. Dan vraagt de oude mevrouw aan mij:
“Wat vindt u d’r nou van?”

“Nou,” zeg ik. “Natuurlijk moeten die foto’s goed zijn. U kan wel
een terrorist wezen.”

Na de mevrouw zijn er twee scholieren aan de beurt. Die willen
studeren aan de universiteit en graag meteen een huis erbij. Ver-
volgens een boze belastingbetaler. Morgen terugkomen. Morgen
is er ook genoeg reden om boos te zijn. Tot slot een jonge man
die zich in het Engels verstaanbaar probeert te maken omdat
niemand zijn moedertaal zal verstaan. Voor zijn Engels geldt het-
zelfde. Zelfs ik moet mijn schouders ophalen. Onverrichter zake
verdwijnt hij, de stad in. En dan mag ik.

“Ik kom een gesprek voeren met een ambtenaar.”

Dat had ik meteen wel mogen zeggen. Afspraak is afspraak. De
beveiliger doet de lift voor mij open. Tweede etage, kamer 2.07.”

Peter: “Wat zeg je dan?”

Ronald: “Dan zeg je: ik wist niet dat het bestond.”
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“Op eigenwijze manier de organisatie bij de hand nemen.”

Irene Korting, gemeente Lelystad

“Lelystad is een jonge gemeente waar veel jonge mensen wonen,” zegt Irene Korting,

projectmanager Digitale dienstverlening van de gemeente Lelystad. Lelystad is ook een

pioniersgemeente: pionierend in het nieuwe land. Die eigenschappen bepalen de cultuur van

de gemeente. Verder heeft Lelystad dezelfde uitdagingen op het gebied van elektronische

dienstverlening als iedere andere Nederlandse gemeente.

Irene is iemand die houdt van woorden die beginnen met de letter
“E” Elektronische dienstverlening, bijvoorbeeld. Maar ook: eigen-
wijs zijn, existentie, evolutie en eenvoud.

Wat zijn de redenen om aan elektronische dienstverlening te doen?

“Allereerst efficiency. De interne athandeling van gemeentelijke
processen was, om het zacht uit te drukken niet altijd efficiént.
De front- en backoffice van de gemeente staan los van elkaar
en willen niet altijd hetzelfde.

Lelystad wil door de inrichting van elektronische dienstverle-
ning, en vooral met het regelen van de achterkant daarvan,

efficiénter gaan werken. Door de frontoffice en de backoffice
dichter bij elkaar te plaatsen.

We hebben nu de eerste stappen gezet. Zo zijn de basisregi-
straties aan elkaar gekoppeld in het kader van enkelvoudige
gegevensverstrekking en meervoudig gebruik. Als een burger
nu iets regelt bij sociale zaken, dan is dat op hetzelfde moment
bekend bij het burgerzaken. Zodat je altijd de juiste gegevens
over de klant in alle basisregistraties hebt en de klant niet hoeft
lastig te vallen met vragen naar de bekende weg. Dat kun je zo
zien.
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Een andere belangrijke reden is dat wij de burger centraal stel-
len. We zitten volop in de omslag van een productgerichte naar
een klantgericht organisatie. We willen in de toekomst uitein-
delijk de burger 7x24 uur via de website kunnen helpen.”

Waarin verschilt Lelystad van andere gemeentes?

“In een heleboel dingen. Lelystad is een jonge gemeente waar
veel jonge mensen wonen die veel gebruik maken van internet.
Liefst 86% van de huishoudens in Lelystad heeft een aanslui-
ting op internet. Dat is hoger dan het landelijk gemiddelde.”

Wat willen die burgers?

“We peilen wat onze burgers willen. We hebben een Stadspanel
met 1350 deelnemers, een representatieve vertegenwoordiging
van de bevolking. Met dat panel voeren we onderzoek uit naar
wat de klant wil. Niet alleen onderzoeken we welke producten
de burgers graag via internet zouden willen krijgen, we vragen
ook wat ze van de huidige website vinden.

Een voorbeeld. We vroegen de respondenten aan te geven wat
de belangrijkste reden is dat ze producten of diensten digitaal
willen afnemen.

‘24-uurs-economie’ blijkt het dan net te winnen van ‘gemak-
zucht'.

Mannen vinden het belangrijker dan vrouwen dat ze 24 uur per
dag bij de gemeente terecht kunnen. Vrouwen zeggen vooral

dat het fijn is niet voor elk product naar het stadhuis te hoeven.

We laten niet alleen de klant aan het woord, maar we heb-

ben zelf ook keuzes gemaakt. Lelystad heeft relatief gezien de
meeste verhuizingen van Nederland, en al die mensen kwamen
aan de balie om hun verhuizing door te geven. Dat maakt zo'n
proces interessant voor digitalisering.

Daarbij komt nog dat Burgerzaken zichzelf als opdracht had
gegeven: wij helpen alle klanten binnen twintig minuten, zo
niet, dan krijgen ze van ons een cadeaubon.

In de praktijk gaat het minder makkelijk dan je voor ogen

hebt. Om een verhuizing te regelen, moet een burger vaak nog
een document meesturen, en dat is wettelijk gezien nog niet
rechtsgeldig. Je moet dus op zoek naar andere manieren van
authenticatie en authenticiteit. Dat is iets waar de politiek nog
over moet beslissen. Lelystad wil graag, maar we kijken toch
ook naar leermomenten van gemeenten als Almere en Amster-
dam.

Wat we al wel goed voor elkaar hebben, zijn de wijkmeldingen.
Als je wilt melden dat een lantaarnpaal kapot is, doe je dat met
een formulier op de website. Op basis van de gegevens die

je invoert, sluist de midoffice de melding meteen door naar

de computer van de wijkbeheerder. Die gaat aan de slag. Als
de lantaarnpaal gerepareerd is, meldt hij dat. En dan krijgt de
burger bericht dat de lantaarnpaal gerepareerd is.

De BAG, de Basisregistraties voor Adressen en Gebouwen,
hebben we ook goed voor mekaar. Het is alleen jammer dat bij
iedere wetswijziging weer iets moet worden veranderd in het



systeem en dan werkt het weer niet. Toch moet het, want we
willen voldoen aan de wet en het liefst op een laagdrempelige
manier.”

Het uiteindelijke doel is: helemaal digitaal?

“Als het gaat om elektronische dienstverlening wel, de poli-
tiek heeft deze ambitie voor 2010 op het programma staan.
Uitgangspunt is dan ook dat een proces waarvan de voorkant
digitaal is, dus op de website staat, helemaal digitaal moet
kunnen verlopen.

We bieden niet alleen een statisch formuliertje in pdf aan. De
focus heeft de afgelopen jaren gelegen op de inrichting van de
achterkant. Dus geen windowdressing maar procesgerichte
inrichting van digitale producten.

Aan de achterkant hebben we dan ook al een heleboel bereikt:
midoffice, gegevensmagazijn, documentmanagementsysteem
en een datadistributiesysteem. Allemaal geregeld, maar je ziet
er niets van. De volgende stap is dat de voorkant helemaal
goed werkt daar ligt de focus op het komende jaar. Dan kun-
nen we zelf de formulieren plaatsen. We maken die nu ook al
zelf, we hebben zelfs mensen in dienst die voldoende verstand
hebben van xml, maar koppelen aan de midoffice valt niet mee.
Daar hebben we externe leveranciers voor nodig.

Als ik eerlijk ben, moet ik zeggen dat ik achteraf toch wel wat
meer aan windowdressing had willen doen. Dan zien de bui-
tenwereld en de politiek meer vooruitgang.

De inwoners van Lelystad zijn niet alleen digitaal ingesteld, ook

Irene Korting

de leden van het college zijn dat. Die willen mee in de moderne
digitale wereld. Ze begrijpen dat niet alles in één keer goed kan
zijn. Dus als een product op de website het niet helemaal doet,
dan raken ze niet in paniek. De portefeuillehouder zegt: als een
burger op weg naar het stadhuis struikelt over een stoeptegel,
dan is dat ook vervelend. 100% beschikbaarheid is moeilijk

te garanderen, voorkom zoveel mogelijk obstakels en los de
huidige zo goed en snel mogelijk op.”

Lelystad is een gemeente die van nieuwe dingen houdt?

“We doen graag nieuwe dingen voor de burger en we promo-
ten die dingen ook. Niet dat de burger daar nu altijd warm voor
loopt. We hebben bij de laatste verkiezingen bijvoorbeeld een
luxe verkiezingsbus langs de snelweg A6 geparkeerd, compleet
met toilet. We dachten: heel veel mensen staan toch in de file,
die kunnen dan mooi in de bus komen stemmen. We hebben
er veel reclame voor gemaakt, de landelijke pers had er aan-
dacht voor, en veel mensen zijn in de bus komen kijken. Maar
het aantal stemmers viel tegen. Kiezers willen hun recht om te
kiezen kennelijk uitoefenen op een plek die ze zelf uitkiezen.
Zo zie je maar dat mensen niet zitten te wachten op elke dienst
die je aanbiedt.

Dat heb je met alle vormen van dienstverlening, ook met de
openstelling van het stadhuis in het weekeinde bijvoorbeeld.
De politiek wilde graag dat we ook op zaterdag open zouden
zijn. Sinds januari zijn we op zaterdag van 10:00 uur tot 13:00
open voor een aantal producten op afspraak.”
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Waarvan is het succes van elektronische dienstverlening afhanke-
lijk?

“Succes kun je pas hebben als je draagvlak hebt in alle gele-
dingen van de organisatie. Je moet op verschillende plekken
‘enablers’ hebben zitten die geloven in het nut van elektroni-
sche dienstverlening en bereid zijn hun handen ervoor uit de
mouwen te steken. De wil om het samen te doen moet er zijn.
Daarnaast heb je best een ruim budget nodig. Het kost een
heleboel geld, zeker in de aanloopfase. Je moet geen enorme
verwachtingen wekken en daar een klein budget tegenover
stellen.

En je moet de klant erbij betrekken. Dat kun je doen door open
te staan voor reacties op je website. We krijgen nu allerlei
dingen te horen. Van “wat prettig dat het mogelijk is” tot “het
werkt niet en ik kan niks vinden.”

Als iets de burgers niet lukt, dan kunnen ze via de diverse
kanalen contact opnemen met de gemeente en helpen we ze
op persoonlijke klantvriendelijke en snelle wijze. Want bij een
snel medium hoort ook een snelle service. We hebben intussen
kunnen vaststellen dat de navigatie en vormgeving onduidelijk
is. Daar gaan we dus dit jaar wat aan doen.

