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n dit tweede lustrum nummer van GOV magazine onder meer aandacht voor het 

Nederlands voorzitterschap van de Europese Unie. Van 1 januari jl. tot en met 30 

juni a.s., voor de 12e keer in haar historie, is Nederland voorzitter van de Raad van 

ministers van de Europese Unie. Ministers Bert Koenders (Buitenlandse Zaken) en 

Edith Schippers (Volksgezondheid, Welzijn en Sport) geven GOV magazine en 

daarmee u, als lezer, een unieke blik achter de schermen van de prioriteiten en voor-

nemens inclusief de ‘voorlopige’ tussenbalans met de daarin bereikte resultaten.

Nederland, zo stelt minister Koenders, moet zich een betrouwbaar en efficiënt 

bemiddelaar tonen die compromissen smeedt tussen de 28 lidstaten van de 

Europese Unie, de Europese Commissie en het Europees Parlement. Verbinding is 

het sleutelwoord. Samenwerking tussen de EU-lidstaten is cruciaal zo blijkt uit het 

interview met minister Schippers, juist ook daar waar het gaat om de prioriteiten 

op het terrein van de volksgezondheid. 

Focus op kwaliteit en doelmatigheid

Het is een kleine stap naar het thema van dit nummer: focus op kwaliteit en doelma-

tigheid. Een thema dat goed past bij de zorg, met daarbij niet alleen een interview 

met de verantwoordelijke minister, maar ook met bijdragen van bestuurders als 

Pauline Meurs van de Raad voor Volksgezondheid en Samenleving, Hans Helgers 

van Stichting De Opbouw en Piet-Hein Buiting van het Jeroen Bosch Ziekenhuis.

Daarnaast een interview met Arno Visser, president van de Algemene Rekenkamer, 

over de strategie 2016-2020: ‘inzicht als basis van vertrouwen’ en hoe de brede 

digitalisering te gebruiken voor sturing en organisatie en verantwoording. Het is 

ook de vraag die Steven Luitjens zichzelf stelt: ‘Wat doet digitalisering 

met onze samenleving?’ Lucianne Vermeulen en Johan Boomgaardt 

van de gemeente Rotterdam weten het antwoord: 

‘Digitalisering gaat over kwaliteit toevoegen.’

En verder in deze editie praktijkvoorbeelden van de cloud bij DICTU 

met Ric de Rooij en Wout van Wijngaarden en de cloud inzet bij de 

Olympische Spelen. Ook spreekt GOV magazine met Barbara Zeeman 

van de Algemene Bestuursdienst en Jos van Wesemael van het 

ministerie van Infrastructuur en Milieu over categoriemanagement 

als kader voor kwaliteit en met Michelle Fransen van GBO Provincies 

over constante kwaliteit.

Ik wens u véél inspiratie en leesplezier toe.

Met vriendelijke groet,

Willem Beelen

Nederlands 
voorzitterschap 
Europese Unie 
1e helft 2016 
(EU2016NL)
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at zijn de onderwerpen die Nederland aandacht wil geven en 

hoe krijgen die vorm en inhoud?

Zijn er al concrete resultaten te melden?

“Nederland wil dat Europa zich richt op zaken die belangrijk zijn voor 

burgers en bedrijven. Zoals welvaart, vrijheid en veiligheid. Dat kunnen 

we beter samen in Europa regelen dan alleen. 

Europa staat voor grote uitdagingen. Migratie en internationale veilig-

heid staan dan ook bovenaan onze agenda. Daarnaast zet Nederland 

zich in voor Europa als innovator en banenmotor, stabiele financiën en 

een toekomstgericht klimaat- en energiebeleid. Ook kijken we hoe we de 

Europese Unie transparanter kunnen maken.”

De actualiteit domineert de agenda, stelt Koenders. “Daarbij komt dat 

sinds het Verdrag van Lissabon het roulerend voorzitterschap vooral 

dienend is: de werkzaamheden van het voorzitterschap bestaan in 

belangrijke mate uit het verder brengen van de lopende agenda. Als 

‘honest broker’ heeft het voorzitterschap slechts beperkt de ruimte om 

nationale belangen te propageren. Verbinding is daarbij het sleutel-

woord. Nederland moet zich een betrouwbaar en efficiënt bemiddelaar 

tonen die compromissen smeedt tussen de 28 lidstaten van de Europese 

Unie, de Europese Commissie en het Europees Parlement.” 

Innovatieve aanpak

Inmiddels zijn in Amsterdam al zo’n 300 ministers en 10.000 deelnemers 

aan vergaderingen ontvangen. “We pakken het in Amsterdam innovatief 

aan: met één vergaderlocatie en één projectorganisatie. Met boten die de 

deelnemers naar het gebouw brengen om het verkeer te ontlasten. Met 

Betrouwbaar 
en efficiënt 
bemiddelaar

Minister Koenders heeft op 14 januari jl. in een brief aan de Raad van de Europese Unie toegelicht welke thema’s tijdens 

het Nederlandse voorzitterschap extra aandacht krijgen. GOV magazine spreekt de minister over een aantal van deze 

onderwerpen, waaronder innovatie en digitalisering. Koenders opent ons gesprek dat het goed is om te duiden dat het 

Nederlands EU- voorzitterschap weliswaar ‘slechts’ 6 maanden bestrijkt, maar dat er met de opvolgende EU- voorzitters, 

Slowakije en Malta, een gezamenlijk werkprogramma is opgesteld dat daarmee dus loopt tot en met juni 2017. 

De drie voorzitterschappen hebben zo de kans nieuw beleid te ontwikkelen daar waar handelen op Europees niveau 

duidelijk meerwaarde heeft, stelt de bewindsman. “Dan gaat het niet alleen om economische en duurzame groei, 

innovatie en banen maar juist ook om integrale veiligheid.”

kijken naar andere manieren van vergaderen: leent het onderwerp zich 

voor een werksessie of is het juist beter geschikt voor een debat op basis 

van uitgewerkte scenario’s? 

Zelf heb ik mij hard gemaakt voor beweging in het debat over de Europe-

se begroting, waarmee er meer ruimte ontstaat om in 2020 tot een her-

vormd budget te komen. En voor meer kwaliteit in het openbaar bestuur. 

Beter openbaar bestuur zorgt voor meer vertrouwen tussen lidstaten en 

een betere uitwerking van wat we Europees hebben afgesproken.”

“Verder heb ik mij ingezet voor het akkoord dat de EU heeft bereikt met 

Turkije over de uitwerking van het migratieplan. Ook heb ik namens de 

EU in Mali, Ghana en Ivoorkust afspraken gemaakt om stevig op te treden 

tegen irreguliere migratie. Migratie is een economische factor van belang 

en is iets van alle tijden. Maar migratie die massaal is, irregulier, uitzicht-

loos en levensgevaarlijk, moeten we bestrijden. Dat is in het belang 

van de slachtoffers en om een goede basis te houden voor vormen van 

gereguleerde migratie, die ook mogelijk is.”

U spreekt over de kans om nieuwe beleidsvormen te kunnen ontwikke-

len; kunt u in dit kader aangeven hoe u denkt de Agenda Betere 

Regelgeving van de EU en de instrumenten daarvan te verbeteren? 

Wat zullen de burgers en ondernemers daarvan merken?

“Regels zijn nu eenmaal nodig, maar het moeten regels zijn die voor de 

burgers werken, niet andersom. Ik ben er dan ook trots op dat het door 

Nederlands inzet gelukt is een akkoord voor beter wetgeven te sluiten 

tussen de Europese Commissie, het Europees Parlement en de Raad zelf. 

Voor de logge en haperende Europese wetgevingsmachine is dit een 

geweldige opknapbeurt.”

Bert Koenders is sinds 17 oktober 2014 minister van Buitenlandse Zaken in het kabinet-Rutte II. 
Eerder was hij minister voor Ontwikkelingssamenwerking in het kabinet-Balkenende IV (22 februari 
2007 tot 23 februari 2010). Koenders was gedurende de periode 2011-2014 vertegenwoordiger van 
de secretaris-generaal van de VN in Ivoorkust en Mali.
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“	Mensen hebben 
	 vertrouwen nodig 
	 in Europa voordat 
	 draagvlak kan 
	 bestaan”

Van 1 januari jl. tot en met 30 juni a.s. is 

Nederland voorzitter, voor de 12e keer in haar 

historie, van de Raad van ministers van de 

Europese Unie (EU). Nederland vindt dat de 

EU zich moet richten op welvaart, vrijheid 

en veiligheid; zaken waar Europa sterker van 

wordt en zet in op vier prioriteiten:

l	 Migratie & internationale veiligheid

l	 Europa als innovator & banenmotor

l	 Stabiele financiën & robuuste Eurozone

l	 Toekomstgericht klimaat- & energiebeleid



“Het akkoord zorgt voor een ingrijpende hervorming van de manier 

waarop in Brussel wordt gewerkt: minder en betere regels door ver-

sterkte impact analyses, een transparanter wetgevingsproces en grotere 

invloed van burgers, ‘non-governmental organisations’ (ngo’s), bedrijven 

en de lidstaten en hun nationale parlementen. Dit biedt betere kansen 

voor werknemers en ondernemers in de grootste interne markt ter 

wereld.”

“Het Europees Parlement had een bevoorrechte relatie met de Europese 

Commissie. De lidstaten hebben met steun van hun nationale parlemen-

ten gevochten om weer volwaardig te kunnen sturen op het jaarlijks 

wetgevingsprogramma van de EU. Die gelijkheid is vastgelegd in dit 

akkoord.”    

Een belangrijke uitdaging voor de Europese Unie, is het verbeteren van 

de transparantie en de toegankelijkheid van haar besluitvormingspro-

ces. Kunt u aangeven hoe u meer transparantie wilt gaan realiseren? 

“Het kabinet wil met betere transparantie bijdragen aan het draagvlak 

en de democratische legitimiteit van Europese samenwerking. Mensen 

hebben vertrouwen in Europa nodig voordat draagvlak kan bestaan. En 

vertrouwen wordt mede gecreëerd door open te zijn, en open te werken. 

Mensen willen weten wat er speelt en hebben hier recht op.” 

“Transparantie heeft twee kanten. Het gaat om de mate van openheid 

waarin de Europese Unie functioneert. Bijvoorbeeld af te leiden uit het 

aantal openbare documenten van de Europese instellingen, of het aantal 

openbare vergaderingen. Het betekent ook dat informatie niet alleen 

openbaar moet zijn, maar ook vindbaar en begrijpelijk. Hier is er nog 

veel winst te behalen.” 

Akkoord ‘Beter Wetgeven’

Volgens de minister biedt het akkoord ‘Beter Wetgeven’ meer transpa-

rantie. De Europese instellingen zijn hier overeengekomen dat er één ge-

meenschappelijk portaal komt waar de informatie en documenten van 

de Raad, de Europese Commissie en het Europees Parlement gezamen-

lijk, snel en overzichtelijk beschikbaar zijn. Nu hebben alle instellingen 

bijvoorbeeld nog aparte registers.

“We hebben ook de ideeën, meningen, gedachten van het publiek nodig 

om te komen tot begrijpelijke en vindbare informatie. Daarom is door 

Nederland hiervoor op 1 juni een zogenaamde ‘unconference’ georgani-

seerd. Een conferentie zonder vooraf bepaalde agenda om vanuit zoveel 

mogelijk verschillende standpunten te komen tot ideeën voor meer 

transparantie. Met medewerking van open data experts, organisaties 

uit de IT-sector, de journalistiek, de academische wereld, de politiek, de 

overheid en de start-up scene.” 

Voorafgaand aan deze unconference overigens werd een internationale 

wedstrijd georganiseerd via ‘diplomatieke hackatons’. Programmeurs, 

ontwikkelaars, studenten en betrokken burgers gingen in competitie 

voor de beste toepassing voor meer transparantie. Denk aan een app, 

een website of een aantrekkelijke manier om data te presenteren. 

Tijdens uw inleiding refereerde u al aan een verdere verwezenlijking van 

economische en duurzame groei, innovatie en banen maar juist ook op 

“	De digitale interne markt zou de 
	 Europese economie een enorme 
	 impuls kunnen geven”

het vlak van integrale veiligheid. Wij moeten 

dan meteen denken aan de realisatie van een 

digitale eengemaakte markt, juist om banen 

te scheppen. Kunt u aangeven wat voor initi-

atieven, om de digitale betrekkingen tussen 

landen te versterken, hieronder vallen? Past 

daarin ook uw oproep tot een wereldwijde 

strijd tegen cyberdreigingen?

“De digitale interne markt zou de Europese 

economie een enorme impuls kunnen geven, 

maar helaas zijn er nog altijd veel belemme-

ringen bij online transacties. Als wij ook op 

dit punt écht willen concurreren met landen 

als China en de VS, moeten we nu snel de 

digitale barrières in Europa slechten. De vier 

vrijheden [vrij verkeer van kapitaal, personen, 

goederen en diensten] hebben Europa veel 

gebracht. Nu is het tijd voor de vijfde vrijheid: 

vrij verkeer van digitale goederen.”

“De Europese Commissie heeft met de publi-

catie van de Digitale Interne Marktstrategie 

een goede basis gelegd. Als EU-voorzitter 

zijn we voortvarend aan de slag gegaan met 

voorstellen om die knelpunten weg te nemen. 

