
Nieuwsbrief: NORA – katern “Verbinden”  

Stand van zaken Front-Office en oproep tot 
deelname aan de volgende workshops 
Vriendelijk verzoek deze nieuwsbrief door te sturen! Het katern verbinden 
ontstaat in verbondenheid.  

Inleiding 
Deze nieuwsbrief is een kort bericht uit het team wat aan het katern verbinden van de NORA werkt. 
We kijken terug op twee inspirerende bijeenkomsten rond het thema Front Office. Tijd om die 
ervaring met jullie te delen. In deze NORA nieuwsbrief besteden we daarom aandacht aan: 

• NORA en het katern verbinden: Waarom eigenlijk? 
• Nieuwsflash Front Office 
• Agenda een deelnemers komende workshops 

De workshops worden goed bezocht. Van de bestuurslagen missen we nog de Waterschappen, er zijn 
inmiddels contacten om hen aan te laten haken. Gemeenten, Provincies en het Rijk laten zich goed 
vertegenwoordigen. We merken echter dat accent sterk ligt op de uitvoering van regelingen 
(verstrekken van vergunningen, heffen van belastingen, verzorgen van uitkeringen, etc.). Minder gaat 
het over vraagstukken die leven in het onderwijs, de zorg, justitie (straf opleggen en straf uitvoeren) 
en de zwaailichten sector.  

Mocht u functionarissen uit deze sectoren kennen dan wel andere functionarissen voor wie deze 
nieuwsbrief interessant is, aarzel dan niet om hem aan hen door te sturen. Bij voorbaat dank voor uw 
bijdrage om tot een zo volledig mogelijke deelname aan deze workshops te komen. 

NORA en het katern verbinden: Waarom eigenlijk? 
Een goede informatievoorziening is cruciaal voor de overheid, om burgers en bedrijven goed te 
kunnen bedienen. Hierbij maakt het die burgers en bedrijven eigenlijk niets uit hoe die overheid 
zichzelf organiseert – als ze maar goed geholpen worden. Het is dus aan die overheid om haar 
informatievoorziening, zowel intern, naar andere overheidsorganisaties toe, als naar burgers en 
bedrijven goed te regelen. ICT en Internet spelen daar een belangrijke rol bij – zowel bij het 
organiseren (inwinnen, bewaren en terugvinden van gegevens) als bij het beschikbaar stellen 
daarvan. 

  



Veel overheidsdiensten zijn en informatie is tegenwoordig al elektronisch bereikbaar. Maar er valt 
nog veel te verbeteren. Zo zal het vanzelf moeten gaan spreken dat als een vraag gesteld wordt aan 
de overheid, de “klant” vlot antwoord krijgt, en dat het daarbij voor de inhoud van dat antwoord niet 
uitmaakt of die vraag gesteld wordt aan een loket, per telefoon, of via email of een website. 

Verder verwachten burgers en bedrijven dat de overheid zich als één organisatie gedraagt. Zij 
accepteren niet meer dat zij: 

• van de ene publieke organisatie naar de andere worden gestuurd; 
• dezelfde gegevens steeds opnieuw moeten verstrekken; 
• in contacten met de overheid verschillende oplossingen ontmoeten voor elektronische 

communicatie; 
• onderdelen van de overheid los van elkaar controles en inspecties uitvoeren; 
• etc. 

Bovendien moet dat allemaal voor steeds minder geld. In deze tijd spreken we van ingrijpende 
bezuinigingen. Die bezuinigingen vormen een belangrijke drijfveer om nauwer te gaan samenwerken 
met andere publieke organisaties om zo tot kostenbesparing te komen. 

Door dit alles kunnen we er niet meer onderuit om afspraken te maken en het nu goed te regelen, op 
een manier die ons allemaal steunt. Daarbij is van belang dat samenwerken iets is dat je soms met 
gelijksoortige organisaties doet, maar vaker met organisaties die wat minder op jouw organisatie 
lijken. Daarom gaan de samenwerkingsafspraken die we willen maken over beleidsgrenzen en over 
bestuurslagen heen. NORA is de plaats waar we alle afspraken vastleggen. 

Het maken van de afspraken doen we samen. Het zou namelijk raar zijn als één partij afspraken zou 
vastleggen en andere partijen daar eenzijdig aan zou willen houden. We starten verder ook niet 
blanco, we hebben, tot op zekere hoogte, rekening te houden met "wat er al is". Door samen 
afspraken te maken ontstaat draagvlak, en dat maakt het mogelijk om elkaar aan te spreken op het 
nakomen van de afspraken, daarmee krijgt NORA een normatief karakter. 

Als we het voorgaande in één zin samenvatten stelt NORA publieke organisaties in staat gericht 
autonomie op te geven om vanuit een zelfstandige positie in het belang van burgers en organisaties 
samen te werken. 

