
Klantgedreven (omnichannel) 
dienstverlening
Met “MijnZaken” (Track&Trace voor overheidsdienstverlening)



Klantgedreven dienstverlening is:

1. Aansluiten op de situatie van 
inwoners en ondernemers

2. Standaard als het kan en maatwerk 
waar nodig

3. Klant bepaalt het kanaal

Daarvoor weten we waar onze klanten 
zijn, kennen we hun behoefte. En zijn 
we voor iedereen toegankelijk. 

Elke dag maken we ons sterk voor gezonde
en gelukkige Tilburgers



Inzichten uit onderzoeken*

• Mensen missen overzicht

• Ze zijn onzeker in hun contact met de overheid

• Ze hebben behoefte aan bevestiging

• Ze hebben behoefte aan persoonlijk en eenvoudig contact met 
de overheid

• Ze schakelen veel informele hulp in

*Bron: klantreizen Tilburg en 
onderzoek mens centraal ministerie van 
algemene zaken



De reis naar Klantgedreven 
Dienstverlening



Klantgedreven dienstverlening:
3 kernwaarden



1. klantsysteem
- Op het juiste moment en via het juiste kanaal inspelen op 

klantbehoeften

2. kanaalintegratie
- Alle klantcontacten gebundeld: balie, telefoon, website, e-mail, socials, 

chat

3. klantbeeld
- Verbindt bestaande systemen en databronnen
- Een volledig klantbeeld voor collega’s én inwoners en ondernemers

Omnichannelstrategie: 3 thema’s



Werken met klantbeelden



Om dit te bereiken gaan we:
- Interacties centraal in onze organisatie zetten

- Werken met klantbeelden

- Samen leren: hierin staat het Tilburgse 
dienstverlenings DNA centraal. 

- Experimenteren (innoveren) met nieuwe manieren 
van dienstverlening



Daarom “de Mens Centraal”

INWONERS 
VERWACHTEN HET

MEDEWERKERS 
HEBBEN HET NODIG

HUIDIGE ONTWIKKELINGEN 
VERSNELLEN DIT PROCES



Van klanten en collega’s die niet weten wat 

de status is van een (laatste) contact

Naar een persoonlijke benadering en klanten en 
collega’s 

die op de hoogte zijn van de laatste stand van zaken 

…en de stappen die nog volgen…

Pilot MijnZaken Tilburg



Inzichten uit onderzoeken*

• Mensen missen overzicht

• Ze zijn onzeker in hun contact met de overheid

• Ze hebben behoefte aan bevestiging

• Ze hebben behoefte aan persoonlijk en eenvoudig contact met 
de overheid

• Ze schakelen veel informele hulp in

*Bron klantreizen Tilburg en onderzoek 
mens centraal ministerie van algemene 
zaken
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Focus pilot Tilburg

• Klachtafhandeling als use case voor MijnZaken

• CRM systeem gevoed met informatie uit zaaksystemen via ZGW API 
(CommonGround)

• Integraal klantbeeld als portaal voor KCC medewerker

https://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwiI4M71nJTkAhXDZFAKHcKOD24QjRx6BAgBEAQ&url=https://groengrascoaching.nl/aanpak/&psig=AOvVaw2ndIHsC4XgVgMd4YqdSYZs&ust=1566485884744188


Doel/bijdrage MijnZaken

• (KCC) Medewerker kan makkelijker en sneller vragen over voortgang en 
verdere afhandeling beantwoorden

• Verminderen van het aantal vragen door klanten over de voortgang van 
hun klacht

• Minder verstoringen in de backoffice (doorverbinden of terugbelnotitie)

• Verhogen van tevredenheid bij klanten door ze tijdig te informeren over de 
voortgang.



Focus pilot Tilburg

Casus:
Klachtafhandeling



December 

2022

Programma naar nieuwe fase

April 2023

Vervanging zaaksysteem

Doorontwikkeling MijnGemeente

Aansluiten nieuwe domeinen op 

Salesforce

April 2022
Klantreizen

September 

2022

Opstellen Service 

Blueprint

Met ideale klantreis

Vaststellen nieuwe werkwijze

en inrichting 

klachtafhandeling

DPIA
Bouw en realisatie 

prototype

Hackaton

Aanpak pilot MijnZaken

Procesanalyse 

klachtafhandeling Nu



Aandachtspunten

- Plaats je in de schoenen van de klant/inwoner
- Wat zou hij moeten/willen weten?

- Niet alleen maar techniek, maar ook houding en gedrag, procesafspraken en …
- “ik doe maar een dotje…” (bij het invullen van de verplichte velden in het zaaksysteem)

- Commitment
- opdrachtgever, 

- leveranciers, 

- architectuur, 

- toekomstige gebruikers



Meta-data

Hoe gaat dat werken ?

Salesforce

Kanaalintegratie + 
Klantherkenning

KCC-14013
KanalenKlant

Zaaksysteem
(OpenZaak)
Zaakbeheer

Klanten

Documenten

FileNet
Document-

beheer

Productaanvragen

Contactmomenten

Zaken/Autorisatie

Besluiten

ZGW API

Telefoon/ 
chat

Email

Webform

MijnZaken



Klant belt KCC

14013

Klantherkenning 
en oproepen 

klantkaart

Vragen over 
klacht

Opvragen 
lopende zaken

Selecteer juiste 
zaak

Koppel voortgang 
terug aan klant

Bijwerken klantkaart 
en afsluiten

Klant belt met 
KCC

Klant wordt 
automatisch 
herkend en 
klantkaart wordt 
geopend

Klant geeft aan 
dat hij wil weten 
wat de status van 
zijn klacht is

Zaaksysteem 
wordt bevraagd 
vanuit Salesforce 
en alle lopende 
zaken komen in 
beeld

KCC Medewerker 
selecteert de 
juiste zaak

Zaakinformatie 
wordt geopend 
met MijnZaken
service, waarmee 
KCC Medewerker 
klantvragen kan 
beantwoorden

Klantkaart wordt 
bijgewerkt en 
afgesloten

Scenario



Klant belt KCC

14013

Klantherkenning 
en oproepen 

klantkaart



Klant belt KCC

14013

Klantherkenning 
en oproepen 

klantkaart

Vragen over 
klacht

Opvragen 
lopende zaken

Selecteer juiste 
zaak



Klant belt KCC

14013

Klantherkenning 
en oproepen 

klantkaart

Vragen over 
klacht

Opvragen 
lopende zaken

Selecteer juiste 
zaak

Koppel voortgang 
terug aan klant

Bijwerken klantkaart 
en afsluiten



Meta-data

Hoe nu verder ?

Salesforce

Kanaalintegratie + 
Klantherkenning

KCC-14013
KanalenKlant

Zaaksysteem
(OpenZaak)
Zaakbeheer

Klanten

Documenten

FileNet
Document-

beheer

Productaanvragen

Contactmomenten

Zaken/Autorisatie

Besluiten

ZGW API
Telefoon/ 
chat

Email

Webform

MijnZaken

MijnGemeente

Diverse TSA’s
Bv Rx.Misson

Diverse TSA’s
Bv Suites vh Soc.Domein

Diverse TSA’s
Bv Key2Burgerzaken





Marjon van der Maat 
(Afdelingshoofd Dienstverlening Tilburg)

Ibrahim Bahadin 
(Projectleider MijnZaken)

Webinar MijnZaken
Tilburg
17-02-2023