Een goed voorbeeld is de toegang tot online 

muziek, films en kranten. Nu is dat vaak nog 

landgebonden. Het is raar dat je vanaf de 

camping in Spanje niet naar Studio Sport kunt 

kijken. Ik hoop dat snel te veranderen zodat je 

er ook op reis gebruik van kunt maken.”     

“Andere voor Nederland belangrijke thema’s 

zijn grensoverschrijdende e-commerce, 

modernisering van het auteursrecht, vereen-

voudiging van de BTW-regels en het aanjagen 

van een vrij dataverkeer. “De komende jaren 

willen we in Europa concrete stappen zetten 

om onze regelgeving echt ‘future proof’ 

te maken. Dat kunnen wij niet allemaal als 

voorzitter afronden. Maar we verwachten wel 

stappen te kunnen zetten.” 

Aanjager van de dialoog

“Wat betreft cyberdreigingen: we zijn een van 

de meest gedigitaliseerde landen ter wereld. 

Dat maakt ons ook kwetsbaar. Er zijn steeds meer statelijke en niet-state-

lijke actoren die digitale aanvallen en cyberoperaties gebruiken om hun 

belangen te behartigen. Internationale veiligheid vereist daarom nu ook 

cyberdiplomatie. De cyberdreiging treft inmiddels de hele wereld, niet 

alleen de meest geavanceerde landen. Net zoals we offline doen, zetten 

wij daarbij vooral in op een krachtige internationale rechtsorde. Neder-

land is als hoeder van het internationaal recht ook in het cyberdomein 
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de aanjager van de dialoog om wereldwijd tot een gemeenschappelijk 

begrip van de toepassing van het internationaal recht op cyberoperaties 

te komen. We organiseren daarvoor volop bijeenkomsten zoals in 

februari met juridische adviseurs van meer dan 50 landen en academi-

sche experts over de interpretatie van soevereiniteit, rechtsmacht, men-

senrechten en het staatsaansprakelijkheidsrecht in een cybercontext.” 



ligen. Tenslotte maken we afspraken om EU-onderzoek naar nieuwe 

antibiotica, alternatieven voor antibiotica, en snelle en goedkope diag-

nostische tests efficiënter te maken.”

Toegankelijke en betaalbare geneesmiddelen

Minstens zo belangrijk, geeft de minister aan, is de betaalbaarheid en 

toegankelijkheid van geneesmiddelen. “Medicijnen spelen een cruciale rol 

in het leven van miljoenen mensen in de Europese Unie. Ze genezen men-

sen, geven chronisch zieken de kans om mee te draaien in de maatschap-

pij en zorgen voor een betere kwaliteit van leven. De nieuwe medicijnen 

die op de markt komen bieden perspectief aan veel mensen met ernstige 

aandoeningen die voorheen niet of nauwelijks behandelbaar waren. Dit 

is goed nieuws. Tegelijk zijn deze middelen regelmatig extreem duur. De 

steeds stijgende prijzen van geneesmiddelen bedreigen de betaalbaar-

heid van onze gezondheidszorg. Het is duidelijk dat Nederland dit niet 

alleen kan aanpakken. Ons aandeel in de farmaceutische wereldmarkt is 

immers slechts 2 procent. Zie dan maar eens serieus te onderhandelen. 

We staan sterker als we onze onderhandelingspositie versterken. Daarom 

moeten we met andere landen in Europa optrekken en openheid bren-

gen in de prijzen die op geneesmiddelenmarkt tot nu toe niet inzichtelijk 

waren. Reden om al afgelopen jaar samenwerking aan te gaan met België 

en Luxemburg. We kijken nu hoe we deze samenwerking verder kunnen 

uitbreiden.”

Steeds meer innovatieve middelen zijn overigens bedoeld voor heel 

kleine patiëntengroepen, vervolgt Schippers. Ze spreekt in dat verband 

van ‘personalised medicines’. “Ze zijn niet alleen vaak extreem duur, ons 

systeem van markttoelating is er ook niet op toegerust. Zaak dus om 

gezamenlijk in EU-verband een nieuwe weg in te slaan, waarbij we kijken 

waar nodig, onder welke voorwaarden en hoe we onze markttoelatings-

regels flexibeler kunnen maken. In het belang van patiënten die de midde-

len willen gebruiken. In het belang van overheden die de zorg betaalbaar 

en toegankelijk willen houden. En voor de farmaceutische industrie die 

deze innovaties op de markt wil brengen.”

We naderen het einde van 

het Nederlands EU-voorzitter-

schap. Op 1 juli dragen we het 

stokje over aan Slowakije. Het 

Nederlandse voorzitterschap werd bepaald door grote, actuele thema’s, denk aan de vluchtelingencrisis, terroristische 

aanslagen en een dreigende Brexit. Minder zichtbaar, maar ministens zo belangrijk en urgent zijn de thema’s die spelen 

op het terrein van de gezondheid, stelt minister Edith Schippers. “Lang niet altijd haalden ze de kranten of journaals en 

nooit waren ze ‘trending’ op Twitter. Maar ook deze thema’s raken de levens van miljoenen mensen, elke dag.”

S
chippers noemt als voorbeeld antibioticaresistentie, “een van onze 

prioriteiten tijdens het EU-voorzitterschap. Elk jaar sterven 25.000 

Europeanen als gevolg van niet te behandelen bacteriële infecties. 

Een stille ondermijning van onze gezondheidszorg, die wordt veroor-

zaakt door het gebruik van antibiotica. Daarom is het voorkomen van 

onzorgvuldig gebruik extra belangrijk. Baat het niet, dan schaadt het wél. 

En hoewel steeds meer politici zich bewust zijn van dit grote en urgente 

gezondheidsprobleem, zie ik nog te weinig actie.”

Alleen samen oplossen

“Daar komt bij dat resistente bacteriën zich niet alleen verspreiden via 

de gezondheidszorg, maar ook via vee, de bodem en ons milieu, zoals 

het oppervlaktewater. Bacteriën houden zich niet aan domeinen, en 

ook niet aan fysieke grenzen. Dit kunnen we dus alleen samen oplossen 

– met andere landen, met andere sectoren, zoals de landbouw. Samen 

moeten we het gebruik van antibiotica omlaag brengen, samen moeten 

we werken aan infectiepreventie. Samen moeten we werken aan nieuwe 

antibiotica en alternatieven voor antibiotica. Nederland staat voor die 

‘One Health’-aanpak.”

Schippers vertelt dat op haar verzoek afgelopen februari Europese 

ministers van zowel volksgezondheid en landbouw bijeen kwamen om 

dit te bespreken. “Een unieke bijeenkomst. Ook een heel zinnige bijeen-

komst. We hebben behoorlijk wat meters gemaakt. Naast een EU-actie-

plan om het gebruik van antibiotica te verminderen, spraken we af dat 

we ook ‘peer-reviews’ gaan uitvoeren zodat alle lidstaten elkaar kunnen 

helpen bij het maken van plannen en het uitvoeren van maatregelen. 

Dit onder het motto dat één keer het wiel uitvinden meer dan genoeg 

is. We weten immers dat maatregelen werken; in Nederland zien we 

bijvoorbeeld vermindering van resistentieniveaus in de veehouderij 

dankzij een afname van het antibioticagebruik – in 2014 met bijna 60 

procent ten opzichte van 2009.”

“Daarnaast is de ontwikkeling van wetgeving over zorgvuldig gebruik 

van antibiotica bij dieren in het belang van de volksgezondheid aan de 

orde. Alle lidstaten zetten zich in om internationale actie te bewerkstel-

9

Samenwerking 
            is cruciaal

Edith Schippers   is sinds 14 oktober 2010 minister van Volksgezondheid, Welzijn en Sport. Van 2003 tot 2010 was zij Tweede Kamerlid voor de VVD en sinds maart 

2006 vicefractievoorzitter. Zij was lid van de parlementaire onderzoekscommissie financieel stelsel. Schippers was daarvoor secretaris gezondheidszorg en 

arbeidsmarkt en secretaris ruimtelijke ordening VNO-NCW.
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Gezonde keuze makkelijker maken

De minister benadrukt ook het belang van samenwerking als het gaat 

om voeding. “Tijdens het Nederlands voorzitterschap hebben we 

gewerkt aan een gezamenlijke aanpak in de EU om voedingsproduc-

ten te verbeteren. Waarom? Gezond eten en bewegen zijn van groot 

belang om gezond te blijven. Maar zelfs wanneer we proberen om 

gezond te eten, lopen we het risico te veel zout, verzadigde vetten en 

suikers binnen te krijgen. Wat we eten is sterk van invloed op het risico 

op chronische ziekten zoals diabetes, hart- en vaatziekten en obesitas. 

Het aantal mensen met deze aandoeningen stijgt nog steeds in de 

EU. De cijfers zijn schrikbarend. Zo heeft bijvoorbeeld de helft van de 

volwassenen in Europa overgewicht of obesitas; 60 miljoen mensen in 

de Europese Unie hebben diabetes.” 

“Dit heeft niet alleen grote impact op het welzijn van mensen zelf, 

maar ook op de samenleving als geheel en in het bijzonder op de zorg. 

Door gezonder te eten verkleinen we de kans dat we ziek worden, en 

zorg nodig hebben. Verschillende Europese landen zijn al bezig om 

zout, verzadigde vetten 

en suikers in voedingspro-

ducten terug te brengen. 

In Nederland hebben we 

hierover met het bedrijfsle-

ven het Akkoord Verbete-

ring Productsamenstelling 

gesloten om de gezonde 

keuze makkelijker te ma-

ken. De manier waarop lidstaten bezig zijn met een gezonder aanbod 

van voedingsproducten kent vele variaties terwijl voedingsproducten 

veel worden verhandeld tussen EU-lidstaten. Zo staan Franse pro-

ducten in Nederlandse schappen en vice versa. Die interne markt is 

aanzienlijk. Samenwerking is cruciaal om voor mensen de gezonde 

keuze makkelijker te maken.”

“Samen met de staatssecretaris van Economische Zaken hebben we 

een ‘high level’ conferentie georganiseerd in Amsterdam. Vertegen-

woordigers vanuit bijna alle lidstaten hebben in februari van dit jaar de 

zogeheten ‘Roadmap for Action’ aangenomen. Hierin onderschrijven 

bedrijfsleven, ngo’s en lidstaten gezamenlijke actie te steunen om het 

productaanbod stap voor stap gezonder te maken. En nu moeten 

we door!”

Initiatieven bij elkaar brengen

Antibioticaresistentie, betaalbare geneesmiddelen en productverbete-

ring, het zijn slechts drie van onze prioriteiten dit voorzitterschap, stelt 

Schippers. “Dementie is ook een belangrijke. De Fransen zetten het in 

2008 al op de agenda en alle voorzitters daarna bleven er aandacht 

voor vragen. Nu moeten we alle initiatieven van de verschillende lid-

staten bij elkaar brengen en stroomlijnen. En ook daarin is samenwer-

king cruciaal. Nederland vindt het daarbij belangrijk om te benadruk-

ken dat een goede aanpak van dementie bestaat uit zowel het zoeken 

naar geneesmiddelen, als het vinden van de beste manier om mensen 
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en incident, een tragische calamiteit, 

een nare ervaring van een cliënt of 

patiënt van een zorginstelling, of een 

klacht van een familielid dat breed in de me-

dia wordt beschreven, het zijn allemaal situa-

ties die voor politiek en overheid aanleiding 

kunnen zijn om onderzoek te doen en regels 

te stellen. Regels die beogen ‘goede kwaliteit’ 

te waarborgen en ‘slechte kwaliteit’ uit te 

bannen. Dergelijk optreden veronderstelt 

consensus over wat kwaliteit is en wat de 

geldende maatstaven zijn. Die veronderstel-

ling is onjuist maar wel algemeen aanvaard 

in beleid en praktijk. 

Kwaliteit, toegankelijkheid en betaalbaar-
heid 
Dit misverstand over kwaliteit als een 

eenduidig begrip, voert terug naar de wijze 

waarop in Nederland de uitbouw van de 

verzorgingsstaat  gepaard is gegaan met een 

steeds grotere rol voor de overheid bij de 

behartiging van drie publieke belangen: kwa-

liteit, toegankelijkheid en betaalbaarheid.  

Deze groeiende overheidsverantwoordelijk-

heid is vaak beschreven als het proces van 

verstatelijking van zorg en maatschappelijke 

ondersteuning. Van een gunst is zorg en 

maatschappelijke ondersteuning een recht 

geworden, en de overheid moet bijdragen 

aan het realiseren van dit recht voor alle 

burgers.  

Als we terugkijken, heeft de overheid haar 

rol als hoeder van kwaliteit met beleid en 

wetgeving  vormgegeven. Kwaliteit van zorg 

en maatschappelijke ondersteuning is een 

centraal criterium geworden  in de beoorde-

ling van de prestaties van het huidige stelsel. 

En hier wringt de schoen. Want ongemerkt, 

met de beste bedoeling en met alle ‘verant-

woordingsgevolgen’ van dien is kwaliteit 

geworden tot een uniformerend keurslijf 

uitgaande van een enkelvoudige definitie 

en geoperationaliseerd in richtlijnen en 

protocollen die opgevolgd moeten worden. 

