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gemeenten zijn de meest nabije overheid voor burgers. 
verbeteren van de dienstverlening aan burgers staat 
continu hoog op de gemeentelijke agenda. king helpt 
gemeenten daarbij. door een onafhankelijke, betrokken 
en betrouwbare sparringpartner te zijn. en door 
deskundigheid, certificering en advies: door gemeenten 
te helpen bij het vergroten van hun oplossend vermogen. 
king helpt gemeenten praktisch bij de realisatie van 
bijvoorbeeld de e-overheid. zo bevordert king de uitvoer
baarheid van beleid. ook stimuleert king dat gemeenten 
rekenschap afleggen voor wat zij doen. want dat draagt 
eraan bij dat burgers het gevoel hebben dat de overheid 
van ons allemaal is. dat alles doet king vanuit het 
vertrouwen in de kracht van gemeenten; king helpt 
gemeenten om die kracht te gebruiken. om zo zelfbewuste 
(van elkaar) lerende organisaties te worden. organisaties 
die nabij zijn voor burgers wanneer dat nodig is.

voor u ligt het king-werkplan 2010 - 2011. daarin staat 
wat gemeenten van king kunnen en mogen verwachten. 
want king is van en voor gemeenten.

tof thissen, directeur king

woord vooraf
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over king
de kwaliteit van het lokale bestuur een  
impuls geven. dat is de ambitie van het  
kwaliteitsinstituut nederlandse gemeenten 
(king). daarvoor ondersteunt king gemeenten 
bij de invoering van ict-standaarden, bench-
marks, visitatie en versterken van bestuurs-
kracht. zo, dat gemeenten de dienstverlening 
aan burgers voortdurend kunnen verbeteren.
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Zomaar wat vraagstukken waar gemeenten voor staan. En dan zijn  

er nog de ambities van de (e-)overheid. Online een afspraak maken 

voor de aanvraag van een paspoort, digitaal bijstand aanvragen of 

één centraal telefoonnummer voor alle vragen aan de gemeente.  

Tachtig procent van alle contacten met burgers en bedrijven in één 

keer afhandelen, het liefst digitaal. Dat is het streven. Gemeenten en 

overheden hergebruiken bovendien zoveel mogelijk bekende gegevens 

over burgers, zodat zij aanvragen sneller kunnen afhandelen. 

De ambities voor de (lokale) overheid zijn hoog en veelomvattend.  

Iedere gemeente geeft op eigen wijze de lokale ambities vorm.  

Burgers mogen ervanuit gaan dat hun gemeente de maatschappelijke 

vraagstukken goed aanpakt. Net zoals zij mogen verwachten dat 

zaken als de vuilophaal en riolering op orde zijn. Of dat er veilige  

verkeersroutes zijn en een vangnet voor mensen die werkloos zijn  

of worden.

Maar die relatie tussen burger en overheid is wederzijds; het is geen 

eenrichtingsverkeer. De (lokale) overheid mag ook aan burgers 

vragen: ‘Wat is jouw bijdrage?’ Daarom is investeren in de weder

kerigheid van de relatie tussen burger en overheid een must.  

De vraag is hoe de overheid burgers het gevoel kan geven dat zij 

Hoe versterken gemeenten de positie van kansarmen? Hoe lossen 

zij spanningen in wijken op? Hoe zorgen zij voor een florerend  

ondernemersklimaat? En hoe gaan zij om met bevolkingskrimp  

en vergrijzing? 

missie
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gehoord worden. Dat de (lokale) overheid voor hen van betekenis is. 

Daarvoor is het nodig dat gemeenten niet louter vanuit wet- en regel-

geving denken. Maar: vanuit de vragen en dromen van burgers en 

bedrijven.

van buiten naar binnen kijken...

Om vanuit vragen en behoeften van burgers te denken is een 

permanente zelfevaluatie essentieel. Alles draait om: vanuit de samen

leving naar jezelf kijken. Van buiten naar binnen kijken dus. Doet de 

gemeente wat zij doet op de goede manier? Hoe is haar houding naar 

burgers? Snappen burgers hoe het gemeentegeld wordt besteed? 

Herkennen ze de keuzes die gemeenten daarin maken? Dat is een  

permanent leerproces en een zoektocht voor gemeenten.

KING wil een betrouwbare reisgenoot zijn, een klankbord voor 

gemeenten. KING faciliteert en stimuleert die continue zelfevaluatie 

van gemeenten. Die zoektocht leidt naar herstel tussen de relatie  

burger en overheid, zo is de gedachte. En naar excellente dienst

verlening aan burgers, ‘op maat’. Medewerkers van gemeenten moeten 

in staat zijn om steeds ‘van buiten naar binnen te kijken’. Door zich 

voortdurend af te vragen: wat hebben de mensen in de gemeente 

nodig wanneer ze bij de gemeente aankloppen? Of dat nu is voor een 

uitkering, een bouwvergunning of starten van een bedrijf. 

...en bij elkaar naar binnen kijken

Belangrijk is ook dat gemeenten naar elkaar kijken, vindt KING.  

Wanneer gemeenten meer bij elkaar in de keuken kijken, kunnen zij 

veel van elkaar leren. 

KING volbrengt deze missie vanuit drie ‘pijlers’: 

E-dienstverlening, Benchmarking, Ontwikkeling & Innovatie  

en Bestuurskracht & Visitatie.
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king activeert het oplossend 

vermogen van gemeenten en 

gelooft in hun kracht
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de pijlers
  e-dienstverlening
  benchmark, ontwikkeling & innovatie
  bestuurskracht & visitatie



14

w
er

kp
la

n 
20

10
 - 

20
11

Stimuleren van het zelflerend vermogen van gemeenten. In dat  

teken staan de drie pijlers van KING: E-dienstverlening, Benchmark, 

Ontwikkeling & Innovatie (BOI) en Bestuurskracht & Visitatie.

