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De overheid is voor veel burgers en bedrijven een wirwar aan diensten

en afdelingen met soms letterlijk honderd telefoonnummers. Waar

te beginnen als je iets wil van de overheid? Dat moet anders, besloot

het kabinet in 2005 op basis van een advies van de commissie Jorritsma.

Nu is er Antwoord, een landelijk concept dat gemeenten helpt om de

dienstverlening te professionaliseren.

voor een kopje koffie. Er bestaat een grote
behoefte om meer te weten te komen over
de mogelijkheden om de dienstverlening
aan de burger en het bedrijfsleven te ver-
beteren. De partners van Antwoord [1]
staan de gemeenten bij in de realisatie
van hun plannen. Ieder vanuit zijn eigen
expertise en verantwoordelijkheid. 

Om zich te voeden met kennis en ervaring
heeft programma Contactcenter Overheid
vorig jaar bovendien een tiental gemeen-
ten en een provincie gevraagd een leer-
omgeving te vormen. De bedoeling is dat
participerende partijen in de leeromgeving
eind 2007 de eerste stappen hebben gezet
om op de nieuwe manier te gaan werken.
Dit betekent dat het gemeentelijke klant-
contactcenter bereikbaar is via het 14+
netnummer, net als de stad Amsterdam die
in 2006 als eerste gemeente het nummer
14 020 in gebruik nam. Verder gaan de ge-
meenten ook gebruik maken van de door
CCO samengestelde kennisbank met een
eerste verzameling content van de rijks-
overheid. CCO verzamelt met behulp van
de leeromgeving-gemeenten kennis en er-
varing zodat de overgang van de andere
Nederlandse gemeenten naar de nieuwe
werkwijze efficiënt en effectief kan verlo-
pen. De opgebouwde kennis en ervaring
wordt verzameld in een toolkit die beschik-
baar is via www.antwoord.nl. 

Enthousiaste partijen
CCO schakelde bij de start adviesbureau

BRW Groep in, gespecialiseerd in klantcon-
tact, om het proces te begeleiden. Dat pro-
ces begon met het selecteren van de ge-
meenten die deel zouden nemen aan de
leeromgeving. Rob Timmer, manager bin-
nen BRW Groep: ‘De selectie die we hebben
gemaakt leverde een diverse groep gemeen-
ten op die elkaar door hun ligging, groot-
te en ontwikkelstadium goed aanvullen.
Het zijn stuk voor stuk zeer enthousiaste
partijen met een sterke behoefte om de
dienstverlening te verbeteren.’ De leerom-
geving-gemeenten zijn: Amsterdam, Rotter-
dam, Gouda, Enschede, Zoetermeer, Zaan-
stad, Son en Breughel, Terneuzen, Apel-
doorn, Zwolle en de provincie Overijssel. 

De uitverkorenen moesten eraan geloven:
BRW Groep onderwierp elke deelnemen-
de gemeente aan een uitgebreid onderzoek
over de stand van zaken op het gebied van
klantcontact. Timmer: ‘De hoeveelheid en
aard van de aanwezige informatie over hoe
gemeenten hun klantencontact afhandel-
den, was zeer divers. Om te kunnen advi-
seren over de volgende stappen, moesten
we dus eerst een nulmeting verrichten.
Wie is de klant? Hoe vaak belt hij en wat
wil hij weten? Wie helpt hem en hoe doet
diegene dat? De deelnemende gemeenten
hebben via een online registratietool in iets
meer dan een maand tijd 50.000 klant-
contacten geregistreerd.’ 

De deelnemende gemeenten scoorden al-
lemaal ongeveer hetzelfde, bleek uit de

Antwoord staat voor de situatie die
in 2015 bereikt moet zijn: de klant-
contactcentra van de gemeenten
zijn dan de ingang voor nagenoeg

alle overheidsvragen van burgers, bedrij-
ven en instellingen. ‘Antwoord staat voor
de verbreding van de producten en dien-
sten die het gemeentelijk Klant Contact
Center afhandelt en het verbeteren van de
kwaliteit van dienstverlening’, vertelt Fiona
Atighi, plaatsvervangend programmama-
nager bij Contactcenter Overheid (CCO).
‘De ambitie is dat de overheid te bereiken
is via één gemakkelijk te onthouden tele-
foonnummer: 14 gevolgd door het netnum-
mer van de gemeente. Daar wordt 80 pro-
cent van alle overheidsgerelateerde vra-
gen in één keer goed afgehandeld, ook de
vragen waarvoor burgers nu nog bij Post-
bus 51 of de provincie moeten zijn. De ge-
meente, de bestuurslaag die het dichtst bij
de burger staat, moet dus de frontoffice
gaan vormen voor de gehele overheid. De
Belastingdienst en andere gespecialiseer-
de diensten worden hierbij uitgezonderd,
maar daar gaan de gemeenten wel een
gidsfunctie vervullen.’ 