Om de elektronische dienstverlening als project te laten sla-
gen, moet je kleine stapjes zetten. Regel eerst de achterkant.
Zorg dat je als gemeente zoveel mogelijk zelf kunt en zorg ook
voor een goede overdracht van de projectresultaten aan de
beheerorganisatie.

De organisatie moet ermee verder. De lijnmanagers zijn verant-

woordelijk, dus die bepalen uiteindelijk zelf of de elektronische
dienstverlening voor hun processen wordt ingericht. Ze mogen
ook zeggen: we zien de meerwaarde niet. Met mensen die dat
zeggen, gaan wij dan wel om de tafel zitten. We leggen dan in
alle redelijkheid het belang van elektronische dienstverlening
uit. Als we het niet eens worden, beslist het directieteam.
Samen proberen we alle wegen te bewandelen om de voort-
gang van de elektronische dienstverlening te waarborgen.”

Is Lelystad een eigenwijze stad?

“Lelystad is een jonge stad, een stad van pioniers, van mensen
die een nieuw gebied bewoonbaar moeten maken. We zijn hier
begonnen met niks, zonder een referentiekader. Dan moet je
het allemaal zelf uitvinden en als je dat een tijdje hebt gedaan,
blijf je altijd een beetje prettig eigenwijs.

Dat zie je overal in terug, ook in de manier waarop wij de
elektronische dienstverlening aanpakken. We zijn niet begon-
nen aan de voorkant zoals de meeste gemeenten, we wilden
eerst de processen, informatie, organisatie en techniek op
orde krijgen. En dan moet je het met zijn allen doen, anders
red je het niet. Dus zijn er allerlei eigenwijze mensen bij elkaar
gezocht. Eigenwijze, krachtige mensen met kennis van zaken
en ervaring in deze gemeente. Dan heb je een mooi team. Ei-
genwijs zijn is eigenlijk een van de grootste krachten van deze
organisatie.

Lelystad heeft geprobeerd samen te werken op het gebied van
de digitale dienstverlening met de Gemeente Almere. Maar uit-
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eindelijk betekent die eigenwijsheid natuurlijk toch: we willen
net een beetje anders zijn dan de rest.”

Het is ook een evolutie...

“Het is een evolutie naar de klant toe. Voorheen hadden we als
overheid het monopolie. Als een burger iets wilde, dan moest
hij wel naar ons toe komen. Zo ging dat ook. De evolutie bete-
kent dat we nu echt moeten luisteren naar de klant.

Evolutie betekent ook kracht. Flevoland is economisch de
sterkst groeiende provincie. Maar er is ook ruimte, rust, grond,
kwaliteit. Door al die dingen onderscheiden wij ons. Ook door
allerlei prachtige nieuwbouwprojecten. Daardoor komen er
andere mensen naar Lelystad. Dat is ook een ontwikkeling, een
evolutie.

Flevoland heeft ook de evolutie meegemaakt van onontgonnen
gebied naar volwassenheid. Want evolutie betekent ook dat je
een compleet mens wordt.”

Een ander woord dat je graag gebruikt is existentie.

“Existentie is bestaansrecht, bewijzen dat je bestaansrecht
hebt.

We hebben ons bijvoorbeeld afgevraagd: wat is het bestaans-
recht van het archief? Zeker straks, als je gaat digitaliseren?
Wat blijft er dan over?

De antwoorden op die vragen, het wat en het hoe, hebben we
vastgelegd in een visie voor de toekomst. Die visie bestrijkt een
jaar of vijf en benadrukt het bestaansrecht van het archief, van
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een afdeling DIV. Wel zullen nieuwe functies en nieuwe taken
ontstaan. Maar als de kwaliteit van informatie belangrijker
wordt, dan geldt dat ook voor de kwaliteit van oudere informa-

”

tie.
Welke rol speelt eenvoud?

“Eenvoud is vooral: beginnen bij het begin. Eenvoudig, open
en eerlijk communiceren met de organisatie. Daar begint het

mee. Eenvoud zit ‘m vooral in de communicatie. No nonsense.

Je moet een goed verhaal vertellen waar je zelf in gelooft. Je
moet de gemeentelijke organisatie een kans geven. Vergeet
niet dat we nog steeds in de pioniersfase zijn. In de pioniers-
fase ga je eenvoudig met elkaar om. In die eenvoud zit een
enorme kracht.”

Welke rol is DIV gaan spelen in Lelystad?

“DIV is de kwaliteitsbewaker geworden, of in ieder geval de
mede-kwaliteitsbewaker. Je ziet dat in de praktijk terug doordat
alle dienstverleningskanalen bij DIV uitkomen. In de organisa-
tie leeft het besef dat DIV steeds meer een stuwende kracht is.
DIV’ers zijn oprechte vakkundige mensen met veel kennis van
zaken, over het algemeen. Ze worden nu ook altijd bij het pro-
ces betrokken, voor elke informatievraag wordt bepaald wat de
relatie met DIV is. Je ziet het in alles terug. Van bestemmings-
plannen, klantdossiers, bezwaarschriftprocedures, digitalise-
ring... Dat is weleens anders geweest.

DIV speelt nu een steeds belangrijkere rol in de procesbewa-

king, geeft advies over hoe informatie kan worden opgeslagen,
geborgd, teruggevonden. Daarom is er ook gegevensbeheerder
toegevoegd, die de werelden van DIV, ICT en organisatie bij
elkaar moet brengen.

Deze veranderingen zijn een kwestie van anders omgaan met
mensen. Je moet zoeken naar de kwaliteiten van mensen en
daar gebruik van maken. Als ze iets kunnen doen waar ze blij
van worden, dan komen ze in hun natuurlijke rol. Dan wordt
het interessant. Dan zie je ze ook stralen.”

Je hebt ook een eigen bedriff, Izenz. Vertel daar eens wat over.

“Izenz is de combinatie van Essentie en Zen. De essentie is
van de mens, kennis en talent, is dat als je die essentie hebt, je
haar ook inzet en vasthoudt.

Maar nog mooier is het ontdekken van kennis en talent in an-
deren en samen te zorgen voor het grootste rendement.
Vanuit 1zenz ben ik breed inzetbaar als communicatieadviseur,
projectmanager, begeleider, bedrijfskundige “digitalisator”.

In al die rollen probeer ik het onzichtbare te zien, te zien wie de
spelers zijn en laten zien wie ze kunnen zijn. Door eenvoudig
het voor de hand liggende te verwijderen en het zinvolle toe te
voegen en door zelf te denken en samen te doen. Ondernemen
is een leerproces... En inderdaad: het pad is het doel.”




steling 3: De burger wil slechts eenmalig dezelfde gegevens

verstrekken
- |

Nils Borgesius:

“Hoe mooi zou dat zijn! U kent allemaal de schrijnende voor-
beelden van keurig geadresseerde enveloppe met het beruchte
formulier dat begint met de stompzinnige vraag hoe u heet
en waar u woont, uw geboortedatum (staat ook in de GBA,
gek he), hoeveel kinderen u heeft. Terwijl de overheid donders
goed weet, zeker bij jaarlijks te herhalen aanvragen, dat ze die
gegevens nog heeft van vorig jaar.
Waarom dan niet in de geadresseerde enveloppe, of het email
tje met bijlage, alle bekende gegevens vast ingevuld en alleen
gevraagd om daarin te veranderen als dat nodig is?

Dat zou voor veel burgers en bedrijven een eerste signaal zijn
dat de overheid je serieus neemt en niet beschouwt als een
minderjarige imbeciel die je rustig honderd keer kan vragen
op één been te gaan staan omdat dat jou toevallig makkelijk
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uitkomt.”
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“Aan wie zal ik jou eens koppelen?”
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DSP

Ronald: “Ik heb nou nooit begrepen wat een DSP te maken heeft met zaakgericht werken.”

Peter: “Luister dan maar eens even naar mij!

Een DSP is veel meer dan alleen maar een nuttig instrument voor het archief. Als wij met z'n tweeén zo gezellig praten over zaak-
gericht werken, moeten we wel beseffen dat we het eigenlijk hebben over digitale dienstverlening van de overheid. En in die digitale
dienstverlening speelt het DSP een zeer belangrijke rol. Het DSP geeft in een ordeningsstructuur een overzicht van alle zaaktypen,
werkprocessen dus, van de organisatie. Aan ieder werkproces kun je documenten koppelen. Deze documenten horen bij een zaak-
dossier. Het DSP is daarmee de kapstok voor alle zaakdossiers. Met een DSP kun je de relaties tussen zaaktypen, zaakdossiers en

documenten inzichtelijk maken.”
Ronald: “Lekker belangrijk!”

Peter: “Weet je waarom dat belangrijk is? Gemeenten willen burgers de gelegenheid bieden om informatie over hun zaak op te vra-
gen. Als een gemeente dat mogelijk wil maken en aan burgers informatie wil verstrekken over de stand van zaken, over de status dus,
zal de gemeente toch echt de relatie tussen de zaak en het werkproces gelegd moeten hebben. Het DSP geeft een heel mooi inzicht
in die relatie. En daarmee is het DSP de kern van de informatiedienstverlening!”
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“De klant hebben we hier nog niet uitgevonden.”
Claudia de Andrade, Provincie Zuid-Holland

Claudia de Andrade heeft als Hoofd Informatiebeleid sturing gegeven aan de Digitale Route

van de provincie Zuid-Holland. Die route heeft Zuid-Holland van een ICT-rijstebrij tot een

lichtend voorbeeld voor andere provinciale organisaties gemaakt. En dat allemaal zonder dat de

gedachte aan de burger de drijfveer was.

Het cv van Claudia zegt: “Rode lijn in haar carriére is het initiéren, organiseren en realiseren

van veranderingen. Informatisering speelt hierbij een belangrijke rol. Traditioneel als middel

om de verandering te ondersteunen, steeds vaker als essentiéle randvoorwaarde om de

verandering te realiseren.”

Het gesprek met Claudia de Andrade vond plaats op
14 januari 2008

Je hebt heel lang in het bedrijfsleven gewerkt en toen heb je de

overstap gemaakt naar de overheid. Wat doet dat met je? Ik be-

doel: is er een groot verschil? Of is juist alles hetzelfde?

“In 2007 hoorde ik bij de twaalf laatste kandidaten voor de
verkiezing overheidsmanager van het jaar. In het kader daarvan
ben ik geinterviewd en het hele interview ging over de vragen
die je nu stelt.