Inspelen op de vragen en behoeftes van gemeenten staat daarbij 

voorop. Waar staan gemeenten voor? En welke inzichten, instrumenten 

en producten zijn er nodig zodat zij hun dienstverlening aan burgers 

kunnen verbeteren? Of dat nu is door ondersteuning bij de invoering 

van ict-standaarden, benchmarks, visitatie of versterken van bestuurs-

kracht. KING biedt daarvoor diensten en producten aan, maar is 

nadrukkelijk geen advies- of onderzoeksbureau met winstoogmerk. 

king-gemeenteadviseurs

De KING-pijlers opereren zoveel mogelijk in samenhang. De gemeente- 

adviseurs spelen daarin een belangrijke rol (zie pagina 57). Zij zijn de 

ogen en oren van KING en verbinden behoeftes van gemeenten met 

het aanbod van KING – en vice versa.

de king-pijlers en 
hun samenhang
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financiering

De activiteiten van KING worden grotendeels gefinancierd uit  

het gemeentefonds. Dat betekent dat gemeenten veel producten  

en diensten van KING kosteloos kunnen inzetten. Voor sommige  

diensten en producten, zoals www.Waarstaatjegemeente.nl,  

betalen gemeenten een bijdrage.  

‘Jaarlijks ontvangt KING zo’n 8 miljoen euro uit het gemeente-

fonds. In 2010 komt een deel van het budget nog van het 

ministerie van BZK voor het voortzetten van activiteiten van  

het voormalige EGEM. Dat is veel geld, dat KING zorgvuldig  

besteedt. Het is belangrijk dat gemeenten weten wat KING 

doet, voor en achter de schermen. En: wat zij aan KING hebben, 

waarvoor zij bij KING terecht kunnen.’

“KING is nadrukkelijk geen 
advies- of onderzoeksbureau 

met winstoogmerk”



1.  
e-dienst-
verlening
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Om te beginnen door ervoor te zorgen dat burgers 24 uur per dag  

en zeven dagen in de week voor simpele vragen terecht kunnen.  

Zoals het verlengen van rijbewijs of paspoort of een uitreksel uit  

het bevolkingsregister. Dat begint met ict-standaarden. Met een 

digitale kerninfrastructuur: het fundament voor de ‘e-overheid’.  

KING ondersteunt vanuit E-dienstverlening gemeenten bij het vorm-

geven van de e-overheid. Achterliggend idee is: energie bij gemeenten 

vrijspelen voor de complexere maatschappelijke vraagstukken.  

En: verwezenlijken van de gemeentelijke ambities op het terrein  

van dienstverlening.

informatie- en procesarchitectuur

Daarvoor ontwikkelen gemeenten een visie op de organisatie- 

ontwikkeling en informatie- & procesarchitectuur. KING biedt modellen 

en standaarden aan. Werken onder architectuur is een vereiste om snel 

in te kunnen spelen op nieuwe ontwikkelingen. Zoals de implementatie 

van de bouwstenen uit het Nationaal Uitvoeringsprogramma Dienst-

verlening en e-overheid (NUP). Maar vooral ook om kostenefficiënt te 

werken en als gemeente zelf keuzes te (kunnen) maken.

Ict is een belangrijk hulpmiddel om de gemeentelijke dienst- 

verlening te verbeteren. Ict kan de relatie tussen burger en  

overheid makkelijker maken.

handen vrij  
voor complexe 
vraagstukken
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‘e-dienstverlening ondersteunt gemeenten 
om hun visie op dienstverlening te vertalen 
in een visie op de gemeentelijke organisatie- 
en informatie-architecturen. en: om deze 
visie uit te voeren. doel is een stabiele en 
flexibele informatiehuishouding.  
die ondersteunt niet alleen de interactie 
tussen burgers, bedrijven en gemeenten, 
maar ook de ontwikkeling en werking van 
gemeentelijke organisatie en processen. 
zo bevordert king de uitvoerbaarheid en 
samenhang van landelijk beleid.’

ingrid hoogstrate
afdelingshoofd e-dienstverlening
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Doel van de pijler E-dienstverlening is: gemeenten ondersteunen 

om hun ict-voorzieningen te laten aansluiten bij hun ambities op 

het terrein van dienstverlening. Daarnaast helpt KING gemeenten 

om het stelsel van basisregistraties en e-overheid in te bedden in 

de organisatie.

Om gemeenten te ondersteunen bij het realiseren van de e-overheid 

nam KING eind 2009 grotendeels de activiteiten over van het  

programma Elektronische Gemeente (EGEM). En voorjaar 2010 zijn 

taken van het CP-ICT Inwonerszaken – een initiatief van Divosa  

(Vereniging van managers van sociale diensten) en de VNG  

(Vereniging Nederlandse Gemeenten) – overgegaan naar KING. 

Ook werkt KING nauw samen met andere partijen. Zo zijn er contacten 

met GOVUnited, Dimpact, IMG 100.000+ (Informatie Management 

Groep), VGS (Vereniging van Gemeentesecretarissen), ict-leveranciers 

en de ICTU (ICT Uitvoeringsorganisatie). Binnen ICTU is de belangrijk-

ste samenwerkingspartner Renoir (Regie E-overheid NUP Ondersteu-

ning Implementatie en Realisatie). Daarnaast onderhoudt KING con-

tacten met NoiV (Nederland Open in Verbinding) en e-overheid voor 

burgers, en bouwt deze uit.

wat doet king?
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speerpunten van de pijler  
e-dienstverlening in 2010 zijn:

1. Implementeren, implementeren en implementeren 

KING ondersteunt gemeenten bij het implementeren van e-overheids

bouwstenen op alle niveaus. Van werken onder architectuur en  

verbeteren van het zaakgericht werken tot het inrichten van de  

gemeentelijke inspectieruimte voor de kinderopvang. Ook richt KING 

zich op verfijning en toepasbaarheid van GEMMA-onderdelen en de 

implementatie van standaarden in systemen zoals StUF (zie cases). 

Certificering levert een bijdrage aan de kwaliteitsverbetering binnen 

gemeenten. Een kosten-batenmodel helpt gemeenten om grip te  

krijgen op hun bedrijfsvoering.

2. Verbeteren van de uitvoerbaarheid en samenhang van landelijk  

en lokaal beleid

KING ondersteunt gemeenten daarbij met de informatiekundige  

uitvoeringstoets (zie cases), maar ook met werken onder architectuur. 