Leeromgeving voor Antwoord 
Behalve een doelstelling is Antwoord ook
een routekaart die als handleiding dient
voor gemeenten. Die handleiding werd op
het VNG-congres van 25 januari jl. gepre-
senteerd. Atighi is blij met de respons die
dat teweeg bracht: ‘Veel gemeenten be-
stellen de publicatie en nodigen ons uit
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gen en gezondheidszorg. Het contact met
burgers en bedrijven verloopt via de tele-
foon en de balie. De frontoffices werken
los van elkaar.
• Fase 2: communicatiekanaal heeft Ant-

woord.
In deze fase kunnen burgers vragen stel-
len via het 14+ netnummer. Ook is het nu
mogelijk om vragen te stellen via één web-
site en één balie. De gemeente handelt via
deze communicatiekanalen ook aanvra-
gen af. Bijvoorbeeld vergunningen. Vanaf
deze fase kan de gemeente ook informatie
verstrekken over andere overheidsorgani-
saties, zoals Postbus 51. 
• Fase 3: frontoffice heeft Antwoord.
Eén gemeentelijk frontoffice geeft een een-
duidig antwoord op vragen via het 14+
netnummer, de website en de balie. Het
frontoffice beantwoordt alleen algemene
vragen. Voor complexere zaken verwijzen
de medewerkers van het frontoffice bur-
gers en bedrijven door naar specialisti-
sche afdelingen of diensten.
• Fase 4: gemeente heeft Antwoord.
Het gemeentelijk frontoffice is uitgegroeid
tot een klantcontactcentrum. Het coördi-
neert alle vragen die bij de gemeente bin-
nenkomen. 

• Fase 5: overheid heeft Antwoord.
De gemeente is voor burgers en bedrijven
de ingang voor vragen aan bijna alle over-
heidsorganisaties. Het klantcontactcentrum
handelt deze voor tachtig procent in één
keer goed af.

De meeste leeromgeving-gemeenten bevin-
den zich op dit moment niet in een speci-
fieke fase maar vaak in een combinatie
daarvan, omdat ze bijvoorbeeld ver zijn
met hun digitale dienstverlening maar te-
lefonisch nog meerdere ingangen hebben. 

Concrete producten 
en diensten

Om de vijf fasen te doorlopen is een rou-
tebeschrijving niet genoeg. Want waar Ant-
woord vooral als handleiding dient, moe-
ten de faciliteiten nog worden ontwikkeld.
Daar is CCO op dit moment hard mee be-
zig. BRW heeft de resultaten van de ge-
meenten in de leeromgeving geanalyseerd
en helpen omzetten in ontwerpen voor con-
crete producten en diensten. Deze moeten
de gemeenten faciliteren in hun route naar
Antwoord. Timmer van BRW: ‘Denk hier-
bij aan besturingsmodellen: hoe richt je je
processen in? Ook kun je denken aan stan-

analyse. Atighi van CCO: ‘We hadden de se-
lectie zo gemaakt, dachten we, dat we ver-
schillende ontwikkelstadia zouden zien. Uit
het onderzoek van BRW Groep bleek ech-
ter dat de gemeenten die we hadden gese-
lecteerd veelal op hetzelfde vertrekpunt
staan. Dit maakt het mogelijk om samen
te werken aan oplossingen die voor een
grote groep gemeenten interessant kun-
nen zijn.’ 

Verrassende inzichten
Van de geregistreerde telefonische contac-
ten werd 39 procent direct afgehandeld.
Of dat de klant verder hielp, is onbekend.
Bijna 48 procent werd doorverbonden en
7 procent leidde tot een terugbelactie of
een vervolgafspraak. De rest kan worden
toegeschreven aan de categorie rugge-
spraak of niet afgehandeld. 