Ik heb toen gezegd, en dat zeg ik nu weer: het verschil tus-

sen overheid en bedrijfsleven is precies zo groot als je het wilt
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zien. In een groot bedrijf heb je net zo goed met politiek en
met besluitvorming te maken als bij de overheid. Daar moet
je ook in stramienen kunnen werken, heb je ook te maken met
procedures, zeker als het gaat om internationaal opererende
bedrijven. Dat maakt geen enkel verschil. Alleen gebeurt het in
het bedrijfsleven niet zo vaak dat na vier jaar opeens de hele
Raad van Bestuur wordt vervangen. Bij de provincie is dat wel
zo, en als dan een nieuwe coalitie aantreedt, dan kan alles
opeens helemaal de andere kant opgaan.

Ik moet zeggen, toen ik hier kwam, had ik wel iets van rust
voor ogen. Minder uren gaan werken. Dat beeld klopte wel,
maar in termen van intensiteit is het niet anders dan het be-
drijfsleven. Ik zie geen grote verschillen.”

Waar doe je het voor, elektronische dienstverlening?

“Met burgers heb je bij de provincie niet zoveel te maken. Dat
is jammer, want in het bedrijfsleven ben je altijd gericht op de
klant en dan komt er van alles tot stand. De klant hebben we
hier, bij de provincie, nog niet uitgevonden.

Dus wij doen aan elektronische dienstverlening om uit te
vinden welke processen wij uitvoeren en tot welke ketens die
processen behoren.

Ik herinner me nog, ik werkte hier pas, dat ik bij een bijeen-
komst was van allerlei provincies en dat iemand opmerkte dat
de provincies op korte termijn moesten zorgen voor de invoe-
ring van het Burgerservicenummer (BSN). Erg interessant,
vond ik, maar ik kon niet nalaten de vraag te stellen: “Welke
interactie hebben wij eigenlijk met de burgers?” Nou, dat bleek
niet veel te zijn. We hebben te maken met organisaties, met
instanties, niet met burgers.

Daarom hebben we elektronische dienstverlening niet ingezet
voor de burgers, maar om achter onze eigen processen te
komen.”

Je benoemt ‘digitale dienstverlening als organisatie-ontwikkelings-
traject’. Wat bedoel je daarmee?

“De provincie is een moeilijke bestuurslaag. Als je weinig klant-
gevoel hebt, heb je weinig ‘sense of urgency’. Daarnaast heeft
de provincie Zuid-Holland te maken gehad met de Bouwfraude
en met de Ceteco-affaire’ en die toestanden leidden niet tot een
vooruitstrevende cultuur. Voorzichtigheid voert de boventoon.
Toen ik binnenkwam, als Hoofd Informatiebeleid, zeiden mijn
collega’s tegen me: je moet geen programma’s met risico doen.
Er was geen visie, er was geen missie... maar de automatise-

' Bij de Bouwfraude (2003-2004) waren ook ambtenaren van de provincie Zuid-Holland betrokken. De Ceteco-affaire is geboren in 1999 toen aan het licht kwam dat de

provincie Zuid-Holland stiekem voor zo'n twee miljard gulden bankierde om winst te kunnen maken. De provincie leende onder meer miljoenen aan het handelshuis

Ceteco dat in 1999 over de kop ging, waarna de provincie het geleende geld kwijt was.



ring liep achter en er moest ontzettend veel gebeuren.

We zijn gewoon maar gaan laten zien wat je kunt bereiken met
elektronische dienstverlening. Toen kwam de aandacht voor de
processen vanzelf. En de aandacht voor kwaliteit.

Wat ontdekten we? Binnen de organisatie werd op dertien
plekken precies hetzelfde proces uitgevoerd, maar men wist
het niet van elkaar. Ook kwamen we erachter dat wel erg veel
medewerkers in een ondersteunende functie werkten.

Zo heeft de elektronische dienstverlening enorm bijgedragen
aan transparantie en hebben we de kans gekregen om de
organisatie voor de toekomst in te richten. De elektronische
dienstverlening sorteerde als het ware een sneeuwbaleffect.

De start was niet erg gemakkelijk. Er was een heleboel discus-
sie over details, over specificaties, over het derde cijfer achter
de komma. Ik was gewend om te bepalen wat je core-business
was en te kijken bij de buren, om iets over te kunnen nemen
wat al werkte. De ene provincie is toch niet veel anders dan de
andere provincie, dan andere overheidsorganisaties. Dus je kunt
best kijken wat er in je omgeving gebeurt, in de markt of bij de
buren, en dan zeggen: dat gaan wij ook doen. Geen oeverloze
discussies over specificaties en functionaliteit, maar gewoon
van de buren iets overnemen wat werkt en na drie weken kun
je er zelf mee aan de slag. Dat betekent wel dat je je organisatie
moet aanpassen aan de hulpmiddelen die je in huis haalt. Daar
is niets op tegen, het is zelfs een van de weinige mogelijkheden
om de overheid vooruit te helpen. Zoveel mogelijk gebruik ma-
ken van standaarden, zo weinig mogelijk maatwerk.”

Claudia de Andrade

Je gebruikt zelf voor de organisatie graag het beeld van de ijsberg:
met technologie als top en onder water ‘processen - organisatie
- cultuur’. Wat betekent dat beeld precies?

“Normaal kijk je naar het soort organisatie dat je bent, naar je
strategie, naar je bedrijfsprocessen en dan zoek je daarbij de
automatisering die erbij aansluit. Toen ik hier begon, had ik al
gauw door dat discussies over beleid en missie en visie hier
jaren kunnen duren. Dat konden we niet gebruiken. Een woord
als ‘cultuur’ mocht je bij de provincie helemaal niet gebrui-
ken, want dat was een ongrijpbaar begrip. Dus ik heb tegen

de provinciesecretaris gezegd: laten we concrete dingen bij

de kop pakken en kijken naar de omgeving. Wat doen wij voor
bijzonders? Een dossier is een dossier, een wet is een wet, dus
als om ons heen voor digitalisering aanbestedingen worden ge-
daan, waarom zouden wij dan niet gewoon mee kunnen doen?
Op het moment dat je voor die aanpak kiest, is IT geen issue
meer. Je laat IT zien, je laat zien dat het werkt, en dan is dat
stuk van de ijsberg gesmolten.

Vervolgens kom je uit bij de processen. Als je die hebt gestan-
daardiseerd, zijn ook de processen geen issue meer. Dan richt
je je op de structuur van de organisatie. Hetzelfde verhaal.
Tenslotte kom je uit bij de cultuur. Pas als we al het andere
hebben gehad, richten we ons ook op het minder tastbare, op
de cultuur.

De ijsberg is niet gaan smelten door de druk van buitenaf. Die
druk was er wel, de druk om digitaal te gaan werken, maar dat
is niet de reden geweest.”
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Je doet op basis van je ervaringen bij de provincie een heleboel aan-
bevelingen. Een paar vind ik heel interessant. Bijvoorbeeld: creéer
een gevoel van urgentie. Hoe heb je dat gedaan?

“Je moet dingen zoeken die de mensen van hoog tot laag in

de organisatie ervaren als irritatie. Dat werkt het beste. Bij de
provincie Zuid-Holland lag die irritatie nogal voor de hand: dat
was de geautomatiseerde werkplek die het soms, zomaar, even
niet deed.

Dat heb ik gebruikt. Ik ben de organisatie rond gegaan en ik
heb die irritatie uitgelegd op zo’n manier dat ze de oorzaken
zagen en dat ze ook begrepen dat ik wist waarom het ging. Het
is dus crisis creéren en mensen het gevoel geven: ik kan jullie
helpen.

Ik ben het probleem gaan presenteren met een presentatie met
plaatjes. Ik ben bij het Directieteam geweest, bij de OR, bij de
Staten, een presentatie, geen nota. Dat was bijzonder.

Het probleem was: de infrastructuur doet het af en toe niet.

Je kunt daar simpel over denken, je kunt het aanvaarden en
nemen zoals het is. Maar je kunt ook zeggen, en dat zei ik: het
komt doordat jullie allemaal verschillende talen spreken. Jullie
hebben tientallen applicaties en databases. Ook gooien jullie
nooit gegevens weg, jullie bewaren alles, jullie zijn bezig jezelf
op te blazen. En al die gegevens die vragen, als je ze al wilt
raadplegen, oude software om ze te kunnen raadplegen.

Ik heb de provincie een voorbeeld voorgehouden. Ik heb ge-
zegd: KPN, een commercieel bedrijf dat scherp op het geld let,

geeft relatief gezien per jaar vele malen meer uit aan IT dan de
provincie Zuid-Holland. Er is niet projectmatig geinvesteerd in
IT, er is geen enkele aandacht geweest voor het ondersteunen

van de interne en externe communicatie. De werkplek is maar
een symptoom, je zit eigenlijk met zijn allen op een tijdbom.

Ik heb toegankelijke voorbeelden gebruikt. Herkenbaarheid.
Totdat een beeld ontstond van mensen die het voor elkaar zou-
den kunnen krijgen, die het beter zouden kunnen maken.”

Je zegt ook: maak het anderen mogelijk te handelen.

“Waar het om gaat is het volgende. Als je een verandering
doet, moet het een verandering van iedereen zijn. Zoveel mo-
gelijk mensen moeten het gevoel hebben dat het hun project is
en dat het hun resultaten zijn. Verandering moet rusten op veel
meer mensen dan het programmateam alleen. Je moet geen
egotrippers aan het werk zetten. Dan doet niemand meer iets
en gaat iedereen staan kijken hoe de egotripper strandt. Laat
vooral de mensen zelf initiatieven ontplooien.

Een voorbeeld daarvan. Ik heb op het hoogste niveau gezegd:
er moet een regiegroep komen met daarin alle adjunct-direc-
teuren van de directies. Die heb ik er inhoudelijk bij betrokken.
Ze moesten zich committeren aan het programma en het
uitleggen in hun directieteam. Dat is heel iets anders dan een
stuurgroep die alleen maar besluiten neemt op basis van stuk-
ken die door anderen geschreven en gelezen zijn. Een leidend
team, inhoudelijk betrokken.



Daarnaast kreeg iedere directie een deel van het programma
om zich verantwoordelijk te kunnen voelen. Dat is het tactische
niveau. De afdelingshoofden moesten in ‘the lead’ zijn en niet
het werk laten opknappen door stafmensen. Ze moesten in de
top dertig, de dertig hoogste leidinggevenden van de provincie,
hun project presenteren. Ik heb ze daarbij wel gefaciliteerd en
ondersteund, maar ze moesten het zelf doen.