Producten als RSGB, RGBZ, de zaaktypencatalogus en StUF bieden een 

basis en een kader (zie cases).
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king is een makelaar tussen denken en doen
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‘king is een betrekkelijk nieuwe organisatie. 
als gemeente hebben wij eerlijk gezegd  
nog niet zoveel gevoel bij king. maar dat 
gaat hopelijk veranderen. de ambities van 
de e-overheid zijn enorm. daar zijn zoveel  
partijen en initiatieven bij betrokken.  
gemeenten hebben behoefte aan één partij 
die de samenhang bewaakt. die praktische 
ondersteuning biedt, en structureel alle 
puzzelstukjes van de e-overheid bijelkaar 
brengt. en dan bedoel ik niet alleen een 
praktische implementatiehandleiding bij 
een nup-bouwsteen. king is de aangewezen 
partij om die coördinerende rol op zich 
te nemen.’

rené sjouwerman
programmamanager e-dienstverlening  
gemeente westland (voorjaar 2010)
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jan vroom 
gemeente dordrecht

‘ik hoop dat king lang in de pioniersfase 
blijft zitten. met relatief weinig mensen  
een hoop tamtam maken en veel bereiken. 
gemeenten hebben behoefte aan een  
gideons-bende. een coördinerende bende 
die het overkoepelende dienstverlenings-
concept van gemeenten bewaakt.  
zo verwacht ik dat king zich sterk maakt 
voor een goed mid office-systeem en  
standaarden als gemma. het gevaar bestaat 
dat king met minder budget en mensen  
teveel wil doen. dat is met hagel schieten. 
king kan uitgroeien tot een kritische en 
daadkrachtige netwerkorganisatie.  
dat is waar gemeenten wat aan hebben en 
waar king in mijn optiek op moet inzetten.’ 
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wat doet king?

GEMMA 

De GEMeentelijk Model Architectuur (GEMMA) is een landelijke 

referentiearchitectuur die ervoor zorgt dat verschillende infor-

matiesystemen goed samenwerken. GEMMA bestaat uit een 

samenhangende set van oplossingen: concepten, modellen en 

principes (proces- en informatiearchitectuur, zaaktypecatalogus), 

product- en processtandaarden (e-formulier specificaties- en 

e-processen), gegevens- en berichtenstandaarden (RGBZ, StUF). 

Gemeenten kunnen leveranciers vragen om te voldoen aan GEMMA. 

Alle documenten die horen bij de GEMMA-onderdelen zijn terug te 

vinden op de KING- community: www.surfgroepen.nl/sites/gemma

StUF (Standaard Uitwisselingsformaat)

KING voert sinds 2010 het beheer uit van de basisonderdelen van  

de StUF-standaard. De StUF-standaard is een voorgeschreven open  

standaard om informatiesystemen via services met elkaar te laten 

samenwerken. Zowel gemeenten als ketens waarin gemeenten deel-

nemen gebruiken StUF. KING versterkt de StUF-standaard, en ontwikkelt 

deze door. Dat doet KING samen met het programma Nederland Open 

in Verbinding (NOiV), enkele gemeenten en ict-leveranciers.

Geonovum

Gebruik van geografische gegevens is voor gemeenten steeds belang-

rijker voor de bedrijfsvoering. Zoals bij de invoering van de WABO 

(Wet algemene bepalingen omgevingsrecht), waarbij meerdere 

vergunningen in één keer kunnen worden aangevraagd en afgehandeld. 

Gecombineerd gebruik van geometrie en administratieve gegevens  

is essentieel. KING zorgt in samenwerking met Geonovum voor een  

soepele release van de standaarden.
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Standaarden voor e-formulieren

Digitaal bijzondere bijstand of een uitreksel bevolkingsregister 

aanvragen. Om dat mogelijk te maken werken gemeenten met 

zogenaamde e-formulieren. KING beheert nu 37 standaard 

e-formulierspecificaties en ontwikkelt deze continu door, samen  

met gemeenten en leveranciers.

Gemeenten kunnen bij hun favoriete formulierenleverancier vragen 

om formulieren volgens de GEMMA-specificaties. KING maakt 

inzichtelijk welke leveranciers GEMMA-formulieren aanbieden. 

Ook houdt KING in het oog of gemeenten behoefte hebben aan 

uitbreiding en verdere ontwikkeling van e-formulieren.

Informatiekundige uitvoeringstoets 

Wat betekent de invoering van nieuwe wet- en regelgeving voor de 

uitvoering? Kan die moeiteloos worden ingebed in de werkprocessen 

en ict-systemen van gemeenten? Of zijn er wellicht koppelingen nodig 

met andere bronnen en bestanden? Dat onderzoekt KING met een 

informatiekundige uitvoeringstoets. KING deed in 2009 en 2010 zo’n 

uitvoeringstoets voor de WABO en Jeugdzorg. Zo weten gemeenten 

wat de impact is van nieuwe wetten op de informatiehuishouding en 

ict-systemen in hun organisatie. En ook: wat zij kunnen doen om die 

aan de nieuwe situatie aan te passen. 

Dit is een greep uit de activiteiten van E-dienstverlening.  

Meer informatie? Kijk op www.kinggemeenten.nl
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“KING versterkt de StUF-standaard  
en ontwikkelt deze door”



‘om de e-overheid handen en voeten te  
geven gaan implementatieteams gemeenten 
praktisch ondersteunen. zo kunnen de  
ambities geïmplementeerd worden tot  
achter de voordeur van gemeenten.  
dat alles staat in het teken van de totale 
organisatieontwikkeling. want e-dienst- 
verlening is geen doel op zich. het is een  
middel om de dienstverlening aan burgers 
in gemeenten te verbeteren. en daar staat 
king voor.’

johan van der waal
kwartiermaker king implementatie
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gemeenten helpen tot achter de voordeur

KING Implementatie helpt gemeenten om de e-overheid te  

realiseren, tot achter de voordeur. 

Dat doet KING Implementatie door praktisch mee te denken met  

gemeenten over de implementatie van landelijke instrumenten en 

standaarden. Daarvoor adopteert KING Implementatie grotendeels  

de aanpak die het CP-ICT Inwonerszaken met succes toepaste bij de  

implementatie van het Digitaal Klantdossier Werk & Inkomen (DKD), 

gecombineerd met de aanpak van de opgeheven EGEM i-teams.  

Dat betekent dat gecertificeerde ‘e-adviseurs’ gemeenten adviseren 

op het gebied van e-dienstverlening. Daarnaast begeleiden regio

coaches gemeenten bij de implementatie. Ook ontwikkelt KING  

Implementatie een standaardaanpak voor implementatie toegespitst 

op de ambities en het beleid van een gemeente. 

king  
implementatie 

“Regiocoaches begeleiden  
gemeenten bij de implementatie”
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landelijk register kinderopvang

KING Implementatie begeleidt voor het ministerie van OC&W  

de implementatie van het landelijk register kinderopvang.  