Een enkelvoudige definitie van kwaliteit 

wordt vertaald in procedurele kwaliteitska-

ders en uitgebreide systemen van toetsing en 

controle. Een zorginstelling doet het dan pas 

‘goed ‘ als het voldoet aan dat kwaliteitskader 

en slaagt voor de toetsing. De professionele 

oordeelsvorming – de klinische blik – met 

aandacht voor de specifieke context dreigt 

dan ondergeschikt te worden gemaakt aan 

het voldoen aan de regel en dat ook kunnen 

verantwoorden.  

Verlangen naar samenhang
De Raad voor Volksgezondheid en Samenle-

ving  (RVS) heeft in zijn eerste advies ‘Verlan-

gen naar samenhang’ een analyse gemaakt 

van de rol van de overheid in het domein van 

zorg en maatschappelijke ondersteuning. 

Met de introductie van het begrip ‘systeem-

verantwoordelijkheid’ wil de overheid haar 

positie beter markeren: meer ruimte voor 

maatwerk zonder de verantwoordelijkheid 

voor de borging van publieke belangen uit 

het oog te verliezen.  Het denken in termen 

van systemen heeft een aantal positieve ken-

merken: het ordenende karakter ervan, de 

veronderstelde integraliteit en de toegeschre-

ven neutraliteit. In de praktijk – en dat geldt 

zeker voor het thema kwaliteit – wordt die 

belofte van ruimte heel vaak gelogenstraft. 

Een incident gevolgd door Kamervragen en 

een Kamerdebat is vaak al voldoende om in 

te grijpen. Ook de neutraliteit laat te wen-

sen over:  van ‘zorgen dat’ er aan kwaliteit 

gewerkt wordt en daarover verantwoording 

wordt afgelegd, wordt het ‘zorgen voor’ kwali-

teitsbewaking en verantwoording. In dat laat-

ste geval is  een inhoudelijke opvatting over 

wat kwaliteit is, onvermijdelijk. Kwaliteits-

bewaking, monitoring en verantwoording 

kunnen immers niet zonder de inhoudelijke 

bepaling wat dan moeten worden bewaakt, 

gemonitord of verantwoord. 

Pluriformiteit van gezichtspunten
In de praktijk van alle dag maar ook in de 

wetenschap is er allesbehalve een gedeel-

de visie over kwaliteit.  Er is juist een grote 

pluriformiteit van gezichtspunten en in de 

loop van de tijd – mede op basis van nieuwe 

inzichten uit wetenschap en praktijk – veran-

deren die gezichtspunten ook.  Wat een tijdje 

geleden als goede zorg werd aangemerkt 

is dat nu soms niet meer.  Nu wordt er veel 

intensiever gesproken over het al of niet 

voortzetten van een behandeling en wat dat 

betekent voor de kwaliteit van leven van een 

persoon. Naast de meer technisch-inhou-

delijke maatstaven is de aard van de relatie 

tussen zorgverlener en patiënt/cliënt van 

wezenlijk belang voor ervaren kwaliteit.  Een 

meer objectieve beoordeling van kwaliteit 

zal altijd verbonden moeten zijn met een 

Kwaliteit in meervoud

Pauline Meurs is Voorzitter van de Raad voor 

Volksgezondheid en Samenleving. Daarnaast 

is zij hoogleraar Bestuur van de Gezondheids-

zorg aan het instituut Beleid en Management 

Gezondheidszorg van de Erasmus Universiteit 

Rotterdam.

meer subjectieve ervaren kwaliteit. Daar 

komt bij dat de huidige ontwikkeling naar 

personalisering van zorg zal leiden tot nog 

meer variëteit aan behandeling, begeleiding 

en ondersteuning.  In de concrete ontmoe-

ting in de spreekkamer, aan de keukentafel 

of in een beschermde woonvorm blijken het 

begrip en de ervaring van kwaliteit meer- 

voudig.

In plaats van te streven naar een verdere 

standaardisering van kwaliteit van zorg en 

maatschappelijke ondersteuning, zou de 

overheid pluriformiteit als centrale waarde 

kunnen omarmen. Dit is de kernboodschap 

van het RVS-advies Verlangen naar samen-

hang : ‘Een overheid die pluriformiteit wil 

beschermen kan dus nooit kiezen voor 

enkelvoudigheid in de bepaling, de bewaking 

en de bevordering van kwaliteit’ (advies RVS; 

‘Verlangen naar samenhang’, over systeem-

verantwoordelijkheid en pluriformiteit, april 

2016, pagina 43). Juist die pluriformiteit als 

centrale waarde zou aangegrepen moeten 

worden om andere vormen van verbete-

ring van en verantwoording over kwaliteit 

te  ontwikkelen. Wat  het verbeteren betreft 

zou het meer over leren dan over controle-

ren moeten gaan, en bij de verantwoording 

zouden vooral de eigen maatstaven van de 

zorginstelling, zorgverlener maatgevend 

moeten zijn (wat willen wij realiseren en 

hoe gaan wij ons daarover verantwoorden, 

welke waarden stellen wij centraal en hoe 

willen wij deze realiseren?) dan een verant-

woording aan de hand van algemene criteria.  

De overheid  is pas daadwerkelijk neutraal 

wanneer zij er op toeziet dat verantwoording 

plaatsvindt, en dat geleerd wordt.

En wellicht is de belangrijkste winst dat 

patiënten/cliënten en zorgverleners zelf 

weer eigenaar worden van wat zij goede en 

gewenste kwaliteiten van zorg en maatschap-

pelijke ondersteuning vinden. Kwaliteit in 

meervoud: daar gaat het om.

E

met dementie zo lang als mogelijk mee te laten doen in de maatschappij; 

in een dementievriendelijke samenleving.”

‘Last but not least’, lijkt het Nederland te gaan lukken om het belangrijke 

en al vele jaren lopende wetgevingstraject voor de markttoelating van 

medische hulpmiddelen af te ronden. “Dat is van groot belang om de 

veiligheid van patiënten te vergroten. Denk alleen maar terug aan de zaak 

van een paar jaar geleden rond de borstimplantaten.”

“Het zijn misschien niet 

altijd ‘trending topics’ maar 

cruciaal voor de gezondheid 

van heel veel mensen!”

>

“	We hebben behoorlijk 	
	 wat meters gemaakt”
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Jaar later is die situatie compleet gekeerd. 

De klassieke gedachten zijn niet veranderd 

– geld innen, geld verdelen en geld verant-

woorden – maar als gevolg van 30 jaar over-

heidsreorganisaties is het anno 2016 een 

zoekplaatje geworden, constateert Visser. 

“De geldstromen die centraal binnenkomen 

worden in tegenstelling tot vroeger over 

allerlei instanties en bestuurslagen heen 

verdeeld. Een democratie draait om ‘checks 

and balances’. Zijn die ook mee veranderd? 

Het antwoord is nee en dat betekent minder 

sturing en controle. Daar komt bij: grenzen 

vervagen. Grenzen tussen departementen 

en tussen bestuurslagen, maar ook in geo-

grafische zin. Waar wordt beleid gemaakt? 

Waar wordt wat besloten? Waar wordt geld 

geïnd en waar uitgegeven? Dat gaat van 

internationale verplichtingen tot aan lokale 

taken. Tenslotte is er de moderne techno-

logie. Die maakt aan de ene kant dat de 

overheid zich anders verhoudt tot burgers, 

omdat zaken anders worden georganiseerd. 

De andere kant is dat we met die informa-

tievoorziening ook steeds beter zouden 

kunnen volgen wat die overheid doet.”

Dan praat je over transparantie.

“Dan praat je over verbetering van trans-

parantie. Dan praat je over verbeteringen 

van analysemogelijkheden. Dan praat je over het gebruik van open data 

en het stimuleren daarvan, waarbij de burger zelf initiatief kan nemen. 

Dan ontstaan nieuwe vormen: als burger ben je enerzijds dataleveran-

cier en anderzijds afnemer van de uitkomsten van de analyse. Publieke 

middelen en controle, dat is klassiek gezien de controle op papier door 

het parlement. Dat zal nooit verdwijnen, maar het kan wel aangevuld 

worden door digitale, dynamische vormen van publieke controle zoals 

via apps op een smartphone.”

Zo ontstaat een democratische interactie, en die is heel interessant, stelt 

Visser. Zowel in termen van publieke verantwoording en controle als 

in termen van hoe de brede digitalisering te gebruiken voor sturing en 

organisatie en verantwoording.

We praten over een bedrag van 260 miljard dat centraal binnenkomt. 

“Dat klopt. Ongeveer 40 procent daarvan komt terecht bij zelfstandige 

bestuursorganen en de rechtspersonen met een wettelijke taak, en dat 

Arno Visser 
is sinds 15 januari 2013 lid van het college en sinds 15 oktober 2015 president van 
de Algemene Rekenkamer. De andere twee collegeleden zijn Kees Vendrik (sinds 
15 april 2011) en Francine Giskes (sinds 15 oktober 2015). Collegeleden worden voor 
het leven benoemd. Visser was eerder wethouder in Almere (2008-2013) en 
Tweede Kamerlid namens de VVD (2003-2006).

‘Inzicht als basis voor vertrouwen’, luidt de titel van het strategiedocument van 

de Algemene Rekenkamer voor de periode 2016-2020. Hoeveel er ook veran-

dert in de wereld om ons heen, stelt het college, dit uitgangspunt blijft hetzelfde: 

publieke middelen vragen om publieke controle. “Burgers geven geld en dat 

geven ze in vertrouwen. Daar hoort bij dat ze informatie terugkrijgen over hoe 

dat geld wordt besteed. En met die informatie krijgen ze inzicht”, aldus presi-

dent Arno Visser. “Deze strategie is ook nadrukkelijk de opgave aan onszelf om 

veel beter in kaart te brengen - voor dit land, voor de democratie - waar het geld 

terechtkomt. 

Hij stelt vast dat dit door de decentralisaties van taken, reorganisaties van 

overheidsdiensten en ontwikkelingen met betrekking tot de Europese Unie en 

daarmee samenhangende geldstromen niet zo eenvoudig is als voorheen.”

“	Digitalisering kan 		
	 veel werk veel 
	 eenvoudiger maken” 

e Algemene Rekenkamer is als Hoog College van Staat een 

onafhankelijk instituut dat controleert of de inkomsten en uitga-

ven van het Rijk kloppen en of het Rijk beleid uitvoert zoals het 

bedoeld is: rechtmatig, doelmatig, doeltreffend en integer. De beleidster-

reinen en thema’s van de Algemene Rekenkamer spitsen zich toe op die 

omgeving waar risico’s zijn met betrekking tot financiële of maatschap-

pelijke gevolgen. Dit betreft verantwoordingsonderzoek en doelmatig- 

en doeltreffendheidsonderzoek. 

De Algemene Rekenkamer rapporteert haar conclusies aan de Tweede 

Kamer. Het orgaan is zo oud als het Koninkrijk en de Grondwet: in 2014 

werd de 200e verjaardag gevierd. 

Arno Visser spreekt dan ook van “een momentum om te kijken wat de 

grote veranderingen zijn geweest in 200 jaar Rijksfinanciën en wat die 

veranderingen hebben gedreven.” Ook moest de nieuwe vijfjarige stra-

tegie worden opgesteld. Dat viel samen met het terugtreden van Saskia 

Stuiveling (collegelid sinds 1984 en president van 1 mei 1999 tot haar 

pensioen op 31 mei 2015), met recht ‘een momentum’ dus.

Innen, verdelen en verantwoorden

Bij oprichting van de Algemene Rekenkamer waren alle belastingen 

lokale belastingen. Er was geen centrale Belastingdienst en het Rijk was 

in verhouding klein ten opzichte van de provincies en gemeenten. 200 

als basis voor 
 vertrouwen

Inzicht

>
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hoven’. Hij licht toe: “Philips heeft samen met 

Sony de standaard gedefinieerd voor de cd. Het 

rondje in het midden van de cd is zo groot als 

een dubbeltje. En de hoeveelheid informatie die 

op een cd past, is maximaal de lengte van de 

langzaamste uitvoering van de Negende Symfo-

nie van Beethoven, dat heeft volgens mij de baas 

van Sony bepaald. Dus zo simpel kan het zijn. 

Dan werk het voor producenten én gebruikers.”

Hij glimlacht: “Wij hebben 

het voorrecht dat we 

gevraagd en ongevraagd 

advies uit kunnen bren-

gen. Vanuit de vraag ‘wat 

zijn nou de voorwaar-

den voor verantwoorde 

decentralisatie?’ hebben wij in 2013 een onge-

vraagd advies uitgebracht. De gedachte achter 

decentralisatie is logisch. Kleinere schaal, dichter 

bij de mensen. Dat zou aan doelmatigheid 

moeten kunnen winnen. Je ziet dat gemeenten 

dit ook gebruiken om een andere manier van 

werken te organiseren. Het is geen subsidie-ge-

dreven geldstroom meer, maar een inkoop-ge-

dreven geldstroom.” 