Nieuwsflash Front Office 
Op 16 januari j.l. zijn vertegenwoordigers van gemeenten, provincies en het rijk met het projectteam 
in het VNG Gebouw te den Haag, bij elkaar gekomen voor de eerste workshop voor het NORA katern 
“Verbinden”. De noodzaak tot verdere samenwerking werd onderkend, en de openheid van het 
proces en de duidelijke aandacht voor input van alle niveaus werden breed op prijs gesteld. 

De workshop is de eerste van drie die zich met name zullen richten op het “front office”.  Daarbij 
bleek onmiddellijk dat om tot samenwerking te komen het belangrijk is om het front office als 
concept te zien in plaats van als een tastbaar iets, omdat in de praktijk er een groot verschil is in de 
beleving wat het front office “is”. 



Daar waar bij gemeenten het front office vaak vereenzelvigd wordt met “de loketten”, zijn deze voor 
provincies en ministeries vaak veel minder als zodanig herkenbaar. Met name bij provincies ligt de 
relatie met de burger veel vaker bij de “zaak-ambtenaar”: de persoon die verantwoordelijk is voor 
het dossier. Bij het Rijk verschilt dit nogal per dienst. Een aantal uitvoerende diensten werkt 
nadrukkelijk met een loket, terwijl in andere gevallen diensten veel meer op case basis worden 
aangepakt door de behandelend ambtenaar. Kortom: het is duidelijk dat er niet zonder meer één 
oplossing kan zijn die voor iedere organisatie voldoet. 

Waar workshopdeelnemers zich wel in konden vinden is dat er sprake is van “front office functies” 
als die samenhangen met “contact met de klant”. De klant goed kennen, en zorgvuldig met de klant 
omgaan wordt breed als belangrijk gezien. Een punt dat naar voren kwam en nog nadere uitwerking 
verdient is dat een betere samenwerking op het gebied van klantencontact, met mogelijkerwijs 
overheidslagen overstijgende “customer relation management”-achtige systemen wellicht kan 
helpen om op een betaalbare manier de klant beter te bedienen. 

Daarnaast zijn alle overheidsdiensten gebonden aan een aantal regels en aanwijzingen waar goed 
invulling aan moet worden gegeven, en waarbij goede onderlinge afstemming nodig is om dat te 
kunnen doen. Hierbij werden door deelnemers met name genoemd de Wet Bescherming 
Persoonsgegevens welke beperkingen in het delen van persoonsgegevens met zich meebrengt, de 
regelgeving ten aanzien van éénmalige verstrekking van gegevens, en de aanwijzing “no wrong 
door”: als een burger of bedrijf informatie aan het verkeerde “loket” vraagt moet de burger alsnog 
goed terecht komen. Hierbij werd onder andere de behoefte aan een goede “diensten catalogus” 
aangegeven. Omdat dit zaken zijn waar alle overheidsorganisaties mee te maken hebben, en waar 
afstemming over verschillende bestuurslagen heen noodzakelijk kan zijn lijkt een verdere verkenning 
op zijn plaats – ook met name om in overheidsorganisaties goede invulling te kunnen geven aan de 
“front office functie”. Een belangrijke vraag hierbij: bij welke bedrijfsfuncties heb je gegevens van 
anderen nodig, en hoe kun je de gegevensstromen het meest effectief op elkaar afstemmen. 

Tenslotte werd er op gewezen dat er nog steeds regelmatig tegen tegenstrijdigheden in uitvoering 
van regelgeving voorkomt: iets wat NORA’s mandaat overstijgt maar wat wel van belang is om op te 
lossen als we de samenwerking tussen Diensten willen intensiveren. Vanuit het perspectief van het 
Front Office lijkt er één uitgangspunt breed omarmd te worden: denken vanuit de klant. Daarbij 
wordt het als belangrijk gezien dat mensen zich niet terug laten houden door het “not invented here” 
syndroom maar gezamenlijk, constructief naar oplossingen zoeken waarbij vanuit de eigen 
verantwoordelijkheid zowel klant als collega beter geholpen worden. 

Op 30 januari is er in de Eempolis te Amersfoort in een tweede workshop verder aan dit thema 
gewerkt. Zo is het belang van Intermediairs in het contact met burger en bedrijf op tafel gekomen. 
Ook dat er steeds meer grensoverschrijdend verkeer is, Nederlanders komen in het buitenland en 
buitenlanders in Nederland. 

Er zijn duidelijke beelden rond kanaalsturing en de afhandeling van samengestelde vragen neergezet. 
Een mooie rol is daar weggelegd voor accountmanagers die zorgen dat betrokken uitvoerders in de 
zaak in de juiste samenhang behandelen. Nieuwe technologie maakt het mogelijk voor burgers op 
een veel eenvoudiger wijze informatie aan te laten leveren over de kwaliteit van de leefomgeving. 



Ook heeft deze workshop verdere invulling gegeven aan de functies die onderdeel van het Front 
Office uitmaken. Hierbij is onderkend dat er behoefte is aan een (gefederaliseerde) kennis/database 
met onder andere “dienstencatalogi”, kennis-systemen die bij vragen helpen de juiste weg naar 
antwoorden te vinden, goede toegankelijkheid tot “klantenbeelden”, goede toegankelijkheid tot 
“procesinformatie”.   