Dat gebeurt in samenwerking met het ministerie van OC&W,  

DUO (Dienst Uitvoering Onderwijs), VNG (Vereniging Nederlandse 

Gemeenten) en de GGD Nederland.  

www.implementatiekinderopvang2010.nl

www.vng.nl/kinderopvang 

Meer informatie? Kijk op www.kinggemeenten.nl
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king door de ogen van king



2.  
benchmark,  
ontwikke-
ling &  
innovatie 
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Benchmark, Ontwikkeling & Innovatie (BOI) vormt de tweede  

KING-pijler. Ook wel genoemd: de afdeling ‘leren van elkaar’.  

Onderwerpen als leefbaarheid, veiligheid, herstructuring;  

hoe geef je die als gemeente vorm?

Dat vraagt om vernuft en om nieuwe inzichten. Hoe doen vergelijkbare 

gemeenten het? Is er aanleiding om bijelkaar over de vloer te komen? 

KING ondersteunt dit onderlinge leerproces. Dat doet KING om te 

beginnen door inzichtelijk te maken waar gemeenten staan. Wat vindt 

de burger? Is die tevreden over de politiek? Over de openbare ruimte? 

Om die vragen te beantwoorden voeren externe bureaus of gemeenten 

enquêtes uit onder burgers. Daarnaast verzamelt KING gegevens over 

gemeenten. Bij gemeenten, maar ook bij datapartners.  

Zo houdt Benchmark, Ontwikkeling & Innovatie gemeenten een 

spiegel voor. 

vergelijken  
om van elkaar  
te leren



w
er

kp
la

n 
20

10
 - 

20
11

‘benchmark, ontwikkeling & innovatie (boi) 
staat in nauw contact met de andere king-
pijlers. wanneer gemeenten verschillend 
presteren op het gebied van e-dienst
verlening, rijst direct de vraag: waar kan 
dat verschil in zitten? king brengt dan  
bijvoorbeeld gemeenten die superhandig 
zijn met e-dienstverlening bijeen.  
om met elkaar te analyseren hoe andere 
gemeenten daarvan kunnen leren.  
de andere gemeenten zijn weer ergens 
anders goed in. die hebben bijvoorbeeld slim 
geïnvesteerd in wijkcentra. dat continue 
wederzijdse leerproces stimuleert en  
faciliteert king.’

herriët heersink
afdelingshoofd boi
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“De best-gejat-prijs: een prijs  
die KING uitreikt aan een gemeente 

die een slim initiatief heeft  
gekopieerd en doorontwikkelt”

spiegelen

Alle informatie komt samen op Waarstaatjegemeente.nl. Op de  

webportal zien gemeenten hoe zij en hun collegagemeenten ervoor 

staan. En als dat vragen oproept kunnen gemeenten meedoen aan 

een benchmark. Dat maakt het gemakkelijker om, samen met  

collegagemeenten, de diepte in te gaan over een specifiek onderwerp. 

De benchmarks worden door marktpartijen aangeboden en door  

KING gecertificeerd. Zo kunnen gemeenten erop vertrouwen dat de 

benchmarks geschikt zijn voor onderlinge vergelijkingen. En ook dat 

deze samen met gemeenten worden ontwikkeld en verbeterd  

(zie cases). Zo biedt KING gemeenten de mogelijkheid om zich te  

spiegelen aan andere gemeenten. Hoe komt het dat het gevoel van 

veiligheid van burgers in de ene gemeente net zo groot is als in een 

vergelijkbare gemeente? En dat terwijl de investeringen enorm  

verschillen en de criminaliteit even groot is? 

king door de ogen van king
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kwetsbare opstelling

Vergelijken is nodig om van elkaar te leren, niet om elkaar af te rekenen. 

Een kwetsbare opstelling is daarvoor een voorwaarde, evenals een 

veilige omgeving. KING wil gemeenten die veilige omgeving bieden. 

Bijvoorbeeld door platforms in te richten waar gemeenten informatie 

en kennis kunnen uitwisselen. Door de ‘best-gejat-prijs’: een prijs die 

KING uitreikt aan een gemeente die een slim initiatief van een andere 

gemeente heeft gekopieerd, en doorontwikkelt. Dat kunnen initiatieven 

op het gebied van e-dienstverlening zijn, maar ook de manier waarop 

een cultuuromslag is gerealiseerd. Of de wijze waarop burgers betrokken 

worden bij de gemeentelijke besluitvorming. 

ontwikkeling

Ontwikkeling door BOI richt zich in de eerste plaats op analyse en 

interpretatie van de informatie afkomstig van Waarstaatjegemeente.nl, 

soms aangevuld met gegevens uit benchmarks. Daarnaast kunnen 

signalen van gemeenteadviseurs en gemeenten reden zijn voor nader 

onderzoek naar een specifiek onderwerp. KING doet dit niet alleen, 

maar betrekt andere partijen bij onderzoek en analyse.  

‘BOI’ is deels een rijdende trein. Waarstaatjegemeente.nl is een 

initiatief van de VNG en Vereniging van Gemeentesecretarissen  

(VGS) en is overgenomen door KING. De activiteiten worden 

nu doorontwikkeld binnen de missie en visie van KING. 
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‘bij het verbeteren van de dienstverlening 
aan burgers, probeert schijndel steeds 
vanuit de bril van de burger naar zichzelf 
te kijken. het is goed dat gemeenten in dat 
proces kunnen terugvallen op king. wel 
hoop ik dat king niet teveel de nadruk legt 
op de onderlinge competitie door gemeenten 
met elkaar te vergelijken. maar dat king 
focust op vergelijken om van elkaar te  
leren. en bovenal: op innovatieve ideeën,  
die king bundelt en op een praktische  
manier uitdraagt naar gemeenten.  
zo kunnen gemeenten profiteren van  
elkaars kennis en kunde, en hoeven zij  
niet steeds zelf het wiel uit te vinden.’  

willem van rosmalen
gemeentesecretaris schijndel
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paul van den wijngaart 
gemeentesecretaris leiden