“De gedachte ontstond in de Tweede Kamer om 

die geldstroom van 11 miljard geoormerkt over 

te brengen aan de gemeenten en de gemeenten 

vervolgens informatie terug te laten sturen over 

wat ze precies gedaan hadden met dat geld. 

Toen heb ik gezegd: dat moet je niet doen, om 

twee redenen: 1) je verwacht van gemeenten dat 

ze keuzes maken en dat ze dus dwars door de 

kokers heen beslissingen nemen en 2) je creëert 

nieuwe controlelast. Willen we 24 procent van 

11 miljard aan controle besteden? Toen was het 

antwoord ‘nee’. Maar dat maakt het verhaal van 

de standaardisatie des te indringender.” 

“In het kader van de 3D decentralisatie hebben 

we tegen de minister van Financiën gezegd: 

‘U heeft bevoegdheden overgedragen, maar 

dan moet u ook de controle bij de gemeente 

laten. Als het een verhuist, dan moet het ander 

mee verhuizen. We hebben vervolgens ook bij  

de staatssecretaris aangegeven: om een juist 

rechtmatigheidsoordeel te kunnen doen, zou je het belastingstelsel – 

inherent aan de 3D decentralisatie – ook kunnen overhevelen naar lokale 

belastinggebieden.”

Zou je in het licht van die decentralisaties ervoor willen pleiten om de ver-

antwoordelijkheden van de Algemene Rekenkamer dan ook te verbreden?

“Dat hoeft niet als er werk wordt gemaakt van standaardisatie en unifor-

mering. Het gaat niet om onze machtsuitbreiding. Absoluut niet. Maar 

is zo breed als het UWV, het Kadaster, Staatsbosbeheer en scholen en 

universiteiten. Voor de andere 60 procent moet je op zoek gaan naar 

de plekken waar het terecht komt. Dat kan het onderwijs zijn, de zorg, 

de sociale zekerheid of de provincies en gemeenten. Onze verantwoor-

delijkheid is te controleren tot waar het geld Den Haag verlaat. Daarom 

zeggen wij ook: ons rechtmatigheidsoordeel is in heel veel gevallen ‘het 

juiste bedrag is op het juiste rekeningnummer overgeschreven’. 

That’s it, en daarna moet een ander het overnemen. Maar stel je nu de 

1117

vraag ‘wat is er in totaliteit gebeurd?’, dan is er niet één instantie die 

dat complete overzicht en antwoord heeft. Daarom dringen wij aan op 

standaardisatie.”

Zo simpel kan ‘t zijn

Visser vertelt over die keer dat hij een zaal vol gemeentebestuurders 

toesprak en zei: ‘De oplossing komt niet uit Den Haag maar uit Eind-

“	Standaardisatie is niet 	
	 technocratisch, maar 
	 democratisch”  

>

het gaat wel om de vormgeving van ons democratisch bestel en om de 

principes daarvan. Maak afspraken met elkaar, ontwikkel een gemeen-

schappelijke taal. Dat creëert transparantie.”

“Als ik het heb over standaardisatie, dan is dat niet technocratisch maar 

democratisch. Wij zitten hier om de democratie te dienen. Wij contro-

leren en geven een oordeel over doelmatigheid en rechtmatigheid. En 

daar moet je als Tweede Kamer wat mee kunnen en als burger moet je 

er op kunnen vertrouwen dat het Rijk zorgvuldig omgaat met publiek 

geld en dat er met betrekking tot maatschappelijke vraagstukken 

efficiënt en effectief wordt gehandeld.” 

Visser geeft een voorbeeld van de complexe 

werkelijkheid, een kort verhaal dat hij hield voor 

de Tweede Kamer over de NS en ProRail. “Je moet 

je realiseren dat er stapsgewijs zeven sturingsrela-

ties zijn ontstaan, waarvan zes bestuursrechtelijk 

en één privaatrechtelijk als aandeelhouder. Je kunt als aandeelhouder 

een aantal dingen wél maar ook een heleboel dingen níet maar die je 

misschien weer wél kunt doen als concessiehouder of als  subsidie-

verstrekker. En hoe verhoudt zich dat dan tot elkaar? De ‘checks and 

balances’ zitten deels bij de Raad van Commissarissen, deels bij het 

departement van Infrastructuur en Milieu. Zo krijg je een verwevenheid 

van oordelen waarbij de ultieme vraag natuurlijk steeds moeilijker wordt 

te beantwoorden. Dus dat is wel heel ingewikkeld gemaakt.” 

Streven naar betere antwoorden

De Algemene Rekenkamer stelt in haar strategiedocument ook te kijken 

naar wat zij zelf kan doen om meer toegevoegde waarde te leveren 

door het gebruik van big data en moderne technologie. “Wij gaan intern 

een testcircuit inrichten waarin we gaan experimenteren met nieuwe on-

derzoeksmethoden en analysetechnieken in het streven naar betere, of 

completere, antwoorden. Dat kan in samenwerking met andere institu-

ten zoals het Sociaal Cultureel Planbureau en het Centraal Bureau voor 

de Statistiek of de Raad voor het openbaar bestuur.

Ik volg ook met grote belangstelling het terrein van de ontwikkelingssa-

menwerking waar al veel gebruik wordt gemaakt van open data en waar 

ook de standaardiseringsdiscussie speelt. Daar kunnen we van leren.”  

“Ik ben ervan overtuigd dat digitalisering veel werk veel eenvoudiger 

kan maken”, zegt Visser. Het hanteren van uniforme begrippen en stan-

daarden draagt volgens hem bij aan een ‘digitale eenheidsstaat’ waarin 

met gebruikmaking van dashboards snel, op elk gewenst moment en 

met actuele gegevens ‘real time en evidence based analyses’ kunnen 

worden gemaakt en gedeeld. Op ons congres voor alle Europese Reken-

kamers hield gastspreker Ben Verwaayen zijn smartphone in de lucht en 

zei: ‘Dit is straks uw belangrijkste werktool’. Informatie over en controle 

en verantwoording van publieke middelen gaan straks via 

een app.”



digitaal en integraal samenwerken. Niet de taak 

van de collega staat centraal maar de zaak van 

de Rotterdammer.” 

Fundamentele vraag

Rotterdam zet in op generieke diensten als 

basis (om die reden is ook aangesloten bij 

de Coöperatieve vereniging Dimpact) en een 

pluspakket voor dienstverlening op maat. 

Rotterdam wil ook fors inzetten op innovatie. 

“Wij stellen een nieuwe, fundamentele vraag: hoe kun je de processen 

nu zo vormgeven dat je ook de belangrijke beslispunten inricht? Zodat 

de keuzes helder zijn en de afslagen goed genomen worden? Waarbij er, 

zowel voor de burger die iets aanvraagt als voor de betrokken colle-

ga, een interactie kan ontstaan die leidt tot goede beslissingen”,  stelt 

Boomgaardt.

Vermeulen bezigt in dit verband de term ‘professionele verantwoorde-

lijkheid’. “We bieden een basisondersteuning van het werkproces met 

het zaaksysteem, de rest bepaal je zelf en daarbij is je professionaliteit 

het uitgangspunt. De herbruikbaarheid en herkenbaarheid van de basis-

stappen door de hele gemeente roepen bij veel collega’s een houding op 

van: “Dit is echt Rotterdams, lekker praktisch, we gaan een aantal dingen 

gewoon goed regelen!”

Boomgaardt: “Je bent écht samen aan het ontwikkelen om te verbeteren 

op basis van processturing en regels op basis 

van vertrouwen. Waarbij de ambtenaar zelf 

onderdeel is van de feedback, maar ook van de 

inrichting. Daarmee zeggen we ook: digitalise-

ring is geen kaalslag. Digitalisering gaat over 

kwaliteit toevoegen.”

Hij noemt als voorbeeld de ‘track & trace’ func-

tionaliteit. Daarmee is online te zien welke col-

lega met een verzoek bezig is. Men kan de voortgang volgen en kennis 

delen. “Dat geeft transparantie én de snelheid van werken neemt toe.”

Het vraagt van de burger ook iets (anders)?

Vermeulen: “Eigenlijk willen we  burgers en ondernemers ook uitno-

digen om meer in interactie te gaan met de medewerker en we willen 

hem ook de ruimte geven om op zijn eigen manier zijn zaken te regelen. 

Digitaal gaat sneller en is makkelijker. Natuurlijk speelt een rol dat niet 

iedereen even digivaardig is en hoe we die actievere rol voor de burger 

invullen, dat is natuurlijk nog wel een zoektocht. We proberen goed te 

observeren wat er goed gaat en stellen ons dan de vraag hoe we daar 

meer van kunnen krijgen. Het makkelijker maken helpt al wel. 

Verwachtingen management is ook heel belangrijk. Als mensen weten 

dat bepaalde zaken – een vergunning aanvragen – even duurt, accepte-

ren ze dat.”

Burgers zullen om feedback worden gevraagd naar hun ervaringen om 

zo de ‘digitale klantbeleving’ te optimaliseren.

ohan Boomgaardt spreekt van “een veranderopgave waarbij inno-

vatie, informatisering, automatisering, business intelligence, onder-

zoek en facilitair bij elkaar zijn gebracht voor de concern onder-

steuning.” Hij glimlacht: “Ik noem dat altijd ‘het kopje en de koffie’. Het is  

onderscheiden van elkaar maar ook verbonden met elkaar. Daarbinnen 

zijn wij de I-agenda, in de breedste zin van het woord, aan het invullen. 

Van tool- en beheergericht is de beweging ingezet naar informatisering 

van  de werkprocessen. En die beweging gaat dwars door de organisatie 

heen.”

Het is ook van buiten naar binnen werken.

Boomgaardt knikt: “We zijn als organisatie in beweging en ook als 

overheid. Die overheid moet ontwikkelingen in de samenleving kunnen 

initiëren en faciliteren, maar ook aansluiten op ontwikkelingen die zich 

bijvoorbeeld in de markt voordoen en die burgers van de 

overheid verwachten. Als regisserende overheid moet je 

up-to-date geïnformeerd zijn en adequaat georganiseerd 

zijn om je rol te spelen in de informatiesamenleving. We 

zien dat informatie (data) een nieuwe productiefactor is ge-

worden die in de samenleving een essentiële rol gaat spe-

len bij het ontwikkelen van nieuwe producten en diensten. 

Als je dat vertaalt naar beleid en sturing: wat betekent dit 

dan voor de eigen organisatie? Waar staan we, waar moeten we naartoe, 

welke stappen zouden we dan moeten zetten?”

“Wij willen af van de verkokering in de organisatie en inzetten op meer 

ketenregie en samenhang. Maar, hoe verbind je effectief en efficiënt op 

een slimme manier waardoor de ontwikkelingen  elkaar versterken?” 

 

Het antwoord op die vraag luidt DWARSS, toch?

Lucianne Vermeulen lacht: “Inderdaad! DWARSS impliceert dat wij Rot-

terdammergericht en zaakgewijs werken. Dat is een heel bewuste keuze. 

Zaakgewijs werken is geen doel maar een middel om bij te dragen aan 

de ontwikkelingen op informatie- en IT-gebied die Johan al noemde, 

maar juist ook om de dienstverlening aan de Rotterdammers te verbete-

ren. Daarbij speelt zeker de vraag hoe wij op een goede manier informa-

tie binnenhalen en gebruiken. Dat zit voor een deel ook in het leggen 

van verbindingen tussen de vele afzonderlijke digitale voorzieningen en 

geautomatiseerde processen van de verschillende diensten. Maar we 

hebben ook te maken met een cultuurverandering: het gaat ook over 
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Goed geregeld 
voor de 
Rotterdammer
 
 

       

Johan Boomgaardt is sinds 11 mei 2015 kwartiermaker/directeur IIFO (Innovatie, Informatie, Facilitair en Onderzoek) bij het cluster bestuurs- en concernondersteuning 
van de gemeente Rotterdam. Lucianne Vermeulen is sinds 1 juli 2015 programmamanager DWARSS (Digitaal Werken Aan Rotterdamse Samenwerking en Service).

J

De stad Rotterdam staat voor grensverleggend, werelds, vernieuwend en 

no-nonsense. Grote uitdagingen vragen om heldere keuzes en gedurfde 

oplossingen. Ruimte geven, verantwoordelijkheid nemen en vertrouwen 

vormen de basis voor het samen ontwikkelen van de stad. De #kendoe aanpak 

gaat over kansen zien, mogelijk maken, betrokkenheid en de menselijke maat.  

Zie daar de context waarbinnen de gemeente een organisatieverandering 

combineert met het verbeteren van de dienstverlening (credo: betrouwbaar 

en eigentijds) aan de Rotterdammers.

“	Digitalisering 
	 gaat over kwaliteit 	
	 toevoegen”   
	 Johan Boomgaardt

>
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Hoe ziet jullie planning eruit?

Vermeulen: “We hebben geen keiharde einddatum in het vizier. We zien 

het ook als een organisch veranderproces, wat betekent: datgene doen 

waar vraag naar is of wat beter kan. Dat speelt nu bij het cluster Dienst-

verlening en bij het cluster Stadsontwikkeling (ruimte en wonen), dus 

daar beginnen we.”