Op medewerkersniveau zag het er zo uit: iedereen die een
bijdrage wilde leveren aan het programma, kon zich voor de
duur van het programma verbinden aan het programma, en
had daarna een terugkeergarantie naar zijn oude functie. Het
zijn er geen honderden geweest die dat hebben gedaan, maar
toch meer dan tien.

Zo maak je het project van iedereen. Dat wil niet zeggen dat je
zelf niet maximaal hoeft te sturen. Integendeel. Ik heb hier pas
gemerkt dat ik een control freak ben. Ik was van alle onderde-
len van het programma inhoudelijk op de hoogte, omdat ik
eerder al op al die terreinen werkzaam was geweest, en ik heb
me ook tijdens de uitvoering van het programma overal mee
bemoeid. Ik vind dat je in een grote organisatie iets pas los
kunt laten als het geregeld is.

Ik zal je vertellen, ik heb altijd zwarte boekjes bij mij. Daarin
schrijf ik allerlei dingen op die moeten gebeuren. Ik kijk ook
altijd echt of die dingen gebeurd zijn. Alleen als je dat doet,
komen ze niet met lege dozen bij je aan. Ik heb overal ideeén
over en ik stuur op die ideeén. In mijn rol als programmama-

Claudia de Andrade

nager althans. Naar de organisatie nam ik een andere houding

”

aan.
Je adviseert: Houd het tempo vol en hoog.

“Een van de belangrijkste voorwaarden om succesvol te zijn in
dit soort projecten is om allerlei discussies geen ruimte te ge-
ven. Alleen als je resultaten boekt volgens de afspraken, verras
je mensen en bouw je vertrouwen op.

Je beperkt daarmee zelfs automatisch de ruimte voor ellen-
lange discussies. Wat je ook vaak meemaakt bij de provincie,

is de neiging om niet over de inhoud te praten, maar over het
proces. Procesopmerkingen dus. Die werken ook enorm vertra-
gend en moet je niet toelaten.

Een praktijkvoorbeeld. Het komt voor dat mensen willen
meebeslissen over wat in een document beschreven staat. Ze
zeggen dan: over een week of vier weet je hoe ik erover denk.
Nee, zeg ik dan, een document lezen duurt geen vier weken,
vertel me overmorgen je mening maar. Zo komt de focus op de
essentie te liggen en niet op details en geneuzel.”

Andere raad die je geeft: creéer een nieuwe cultuur.

“Als je anders te werk gaat dan iedereen gewend is, als je resul-
taatgericht werkt, als je mijlpalen afspreekt en ook haalt, dan
merk je dat het programma gaat lopen, dat het werkt. En de
rest van de organisatie ziet dat ook. Je laat in de dynamiek van
het programma zien dat het anders kan. Dan durven mensen
in de dagelijkse praktijk ook meer. Ze durven ook fouten te
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maken en dat durfden ze eerst absoluut niet. Ik zeg ook altijd:
wij zijn een ontwikkelend programma, wij maken fouten en wij
leren daarvan.

Die manier van denken zie je ook terug in het organisatie-
ontwikkelingsprogramma van de provincie, Provincie van de
Toekomst. We gaan daarin niet voor een bepaalde blauwdruk,
maar voor een organische ontwikkeling. Die manier van wer-
ken zou een paar jaar geleden niet zijn goedgekeurd, maar de
organisatie neemt het over, het wordt steeds groter. Dingen die
taboe waren, zoals fouten maken, worden dan ook bespreek-
baar. Zo ontstaat vanzelf een nieuwe cultuur.

De eindstreep is gehaald als we een digitaal systeem hebben
dat werkt en dat is ingebed in de organisatie. We hebben wel
gemerkt dat in een dynamisch programma niet iedereen mee
kan. Dat is niet erg. Mensen kunnen ook besluiten iets anders
te gaan doen, het hoort tenslotte ook bij een dynamische om-
geving dat je gemakkelijk iets anders gaat doen. Het heeft me
altijd verbaasd dat de uitwisseling van mensen tussen verschil-
lende overheidsorganisaties zo gering is. Het moet toch niet
zo'n verschil maken?”

Je geeft ook het advies kleine stapjes te zetten: taakgericht, proces-
gericht, klantgericht.

“Als je aan het begin van het programma meteen je groeimodel
laat zien, meteen het einddoel dat je voor ogen hebt, dan krijg
je daarover eindeloze discussies. En kun je niks laten zien.

Je moet dus kleine stapjes nemen. Je vraagt eerst: hoe kom ik




van taakgericht werken naar procesgericht werken. Je kunt dat
heel laagdrempelig houden, mensen laten zien dat elke keer als
ze iets aan een andere afdeling doorgeven, er sprake is van een
proces. Daarna vraag je je af: hoe meet ik de output van dat
proces? En zo ga je met kleine stapjes door.

Mensen en organisaties moeten een ontwikkeling doormaken.
Als je daar bewust mee bezig bent, kun je die ontwikkeling heel
goed begeleiden, kun je mensen steeds iets voeren. Ik gebruik
graag het voorbeeld van het elastiekje: je rekt dat steeds uit tot
het punt dat je denkt: niet verder, dan breekt het. En je merkt
dat het elastiekje steeds rekkelijker wordt.”

Wat is niet goed gegaan?

“Ik kan geen dingen noemen die echt niet goed gegaan zijn. Er
zijn wel dingen die me zorgen baren. Het DMS bijvoorbeeld.
Hoe meer we dat opschalen, hoe meer performanceproblemen
we ondervinden. Dat gaat ten koste van de acceptatie in de
organisatie. Het is allemaal op te lossen, maar we moeten daar
wel energie in steken.

Soms is iets wat niet goed lijkt, juist wel goed. Toen ik hier
kwam, schreef ik mijn programmaplan met de kennis die ik
had uit het bedrijfsleven. Ik had budget en ik had een tijdslijn
voor ogen, maar ik wist niet wat een Europese aanbesteding
was. Dat had ik nog nooit meegemaakt. Een collega nam de
moeite mij dat allemaal uit te leggen, met bijbehorende proce-
dures en termijnen en eerlijk gezegd, ik schrok me een hoedje.
Toch heb ik besloten om gewoon maar door te gaan.

Claudia de Andrade

Wat ik wil zeggen is, het gaat om je blikveld, om het blikveld
waarmee je begint. Als je meegaat in het standaardparadigma,
en je neemt alle cultuur van de organisatie meteen over, dan
wordt het ook niks. Dus mijn paradigma was: het lukt WEL,
het lukt binnen de tijd en het lukt binnen de begroting. Het is
feitelijk gelukt dankzij een verkeerd paradigma. De grootste
fout kan dus het grootste voordeel zijn.”
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stelling 4 De burger wil één loket voor al zijn communicatie
met de overheid

Nils Borgesius:

“Quatsch. Als ik een algemene verkennende vraag heb, is het
mooi als er één herkenbaar loket is dat goed en gedocumen-
teerd kan doorverwijzen, zeker als dat loket ook nog procesma-
tige aanvullende informatie kan leveren.

Als ik eenmaal weet waar ik moet zijn, dan wil ik zo snel mo-
gelijk bij het goede loket (fysiek, telefonisch of internet) zijn
waar ik rechtstreeks wordt geholpen. Dan zijn voice-response
systemen alleen maar een verschrikkelijke pijniging.
Persoonlijk vind ik het best om een of twee keer naar een loket
te komen als ik daar optimaal te woord wordt gestaan en wordt
geholpen.

Het is net als bij Microsoftprogramma'’s. Eerst geef je opdracht
om een programma te installeren en vervolgens moet je zes
keer op ‘doorgaan‘ drukken zonder dat je iets wordt gevraagd
in termen van “wilt u a of b?”

Mij een of andere onbegrijpelijke technische tussenstap mel-
den? Weg er mee! Dat geldt ook voor de loketten. Voorspelbaar-
heid, echte dienstverlening, ter plekke afhandelen wat je kunt:
prima. Mij gedwongen telkens door hetzelfde introductieproces
jagen: weg er mee!

De zwaar overtrokken nadruk op dat ene loket is begrijpelijk,
maar veel te ver doorgeslagen. Een reactie op een vroegere,

hopeloos slechte service. We moeten ergens in het gezonde
midden uitkomen, en vooral burger en bedrijf blijven vragen
hoe zij zich het beste geholpen voelen. Niet zelf verzinnen dat
het ene loket de Haarlemmerolie voor alle kwalen is. Soms is
het middel erger dan de kwaal.”
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« R
Stond er zomaar een burger voor mijn neus!”



Digitaal snackloket

Ronald: “Op een mooie avond kwam ik met de trein aan op
het centraal station van Rotterdam. Ik was blij dat in elk geval
één loket nog niet was opgeheven: het snackloket. Over snacks
gesproken. Wist jij dat Balkenende vroeger raadslid was in
Amstelveen? Hij heeft in die jaren één belangwekkende motie
ingediend, de ‘krokettenmotie’. De raadsvergaderingen in
Amstelveen duurden altijd zo lang, dat zijn maag lelijk begon
te rommelen. Dus stelde hij voor vanaf 10 uur ‘s avonds kroket-
ten te serveren aan de raadsleden. Die motie heeft een meer-
derheid gehaald. Sindsdien vergaderen ze in Amstelveen elke
avond tot vijf over tien.

Balkenende zelf zei daarover: “Je houdt het niet vol als je
zonder humor opereert. Er wordt heel wat afgelachen, maar
natuurlijk ook keihard gewerkt.” Zo is het natuurlijk ook.

Peter: “Maar wat moet ik me nou bij een digitaal snackloket
voorstellen? Gaat de gemeente de burger lekker maken met
een digitale vette hap?”

Ronald: “Ben je mal. Ik bedoel: je moet maat houden. Je kunt
niet alles digitaal regelen.”
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“De burger wil geen last hebben van de overheid.”

Pieter van der Hoog, gemeente Nieuwegein

Pieter van der Hoog is hoofd van de afdeling Documentaire Dienstverlening, Informatisering,
Automatisering (DIA) van de gemeente Nieuwegein. Nieuwegein is goed op stoom als het gaat
om digitale dienstverlening: het was een van de deelnemers aan de ANDEZ-1 aanbesteding
voor een midoffice. Nieuwegein is voorhoedegemeente binnen EGEM , pioniergemeente in de
Taskforce Regeldruk Wallage en in Nederland behorend tot de top tien van gemeenten op het
gebied van (elektronische) dienstverlening.

Eind 2010 gaan alle ambtenaren van Nieuwegein naar een nieuw stadshuis en dan wil

Nieuwegein alles wat digitaal aangeboden kan worden, ook daadwerkelijk digitaal aanbieden.