‘benchmarking door king maakt inzichtelijk 
hoe de gemeentelijke dienstverlening ervoor 
staat. hoe presteren gemeenten ten 
opzichte van elkaar? bijvoorbeeld op het 
gebied van baliedienstverlening, e-dienst-
verlening of omvang van het ambtelijk  
apparaat. de volgende vraag is: wat doe je 
als gemeente met die wetenschap?  
daarvoor is het noodzakelijk dat gemeenten 
zelf de moed en wil hebben om te leren. 
king laat zien wat de mogelijkheden zijn;  
gemeenten verbeteren zelf de dienst
verlening. te vaak zien gemeenten de 
uitkomsten van benchmarks als een statisch  
gegeven: het kan mee- of tegenvallen.  
of ze zijn chagrijnig of passief wanneer  
ze slecht uit het onderzoek komen. wat dan 
nodig is, is een paar betrokken mensen in 
de gemeentelijke organisatie. mensen die 
zeggen: ‘dat laten we niet op ons zitten’.’
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www.waar staat je gemeente.nl 

Vergelijken, verbazen, verbeteren

Hoe tevreden is een burger als belastingbetaler, als wijkbewoner en 

als klant van de gemeente? Waarstaatjegemeente.nl bundelt niet 

alleen gegevens van gemeenten. Ook resultaten van een burgerpeiling 

over de algemene dienstverlening en een klanttevredenheidsonderzoek 

over de baliedienstverlening zijn onderdeel van de rijke database achter 

de webportal. Daarnaast verzamelt ‘wsjg.nl’ informatie bij externe 

bronnen, zoals het CBS (Centraal Bureau voor de Statistiek), het KLPD 

(Korps Landelijke Politiediensten) en de Kamer van Koophandel. 

wat doet king?
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Zo biedt Waarstaatjegemeente.nl gemeenten handvatten om prestaties 

met elkaar te vergelijken. Bovendien helpt ‘wsjg.nl’om inzicht te krijgen 

in welke verbeterpunten er zijn, en prioriteit verdienen. De webportal 

is voor iedereen toegankelijk, en verhoogt zo de transparantie van de 

gemeentelijke dienstverlening. Ook draagt het bij aan stroomlijning 

en vereenvoudiging van de gegevensuitvraag van andere overheden bij 

gemeenten. Wat KING betreft geldt: eenmalige uitvraag, meervoudig 

gebruik. 

Forse verbeterslag

Ruim de helft van alle gemeenten was begin 2010 aangesloten bij 

Waarstaatjegemeente.nl. Dat betekent dat deze gemeenten meedoen 

aan een tweejaarlijkse burgerpeiling en klanttevredenheidsonderzoek. 

Ook actualiseren zij ieder jaar een aantal feitelijke gegevens via het 

zogenaamde zelfonderzoek. Een goede zaak, want hoe meer gemeenten 

hun gegevens inzichtelijk maken, des te beter de kwaliteit van de 

vergelijking. Eind 2010 doen 300 gemeenten mee, is het streven.  

En in 2011 moeten alle gemeenten aangesloten zijn, zo luidt de ambitie 

uitgesproken door gemeenten in de ledenvergadering van de VNG.
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“Eind 2010 doen 300 gemeenten mee,  
is het streven. En in 2011 moeten alle  

gemeenten aangesloten zijn”



40

w
er

kp
la

n 
20

10
 - 

20
11

Om dat te bereiken ondergaat Waarstaatjegemeente.nl een forse 

verbeterslag. Zo verbetert KING in 2010 de toegankelijkheid en vorm-

geving. Daarvoor vernieuwt KING in 2010 en 2011 de – technische –  

basis voor de webportal. Doel: verhogen van de technische en  

functionele betrouwbaarheid. Maar vooral wil KING dat gemeenten 

specifiekere gegevens boven water kunnen krijgen, die aansluiten  

bij de vragen van gemeenten. 

Neem voor meer informatie contact op met de  

afdeling Benchmark, Ontwikkeling & Innovatie via  

Waarstaatjegemeente@kinggemeenten.nl

‘Het kost gemeenten nog te vaak teveel moeite om de informatie 

die zij nodig hebben boven tafel te krijgen. En dat is jammer, 

want de motor achter Waarstaatjegemeente.nl is uitstekend. 

Door de gegevens slim te combineren, kunnen gemeenten meer 

profijt hebben van de webportal.’
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keurmerk benchmarks

Veel bureaus bieden gemeenten onderzoeken en benchmarks aan. 

Maar hoe kies je als gemeente de juiste? Daarvoor heeft KING een 

keurmerk ontwikkeld. Zo is een van de eisen dat het bureau samen 

met de deelnemende gemeenten de benchmark opzet en ontwikkelt. 

Een kleine dertig benchmarks zijn nu voorzien van het KING-keurmerk. 

Zo weten gemeenten dat ze met een goed product aan de slag gaan. 

De benchmarks met het KING-keurmerk controleert KING steek- 

proefsgewijs. 

benchlearning

Benchlearning moet meer vlees op de botten krijgen, vindt KING. 

Sinds dit jaar zijn de keurmerken voor benchmarking en bench- 

learning uitelkaar gehaald. Benchmarking is vooral vergelijken.  

Maar belangrijker nog: in een vertrouwde omgeving van elkaar  

leren en zo tot verbeteringen komen. Een benchmark waaraan het  

keurmerk ‘benchlearning’ is toegekend geeft extra aandacht aan  

de mogelijkheden voor interactie en leren door de deelnemers. 
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“Benchlearning moet meer vlees op  
de botten krijgen, vindt KING”
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monitors

Weer iets anders is een monitor. Bij een monitor ligt vaker de nadruk 

op openbare verantwoording en puntenlijsten. Nadeel daarvan is dat 

dan de ‘score’ centraal komt te staan, en niet het (van elkaar) leren  

en verbeteren van de gemeentelijke dienstverlening. 

king-benchmarkgids

In 2010 publiceert KING de ‘Benchmarkgids 2010 - 2011’: een overzicht 

van alle (KING-gecertificeerde) benchmarks- en benchlearntrajecten. 

Vraag de gids op via Waarstaatjegemeente.nl 

kwalitatief beter vergelijken

KING gaat samen met gemeenten, de VNG en het Rijk een bondige  

set kernindicatoren fomuleren. Doel: de vele varianten van uitvraag  

bij gemeenten verminderen. De kunst is om een set indicatoren te  

definiëren die én waardevol is voor het leerproces van gemeenten én 

kan dienen als verantwoordingsinformatie. Tegelijkertijd is het zaak dat 

de indicatoren vergelijkbaar blijven, zodat de historische vergelijking 

mogelijk blijft. Uitgangspunt is: minder is meer. 