Zichtbaar maken wat DWARSS betekent, uitnodigend zijn en het ver-

binden aan de ontwikkelingen bij de verschillende onderdelen van de 

organisatie is daarbij van belang, stelt Vermeulen. “Het gaat immers om 

waarde toevoegen.” 

Boomgaardt: “We zien het ook als business cases. Binnen het kader van 

de begroting kijken hoe we kunnen verbeteren en tegelijkertijd optimali-

seren. Waardoor we eigenlijk de investeringen ook terugverdienen.”

Vermeulen: “We hebben een plan voor de komende anderhalf jaar. We 

kijken hoe we een aantal onderdelen kunnen integreren en denken ook 

na over de volgende stappen. We willen aansluiten op waar de energie 

en de motivatie zit, of de noodzaak. Het specifieke, de meerwaarde, zit 

ook vaak niet in het systeem, maar veel meer in wat wij ‘de attente amb-

tenaar’ noemen. Dus moet je ervoor zorgen dat die goed geëquipeerd is. 

Naar de balans daartussen zijn we op zoek.”

Nieuwe vorm

De beweging die wordt gemaakt ondersteunt uiteraard de ambities en 

doelstellingen van het Rotterdamse collegeprogramma. “Waarbij we 

steeds kijken naar wat we op de korte termijn kunnen doen en ook hoe 

we randvoorwaarden voor de lange termijn creëren”, aldus Boomgaardt. 

“Want we doen het niet omdat we het technisch zo interessant en leuk 

vinden, het gaat erom dat Rotterdamse burgers en ondernemers gehol-

pen worden. In de verbetering van hun woon- en werkomgeving. In de 

economie, in werkgelegenheid en scholing. In de zorg, ook daarin speelt 

digitalisering in toenemende mate een belangrijke rol. Hoe ga je aanslui-

ten op die ontwikkelingen, zonder dat 

je het onpersoonlijk maakt?”

“Kan niet bestaat niet. Denk in mo-

gelijkheden en kansen. Innovatie is 

oplossingen bedenken voor maat-

schappelijke vraagstukken met 

bewoners, partners, kennisinstellingen, 

ondernemers enzovoort. En experi-

menteren met vernieuwende werkwij-

zen, waardoor we verder komen”, citeert Vermeulen uit het pamflet ‘De 

Rotterdamse Dienstverlening’. “We willen binnen de gemeente vergaar-

de data benutten voor onze dienstverlening waardoor het ‘vragen naar 

de bekende weg’ wordt voorkomen.”

Boomgaardt tenslotte: “We hebben als overheid vele processen geau-

tomatiseerd, maar daarmee zijn ze nog niet modern geworden. Ze zijn 

efficiënter geworden, maar dat is iets anders dan ‘heb ik echt kwaliteit 

toegevoegd?’ Ook hebben wij de buitenwereld vaak gedefinieerd aan de 

hand van wat wij zelf hadden bedacht. Met dit soort grote programma’s 

als DWARSS gaan we écht een nieuwe vorm van inrichten van die over-

heid in. En daarin denk ik dat we in Rotterdam behoorlijk voorop lopen.”
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“	Zaakgewijs 
	 werken is geen 	
	 doel maar een 	
	 middel” 
	 Lucianne Vermeulen
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e doelstelling om burgers en bedrij-

ven hun overheidszaken vanaf 2017 

volledig digitaal te kunnen laten 

regelen is ambitieus. Digicommissaris Bas 

Eenhoorn zei laatst nog in een radio-in-

terview dat alle inwoners hun zaken met 

de overheid net zo gemakkelijk moeten 

kunnen regelen als hun bestellingen bij 

webwinkels als Bol.com. Voor veel over-

heidsorganisaties is de uitdaging groot om 

dit te realiseren. Ze vragen zich af: wat be-

tekent digitaal 2017 voor mijn organisatie? 

Hoe kunnen we digitaliseren, doelmatiger 

werken en toch kwaliteit behouden? Is dat 

wel mogelijk?

Ja, dat is zeker mogelijk! Drie essentiële voor-

waarden hierin zijn: eindgebruikers (burgers) 

betrekken, sturen op digitale klantervaring én 

het realiseren van adoptie. In dit kader heeft 

Atos Consulting een aantal instrumenten 

ontwikkeld die de eindgebruiker en daarmee 

de vraag centraal stelt. Hierbij wordt ook 

aandacht gegeven aan de menselijke maat, de 

persoonlijke aandacht in plaats van de groot-

schalige, generieke ICT processen. Digitaal is 

daarin niet het doel, maar een middel.

Digitaliseren van communicatie
Door eindgebruikers te betrekken en daar-

mee de vraag centraal te stellen, realiseren 

overheidsorganisaties draagvlak onder 

betrokkenen. Door van buiten naar binnen 

te werken, zijn overheidsorganisaties in staat 

dienstverlening te ontwikkelen die aansluit 

bij de ontwikkelingen van de participatiesa- 

menleving en de technologie. Het digitaliseren 

van communicatie tussen overheid en burger 

wordt doelmatig wanneer digitale kanalen ook 

daadwerkelijk gebruikt worden. Immers, de 

moeite die je er in steekt moet zich uitbetalen. 

Niet alleen voor commerciële organisaties, 

maar juist ook voor publieke organisaties, is 

het van belang goede dienstverlening te leve-

ren. Digitalisering mag niet ten koste gaan van 

kwaliteit of doelmatigheid. De noodzaak van 

adoptie is hierin hoog: pas wanneer burgers en 

ambtenaren structureel communiceren via de 

digitale (voorkeurs)kanalen, zal men in staat 

zijn de druk op andere kanalen te verminde-

ren. En dat resulteert in de vereiste kostenbe-

sparingen. Pas dan is digitalisering geslaagd 

en voorziet het in doelmatigheid, mét behoud 

van kwaliteit.

Sturen op digitale klantervaring
Deze adoptie is te realiseren door te sturen 

op digitale klantervaring. Burgers willen via 

verschillende kanalen één klantreis volgen: 

ze verwachten dan ook een ‘omni-channel’ 

aanpak van de overheid. Omni-channel houdt 

in dat relevante informatie en content via alle 

kanalen beschikbaar is, waardoor burgers 

een consistente ervaring over alle kanalen 

beleven.

Hierdoor kunnen zij zelf kiezen uit de diverse 

vormen van communicatie, digitaal en/of per-

soonlijk. En juist die keuzemogelijkheid leidt 

tot een positieve klantervaring en een hoge 

klantwaardering, zo toont onderzoek aan. Met 

als resultaat: adoptie. Door persoonlijke dienst-

verlening te faciliteren in het digitale kanaal, 

wordt ruimte gecreëerd voor ambtenaren om 

betere, hoogwaardige dienstverlening te leve-

ren. Niet alleen ervaren ambtenaren dan meer 

plezier in hun werk, zij worden ook beloond 

door positieve waarderingen in feedback van 

burgers en bedrijven. Het is die positieve spi-

raal waarnaar overheidsorganisaties op zoek 

moeten gaan.

Vier aandachtsgebieden
Om de overheid in dit zoekproces te onder-

steunen heeft Atos Consulting een vertaling 

gemaakt naar de volgende vier aandachts-

gebieden:

l Journey Mapping (digitale klantreis van 

     de  burger)

l Digitale volwassenheid van de organisatie

l Data Analytics

l Benchmarking

Journey Mapping brengt de reis die de burger 

op het digitale kanaal aflegt in kaart waarbij 

een aantal doelgroepen (persona’s) wordt 

geschetst. Met behulp van deze persona’s 

wordt vervolgens de meest ideale en optimale 

klantreis gevisualiseerd en afgestemd op de 

doelgroep. Deze methodiek definieert een am-

bitie voor excellente dienstverlening en stemt 

hierop innovaties af om deze dienstverlening 

ook daadwerkelijk te realiseren.

Het tweede aandachtsgebied, de digitale vol-

wassenheid van de organisatie, geeft inzicht in 

de verschillende niveaus van digitale dienst-

verlening; de huidige score op de organisa-

torische niveaus en de aandachtsgebieden 

die helpen om langdurige digitalisering te 

realiseren. Aandachtsgebieden en verbeterin-

gen worden met behulp van een roadmap in 

samenspraak geïmplementeerd. 

Met behulp van Data Analytics worden 

verschillende keuzes tegen elkaar uitgere-

kend, waardoor besluiten worden genomen 

gebaseerd op feiten. Data Analytics helpen bij 

het verbeteren van de klantreis door inzicht 

te verkrijgen in de huidige, toekomstige en 

optimale route. Benchmarking vergelijkt 

overheidsorganisaties met elkaar ten aanzien 

van hoe ze veelgebruikte diensten aan burgers 

digitaal ondersteunen. Door een zorgvuldige 

aanpak met respondenten die zelf gebruiker 

zijn van die diensten, ontstaat een beeld hoe 

de verschillende organisaties ten opzichte van 

elkaar presteren en van elkaar kunnen leren. 

Burgers verwachten een 
‘omni-channel’ aanpak 
van de overheid

Digitale overheid 2017: 
geen doel maar een middel

C A S E

Via deze link kunt u meer informatie over dit onderwerp verkrijgen: nl.atos.net/digitaljourney

U kunt ook contact opnemen met Erno Spoelman, partner Public & Health van Atos Consulting, via erno.spoelman@atos.net

Het stadskantoor van de toekomst
Het stadskantoor van de toekomst dient een tweeledig doel: nog efficiënter en effectiever werken voor ambtenaren en ook een hogere 

tevredenheid onder burgers en bedrijven die het stadskantoor bezoeken. Atos heeft Journey Mapping al toegepast en getest bij 

vestigingen van ING België, met als uitgangspunt: klanten zowel persoonlijke als digitale dienstverlening aanbieden. Klantprocessen 

in de bancaire sector zijn goed te vertalen naar gemeentelijke diensten en producten waarbij de ‘klanten’ burgers, bedrijven en 

instellingen zijn. 

Dienstverlening digitaal én persoonlijk

Het concept is volledig toegespitst op de wensen en behoeften van de klant: digitaal, maar ook persoonlijk contact. Vertaald naar het 

stadskantoor van de toekomst wordt dit ingericht met digitale voorzieningen, zoals interactieve ‘touch screens’ voor klant(be)geleiding, 

iBeacons waarbij de klant zich ‘vanzelf’ aanmeldt, smartwatches die medewerkers meldingen en informatie geven, en interactieve 

ondersteuning door de gemeentelijke experts. 

Door een stadskantoor primair in te richten op een positieve klantervaring, wordt de relatie tussen burgers, bedrijfsleven en de 

overheid verbeterd. De administratieve lasten verminderen door digitalisering en standaardisatie en de benadering sluit meer aan op 

de individuele situatie.

Atos Consulting helpt deze leerpunten om te zetten in verbeterde digitale dienstverlening. Deze instrumenten zijn reeds succesvol 

toegepast in diverse sectoren in binnen- en buitenland (zie kader).

D
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25hulp bieden 
aan kwetsbare 
mensen
De Opbouw is in 1939 gesticht, vanuit de sociaal democratische traditie, als werkverschaffingsproject. Tijdens de 

Tweede Wereldoorlog werden de werkzaamheden van het door de bezetter verboden Leger des Heils waargenomen. 

Na de oorlog kwam De Opbouw als voogdij-instelling al spoedig op het terrein van de gehandicaptenzorg en de jeugdzorg. 

Later kwam daar de ouderenzorg bij. >

Noblesse 
oblige:

advertentie

Het probleem bij discussies over open source is dat er vaak 

verkeerde voorbeelden worden gebruikt. Natuurlijk zijn er 

genoeg kantoorapplicaties te bedenken waar geen goed open 

source alternatief voor is. Er zijn echter ook veel uiterst succes-

volle enterprise open source successen te benoemen, waar-

onder projecten bij DUO, de politie en ODC-Noord, het open 

source-gedreven overheidsdatacenter. Bekijk je het op grotere 

schaal, dan is open source de grootste bron van softwarema-

tige innovatie ter wereld. De grootste technologiebedrijven 

ter wereld zouden niet kunnen bestaan zonder open source 

software. Bedrijven als Google en Microsoft 

gebruiken en creëren open source omdat het perfect aansluit 

op hun strategie door steeds betere software te ontwikkelen.  

En de belangrijkste big data- en cloud-technologieën als 

Hadoop en OpenStack zijn open source. Met andere woorden: 

open source drijft de innovatie van nu en de toekomst. 

Elke transitie is moeilijk
Natuurlijk zijn er ook voorbeelden van minder succesvol-

le open source projecten, en het rapport van Berenschot 

benoemt die met name. Opvallend hierbij is echter dat het 

om projecten gaat waar veel problemen waren bij het losko-

men van bepaalde softwareleveranciers. Maar helder is dat 

overheden juist los willen komen van bestaande oplossingen 

en leveranciers (de bekende vendor- lock in), en dit wordt al 

succesvol gerealiseerd door bijvoorbeeld DUO. Ook andere 

overheden onderzoeken de mogelijkheden intensief samen 

met Red Hat, al is het maar uit de overweging van kostenbe-

sparingen of het borgen van die gewenste onafhankelijkheid. 

Daarom zou je volgens mij juist de successen van open source 

binnen overheden moeten benoemen, en die zijn er absoluut. 