Het gesprek met Pieter van der Hoog vond plaats op Kun je in grote lijnen vertellen waar Nieuwegein mee bezig is?

1 februari 2008.
“Nieuwegein heeft grote plannen. De verhuizing - eind 2010
- naar een nieuw stadshuis is een mooie kapstok. We gaan
een boel veranderen. DNA, De Nieuwegeinse Aanpak, is de
sleutel tot verandering. Excellente Dienstverlening, excellente
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aanpak van complexe maatschappelijke problemen en dat
alles door een excellente en vitale arbeidsorganisatie. In 2010
werken we helemaal anders: met digitale dienstverlening,
flexibel werken, ondersteund door de meest geavanceerde
middelen, daar gaan we voor.”

Waar doe je het voor, die elektronische dienstverlening?

“Het correcte antwoord hierop is natuurlijk: voor burgers en
bedrijven, de klant. En dat klopt ook wel. Alleen ziet de klant
weinig van wat wij met digitalisering en digitale dienstverle-
ning allemaal aan het doen zijn. Hij ziet dat hij een uittreksel
kan aanvragen en een afspraak kan maken via internet. Dat

is natuurlijk mooi, maar de meeste impact heeft de digitali-
sering intern, voor de organisatie. Voor de organisatie levert
het efficiencyslagen op, versnelling van processen, en ook:
kritisch kijken wat je eigenlijk doet.

De digitalisering zal uiteindelijk winst opleveren, maar in de
eerste jaren kost het veel geld en veel energie. Je moet geduld
hebben, je moet vasthouden aan je visie, en je moet er in
geloven. Dan komt het goed.

Maar als je vooraf zegt: ik bespaar er drie FTE mee, dan zeg
ik: dat geloof ik niet. Want er komen eerst drie FTE bij, in een
hoge schaal, om van alles rond het digitaal werken te regelen.
Pas op de veel langere termijn gaan dat soort mechanismen
werken.

De directe aanleiding voor Nieuwegein was naast de burgers
en bedrijven ook de geplande verhuizing naar het nieuwe

stadshuis, in 2010. Dat was het meest zichtbaar. Daarnaast
zijn we voorhoedegemeente binnen EGEM, en pionierge-
meente binnen de Taskforce Regeldruk Wallage. Er zijn allerlei
impulsen.

Maar die verhuizing, een noodzaak met een datum eraan
gekoppeld, is natuurlijk de mooiste aanleiding die je kunt be-
denken. Die leidt op allerlei viakken tot fundamenteel andere
beslissingen. Neem alleen al het streven om geen papieren
archieven meer op te slaan en te beheren. Dat wordt alleen
maar serieus genomen als er geen nieuwe archiefruimtes
kunnen worden gebouwd. En die zijn er straks inderdaad niet.
Hetzelfde geldt voor de werkplekken in het nieuwe stadhuis:
per tien medewerkers zijn daar acht werkplekken. Dan moet
je wel anders gaan denken, dan moet je wel flexibel gaan
werken, dan moet je wel bewust gaan samenwerken, en dan
moet je wel gebruik maken van de mogelijkheden van digita-
lisering.

Dus het is een kunstmatige ‘crisis’ die ons erg heeft gehol-

”

pen.
Weten jullie wat de burger wil?

“Ik denk dat wij daar wel een goed beeld van hebben.

We houden regelmatig onderzoeken onder burgers en be-
drijven over wat zij verwachten van de gemeente. We hebben
een klantenpanel binnen ons project EDDIE (Excellente en
Digitale Dienstverlening, Intern en Extern). En we organiseren
geregeld bijeenkomsten met ondernemers.



Zelfs als je die onderzoeken niet zou houden en alleen maar
de dagbladen en de vakpers zou lezen, dan zou je al merken
dat het speelveld enorm in beweging is.

Wat de klant vooral wil is: geen last hebben van de overheid.
Een burger vindt het helemaal niet erg om een keer naar het
stadhuis te gaan, om een paspoort af te halen. Er zijn echt
niet zoveel contacten tussen de burger en de gemeente.

Wel raken burgers en bedrijven geirriteerd als ze last hebben
van procedures, van doorlooptijden, van onduidelijkheid. Je
moet dus geen overbodige dingen vragen, of dezelfde dingen
een paar keer vragen, je moet ze niet door tien hoepeltjes
laten springen. Jezelf in de klant verplaatsen helpt.

Zo is uit landelijk onderzoek gebleken dat burgers het erg ver-
velend vonden om lang te moeten wachten in de stadswinkel.
Maar op het moment dat je als gemeente in die stadswinkel
een koffieautomaat met gratis koffie neerzet, vindt nog maar
twintig procent van de wachtenden het wachten vervelend.

De burger ziet graag een begrijpelijke overheid. Een overheid
die geen dingen doet waarvan hij het belang niet kan inzien.”

De titel van je presentatie luidt: ‘Bericht uit ANDEZ-1: Nieuwe-
gein en het DMS Dilemma’. Waarom meteen zo mysterieus?

“We zaten in ANDEZ-1. We hadden een midoffice aanbesteed.
We wisten ook dat we ons documentmanagementsysteem
moesten vernieuwen, want dat voldeed niet meer aan de
eisen van de tijd. Langzaam maar duidelijk groeide toen het
besef dat een documentmanagementsysteem dat los staat
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van het dagelijkse werk, met een eigen interface, een eigen
inlogscherm, aparte handelingen, niet gaat werken. Gewone
medewerkers zien daar geen heil in.

Daarom hebben we gekozen voor SharePoint 2007. Dat biedt
de mogelijkheid om dossiervorming aan de bron te doen, vrij-
wel geheel onder water: als je werkt vanuit Word, wordt vanuit
Word bijna alles automatisch gegenereerd.

Als je die hobbel eenmaal over bent, als dat besef een overtui-
ging is geworden, dan zijn er opeens mogelijkheden. Moge-
lijkheden om papieren archieven op te heffen bijvoorbeeld.
Dan heb ik het niet over het papierloos kantoor, want dat is
een illusie. Ambtenaren blijven gewoon hun kopietjes maken
en dat is best. Ik heb het over papierloze dossiervorming.

Omdat we voor papierloze dossiervorming gaan, zijn de ar-
chiefruimtes helemaal uit de bouwtekeningen van het nieuwe
stadshuis gehaald. Nu is natuurlijk wel de vraag: hoe raken
we die 2,7 kilometer papieren archief die we nu hebben kwijt?
Er zijn allerlei mogelijkheden: schoning, versnelde over-
dracht, digitalisering.”

De ANDEZ-1-aanbesteding was nogal pionieren, nietwaar?

“Zeker.

ANDEZ-1 werd spontaan geboren. We waren met vertegen-
woordigers van EGEM en de gemeenten die later de ANDEZ-
gemeenten werden, bij elkaar in het kantoor van Argitek'. We
waren uitgenodigd om te praten over een gezamenlijke visie
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op midoffice. Het initiatief kwam van Wouter Keller. Die had
het midoffice-lab? gedaan en dacht: hoe gaan we nu verder?
We kwamen vrijblijvend, zonder concrete verwachtingen
vooraf. Tijdens de bijeenkomst ontstond er enthousiasme,
want er waren enorm veel mogelijkheden. We hebben ter
plekke gezegd: we willen best een gezamenlijke aanbesteding
starten, maar het moet onder regie van EGEM. Marc van den
Broeks van EGEM zat aan de andere kant van de tafel en hij
zei: dat wil ik wel. Toen was ANDEZ geboren.

Daarna ging het in eerste instantie schoorvoetend. We had-
den afgesproken dat voor iedere mijlpaal in het ANDEZ-traject
aparte goedkeuring van de directieteams van de gemeenten
nodig was. Gevolgd door een betaling. Als we het hele beeld in
een keer hadden geschetst, met de kosten, dan hadden we de
handen veel moeilijker op elkaar gekregen. Nu liepen we gaan-
deweg het traject in een fuik waar we niet meer uit konden. En
trouwens ook niet uit wilden.

Het leidde er ook toe dat de gemeenten elkaar bij de les hiel-
den. Een van de gemeenten wilde tijdens het traject eruit stap-
pen. We hebben toen allemaal ons hele netwerk ingezet om
dat te voorkomen. En dat is gelukt. Het is een heel saamhorige
club geworden, juist omdat we allemaal pioniers waren.

' M&I Argitek. Het bureau van Wouter Keller dat de ANDEZ-aanbesteding begeleidde.

2 Een vergelijking van midoffice producten in een laboratoriumopstelling

We hebben onder leiding van Argitek een bestek gemaakt.
Het knappe van dat bestek was dat het een bestek zonder
ja/nee-vragen was. De vragen waren allemaal van het type
“Geef aan op welke manier u dit en dat aanpakt.” Leveran-
ciers konden zich er dus niet gemakkelijk vanaf maken, die
moesten met de billen bloot en laten zien welke kwaliteit ze
in huis hadden.

Met al die open vragen werd het wel een enorm lastige klus
om te evalueren. Het heeft bij iedere gemeente twee, drie
mensen een week gekost om alle aanbiedingen te beoorde-
len. Een week met werkdagen van acht uur ‘s ochtends tot
tien uur ‘s avonds.

In het bestek hadden we ingebouwd dat er verschillende
winnaars konden zijn. De evaluatie hoefde niet bij iedere
gemeente tot hetzelfde resultaat te leiden. Een belangrijk
gevolg van ANDEZ-1 was een shake-out in de markt. De leve-
rancierscombinaties die zich toen hebben gevormd, werken
nu nog steeds samen. Ik zeg wel eens: wij hebben die markt
gemaakt.”

3 Zie ook: Digital display, Midoffice, een verantwoord en toekomstvast concept voor koppeling van elektronische dienstverlening aan de bedrijfsprocessen (2006). Te

downloaden van http://www.ddisplay.nl.



In de zomer van 2007 heeft Nieuwegein het ANDEZ-contract
getekend. De eerste zeven producten zouden worden opgeleverd
begin 2008. Is dat gelukt?

“De eerste twee producten gaan binnenkort live, dat zijn het
uittreksel GBA en binnengemeentelijke verhuizing. Ik heb
gemerkt dat alles in de uitvoering veel taaier blijkt dan je
denkt dat het hoeft te zijn. Van de ANDEZ-gemeenten heeft
alleen Zoetermeer al een aantal producten in de lucht. Maar
Zoetermeer had ook al een soort van midoffice voordat ze in
de ANDEZ-aanbesteding stapten.