Het programma van de derde workshop is inmiddels voorbereid. Hier willen we concretiseren wat de 
oplossingen zijn die het katern verbinden rond het thema Front Office aandraagt. Naast een aantal 
sturende afspraken (principes voor de architecten) is dat ook een functionele uitwerking van 
middelen die nodig zijn om tot een goedwerkende informatievoorziening te komen. Hierbij kijken we 
met name naar de volgende gebieden om het front office goed te kunnen ondersteunen: 

- identificatie en machtigen 
- toeleiding 
- protocollaire kant van de zaakafhandeling 
- klantbeelden en procesinformatie 
- complexe situaties en conflicterend beleid 
- publicatie algemeen (communicatiepatronen) 
- instrumenten voor ongestructureerde communicatie (PM) 

Met de input van de workshops gaat het kernteam direct aan de slag om te kijken hoe aan de eisen 
en behoeften invulling kan worden gegeven vanuit een architectuur. Concepten zullen voor 
commentaar worden teruggekoppeld aan de deelnemers van de eerste drie workshops, terwijl we 
met de tweede serie van drie workshops aan de slag gaan, gericht op Basisregistraties. 

Agenda en deelnemers komende workshops 
In het katern verbinden stellen we thema’s aan de orde met als doel het functioneren van de 
overheid te verbeteren door verbetering van de informatievoorziening. Kort samengevat: 

Front Office, verkrijgen informatie van en informeren van burgers en organisaties. Om zo tot een 
betere dienstverlening te komen. 

Basisregistraties, beheer, maar vooral ook het gebruik van de breed binnen de overheid beschikbare 
informatie over die inrichting van Nederland en de burgers en organisaties die daar actief zijn. 

E-dossiers, als uitvoeringsorganisaties samen werken aan gecombineerde vragen van burgers en 
organisaties. Op verantwoorde wijze coördineren van elkaars werkzaamheden en verantwoord delen 
van de informatie die daarbij over en weer nodig is. 

Onderstaande tabel geeft het overzicht van de thema’s, locaties en data. Workshops beginnen om 
12:00 met een lunch en eindigen om 17:00. 

16 januari 2013 WS1 Front Office VNG Den Haag 
30 januari 2013 WS2 Front Office UWV Amersfoort (Station) 
13 februari 2013 WS3 Front Office SVB Amsterdam (Hoofdkantoor) 
27 februari 2013 WS4 Basisregistratie Provinciehuis Utrecht 
6 maart 2013 WS5 Basisregistratie Belastingdienst, NS station Amersfoort 



13 maart 2013 WS6 Basisregistratie Stadhuis Den Bosch 
20 maart 2013 WS7 e-Dossiers VNG Den Haag 
27 maart 2013 WS8 e-Dossiers Provinciehuis Utrecht 
3 april 2013 WS9 e-Dossiers SVB Amsterdam 
17 april 2013 WS10 Afronding UWV Amersfoort (Station) 

Op dit moment hebben de volgende personen zich al opgegeven voor deelname aan één of 
meerdere van de workshops: André Batenburg, Provincie Zuid Holland; Bert Beentjes, Kadaster; Saco 
Bekius, Belastingdienst; Marinus de Graaff, Ministerie van Economische Zaken (DLG); Cor  Franke, 
NORA projectleider; Jan Jennissen, Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties; Yassine 
Lamchachti, Ministerie van OCW (DUO); Janfolkert Muizelaar, Belastingdienst; Chris Nellen, Argitek; 
Eelke Nicolai, Provincie Brabant; Eric Nijenhuis, Manifestgroep; Ellie Schetters, Provincie Gelderland; 
Adrie Spruit, KING; Josien van Dommelen, IPO; Jasper van Lieshout, ICTU; Wieger Venema, Landelijk 
ICT Beraad; Ivar Vennekens, Ministerie van Economische Zaken eDU; Arjan Wartna, Sociale 
Verzekeringsbank; Wim Kossen, BKWI; Rob van der Velde, Provincie Groningen; Mark van den Broek ; 
en Derkjan Zweers, Provincie Overijssel. 

We nodigen eenieder van harte uit één of meerdere van deze workshops bij te wonen, waarbij we 
per workshop in principe een maximum van 20 deelnemers aanhouden om er zo zorg voor te kunnen 
dragen dat iedereen goed mee kan doen. Voor de deelnemers denken we aan collegae met het 
volgende profiel: 

1. Bekend met het beleid op het gebied van front offices binnen het deel van de overheid; 
2. Uitgebreide ervaring op minimaal één van de terreinen: dienstverlening, procesinrichting 

of relevante informatie technologie; 
3. Breed netwerk binnen de bestuurslaag en op de hoogte met diverse discussies die daar 

spelen. De deelnemer representeert een relevant deel van de overheid. 

Opgaven (naam, organisatie, telefoonnummer en mailadres) graag naar 
Maarten Botterman: maarten@gnksconsult.com 
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