Een uitstekend voorbeeld is een oplossing die de foto’s van ge-

flitste automobilisten verwerkt. Door open source technologie 

kan het opvragen van foto’s en betalen van boetes nu volledig 

online door burgers zelf worden gedaan. Voorheen waren 

overheidsinstellingen hier veel tijd en mankracht aan kwijt, 

maar nu verloopt dit proces automatisch. Wij blijven daarom 

samen met de overheid zeer actief op open source gebied, 

zodat we samen de toekomst kunnen verbeteren. 

Onlangs was er in de Tweede Kamer weer discussie rond 

de motie-Oosenbrug/Gesthuizen over de ‘mogelijkheden 

om de afhankelijkheid van ict-leveranciers te verminderen’. 

Hiervoor werd in opdracht van de minister een nieuw 

rapport opgesteld door bureau Berenschot, waarin de voor-

delen van open source software worden gebagatelliseerd. 

Dat is teleurstellend en bovendien onjuist, maar volgens mij 

vooral een erg slecht advies aan de Nederlandse overheid.

Dick Lans, Country 

Manager Benelux 

van Red Hat

Overheidsdiscussie 
over open source 
moet focussen op 
de successen

Hans Helgers is sinds 2006 voorzitter
van de Raad van Bestuur van Stichting
De Opbouw die vanuit 200 locaties in
de provincies Noord-Holland, Utrecht en
Gelderland aan 4.500 verstandelijk
gehandicapten, ouderen en jongeren
zorg verleent. De Opbouw onderscheidt
zich in initiatief om nieuwe zorgvormen
op te starten. Helgers was eerder leraar
en gevangenisdirecteur.
Van 4 februari 1995 tot 27 februari 1999
was hij partijvoorzitter van het CDA.



Immuun voor discussie

Helgers is in 2006 bij De Opbouw aan het werk gegaan. “De jeugdzorg 

was toen nog ontzettend versnipperd, kende heel veel schotten. Waar 

je als kind terecht kwam met jouw hulpvraag, was vaak niet zorginhou-

delijk bepaald. Als de onderwijzer de eerste was die jouw problemen 

ontdekte, dan ging je via bureau Jeugdzorg de reguliere jeugdzorg in. 

Was het de huisarts, dan ging je via GGZ de jeugd-GGZ in. Als het justitie 

was, dan ging je via een rechtelijke machtiging weer naar een andere 

instantie. Niet het zorgprofiel van het kind was maatgevend, maar de 

eerste voordeur waar hij of zij binnenstapte. Wij hebben toen in 2007 

onze vijf jeugdzorginstellingen samengevoegd tot Lijn5 en gezegd: ‘We 

immuniseren ons voor die discussie of de jeugdzorg nu bij de gemeente 

moet of bij het Rijk, of in de AWBZ. Als een kind bij ons binnenkomt, het 

maakt niet uit langs welke weg, dan doen wij na die voordeur onze eigen 

triage. En achteraf regelen we wel al die indicaties. Want een kind van 14 

een half jaar op de wachtlijst, dat kan niet.” 

Hij glimlacht: “In die tijd waren we ervan overtuigd dat de politiek er 

nooit in zou slagen een oplossing voor de jeugdzorg te vinden en daar 

één regisseur voor te vinden. Er waren en zijn immers vele belangen. 

Maar goed, in het kader van de 3D decentralisatie zijn nu alsnog de 

gemeenten aangewezen.”

Helgers onderschrijft de noodzaak tot bezuinigingen en herzieningen 

in de gezondheidszorg. “Teveel maatschappelijke vraagstukken zijn tot 

een zorgvraagstuk getransformeerd en met dure zorgarrangementen 

opgelost. Eenzaamheidsbestrijding bijvoorbeeld is geen gezondheids-

zorg maar welzijn. Zo heeft deze regering veel zaken geherdefinieerd.”

Dit had impact op jullie strategie? Opnieuw nadenken over: ‘waartoe zijn 

wij op aarde’?

“Ja. Je kunt die vraag op twee manieren beantwoorden. Je kunt kiezen 

voor het uitgangspunt ‘ik ben een zorgboer, dat doe ik al 70 jaar en 

daar ben ik goed in. Alles wat de overheid geen gezondheidszorg meer 

noemt, maar welzijn, daar stop ik gewoon mee’. Als we dat zouden doen, 

zou dat ongeveer 25 tot 30 procent omzet kosten en zouden we tussen 

de 800 en 1.200 medewerkers moeten ontslaan. Dat is één optie. De 

tweede optie is ‘de overheid herdefinieert de zorgvraag en lichte demen-

tie is geen zorg meer’. Maar lichte dementie blijft natuurlijk wel gewoon 

bestaan en die mensen hebben dus een hulpvraag. Het enige verschil is 

dat ik hun hulpvraag niet meer mag oplossen met een collectief gefinan-

cierd zorgarrangement.”

Behoud van werkgelegenheid was één, maar een blik in de statuten 

gaf de doorslag. “Onze founding fathers hebben een maatschappelijke 

doelstelling geformuleerd: ‘De Opbouw is er om hulp te bieden aan 

kwetsbare mensen’. En toen hebben wij gezegd: noblesse oblige, dan is 

dat wat wij gaan doen.”

Profiel en productportfolio

Die keuze impliceerde dat het profiel breder zou worden dan dat van 

de ‘klassieke’ zorginstelling, stelt Helgers. “We hebben ons toen de 

vraag gesteld: hoe ziet ons productportfolio er dan uit over drie jaar? 
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Dat heeft geleid tot drie hoofdproducten: de zware verblijfszorg, en die 

omvat gehandicaptenzorg, instellingen, verpleeghuizen en residentiële 

jeugdzorg. Het tweede hoofdproduct is beschermd wonen. Dat richt zich 

met name op de licht dementerende mensen die voorheen in het ver-

zorgingstehuis werden opgenomen. Die zijn afgeschaft door de regering 

waarop wij hebben besloten dat we een product moesten ontwikkelen 

voor  mensen met een gewone beurs. Zo’n 65 procent van de Nederland-

se ouderen heeft een inkomen van 1200 euro per maand.” 

“Ons derde hoofdproduct is integrale wijkhulp. Die is erop gericht om 

– conform het overheidsbeleid – mensen zo lang mogelijk thuis te laten 

wonen. Dus boodschappendiensten, thuisverpleging, wijkverpleging, 

huishoudelijke hulp, noem maar op. En of het dan betaald wordt uit de 

WLZ, uit de Zorgverzekeringswet, uit de WMO of door de mensen zelf, 

dat maakt ons echt niet uit. We hebben vervolgens een veranderagenda 

opgesteld, met een projectorganisatie en een ontwikkelingsbudget, 

om die producten operationeel te krijgen. Dat zijn we nu volop aan het 

uitrollen.”

Waarbij hij aantekent dat De Opbouw in twee jaar tijd 27 miljoen moet 

bezuinigen, op een totaalomzet van 266 miljoen (2014). Dat is ruim tien 

procent minder omzet bij een in de zorg gebruikelijke  marge van slechts 

één á anderhalf procent per jaar.

In welke mate helpt ICT, denk aan domotica, robotisering, zorg op 

afstand?

“Er zitten drie aspecten aan ICT. Het eerste aspect is dat ik mijn bedrijfs-

voering veel eenvoudiger en goedkoper kan inrichten. Het geld dat ik 

niet voor bedrijfsvoering hoef te gebruiken, kan ik inzetten voor mijn 

primaire processen. Wij hebben gelukkig geen winstoogmerk, kennen 

geen dividend, geen bonussen, geen aandeelhouders. Dus het geld blijft 

allemaal in de zorg. We zijn nu bezig met een BI tool waarmee zelfor-

ganiserende teams inzicht hebben in bijvoorbeeld roosterplanning en 

beschikbaar budget.

Het tweede aspect is: ik kan mijn primaire proces effectiever maken. 

Dan moet je inderdaad denken aan toepassingen als screen to screen, 

beeldbellen. We zijn dat nu aan het ontwikkelen, ook met de bedoeling 

dat mensen langer thuis kunnen blijven wonen. Het derde aspect is: 

ICT voegt kwaliteit toe aan de zorg. Ik heb onlangs tijdens een stagebe-

zoek een mooi voorbeeld gezien van serious gaming, in dit geval van 

wat wij noemen ‘de Tovertafel’. We gebruiken dit voor dementerenden. 

Zij moeten dan bijvoorbeeld bladeren van tafel vegen. Wat je ziet: ze 

komen letterlijk in beweging – wat ze anders niet gauw doen – en ze 

praten ook met elkaar, ze geven elkaar aanwijzingen. Heel interactief 

en dat voegt direct kwaliteit toe aan hun leven. We draaien ook nog 

een pilot met de robot Zora, waarmee dementerenden kunnen commu-

niceren.”

Mogelijkheden nemen toe

“Daarnaast hebben we veel eenvoudige hulpmiddelen, zoals trilmatten 

voor naast het bed. Die geven een signaal af en zo kunnen we registre-

ren of een patiënt het bed verlaat en dat op afstand monitoren. Zo kwa-

men wij erachter dat een mevrouw in Soest ‘s nachts regelmatig naar 

buiten ging om haar hondje – dat allang gestorven was – uit te laten. We 

hebben toen de deurknop gekoppeld aan de telefoon. Op het moment 

dat zij de voordeur opende, ging de telefoon en als ze die opnam hoorde 

ze een tape met de stem van haar dochter die zei: ‘Mam het is koud bui-

ten, je moet je gaan slapen’. En dan ging ze weer naar bed. Ook hebben 

we een aantal ouderen voorzien van een telefoon met GPS. Dan kunnen 

“De mogelijkheden van   
  ICT nemen snel toe” 

wij hen volgen als ze naar buiten gaan. Daarover hebben we wel eens 

discussie met hun kinderen. Want ja, natuurlijk zou je moeder kunnen 

vallen en je wilt haar het liefst in een gewatteerd doosje doen. Maar ze 

geniet nog zoveel meer van haar leven als ik haar niet hoef op te sluiten. 

Dus ICT maakt dat mogelijk en die mogelijkheden nemen echt snel toe.” 
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Hoog 
professioneel 
presteren en 
aansluiten 
bij de patiënt

p 6 november 2007 werd de eerste paal van het nieuwe JBZ 

geslagen en de ambitie uitgesproken één van de meest patiënt-

gerichte en patiëntveilige ziekenhuizen van Nederland te zijn. 

Dat was nog in een tijd van economische overvloed en optimisme, 

erkent Piet-Hein Buiting. “Toen de eerste signalen van de crisis in 2008 

kwamen, heb ik gezegd: ‘Dan hebben wij nog drie jaar de tijd en daarna 

bereikt het ons ook’. De gezondheidszorg kent een anticyclisch karak-

Vanaf 24 juni 2016 werkt het Jeroen Bosch Ziekenhuis (JBZ) volledig 

digitaal en worden alle patiëntgegevens elektronisch bijgehouden. 

Patiënten kunnen thuis hun eigen gegevens inzien via MijnJBZ. 

Innovatie staat hoog op de strategische agenda van het JBZ en zo ook 

integraal kwaliteitsmanagement¹. Bestuursvoorzitter Piet-Hein Buiting 

voorziet in de nabije toekomst grote veranderingen in de zorg, mede 

ingegeven door technologische ontwikkelingen. “De hoofddiscussie 

van het nieuwe ziekenhuis is: ‘Hoe sluit ik aan bij de patiënt in zijn thuis-

situatie met nieuwe zorgvormen die gaan ontstaan op basis van de 

combinatie van nieuwe technologie en daaruit voortkomende maat-

schappelijke trends?’ Het zal veel vragen van de souplesse van 

ziekenhuizen.”

O

11

ter. Maar nu lijkt het anders te gaan, het vraagpunt voor de langere 

termijn is: in wat voor een economie komen we terug? Want we zien 

tekenen van herstel, maar het is fragiel. De curatieve zorg is qua omzet 

of zo je wilt kosten – een heel stabiele, licht groeiende sector. De grote 

veranderingen in de zorg waar we nu veel over spreken betreft vooral 

de ouderenzorg. De gezondheidszorg in Nederland voldoet aan de 

internationale standaarden. De cure staat op kwalitatief hoog niveau en 

Piet-Hein Buiting is sinds 1 september 2015 voorzitter van de Raad 
van Bestuur van het Jeroen Bosch Ziekenhuis, één van de grootste 
opleidingsziekenhuizen in Nederland en aangesloten bij de Stich-
ting Topklinische Ziekenhuizen. Buiting is als docent verbonden aan 
het Centrum voor Zorgbestuur van de Erasmus Universiteit Rotter-
dam en aan Tranzo van Tilburg University. Hij was eerder (interim) 
bestuurder bij onder meer het Canisius Wilhelmina Ziekenhuis, het 
Deventer Ziekenhuis en het Maasstad Ziekenhuis. 
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is ongeveer net zo duur als in andere landen. De 

care – en dan met name de ouderenzorg – staat 

ook op een heel hoog niveau, maar is ook heel erg 

duur in verhouding tot andere landen. Je zou kun-

nen stellen dat Nederland aan het normaliseren is 

op het gebied van ouderenzorg ten opzichte van 

andere landen.” 