Voor ons komt de winst nu op voorhand uit het op orde bren-
gen van de infrastructuur véérdat we aan de slag gingen met
de midoffice. In Nieuwegein hadden we halverwege 2007 de
technische infrastructuur op orde. Alles is volledig gevirtuali-
seerd. Voorheen stonden in onze serverruimte 32 fysieke Win-
dows servers. Om de midoffice mogelijk te maken, werken we
nu met 120 virtuele servers.

Wij kunnen nu ook naadloos doorgroeien naar 55 teraByte
aan gegevensopslag. We kunnen eenvoudig geheugen bijprik-
ken.

Ik ben blij dat we eerst de infrastructuur op orde hebben
gebracht voordat we aan de slag gingen met de midoffice.
Anders was het daarop vastgelopen. Dat soort signalen hoor
je nu helaas wel bij andere gemeentes.”

Hoe ga je je documentmanagementsysteem ‘in de lijn’ brengen?

“We zijn een pilot gestart met SharePoint 2007. We gebrui-
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ken SharePoint als gegevensmagazijn in de midoffice en als
documentmanagementsysteem. We gaan het ook gebruiken
als samenwerkingsvorm. Dat moet wel. We hebben net als
ieder ander last van de wildgroei aan informatie en bestanden
op allerlei gemeenschappelijke netwerkschijven. SharePoint
moet op dat punt een oplossing bieden.

Ook als documentmanagementsysteem natuurlijk. Dan heb
ik het over versiebeheer op documenten, het toekennen van
metadata en over opslaan in dossiers.

Onze pilot is uitgerold bij twee afdelingen die bekijken of

ze SharePoint gemakkelijk kunnen gebruiken als samenwer-
kingsvorm. Als je een document, of een e-mail, echt wilt be-
waren, langdurig en duurzaam, dan kun je dat aangeven, en
dan komt het in het documentmanagementsysteem terecht.”

Je streeft niet naar procesgericht werken, maar naar mensgericht
werken. Hoe ga je dat in de praktijk van Nieuwegein vormgeven?

“Dan doen we door allerlei dingen ‘onder water’ te rege-

len. De burger wil geen last hebben van de overheid en de
ambtenaar wil ook geen last hebben van de gemeentelijke
organisatie. De medewerker moet namelijk intern ook door
tien hoepeltjes springen om zijn kunstje te doen, door allerlei
procedures, en die procedures dragen niet altijd bij aan zijn
arbeidsvreugde.

Waar zijn we naar op zoek? Naar ondersteuning van de mede-
werker met een aantal middelen waarvan hij het ‘yes-gevoel’
krijgt. Dingen waar hij blij van wordt. Ik kan daar wel een paar
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voorbeelden van noemen.

De bouwvergunning. Wij gaan onze verzameling bouwver-
gunningen digitaliseren. Dat is leuk voor de burger, want die
hoeft niet meer naar het stadhuis om een vergunning in te
zien. Maar het is ook geweldig voor de ambtenaar: die hoeft
geen aanvraagformulier meer in te vullen in de stadswinkel,
die hoeft niet meer naar het archief om het dossier op te
halen, die hoeft het dossier niet meer terug te brengen, het
scheelt nogal wat gesjouw en kilometers.

Hetzelfde geldt voor het project eHRM dat we zijn gestart.
Nu is het een voortdurend heen en weer gaan van verlofkaar-
ten, vakantieroosters, personeelsdossiers. Als je dat hele pro-
ces weet te digitaliseren, zijn een heleboel medewerkers blij.
Zo maak je de acceptatie voor digitalisering groter. Medewer-
kers moeten zien dat digitalisering hen helpt.

De pilot Werkplek Op Maat, die bedoeld is om het flexwerken
in het nieuwe stadhuis voor te bereiden, loopt nu een jaar. De
medewerkers die in de pilot meedoen, kregen aan het begin
veel te weinig ondersteuning. Het was meer een ‘exercitie in
krap zitten'.

Een belangrijk gemis was het feit dat ze niet digitaal konden
samenwerken, daar waren niet voldoende middelen voor. Dus
wat deden ze? Ze werkten met papieren dossiers en bewaarden
die in kartonnen dozen onder het bureau. Dat was een soort
compensatie voor het gebrek aan kastruimte. Ook lieten de
werkplekken technisch gezien te wensen over. Dat lossen we op
door te gaan werken met Citrix. Dan kun je op iedere werkplek

beschikken over dezelfde applicaties en dezelfde informatie.
Allemaal pijnpunten. We hebben nu nog de tijd om ze op te
lossen en dat gaan we ook doen.

Het zijn allemaal verwante ontwikkelingen. Samen vormen ze
onze proeftuin voor 2010-2011. Ze staan allemaal in het teken
van het nieuwe stadshuis. Het is een geluk dat we nog de tijd
hebben. Als we gaan verhuizen, willen we alle kinderziektes
eruit hebben.

Behalve het nieuwe stadshuis en het project EDDIE, is er ook
nog het gemeentebrede programma DNA. Dat staat voor De
Nieuwegeinse Aanpak. Daarin komt alles samen: het wer-
ken aan excellente dienstverlening, integrale aanpak van de
problemen in Nieuwegein, het inrichten van een excellente
organisatie. Voor DNA is speciaal een directeur helemaal
vrijgemaakt. Dus het is menens.”

Hoe gaat het intussen met de DIV-medewerkers?

“Mijn DIV-medewerkers hebben te maken met onzekerheid.
Ze zijn soms al twintig jaar aan het werk met papieren dos-
siers en nu verdwijnen die dossiers, dus vragen ze aan mij:
verdwijnt mijn baan dan ook?

Nee, zeg ik, je baan verdwijnt niet, maar je krijgt wel heel
ander werk. Je wordt een adviseur voor gewone medewerkers
die opeens bewust aan dossiervorming gaan doen. Je wordt
daarin geschoold, je zult je een andere manier van denken
moeten aanwennen, en je werk zal niet erg lijken op het werk
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dat je nu doet. Maar je hebt gewoon een baan!

We trainen hun adviesvaardigheden. Vroeger zaten ze te
wachten op stukken en dossiers en daar deden ze dan hun
nuttige werk mee. Ze moeten nu erop uit, de klant adviseren
over dossiervorming.

We koppelen DIV’ers nu als primair aanspreekpunt aan afde-
lingen. Zodat ze zich verantwoordelijk voelen. Het komt lang-
zaam op gang. De DIV’er moet naar een afdeling toe met de
vraag: hoe kan ik jullie helpen met jullie dossiervorming, met
de digitalisering van jullie dossier? Een DIV'er heeft verstand
van wat je wel en niet moet digitaliseren, van een slimme
indeling van dossiers. De mensen op de afdeling weten hoe
ze werken met dossiers en hoe ze ermee willen werken. Dat
moet leiden tot een bepaalde chemie die de digitalisering
vooruit helpt. Ik begeleid de DIV-medewerkers natuurlijk nog
wel. Ik breng de gesprekken op gang.

Ik heb een van mijn medewerkers vrijgesteld om het DSP in
SharePoint vorm te geven. Dat is een belangrijke klus.

En dan moeten we nog iets doen met de 2,7 kilometer aan
papieren dossiers. We kunnen die tegenwoordig als binnen-
komer gebruiken. Dat die dossiers moeten verdwijnen, staat
namelijk niet meer ter discussie, dat is onherroepelijk gewor-
den. Dus moeten de afdelingen wel meewerken, het zijn na-
melijk hun dossiers, en het is allemaal niet meer vrijblijvend.

Mijn medewerkers weten dat ze mee moeten doen, want dit
zijn nu eenmaal de dingen die gebeuren, maar zelfs als ze
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niet mee willen doen, wordt hun situatie niet bedreigend.

Ik heb gezegd: als je meegaat, dan gaan we ook echt en dan
sleur ik je mee tot het gaatje. Sommigen vinden dat eng.
Maar er is ook een medewerker van 62 die allerlei mogelijkhe-
den heeft om te stoppen met werken, en die zegt toch: ik wil
mee, ik vind het leuk.”

Uit de markt hoor je wel eens geluiden van: wij kunnen jullie
‘integrale informatievoorziening’ regelen. Jij bent daar niet van
onder de indruk?

“Tja, er zijn leveranciers die zeggen: ik ga uw hele infor-
matieprobleem oplossen: van documentregistratie tot het
archiveren van e-mail en koppeling aan om het even wat voor
andere systemen. Dan beweren ze zelfs dat ze alles rond

een inkoopproces waterdicht kunnen regelen. Van het begin
van de aanbesteding, alle documenten en e-mails die daarbij
horen, tot aan de contractdocumenten en de facturen, en ook
nog alle communicatie achteraf. Ze zeggen dan: “Dat kunnen
we allemaal op één manier voor u samenbrengen, zodat u
alle informatie heeft op het moment dat u zich moet kunnen
verantwoorden.”

Larie, noem ik dat. Als je zo'n leverancier dan uitnodigt om
te komen praten, dan blijkt dat het een verhaaltje op papier
is.

Ik zeg: wees blij als je de basis van je documentaire infor-
matievoorziening op orde krijgt. Dus loop niet mee met al
die visioenen. Als je aan je documentmanagement ook nog
een goede vorm van e-mailmanagement weet te koppelen,

dan ben je al een heel eind. Duurzaam opslaan, koppeling
aan andere informatiesystemen... ik hoop het nog mee te
maken.”

Hoe werkt de gemeentelijke organisatie van Nieuwegein in 20107

“lIk ga ervan uit dat we dan, in het nieuwe stadshuis, Share-
Point zodanig hebben ingericht dat we gewend zijn om digi-
taal informatie te delen vanuit een vaste structuur. We weten
dan waar we documenten en e-mails rond samenwerkings-
verbanden opslaan. Dan kunnen we dus ook flexibel werken:
thuis, in het veld en op kantoor.

De gemeentelijke organisatie is dan sneller, heeft minder
frustraties, komt slagvaardiger over op de buitenwereld, en
kan beter reageren. En alles is nog meetbaar geworden ook.”



stelling s: Koppelen is beter dan kantelen

Nils Borgesius:

“De overheid heeft nog steeds veel te veel last van de Pavlov-
reactie van rommelen in structuren in plaats van het (minder
zichtbare en scorende) traject van processen omgooien, ‘fine-
tunen’, verbeteren. Bovendien zijn structuren altijd oorzaak van
problemen, of het nu bestaande of nieuwe structuren zijn.
Structuren betekenen namelijk grenzen en die grenzen zijn pro-
bleemgebieden: slechte overdracht van informatie, zelf ontwik-
kelde werkprocessen of delen daarvan, eigen interpretaties van
gegevens, eigen besturingsgewoonten, noem maar op.
Herstructureren is veelal niet de oplossing, beter koppelen van
de waardevolle elementen uit bestaande structuren wel. Maar
doe dat dan per proces georkestreerd en gestuurd, onder-
steund door echt slimme ICT. Koppelprocessen zijn veel zinvol-
ler en goedkoper en minder schadelijk voor mensen en hun
opgebouwde kennis en kunde. Ze duren wel vaak even lang,
daarover geen illusies. Ze kosten ook veel moeite en soms

pijn en afscheid nemen van wat we gewend waren en wat ons
dierbaar was. Ook daarover geen misverstand.