“Beslissingen van gemeenten  
zijn van vele factoren afhankelijk;  

een visionaire blik is een must”
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trendwatchpanel

Monitors, spiegels en benchmarks geven een statische foto van  

de huidige werkelijkheid van een gemeente. Met andere woorden: 

een terugblik. Om daarop toekomstig beleid te baseren is riskant.  

Daarom roept KING in 2010 een trendwatchpanel in het leven die 

bestaat uit onafhankelijk denkers. Beslissingen van gemeenten zijn 

immers van vele factoren afhankelijk; een visionaire blik is een must.

Meer informatie? Kijk op www.kinggemeenten.nl
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bestuurs-
kracht  
& visitatie
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Versterken van de bestuurskracht en bestuurskwaliteit van  

gemeenten. Daar richt Bestuurskracht & Visitatie alle pijlen op.  

Zetten E-dienstverlening en Benchmark, Ontwikkeling & Innovatie 

deels bestaande projecten voort, Bestuurskracht & Visitatie is een 

geheel nieuw organisatieonderdeel van KING.

Bestuurskracht gaat niet alleen over het bestuurlijke domein dat  

iedere vier jaar verandert; het gaat om gemeenten in de volle breedte.  

De maatschappelijke prioriteiten binnen gemeenten veranderen, 

maar de gemeentelijke organisatie blijft hetzelfde. Daar moet je 

als gemeente volop in investeren, is KING’s overtuiging. Ben je als 

gemeente bereid om naar jezelf te kijken? Vanuit de ogen van de 

samenleving? Maar ook door visitatie: door mensen van buiten jou te 

laten spiegelen. Doet de gemeente wat zij doet op de goede manier? 

Een bestuurskrachtonderzoek is dan ook bij uitstek geschikt om als 

gemeente ‘van buiten naar binnen’ te kijken (zie missie KING).

vanuit de ogen van 
de samenleving 
naar jezelf kijken
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‘monitors en benchmarks kijken vooral 
naar prestaties op tactisch niveau, terwijl 
bestuurskrachtonderzoek de gemeente in 
haar omgeving op strategisch niveau  
bestudeert. de twee liggen in elkaars  
verlengde: juist de combinatie maakt dat 
gemeenten volledig inzicht krijgen in 
hun presterend vermogen. de bestuurs-
krachtonderzoeken kunnen gevoed  
worden door gegevens uit benchmarks.  
anderzijds kunnen resultaten uit bestuurs-
krachtonderzoeken aanleiding zijn voor 
een benchmark.’ 

monique jongerius
afdelingshoofd bestuurskracht & visitatie
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king-bestuurskrachtonderzoek:  
sturing en strategische keuzes

Een KING-bestuurskrachtonderzoek brengt in beeld of gemeenten  

de maatschappelijke uitdagingen goed onderkennen samen met  

burgers, maatschappelijke organisaties en de regio. Alles draait om 

sturing en strategische keuzes die de politieke en ambtelijke  

organisatie maken. Om het vermogen om wettelijke taken en ambities 

goed uit te voeren in de bestuurlijke en maatschappelijke context. 

Ook geeft een bestuurskrachtonderzoek zicht op de kwaliteit van 

de ambtelijke organisatie. Kortom, bestuurskrachtonderzoek neemt 

ambities, maatschappelijke vraagstukken en prestaties van gemeenten 

structureel onder de loep. 

“Alles draait om sturing en  
strategische keuzes die de politieke 

en ambtelijke organisatie maken”
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KING ontwikkelt daarvoor een leercyclus voor gemeenten.  

Die leercyclus bestaat grofweg uit vijf fases:

Prioriteiten lange  

termijn/borging

Maatschappelijke

agendering/

burgeranalyse

Objectief onderzoek
(intern)

Leer- en
ontwikkelpunten

Dialoog en duiding

De strategische leercyclus van KING is een permanent proces.  

Het geeft gemeenten handvatten om periodiek en op basis van een 

aantal terugkerende stappen te reflecteren. Vervolgens gaan zij aan 

de slag met de leer- en verbeterpunten, en borgen deze.
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king door de ogen van king
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keurmerk bestuurskrachtonderzoek:  
de king-norm

KING ontwikkelt in 2010 een keurmerk voor bestuurskrachtonderzoek. 

Bestuurskracht & Visitatie heeft daarvoor een inhoudelijk kader  

ontwikkeld: de KING-norm voor aanpak en doelstellingen van 

bestuurskrachtonderzoek. Deze KING-norm vormt voor gemeenten 

een referentie; het helpt hen bij de vormgeving van bestuurskracht-

onderzoek en het vervullen van hun opdrachtgeversrol. KING adviseert 

gemeenten desgewenst hierbij. Het inhoudelijke kader vormt tevens 

de basis voor de certificering door KING van bestuurskrachtonderzoek 

uitgevoerd door marktpartijen. Deze certificering vindt plaats in 2010.

leercyclus en pilots

Bestuurskracht & Visitatie biedt gemeenten specialistisch advies  

bij het inrichten van de leercyclus. KING toetst en ontwikkelt de leer-

cyclus en de bijbehorende diensten in samenspraak met vijf pilot-

gemeenten. Deze pilotfase leidt begin 2011 tot een strategie voor de 

komende jaren. Voorjaar 2011 hebben 25 gemeenten gebruikgemaakt 

van specialistisch advies over het versterken van hun eigen bestuurs-

kracht, zo is de ambitie. De tevredenheid van gemeenten toetst KING 

op basis van intervisie. De gemeenteadviseurs van KING vormen een 

belangrijke verbinding naar de leercyclus (zie pagina 57).

wat doet king?
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pool van reflectoren

Bestuurskracht & Visitatie verbindt zich aan nieuwe manieren van  

visitatie en voorziet in een pool van reflectoren. Deze reflectoren  

kunnen helpen bij de duiding van de uitkomsten van bestuurskracht-

onderzoek. Gemeenten bekostigen zelf de reflectoren; KING selecteert 

deze en adviseert gemeenten bij hun keuze.

pool van organisatiecoaches

Bestuurskracht & Visitatie voorziet in een pool van mensen die 

gemeenten ondersteunen bij het realiseren van de leer-en verbeter-

punten die uit bestuurskrachtonderzoek naar voren komen. 