Persoonlijke context

“Ziekenhuizen - zorgorganisaties in het algemeen 

- zijn bijzonder ingewikkelde organisaties waar 

zich heel veel verschillende situaties voordoen. 

Het is moeilijk om ervoor te zorgen dat al die 

situaties aan een bepaalde kwalitatieve stan-

daard voldoen. Maar als je een goed ICT systeem 

hebt, en een goed accreditatiesysteem, en als je 

je basisroutines op orde hebt, dan kun je vanuit 

een stevige basis aansluiten bij de individuele 

patiënt. Hij glimlacht: “De zorg is niet van iemand 

maar van ons allemaal. Ik ben violist en heb in een 

aantal orkesten gespeeld. Daar geldt eerst dat de 

dirigent ervoor zorgt dat alle noten op hun plek 

komen. Het interessante is: als de noten op hun 

plek staan, dan begint het echte muziek maken 

samen. Dan pas wordt het mooi. Dat geldt hier 

ook voor kwaliteit en ontwikkeling. De basis op 

orde is de noten recht hebben staan. Absoluut 

noodzakelijk, maar het gaat om de muziek en 

wat wij ermee doen. Bijvoorbeeld de ruimte die 

vrijkomt, inzetten voor innovatie.” 

“Overigens, die patiënt staat zelf niet altijd niet 

centraal, zoals vaak gezegd wordt. De persoonlij-

ke context van de patiënt, die staat wel centraal. 

De persoonlijke context van de patiënt in de zin 

dat elke patiënt anders is en dat je daarbij moet 

aansluiten. Dat is een wezenlijk kenmerk van 

goede zorg en een voorwaarde voor alles, want 

alleen als dat wat je doet bij de patiënt past, heeft 

het voor hem zin. Maar in het organiseren van de 

zorg zelf hoeft de patiënt technisch niet centraal 

te staan. Het is belangrijk om dat onderscheid 

te maken. Bij het maken van het OK programma 

staat op dat moment het OK programma zelf 

centraal en niet de patiënt als persoon. Dat wil 

zeggen, je organiseert de afdeling en het proces. 

Op het moment dat de patiënt op de OK is, staat de persoonlijke context 

van die patiënt wél centraal.” 

“Een tweede element van kwaliteit is: hoe lever ik een topprestatie? Die 

basis op orde hebben is een voorwaarde, maar waar het uiteindelijk om 

gaat is denken vanuit een totaal zorgproces, waarbij je heel goede zorg 

wil leveren, vernieuwend wil zijn en wil aansluiten bij de beleving van de 
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advertentie

¹ Het kwaliteitssysteem van het JBZ wordt door het JCI-geaccrediteerd (JCI staat voor Joint Commission 
International).

> patiënt. Die topprestatie gaat dus over kwaliteit, maar die zal worden 

benoemd in termen van patiëntgerichtheid en zal ook worden benoemd 

in aansluiten in je netwerk. In slim gebruik maken van nieuwe inhoudelij-

ke en technologische ontwikkelingen. Met als doel de patiënt zoveel mo-

gelijk regie over zijn eigen leven te laten houden. Als je mij dan vraagt: 

‘Waar wil je top in zijn?’ Nou, daarin.” 

Kwaliteit zit in mensen, is vaak ook een attitude.

“Ja, en de kracht van het Jeroen Bosch Ziekenhuis is die combinatie van 

hoog professioneel inhoudelijk presteren, want dat is wat je wilt als pro-

fessional, en aansluiten bij de patiënt, want dat wil je als mens. Als je dat 

beide tot grotere hoogte wilt brengen, dan zal je dat als organisatie dus 

ook vanuit de mens moeten doen. In mijn optiek is een ontwikkeling of 

een strategie ook iets wat in hoofden en harten van mensen zit, en niet 

zozeer wat op papier staat.” 

Hij zegt dat het bij de rol van de bestuurder hoort om in de huid van de 

professional te kruipen, “zodat je via die professional in de huid van de 

patiënt kunt kruipen. Bij het leveren van een topprestatie hoort dat je de 

patiënt vanuit zijn eigen regie en mens zijn benadert en niet als casus.” 

Uiteraard is er in de wijze van patiëntbenadering sprake van diversiteit 

tussen ziekenhuizen en ook bínnen een ziekenhuis, stelt Buiting. “Maar 

wat uitmaakt is: heb je met elkaar – als organisatie, als medische staf, als 

verpleegkundige staf – communicatie en consensus over hoe je met z’n 

allen patiëntgerichter kunt werken en ook hoe je nieuwe mogelijkheden 

in technologieën kunt toepassen.” 

Enorme verandering

“Ik denk dat wij een verandering in de zorg gaan meemaken die verge-

lijkbaar is met veranderingen zoals die door moderne technologieën 

zijn ontstaan in de reisbranche, in de retail, in de bancaire sector. Een 

belangrijke reden waarom ziekenhuizen bestaan, ligt in het feit dat je 

mensen met bepaalde kennis en apparatuur met een bepaalde functie 

in een gebouw bij elkaar brengt. Zodat daar aan de patiënt het ‘product’ 

gezondheidszorg kan worden geleverd. De technologie die er nu aan zit 

te komen, maakt het mogelijk om dat van elkaar los te koppelen. Een ge-

sprek met je arts kan plaatsvinden via Skype, Facetime of een chatbox, 

je hoeft daarvoor niet fysiek bij je arts op bezoek te gaan. Diagnostiek 

zal een enorme verandering gaan doormaken door allerlei technolo-

gieën die microdiagnostiek en permanente registratie van lichaamsfunc-

ties mogelijk maken. Denk ook aan ontwikkelingen als Google Watch. 

Natuurlijk, bepaalde diagnostiek is daarvoor niet geschikt, maar we 

zullen verbaasd zijn hoe snel die ontwikkelingen gaan. Er is nu soms nog 

sprake van een hoog gadget gehalte, maar dat kan over twee jaar al heel 

anders zijn. Dan zou je op basis van verdere ontwikkeling en goede algo-

ritmes uitslagen kunnen geven die net zo betrouwbaar zijn als wanneer 

men persoonlijk naar het ziekenhuis gaat. En waarbij het traceren van 

een achteruitgang gebeurt als er nog geen klinische symptomen zijn, 

waardoor er veel eerder en op afstand ingegrepen kan worden door bij-

voorbeeld medicatie bij te stellen. Het medisch-specialistisch handelen 

is dan niet meer gebonden aan het gebouw.”

Het JBZ werkt ook aan eigen apps. “Ze zullen over vijf jaar wel gezien 

worden als beginnerswerk, maar dit hoort bij de ontwikkeling”, vindt 

Buiting. “Het gaat mij niet om die apps als zodanig. Waar het om gaat, is 

dat je met die technologie leert werken op een moment dat die nog niet 

is doorgebroken. Je moet ervoor zorgen dat je in 2018 zoveel ervaring 

hebt opgedaan, dat wanneer dan de grote verandering zou plaatsvin-

den, je er klaar voor bent. Dit betekent dat je uit de comfortzone van je 

dagelijkse routine moet stappen. Mijn stelling is: die technologie is er al, 

er worden nieuwe dingen ontwikkeld, adopteer dat maar. Zie maar wat 

het waard is, wat je ermee kunt, welke nieuwe mogelijkheden het ons 

kan geven.”

Nieuw speelveld

“Als je de vraag stelt: ‘Wat is de essentie van medisch-specialistische 

zorg?’, dan is dat de combinatie van een professioneel oordeel, het 

uitvoeren van een interventie en coaching van de patiënt. Hoe meer 

technologie er is, hoe meer dat laatste op  de voorgrond zal blijken te 

staan. Want je wordt als patiënt en behandelaar straks overladen met 

informatie. Met name die coaching zal onderdeel gaan uitmaken van de 

intrinsieke vaardigheden van de zorgprofessional, als die in dat nieuwe 

speelveld effectief wil zijn. En waarbij de diversiteit van patiënten ontzet-

tend zal toenemen. Er zullen patiënten zijn die volledig mee zullen gaan 

in deze technologische ontwikkelingen en – laten we dat nooit vergeten 

– er zullen heel veel patiënten blijven die hier zelf niet in mee kunnen. 

Ook daar moeten we klaar voor staan.”

Dat tegen een context waarin een steeds grotere diversiteit aan het 

ontstaan is hoe mensen hun leven vormgeven. “Als algemene instelling 

zul je bij al die verschillende vormen moeten aansluiten. Ons spectrum 

wordt op dat punt steeds verder opgerekt. Daarom heb ik ook groot 

respect voor al die professionals die met al die verschillende mensen 

een individuele band weten aan te gaan. Medisch specialist of verpleeg-

kundige zijn is topsport.” 

“Het 
	 ziekenhuis 	
	 is straks 		
	 niet meer 	
	 gebonden 	
	 aan het 		
	 gebouw” 

GBO provincies, sinds 2014 onderdeel van BIJ12, mag zich 

vanaf dit jaar als een van de weinige overheidsorganisaties 

een ‘gecertificeerde Beheerorganisatie noemen’. Zij heeft 

namelijk het certificaat ISO/IEC20000-1:2011 (IT service-

management) behaald. Dat wil zeggen dat GBO provincies 

al haar processen beschreven heeft volgens ITIL en ook 

volgens deze processen werkt. “Dat is een mooi resultaat 

en nog maar het begin,” aldus Michelle Fransen, unitmana-

ger van GBO provincies. 

ransen heeft in 2010 voor GBO provincies 

een visie en missie ontwikkeld die tot 

professionalisering moest leiden. Fransen: 

“Het beheer van keteninformatiesystemen is 

complex en moet te allen tijde op alle platfor-

men blijven draaien, ook bij infrastructurele 

updates in een klantorganisatie.” 

Een van de eerste stappen tot deze professio-

nalisering, was het beheer van de applicaties 

onderbrengen bij één leverancier, zodat meer 

hergebruik van generieke componenten mogelijk werd waardoor 

kostefficiency bereikt kan worden. 

Teamwork

De volgende stap was het personeel goed op te leiden en de organi-

satorische processen in te richten zodat de kennis van de applicaties 

geborgd blijft. Fransen: “Zo is ons personeel opgeleid in de nieuwe 

werkwijze en is BISL-gecertificeerd. Het hele team heeft keihard 

gewerkt bij de totstandkoming van de certificering. Ik ben erg trots op 

hen omdat door hun inzet en doorzettingsvermogen dit fantastische 

resultaat bereikt is.” Alle medewerkers van GBO provincies hebben 

in de maanden voorafgaande aan de audit voor de certificering extra 

inspanning geleverd om dit voor elkaar te krijgen: processen beschrij-

ven, bijstellen, trainen en documentatie op orde brengen.

Fransen: “Een reden waarom wij bij GBO provincies voor servicema-

nagement hebben gekozen, is omdat onze leverancier, Atos, ook vol-

gens deze werkwijze werkt. Atos heeft onze organisatie naar een hoger 

niveau getild omdat zij ons in feite hebben ‘gedwongen’ om op een 

bepaalde manier te werken. Omdat zij zelf gecertificeerd zijn, hebben 

zij voor bewustwording en indirect voor een kwaliteitsslag gezorgd 

binnen GBO provincies.”

Bewustwording bij bijvoorbeeld het vastleggen van gemaakte afspra-

ken met de klant. Nu werken de functioneel beheerders met Topdesk 

en met functionele e-mailboxen. Fransen: “Zo kunnen alle functionele 

beheerders onafhankelijk van elkaar de communicatie met de klant 

volgen. Heel fijn voor de klant omdat die altijd iemand aan de telefoon 

krijgt die op de hoogte is van de laatste stand van zaken.”

Geen doel op zich

“Elk jaar wordt  een audit gehouden om de organisatie steeds op een 

hoger niveau van dienstverlening te krijgen. Om de drie jaar is er een 

grootschalige controle, vergelijkbaar met de certificering. Als er uit 

een tussentijdse audit verbeterpunten zichtbaar worden, voeren  we 

die uiteraard toe. Daarnaast is er een maandelijks overleg tussen de 

proceseigenaren van GBO provincies. Tijdens dit overleg wordt de, 

door ons in het leven geroepen, kwaliteitskalender behandeld. Alles is 

erop gericht om  een constante kwaliteit te blijven leveren. Certificeren 

is namelijk geen doel op zich, maar de borging van de kwaliteit van 

dienstverlening wel.”

GBO provincies 
‘gecertificeerde 
Beheerorganisatie’

F

“	Alles is 
	 erop gericht 	
	 om een 
	 constante 
	 kwaliteit te 
	 blijven 
	 leveren”

Michelle Fransen is Unit Manager bij GBO provincies dat sinds 2008 de gemeen-
schappelijke ICT-informatievoorzieningen voor de provincies beheert. 
GBO provincies maakt deel uit van BIJ12, sinds 1 januari 2014 de uitvoeringsorgani-
satie van het Interprovinciaal Overleg (IPO). 
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os van Wesemael en Barbara Zeeman zijn er trots op dat die IMOA 

er nu is. Van Wesemael vertelt dat het strategische uitgangspunt 

van het traject was “uit de prijs-vechtcontracten blijven. Ik wilde 

dat er een aanbesteding uit zou komen die zou leiden tot mededinging 

puur op grond van kwaliteit. Mijn aanvankelijke gedachte daarbij was 

zelfs om de prijs vast te zetten. Wat een redelijke prijs is en welke band-

breedte aan marge reëel is, dat kun je prima door een onafhankelijke 

partij laten vaststellen.”