Je moet beginnen met koppelen en werkt het dan echt niet,

of moet je zo diepgaand ingrijpen in bestaande structuren en
werkwijzen dat de oorspronkelijke basis blijkt weg te vallen,
verander dan pas de structuren. Koester niet de illusie dat

daarmee “the one and only solution for ever” wordt bereikt.
Dat is een veel te technocratische benadering die de dynamiek
van organisaties en mensen ontkent. Met gezond verstand
handelen dus, en eerst maar eens de Eeuwige Roem Oogs-
tende Grootscheepse Gedurfde Reorganisatie inruilen voor het
minder oogstrelende en taaie traject van koppelen.”






Archivering

Ronald: “Als je zaakgewijs werkt, hoef je toch niet meer te
archiveren?”

Peter: “Wat een rare opmerking zeg! Als je zaakgewijs gaat
werken, kun je niet alles op een hoop gooien, als dat is wat je
bedoelt. Archiveren betekent ordenen en daar komt het DSP
weer om de hoek kijken. Een zaak zal altijd aan een zaaktype of
een werkproces moeten worden gekoppeld. Ook zul je archief-
wettelijke bewaartermijnen aan je zaakdossiers moeten kunnen
toekennen. Deze termijnen koppel je het gemakkelijkst aan de
werkprocessen. Daarmee krijgen alle zaakdossiers die aan een
zaaktype worden gekoppeld deze bewaartermijn.

Een zaakdossier moet volledig zijn en alle documenten bevat-
ten die in de zaak een rol hebben gespeeld. Als een zaak is
afgehandeld, of al tijdens de afhandeling, moet het zaakdos-
sier worden gearchiveerd. Niks meer en niks minder. Heb ik
daarmee jouw vraag beantwoord?”
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“Internet is geen moetje voor ons.”

Inge van de Water, gemeente Delft

De gemeente Delft is al een eind op weg met het kantelen van de organisatie en de inrichting

van een klantencontactcentrum, dat past in het streven van de gemeente Delft om haar

dienstverlening aan de Delftse burgers en bedrijven voortdurend te verbeteren.

Inge van de Water is programmamanager Dienstverlening bij de Gemeente Delft. Haar visie op

de gewenste dienstverlening van Delft is samen te vatten als: “De klant in één keer goed, snel

en voordelig van dienst zijn.”

Het gesprek met Inge van de Water vond plaats op
12 november 2007.

Waar doe je het voor, die elektronische dienstverlening?

“Voor onze Delftse burgers en bedrijven, onze klanten dus.

Die hebben er gemak van. Het levert ook een bijdrage aan de
lastenvermindering. Daarnaast doen we het voor onszelf. Als
mensen gebruik maken van elektronische dienstverlening, en

niet meer aan het loket komen met papieren, dan levert dat
efficiencywinst op.”

Wat denk je dat de burger wil? En hoe weet je dat?

“Je hoeft dat niet uitgebreid te onderzoeken, want je ziet het,
als je gaat digitaliseren.

Allereerst kijk je naar de producten waar de burger het meest
gebruik van maakt. Digitalisering daarvan levert de burger en
de gemeente het meest op. Als je die producten elektronisch



68

Inge van de Water

aanbiedt, zie je vanzelf dat er veel gebruik gemaakt wordt van
de elektronische dienstverlening.

Een goed voorbeeld zijn de parkeerproducten. De veel voor-
komende producten worden nu voor 75 procent volledig digi-
taal afgenomen. Voor Delft betekent dat nogal wat, want wij
streven naar een autoluwe binnenstad, dus hebben we nogal
wat parkeerproducten. Voor bedrijven, voor bewoners, voor
hun gasten, voor bezoekers. Ook veel aannemers die overdag
met auto’s in de stad moeten zijn, maken er gebruik van.

De vergunningen met een beperkte looptijd, hebben we
gemakkelijk ingericht: De klant betaalt via internet en print de
vergunning zelf uit. Vervolgens plaats hij de print achter de
voorruit van zijn auto en klaar is hij.

Daarnaast proberen we continue te weten te komen wat de
burger wil. We hebben een Delfts Internet Panel dat op ge-
zette tijden onze website onder de loep neemt. We organise-
ren klanttevredenheidsonderzoeken, we laten burgers dingen
doen in een proeftuinomgeving.

Ik denk dat we dat nog structureler op kunnen pakken, bij-
voorbeeld door enquétes mee te laten lopen op de website.

Deze onderzoeken zijn nuttig, al geloof ikzelf dat klanten met
hun voeten stemmen: je ziet pas echt wat ze willen als je iets
aanbiedt dat ze gaan gebruiken.”

Nog even terugkomen op die parkeerproducten. Waarom worden
die niet door iedereen digitaal afgenomen?

“Dat is een vraag die wij ons ook hebben gesteld. We weten
zeker: digitaal afnemen is veel efficiénter. Bovendien is het
goedkoper voor de klant: een digitaal gekocht parkeerproduct
kost gewoon minder. Toch is er een groep mensen die de
parkeervergunningen liever aan de balie haalt. We hebben
dat onderzocht, en wat blijkt: mensen zoeken een bepaalde
zekerheid. Bij digitale producten is er altijd die onzekerheid
van ‘is het wel gelukt’?

Daarom koppelen we aan al onze digitale producten nu een
bevestiging, via internet of via de e-mail.

Natuurlijk heb je daarnaast nog een groep mensen die het
wel handig vindt als de acceptgiro in de bus valt, ook al is het
wat duurder. Dat is niet omdat ze digibeten zijn, zeker niet,
het is meer een soort vertrouwdheid.”

Hoe ver is Delft als het gaat om elektronische dienstverlening?

“Wij werken aan multichanneling, dus aan goede dienstver-
lening via alle kanalen (internet, telefonisch, per post, aan de
balie en wellicht in de toekomst via sms-verkeer). De elektro-
nische dienstverlening is binnen dat streven een kanaal, meer
niet. Ons college heeft uitdrukkelijk te kennen gegeven dat de
gemeente ook de dienstverlening aan analfabeten en digibe-
ten moet verbeteren.

Als het daarom gaat, heeft Delft een bijzondere mix van be-
volkingsgroepen, waaronder hoog opgeleide en ook een groot
deel lager opgeleide bewoners. En het zijn allemaal burgers



en dus klanten van de gemeente. Op het moment dat wij
dingen doen, krijgen wij dus heel verschillende reacties.

We merken ook dat studenten van de TU Delft uit zichzelf
onze elektronische dienstverlening gaan testen. Dan krijg
je opeens zestig meldingen voor een enkel adres. Dat biedt
natuurlijk aanknopingspunten. Wij maken dan ook gebruik
van de specifieke kennis van de TU. We werken bijvoorbeeld
samen op het gebied van procesorkestratie.

Ons uiteindelijke doel is: de dienstverlening goed organise-
ren. Dat betekent feitelijk dat we de klant in één keer ant-
woord willen geven en dat antwoord moet goed zijn. Dat is
handig voor de klant en efficiént voor ons.

Met dat doel voor ogen geven we de dienstverlening vorm.
Internet is geen moetje voor ons. Soms kiezen we ervoor een
product niet digitaal te maken, omdat dat mogelijk efficiency-
verlies kan opleveren. We konden bijvoorbeeld, voor het pu-
bliceren van vergunningen, aansluiten bij een landelijke voor-
ziening op dat gebied. Dat hebben we niet gedaan, omdat we
dan allerlei gegevens twee keer zouden moeten invoeren.

We werken voor de dienstverlening aan de burger, niet voor
een hoge positie op de ranglijst van beste gemeentelijke
websites.

Natuurlijk is een goede dienstverlening in veel gevallen wel
een digitaal ondersteunde dienstverlening. We proberen klan-
ten zoveel mogelijk naar de elektronische dienstverlening te
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sturen, op zijn minst om een afspraak te maken.

Als we burgers digitaal of per post vooraf goed informeren,
dan weten ze wat er speelt en wat er gaat gebeuren, en ko-
men ze niet voor onaangename verrassingen te staan. Dan
kunnen ze in één keer tot zaken komen met gemeente.

Digitaal werken leidt al tot allerlei verbeteringen. Een aar-

dig voorbeeld is het Klantencontactcentrum, KCC. Het KCC
gebruikt de productencatalogus zoals die op de website staat.
Het KCC krijgt allerlei vragen van burgers. Dat gaat heel vaak
om vragen als: kom ik voor dit product in aanmerking, wat
kost het, hoe moet ik het aanvragen? Etcetera. Op basis van
die vragen doet het KCC voorstellen voor verbetering van

de productencatalogus, zodat ze zelf minder vragen hoeven
te beantwoorden. De vragen die ze nog wel krijgen, worden
steeds moeilijkere vragen, die voor een deel naar de back of-
fice worden doorgestuurd zo mogelijk ook digitaal. (de vraag-
baak achter de schermen). Analyse van deze vragen levert
verbetering van de productencatalogus en andere informatie-
voorziening. Dit is nu nog ad hoc vormgegeven en is iets wat
we in de toekomst nog structureler vorm willen geven.

Zo wordt het aantal vragen dat het KCC zelfstandig kan be-
antwoorden, steeds groter. Dat is dus een uitbreiding van de
dienstverlening die zichzelf terugverdient.”

Op welke manier is het KCC tot stand gekomen?

“In 2000 is de gemeentelijke organisatie van Delft gekan-
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teld en zijn we gaan werken met een Directie Publiekszaken,
waarin de frontoffice en de backoffice zijn opgenomen. Digi-
tale dienstverlening was ook meteen een thema, maar ontwik-
kelde zich gescheiden van de kanteling van de organisatie.

In 2004 kwamen we erachter dat we voor internet alles goed
hadden geregeld, maar dat de mensen van de frontoffice,

als ze informatie zochten veel te veel handelingen moesten
verrichten. Ze moesten bijvoorbeeld door vijftien schermen
scrollen, een heleboel inloggegevens uit hun hoofd leren, en
weten hoe ze in elk programma konden zoeken.