Bijvoorbeeld bij het oplossen van organisatievraagstukken die de 

sturing en strategie van de gemeente als geheel raken, maar ook  

bij een effectieve aanpak van burgerparticipatie.   

advies en voorlichting op maat

Veel presentaties en workshops staan in 2010 en 2011 op het  

programma over bestuurskracht en bestuurskrachtonderzoek  

en visitatie. 

 

Kijk voor een actueel overzicht op www.kinggemeenten.nl
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“KING ontwikkelt een keurmerk  

voor bestuurskrachtonderzoek”
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‘een gemeente vroeg onlangs aan een  
gemeenteadviseur of king een workshop 
over het nup wilde geven. de e-dienst
verlening kwam nog onvoldoende van de 
grond, vond men. twee gemeenteadviseurs 
van king planden vervolgens vijftien  
gesprekken binnen het management en  
de informatiebeleidsgroep. vooral de  
organisatie- en managementontwikkeling 
is een sta in de weg voor het realiseren 
van de e-overheid, zo bleek uit de gesprekken. 
daarom zei king: wij willen met liefde work-
shops over het nup geven, maar hier is ook 
iets anders aan de hand. zo helpen gemeente-
adviseurs gemeenten om de werkelijke 
vraag in beeld te krijgen.’

kristel lammers
coördinator gemeenteadviseurs
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king werkt vraaggericht
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de gemeente
adviseurs 
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de ogen en 
oren van king 

Actief inspelen op behoeften van gemeenten. Dat doen de gemeente

adviseurs van KING. Acht gemeenteadviseurs behartigen de belangen 

van ieder zo’n zestig gemeenten. Gemeenteadviseurs signaleren 

niet alleen de vragen en behoeften van gemeenten, maar verbinden 

ze ook. Daarvoor werken zij nauw samen met de KING-pijlers. 

creëren van overzicht

Veel vraagstukken waar gemeenten mee bezig zijn, komen overeen. 

Zoals het nieuwe werken of creëren van overzicht en prioriteiten ten 

aanzien van het NUP (het Nationaal Uitvoeringsprogramma Dienst-

verlening en e-overheid). Gemeenteadviseurs gaan over dat soort 

onderwerpen in de regio het gesprek aan met gemeenten, op strate-

gisch niveau. Zij haken daarvoor zoveel mogelijk aan op reguliere 

overlegmomenten, zoals de provinciale afdelingen van de VNG,  

de regionale VGS-kringen (Vereniging van Gemeentesecretarissen)  

en bijeenkomsten van het griffiersnetwerk en de VDP (Vereniging 

Directeuren Publieksdiensten). 
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Gemeenten kunnen natuurlijk ook zelf bij de gemeenteadviseur in  

hun regio aankloppen. De adviseur helpt dan vooral om de vraag 

scherp te krijgen. En vervolgens: wat de meest heilzame weg is voor 

een oplossing. Dat kan een ‘KING-dienst of -product’ zijn, maar dat  

hoeft niet. 

Kortom, gemeenteadviseurs zijn de ogen en oren van KING en  

brengen het aanbod van KING naar gemeenten toe. En andersom: 

wanneer gemeenten tegen nieuwe vraagstukken aanlopen,  

signaleren de gemeenteadviseurs deze. Vervolgens bekijken zij  

hoe KING kan ondersteunen. 

Meer informatie? Kijk op www.kinggemeenten.nl

“Gemeenteadviseurs  
signaleren niet alleen de vragen en 

 behoeften van gemeenten,  
maar verbinden ze ook”

king door de ogen van king
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Door de inspanningen en resultaten van de EGEM i-teams kunnen de 

gemeenteadviseurs een vliegende start maken. De activiteiten in 2010 

bestaan uit: opbouwen en onderhouden van relaties met gemeenten. 

De regieadviseurs van EGEM i-teams introduceren de nieuwe gemeente-

adviseurs bij de gemeenten en zorgen voor afstemming met hun 

relatie- en kennisnetwerk. Daarnaast leggen de gemeenteadviseurs 

natuurlijk ook zelfstandig contacten met de netwerken van de 

gemeentesecretarissen en andere vakverenigingen op regionaal 

niveau. Tot slot inventariseren de gemeenteadviseurs de stand van 

zaken en brengen zij actuele vragen en behoeftes van gemeenten  

in kaart.

Meer informatie? Kijk op www.kinggemeenten.nl

wat doet king?
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dordrecht: autorisatiestructuur  
digitale klantdossiers

wie mag binnen gemeenten welke informatie over een 

burger inzien of veranderen? met die vragen hebben 

alle gemeenten door de komst van digitale klant- 

dossiers te maken. maar hoe waarborg je de privacy  

van burgers?

Daarvoor werken gemeenten met autorisaties: alleen die  

medewerkers die bevoegd zijn krijgen toegang tot bepaalde  

informatie over burgers. Maar hoe regel je nu zo’n autorisatie-

structuur? Dordrecht klopte met dit vraagstuk aan bij een 

gemeenteadviseur van KING. In Dordrecht bleken ze vergevorderd 

met de autorisatiestructuur. In feite is het simpel, zo redeneerde 

Dordrecht. Iedere gemeente heeft een organisatiemodel waarin 

verantwoordelijkheden bij mensen zijn belegd. Op basis van dat 

organisatiemodel stelde de gemeente een autorisatiestructuur 

op voor de digitale klantdossiers. KING onderzoekt nu of het 

mogelijk is om een basismatrix te ontwikkelen waarmee 

gemeenten binnen hun organisatie aan de slag kunnen.  

Iedere gemeente is weliswaar anders, maar zo’n basis kan  

helpen om de structuur op poten te krijgen, zo is de gedachte.

jan vroom, gemeente dordrecht:  

‘de basis voor het autorisatiestructuur hadden we  

binnen een dag in beeld. we zijn gewoon een dag met  

de juiste mensen om tafel gaan zetten en hebben  

afspraken gemaakt.’

gemeenteadviseurs verbinden vragen van gemeenten  
met de king-pijlers – en vice versa. een voorbeeld:
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king is onafhankelijk en heeft geen 
commercieel belang
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de mensen 
van king
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directie & staf
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1.	� tof thissen 
directeur 
06 - 51 52 67 90 
tof.thissen@kinggemeenten.nl

2.	 natacha beij 
officemanager/directiesecretaresse 
06 - 12 65 03 41 
natacha.beij@kinggemeenten.nl

3.	� jakobien groeneveld 
communicatieadviseur 
06 - 20 36 03 05 
jakobien.groeneveld@kinggemeenten.nl

4.	 rens meijkamp 
directie-adviseur 
06 - 23 43 15 39 
rens.meijkamp@kinggemeenten.nl

5.	 jaap van den houten
controller
06 - 12 65 03 10
jaap.vandenhouten@kinggemeenten.nl

6.	 tyrza kuijkhoven
directiesecretaresse
06 - 14 59 49 60
tyrza.kuijkhoven@kinggemeenten.nl

7.	 corina van oostrom
ondersteunend medewerker
corina.vanoostrom@kinggemeenten.nl

8.	 reineke ponsioen-visser
ondersteunend medewerker
reineke.ponsioen-visser@kinggemeenten.nl

9.	 debby sies
ondersteunend medewerker
debby.sies@kinggemeenten.nl

directie & staf
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5.