De analyse leverde verrassende inzichten
op. Timmer van BRW: ‘We zagen bijvoor-
beeld dat de meeste medewerkers die een
vraag afhandelen, dit uit het hoofd doen
op basis van parate kennis. Jarenlange er-
varing met de werkzaamheden maakt dat
de gemeentelijke medewerkers ongelofe-
lijk veel informatie verzameld hebben. Het
gevaar hierbij is dat met het vertrek van
de medewerker ook de kennis uit de orga-
nisatie verdwijnt. Bovendien kan een me-
dewerker niet onbeperkt veel informatie
in zijn hoofd opslaan. In het nieuwe sys-
teem moet een medewerker zo veel weten
dat het niet meer mogelijk is alles uit het
hoofd te doen. Daarvoor heb je echt een
kennismanagementsysteem nodig en me-
dewerkers die weten hoe het systeem
werkt.’

Waar gaan we naartoe?
Waar een gemeente staat en waar die naar-
toe moet groeien kan de gemeente meten
met de routekaart van Antwoord. Deze be-
staat uit vijf fasen. 
• Fase 1: dienst heeft Antwoord. 
De gemeente heeft een frontoffice per
dienst, afdeling of doelgroep. Er is een lo-
ket voor bijvoorbeeld bedrijven, belastin-
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ghi. ‘Om die gemeenten nu al van dienst te
kunnen zijn, ontwikkelen we op dit mo-
ment een Quickscan. Daarmee kunnen we
de organisatie doorlichten, zodat gemeen-
ten weten waar ze staan en moeten begin-
nen. Verder is de kennis die we verzame-
len bij de leeromgeving-gemeenten nu al
te gebruiken. Een van de belangrijkste in-
zichten die we met zijn allen verworven
hebben is het belang van samenwerken.’
Timmer: ‘Iedereen steekt in dit traject iets
van elkaar op. Ook voor klantcontactspe-
cialisten zoals wij is dit een interessant
traject, ook wij leren nog steeds bij. Het is
learning by doing. Dit geldt ook voor de
deelnemende gemeenten. Elke maand pre-
senteert een leeromgeving-gemeente zich
aan de andere deelnemers, waardoor ze
continu kennis en ervaringen kunnen uit-
wisselen. Daardoor hoeft niemand zelf-
standig het wiel uit te vinden. ‘ 

Antwoord:
realistische toekomstdroom

Gemeenten als de frontoffice van de over-
heid. Dat is de toekomst. Een alles behal-

ve ondenkbare toekomst. In het heden kij-
ken de partners en deelnemers vooral naar
dichterbij liggende doelen. Maar nooit zon-
der het eindresultaat uit het oog te verlie-
zen. Atighi: ‘Waar de leeromgevingen gaan
over producten, markten en mensen, is Ant-
woord nog een droom. Daarin staan tot
2015 alle doelen beschreven die we willen
bereiken. Een transparante overheid met
een heel professionele frontoffice. Wat zou
dat mooi zijn!’ 

[1] De partners in Antwoord zijn, onder andere:

de ICTU-programma’s Contactcenter Overheid

(CCO), E-overheid, EGEM, Advies Overheid.nl,

PIP, het Bedrijvenloket en GovUnited; de Vere-

niging van Nederlandse Gemeenten (VNG); de

Vereniging Directeuren Publieksdiensten (VDP);

de uitvoeringsorganisaties, zoals het UWV en

de Belastingdienst.

Meer informatie over Antwoord is beschikbaar

op www.antwoord.nl. 

daard functieprofielen: welke mensen heb
je nodig? En een kennisbank: een verzame-
ling kennis die nu nog in de hoofden van
mensen zit, moet samenkomen in een sys-
teem waartoe iedereen toegang heeft. En
een platform waar elke gemeente zijn 14+
netnummer kan aanvragen, zodat niet el-
ke gemeente dat zelf hoeft te regelen. En
ten slotte het zogenaamde ‘dashboard’: een
verzameling Kritische Prestatie Indicatoren
waaraan je je prestaties kunt toetsen. Bij-
voorbeeld de mate waarin de gemeente in
staat is de burger tijdens het eerste contact
te voorzien van het juiste antwoord, en
het gewenste niveau van bereikbaarheid.’

Eind van het jaar live
Nu bekend is waar de gemeenten staan in
hun ontwikkeling, en de ontwerpen ge-
reed zijn, is de tijd aangebroken deze te
gaan toetsen. De ambitie is om aan het
eind van dit jaar een aantal ontwerpen
vertaald te hebben in producten en dien-
sten en deze in gebruik te nemen. ‘Daarna
kunnen we het ook gaan toepassen bij an-
dere geïnteresseerde gemeenten’, zegt Ati-
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