De manager van de front office kon op haar beurt moeilijk
managementinformatie krijgen, en dus moeilijk leveren. Ook
kreeg zij haar mensen niet opgeleid met al die verschillende
applicaties. Daarnaast duurde het opstarten van de hele boel
een medewerker iedere ochtend en na de koffie of lunchpauze
twintig minuten.

Toen hebben we gezegd: we moeten integraler gaan denken,
we moeten de verbanden zien. Digitale dienstverlening en
een KCC liggen in elkaars verlengde, het gaat over hetzelfde.

Aan het begin van 2005 startten we het programma voor de
dienstverlening met het opstellen van een visie en een onder-
zoek naar de vragen die binnenkomen via alle kanalen. Dat
onderzoek was een baanbrekend onderzoek. Negen frontof-
fices hebben wekenlang geturfd welke vragen binnenkwamen,
welke systemen ze moesten gebruiken om te antwoorden en
hoeveel vragen waren doorgezet naar de backoffice.
Daarnaast hebben we een architectuuronderzoek gedaan

omdat we wilden weten wat we allemaal in huis hadden. We
hebben daarbij uitdrukkelijk de bekende ‘ballenbak’ betrok-
ken, alle eisen die het Rijk aan de gemeenten stelt. Die bal-
lenbak vraagt om een integrale benadering. Gemeentebreed,
niet vanuit één sector.

We hebben ons programma in vier onderdelen verdeeld: de
inrichting van een KCC, basisregistraties, midoffice en proce-
sinrichting. Op basis daarvan hebben we een meerjarenplan
opgesteld. Daarin staat onder meer dat het KCC op 1 januari
2010 helemaal op de rails moet staan. Dat is dan de frontof-
fice voor de hele stad.

In 2001 zijn we gestart met het callcenter voor de openbare
ruimte, in 2003 met het callcenter publieksbalie, en vanaf 1
januari dit jaar hebben we één telefoonnummer voor de stad,
samen met Pijnacker-Nootdorp. Via dat nummer kom je ook
binnen met vragen over Werk, Inkomen en Zorg, daarnaast
valt negentig procent van onze producten en diensten onder
dit nummer zitten. Het is de bedoeling dat we alleen nog
voor zeer specialistische vragen doorschakelen naar de back-
office. Dan heb je het bijvoorbeeld over vragen over beleid.
Die kun je nooit in een frontoffice athandelen.

Het is, met andere woorden, een ontwikkelingsmodel waarin
we al een aantal stappen hebben gezet.”

Wat gebeurt er in de organisatie als de klant een digitale zaak start
via de website?
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“Ik neem het aanmelden van grof vuil als voorbeeld. Dat is
een volledige transactie. Wat je als burger via de website aan-
meldt, word meteen geregistreerd in de backoffice en komt
daarmee op de rijlijst van de chauffeur terecht. Er zit geen
handmatige controle tussen, de controle die nodig is, vindt
volledig geautomatiseerd plaats, want het gaat om gemakke-
lijk te controleren gegevens.

lets minder geautomatiseerd is het aanvragen van een uit-
treksel uit de Gemeentelijke Basisadministratie voor mensen
die binnen Delft verhuizen naar een huurwoning. De corpo-
raties hebben direct toegang tot onze databases en kunnen
daar de gegevens uit halen. Dat bespaart de burger een gang
naar het stadhuis.

Ons kost het weliswaar leges, maar het bespaart ons werk. Je
moet het zien als een vorm van administratieve lastenverlich-
ting.”

Delfise buitenambtenaren leggen ook van alles digitaal vast. Hoe
werkt dat? Wat gebeurt daarmee in de organisatie?

“Wij noemen die mensen Toezichthouders Openbare Ruimte.
Ze hebben handhelds, kleine zakcomputers, bij zich. Daar-
mee kunnen ze bijvoorbeeld controleren of een aannemer
werkelijk heeft betaald voor de parkeervergunning die hij
achter zijn autoruit heeft geplakt. Ze kunnen er ook parkeer-
boetes mee uitschrijven, er zit een printertje aan vast. De
gegevens van die boete worden direct doorgestuurd naar de
database.”
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Ben je bij het voortraject midoffice betrokken geweest?
Hoe verliep dat?

“Eind 2005 stonden we voor de keuze hoe een aanbesteding
midoffice vorm te geven. We zochten een midoffice die alle
kanalen van dienstverlening zou ondersteunen. De onder-
steuning van ons Klantcontactcentrum gaf de noodzaak voor
de aanbesteding. De markt leverde dit nog niet. Daarnaast
was het referentiemodel Midoffice van EGEM bijna klaar. Dat
zagen we als standaard. Leveranciers wilden wel ontwikkelen
maar geen 440 keer. Ze hadden een standaard nodig om hun
ontwikkeling op te kunnen richten.

Met de vijf ANDEZ Gemeenten, Alphen aan den Rijn, Nieu-
wegein, Delft, Ede en Zoetermeer hebben we toen afgespro-
ken om samen te werken. In een samenwerking van EGEM
(Mark van den Broek), Argitek (Wouter Keller) en onze
architecten is het bestek tot stand gekomen. De publicatie
van het bestek was op naam van EGEM. Daarmee hebben
een schokgolf in de markt veroorzaakt. Leveranciers moesten
strategische samenwerkingsverbanden aangaan om te kun-
nen aanbieden.

Op basis van de beoordeling van de offertes heeft Delft

voor een consortium onderleiding van Bull gekozen. Seneca
(Smartsite), eMAXX en Circle Software (Verseon) zijn de soft-
ware leveranciers binnen dit consortium. De midoffice suite
die we hebben aangeschaft heet de SEC Mid Office Suite,
waarin SEC staat voor Seneca, eMAXX en Circle Software.

In eerste instantie was Delft niet van plan om binnen deze
aanbesteding ook het documentmanagementsysteem mee te
nemen, maar het geintegreerde aanbod sprak ons aan. Dat
verlost ons van de afstemming tussen software leveranciers.
Daarnaast was onze afdeling DIV gecharmeerd van Verseon.
De zaakgerichte manier van werken biedt aansluiting bij het
klantcontactcentrum.

Delft gebruikte tot 2008 Hummingbird voor de postregi-
stratie. We werkten heel basaal digitaal. De inkomende post
werd geregistreerd, gescand en digitaal, via de mail, naar de
secretariaten gestuurd.

Deze manier van werken is door het nieuwe documentma-
nagementsysteem, Verseon, één op één vervangen. Dat was
de start van het ontwikkelmodel waarin Verseon als back
office proces voor proces verder wordt ingericht, te beginnen
met klachten/meldingen en subsidies.

Daarnaast zijn we begonnen met de vormgeving van de ande-
re elementen van de midoffice: de webintake (Smartsite), de
broker (eMAXX), het zakenmagazijn (Verseon). Daarmee zijn
vijf producten uit de top zeven van Andez | volledig digitaal
vormgegeven: de aanvraag van een uittreksel uit de GBA, het
maken van een afspraak, het verkrijgen van een uittreksel uit
de burgerlijke stand, het melden van grofvuil en het doorge-
ven van een binnengemeentelijke verhuizing. De producten
draaien in een testomgeving en als dat naar wens verloopt,
worden ze product voor product beschikbaar gesteld.



In 2007 hebben we eigenlijk alles tegelijk gedaan, als het gaat
om het installeren van software: software voor het synchroni-
seren van de basisregistraties, de invoering van de midoffice
en de implementatie van het nieuwe documentmanagement-
systeem. Dat was een zware klus voor onze ICT-club, ook al
omdat het allemaal nieuwe technologie is. Maar het enthou-
siasme is groot, en de samenwerking met de leveranciers is
goed.”

Zou je nu dingen anders doen?

“We hebben onderschat welke technische infrastructuur no-
dig is om dit allemaal te realiseren. Daar zou ik me nu eerst
op concentreren om daarna pas te starten met de invoering.
Nu heeft de infrastructuur het project vertraagd.

Ook zou het mooi zijn geweest als we bij de aanbesteding
wat meer uitgewerkte procesmodellen hadden kunnen
voorleggen aan de marktpartijen. Dan hadden we vooraf veel
duidelijker kunnen maken wat we wilden. Daarom werken we
nu met een aantal andere gemeentes en EGEM samen om
processen in gezamenlijkheid te standaardiseren.

In de samenwerking met de TU Delft, EGEM en Alphen aan
den Rijn hebben we bijvoorbeeld het proces Omgevingsver-
gunning ontwikkeld. Vanuit dat proces gaan we doorontwik-
kelen. Waar we naar toe werken zijn generieke processen. Zes
tot acht types hoofdprocessen, bijvoorbeeld vergunningen,
subsidies, uitkeringen, die we generiek inrichten in de midof-
fice. Dan is er voor de burger en de frontoffice duidelijkheid,
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en de backoffice vult alleen de productspecifieke onderdelen
in.

Ik denk dat we die kant op moeten. Samenwerken en stan-
daardiseren, liefst onder de vlag van EGEM. Ik zie er geen heil
in dat vierhonderd gemeenten ieder voor zich hun 700 pro-
ducten ontwikkelen. Wij kunnen dat uit ervaring zeggen: in
ieder proces kom je steeds weer dezelfde bouwstenen tegen.
Die bouwstenen moet je al in je aanbesteding definiéren.”
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Digital display helpt vooral (semi-)overheidsorganisaties bij het nemen van stappen in de
richting van digtaal en zaakgewijs werken.

De activiteiten lopen uiteen van het verzorgen van architectuuradvies en strategieworkshops
en projectmanagement tot het maken van een functioneel ontwerp, het begeleiden van de
implementatie van een documentmanagementsysteem of het ontwerpen van een digitale

ordeningsstructuur.

Digital display (1997) behoort tot de Dd.Groep, samen met K20 (organisatieadviezen),
Specialité (strategisch IT advies) en Differs (Sharepoint Solutions).
Voor meer informatie over de activiteiten van Digital display: zie www.ddisplay.nl.

In deze reeks verschenen:

« Midoffice, een verantwoord en toekomstvast concept voor koppeling van elektronische
dienstverlening aan de bedrijfsprocessen (2006)

« Workflow en documentflow, over mensen, organisaties, processen en documenten (2007)

- De Zaak X..., zaakgewijs werken in theorie en digitale praktijk (2007)

- Koppelen of kantelen? Als de burger er maar geen last van heeft... (2008)

Te bestellen bij office@ddisplay.nl of te downloaden van www.ddisplay.nl
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