2.

3.1.

4.

1.

gemeenteadviseurs

e-dienstverlening



65

1.	 eelke horselenberg
gemeenteadviseur
06 - 12 98 46 09
eelke.horselenberg@kinggemeenten.nl

2.	 rinko huisman
gemeenteadviseur
06 - 53 49 66 99
rinko.huisman@kinggemeenten.nl

3.	 kristel lammers
coördinator gemeenteadviseurs
06 - 13 63 03 73
kristel.lammers@kinggemeenten.nl

4.	 erik visser
gemeenteadviseur
06 - 13 79 21 57
erik.visser@kinggemeenten.nl

5.	 cees van westrenen
gemeenteadviseur
06 - 20 31 30 26
cees.vanwestrenen@kinggemeenten.nl

1.	 eugene ter beek
expert e-dienstverlening
06 - 20 31 50 90
eugene.terbeek@kinggemeenten.nl

2.	 ellen debats
expert e-dienstverlening
06 - 20 31 60 94
ellen.debats@kinggemeenten.nl
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gemeenteadviseurs

e-dienstverlening
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3.	 jeffrey gortmaker
expert e-dienstverlening
06 - 20 35 70 02
jeffrey.gortmaker@kinggemeenten.nl

4.	 joël van der elst
expert e-dienstverlening
06 - 20 32 59 81
joel.vanderelst@kinggemeenten.nl

5.	 remko de haas
expert e-dienstverlening
06 - 20 36 06 77
remko.dehaas@kinggemeenten.nl

6.	 ingrid hoogstrate
afdelingshoofd
06 - 55 79 13 13
ingrid.hoogstrate@kinggemeenten.nl

7.	 peter klaver
expert e-dienstverlening
06 - 36 34 13 74
peter.klaver@kinggemeenten.nl

8.	 henri korver
expert e-dienstverlening
06 - 11 37 47 77
henri.korver@kinggemeenten.nl

9.	 robert melskens
expert e-dienstverlening
06 - 13 24 80 48
robert.melskens@kinggemeenten.nl

10.	adrie spruit
expert e-dienstverlening
06 - 20 30 83 63
adrie.spruit@kinggemeenten.nl

11.	jeroen tops
expert e-dienstverlening
06 - 47 94 23 81
jeroen.tops@kinggemeenten.nl
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12.	larissa zegveld
projectleider/kwartiermaker  
beheer
06 - 52 05 44 96
larissa.zegveld@kinggemeenten.nl

e-dienstverlening
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king implementatie
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1.	 susan.ashworth
regiocoach
06 - 13 93 56 20
susan.ashworth@kinggemeenten.nl 

2.	 ankie eleveld
regiocoach
06 - 13 93 63 05
ankie.eleveld@kinggemeenten.nl

3.	 henk ferkranus
regiocoach
06 - 10 57 48 39
henk.ferkranus@kinggemeenten.nl

4.	 jeanne-marie langen
regiocoach
06 - 53 33 96 65
jeanne-marie.langen@kinggemeenten.nl

5.	 nicole oltheten
procesmanager
06 - 13 79 10 44
nicole.oltheten@kinggemeenten.nl

6.	 edith van ruijven
accountmanager
06 - 13 92 69 54
edith.vanruijven@kinggemeenten.nl

7.	 willeke schouls
procesmanager
06 - 55 80 50 61
willeke.schouls@kinggemeenten.nl

8.	 femke stiekema
regiocoach
06 - 10 35 15 00
femke.stiekema@kinggemeenten.nl

9.	 robert stolwijk
regiocoach
06 - 42 23 93 44
robert.stolwijk@kinggemeenten.nl
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king implementatie

10.	johan van der waal
kwartiermaker king implementatie
06 - 10 70 02 96
johan.vanderwaal@kinggemeenten.nl
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benchmark, ontwikkeling & innovatie

bestuurskracht & visitatie
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1.	 hidde boonstra
medewerker benchmark, ontwikkeling & innovatie
06 - 12 21 79 27
hidde.boonstra@kinggemeenten.nl

2.	 loesanne hakkens
communicatiemedewerker 
06 - 12 21 94 67
loesanne.hakkens@kinggemeenten.nl

3.	 herriët heersink
afdelingshoofd
06 - 51 59 54 09
herriet.heersink@kinggemeenten.nl

4.	 roe van kasteren
medewerker benchmark, ontwikkeling & innovatie
06 - 12 21 75 40
roe.vankasteren@kinggemeenten.nl

5.	 chris vast
medewerker benchmark, ontwikkeling & innovatie
06 - 12 21 70 13
chris.vast@kinggemeenten.nl
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benchmark, ontwikkeling & innovatie

bestuurskracht & visitatie

1.	 monique jongerius
afdelingshoofd
06 - 13 67 56 26
monique.jongerius@kinggemeenten.nl

2.	 jesse wilzing
adviseur bestuurskracht
06 - 50 86 17 25
jesse.wilzing@kinggemeenten.nl

3.	 nadine van der sluis
adviseur bestuurskracht
06 - 10 94 96 53
nadine.vandersluis@kinggemeenten.nl
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zet alvast in uw agenda:

KING-jaarcongres: 6 januari 2011
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bijeen- 
komsten 
king organiseert in 2010 en 2011 
bijeenkomsten, veelal om de  
uitwisseling van ervaringen en kennis 
tussen gemeenten te stimuleren.  

kijk op www.kinggemeenten.nl voor 
een actueel overzicht.
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aantekeningen



75

aa
nt

ek
en

in
g

en

king door de ogen van king
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