Hij lacht: “Dat uitgangspunt bleek voor de markt een tikkeltje te wild.” 

Hij voegt eraan toe dat Rijkswaterstaat bij aanbestedingen bodem-

prijzen vaststelt. “Men gaat daaronder niet gunnen, want dan kan het 

gewoon niet gemaakt worden. Je ziet die beweging dus wel. Vechtcon-

tracten leveren alleen maar ellende op.”

J
11

Bewezen diensten

Het inkopen van interim management is iets anders dan het inkopen 

van kantoorartikelen, bedrijfskleding of catering. Iemand die tijdelijk 

een afdeling of een project moet runnen of orde op zaken moet stel-

len: “Ik zou dat zelfs het liefst ‘hand picked’ willen doen en met mij vele 

leidinggevenden”, glimlacht Van Wesemael. Hij zegt dat dit ook binnen 

de Interdepartementale Commissie Bedrijfsvoering Rijksdienst (ICBR) 

onderwerp van gesprek was.

Barbara Zeeman is met het Bureau Algemene Bestuursdienst (ABD) de 

‘(t)huisleverancier’ van het Rijk als het gaat om het vervullen van interim 

management vacatures. Daarbij wordt gewerkt met de segmenten 

ABD-interim en ABD-topconsultants (dat is een pool van voormalige SG’s 

en DG’s). Er zijn convenanten afgesloten met de provincies en de grote 

gemeenten. De opgedane ervaringen zijn mede leidend geweest voor 

het vaststellen van criteria (en daarmee kwaliteitsborging) in de uitvra-

ging aan leveranciers.

Zo wordt van gecontracteerde partijen geëist dat zij opleidingen verzor-

gen voor betrokkenen en inzetten op verdere ontwikkeling en professio-

Barbara Zeeman 
is hoofd afdeling Ont-
wikkeling & Interim bij 
de Algemene Bestuurs-
dienst; 
Jos van Wesemael 
is hoofddirecteur Finan-
ciën, Management en 
Control bij het ministerie 
van Infrastructuur en 
Milieu. Zeeman en Van 
Wesemael zijn beiden 
deelnemer van de cate-
gorie Interim Manage-
ment en Organisatie 
Advies (IMOA) en hebben 
ook zitting in de klanten-
raad. Dat is het gremium 
van afgevaardigden van 
deelnemende departe-
menten die, naast de-
partementale belangen, 
ook kennis en expertise 
inbrengen, en uiteindelijk 
akkoord geven op de ver-
taling in een Rijksbrede 
aanbesteding.
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Categoriemanagement: 
kader voor kwaliteit
Als maatregel binnen het inmiddels afgeronde uitvoerings-

programma Compacte Rijksdienst is het aantal inkooppun-

ten binnen het Rijk verminderd van 350 naar 20 inkoop-

uitvoeringscentra (IUC’s). Categoriemanagement draagt bij 

aan het harmoniseren van de vraag richting de markt en 

het optimaliseren van de inkoop vanuit Rijksperspectief. 

Categoriemanagement impliceert dat elk IUC voor een 

bepaalde categorie goederen en diensten inkoopt namens 

de andere ministeries. In dit verband is onlangs de eerste 

Rijksbrede raamovereenkomst Interim Management en 

Organisatie Advies (IMOA) gesloten.

>

nalisering van de aan te bieden kandidaten. Bij het contractmanagement 

wordt aansluitend expliciet getoetst of de geselecteerde marktpartijen 

doen wat ze beloven en hoe de inzet door de opdrachtgever wordt 

gewaardeerd. 

“De praktijk wijst uit dat er sterk wordt geselecteerd op bewezen dien-

sten”, aldus Zeeman. “Heb je de ervaring die op dat moment nodig is? 

Dat heeft te maken met context. Dat heeft te maken met leiderschap, 

met persoonlijke eigenschappen. Ben je wel of niet iemand die zich mak-

kelijk inwerkt in een groep? Dat zijn allemaal zaken waar wij naar kijken.”

Hoe gaat het nu in de praktijk? 

Zeeman: “Sinds onze start op 1 februari zijn er al verschillende uitvragen 

geweest. Het is een andere manier van denken en werken. Het duurt 

even voordat iedereen ervan doordrongen is dat we het nu op deze 

manier doen.” 

Er zijn vier percelen gedefinieerd (zie kader) voor interim management, 

variërend van strategisch-filosofisch tot pragmatisch-resultaatgericht. 

“Perceel 1 impliceert: ik huur niet alleen jou in, maar je hebt ook een 



Wat u moet weten over digitale workspaces

Werkgewoontes van eindgebruikers veranderen snel

Wat gebruikers willen: Wat IT nodig heeft:

74% gebruikt meer dan 2 devices voor zijn werk 52% gebruikt er 3 of meer

One CLOUD. Any APPLICATION. Any DEVICE.™   

• Applicaties
• Data
• Services

1. Eenvoudige user 
interface

 Levert elk soort 
applicatie.

2. Enterprise app store
 Toegang beheerd via 

policy

4.  Open platform
 Nadruk op open 

protocollen - 
moet 
samenwerken 
met Apple, 
Google en 

5. Unified hybrid cloud 
 Maakt gebruik van het 

Software-Defined 
Datacenter met 
eenvoudige uitbreiding 
naar de cloud als basis 
voor business mobility 
en IT as a Service.

3. Veilige toegang
 Houdt rekening met 

een aantal belangrijke 
zaken, zoals de 
mogelijkheid netwerk 
microsegmentatie en 
-virtualisatie te 
gebruiken om 
individuele diensten 
van elkaar te isoleren 
binnen de firewall. Dit 
in tegenstelling tot 
beveiliging aan de 
rand van het netwerk.

Een oplossing die tegemoet komt aan de wensen van IT én business bevat:

5 stappen naar vrijheid in Business Mobility

Een digitale werkomgeving die ervoor zorgt dat gebruikers 

hun applicaties, data en diensten overal mee naar toe kunnen 

nemen, op ieder apparaat. IT krijgt enterprise-grade 
security en eenvoudig gebruikers- en applicatiebeheer.

Een veilige consumenten-achtige ervaring leveren aan 

eindgebruikers - zonder complexiteit. Met één plek voor 

gebruikersbeheer - over alle devices, netwerken, clouds of 

applicatie-typen.

Applicatiediversiteit Eenvoud
• On-premises
• SaaS
• Cloud-native
• Mobile

• Veilig geleverd en 
beheerd vanaf één 
unified platform

Cloud-Mobile Identity Management:
• Vereenvoudig de gebruikerservaring
• Versnel de provisioning van gebruikers

5 Buying Criteria to Enable a Totally Mobile Workforce—VMware business mobility whitepaper 
http://www.whychooseview.com/assets/pdfs/5-BUYING-CRITERIA-ENABLE-TOTALLY-MOBILE-WORKFORCE.pdf 

For more information on VMware Workspace Suite, visit http://www.vmware.com/products/workspace-suite/ 

Any Device
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Strategisch inkopen van product- en dienstenpakketten, samenwerken 

en specialiseren. Dat zijn drie belangrijke pijlers van het categorie-

management. De Rijksoverheid hanteert die werkwijze om de eigen 

inkoop verder te professionaliseren. Zo is sinds 1 februari de raamo-

vereenkomst Interim Management en Organisatie Advies (IMOA) een 

feit. In deze tabel een overzicht van de werkgebieden (‘percelen’) en de 

gecontracteerde partijen.

filosofie en volgens die filosofie gaan we werken. En bij perceel 4 speelt: 

er is een probleem, ik wil dat je er iets aan doet en dat moet binnen een 

half jaar opgelost zijn”, vult Van Wesemael aan. 

Ook zzp’ers

Binnen die gedefinieerde percelen is er naast grote adviesbureaus ruim-

te voor zzp’ers. Van Wesemael geeft aan dat hiermee wordt ingespeeld 

op de maatschappelijke trend van een toenemend aantal zzp’ers maar 

ook dat het gaat om heel specifieke expertise. “Het was een expliciete 

wens dat niet alleen grote bedrijven maar ook de kleinere bedrijven 

en 1-pitters zich, al of niet in combinatie, zouden kunnen inschrijven.

Ook hier gaat het nadrukkelijk om bewezen kwaliteiten. Op interim 

management gebied bestaan er trouwens fantastische 1-pitters, is onze 

ervaring.” 

De zzp’ers overigens worden aangeboden via brokers met bij de broker 

een verplichting tot levering van kwaliteit. “Dat gaan we ook toetsen en 

meten.”

De ministeries van Buitenlandse Zaken en Onderwijs, Cultuur en Weten-

schap hebben aangegeven om vanaf 2017 deel te nemen, op z’n vroegst. 

Alle departementen gaan op termijn participeren?

Zeeman lacht: “Dat is wel de bedoeling!”

Van Wesemael: “Er zijn lopende contracten die uitgediend moeten wor-

den, maar er ligt een schema klaar.”

Geldt deze aanpak nu ook als een blauwdruk voor aanstaande aanbeste-

dingstrajecten?

Van Wesemael: “Ik hoor terug dat dit hele proces zorgvuldig is verlopen, 

dus dat is een compliment aan alle direct betrokkenen. Het traject voor 

Inkoopadvies is afgerond, dat voor Audit ook. Financiële diensten is net 

uitgevraagd en gepubliceerd. Het traject voor Juridische capaciteit moet 

nog opgestart.”

Zeeman: “Vertrouwen is een belangrijk aspect bij het opbouwen van een 

relatie. Daar moet gelegenheid voor zijn en daar is tijd voor nodig. Met 

ad hoc partijen is dat vaak lastig, dus dat is zeker een voordeel van deze 

constructie.”

>
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Interim-managers, werkend op 

strategisch niveau, en vanuit de 

organisatie van de opdracht-

nemer ondersteund door een 

uitgebreide (bedrijfs)filosofie en/

of methodiek, gedragen door pro-

fessionele back-up; verzekerd van 

continuïteit en flexibiliteit.

Interim-managers, individueel 

werkend op strategisch niveau	

l 	 AEVES B.V.

l 	 BMC Implementatie B.V.

l 	 Conclusion B.V.

l 	 (Combinatie) Andersson 		

	 Elffers Felix, Verdonck Klooster 	

	 & Associates en Sioo

l 	 Atos Nederland B.V.

l 	 Capgemini Nederland B.V.

l 	 Deloitte Consulting B.V.

l 	 &Samhoud Nederland B.V.

Voor nadere informatie over de aanbesteding en/of het raamcontract, 

neem contact op met de verantwoordelijke categoriemanager, Esther 

Rijken:  Esther.Rijken@minienm.nl.

“	We willen uit 
	 de prijs-vechtcon-	
	 tracten blijven”
	 Jos van Wesemael

“	Er wordt sterk 
	 geselecteerd 
	 op bewezen 
	 diensten” 
	 Barbara Zeeman

l 	 Atos Nederland B.V.

l 	 De Galangroep BV

l 	 Deloitte Consulting B.V.

l 	 KPMG Advisory N.V.

l 	 PricewaterhouseCoopers    

    	 Advisory N.V.

Perceel 1. Strategisch interim-management 1 (inspanning)

Perceel 2. Strategisch interim-management 2 (inspanning)

l 	 Berenschot 

	 (met onderaannemer Yacht)

l 	 ItaQ

l 	 (Combinatie) JS Consultancy B.V., 		

	 POSG en WagenaarHoes.

Perceel 3. Tactisch interim-management (inspanning)

Perceel 4. Organisatieadvies (resultaat)

advertentie
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ICTU is één van de grotere ICT-dienstverleners binnen de 

Rijksoverheid. Ongeveer 1.200 medewerkers werken aan hoog 

beschikbare en innovatieve (cloud)producten en diensten.  

Het DICTU cloud project heeft als doel het vervangen van de huidige 

infrastructuur door een nieuwe cloud infrastructuur waardoor klanten 

gebruik kunnen maken van cloud diensten. 

DICTU levert haar ‘private’ clouddiensten op de drie niveaus van het 

cloud dienstverleningsmodel: 

1. 	Infrastructure as a Service (IaaS) met geautomatiseerde en 

	 geïntegreerde cloud beheerservices. 

2. 	Platform as a Service (PaaS) met onder meer Oracle e-Business Suite. 

3.	Software as a Service (SaaS) met onder meer de RijksWerkOmgeving 	

	 (RWO) en het concept van zaakgericht werken. 

Niet ‘one size fits all’

DICTU ambieert om in 2018 één van de cloud shared service centers van 

de Rijksoverheid te zijn. Het is dan ook het doel om te koppelen met de 

Rijkscloud. Van Wijngaarden: “Wij zien de DICTU cloud als één van de 

hoekstenen van de Rijkscloud.”

“Meerdere partijen zijn bezig met het ontwikkelen en aanbieden van 

Rijkscloud services”, stelt De Rooij. Hij voegt eraan toe de organische 

ontwikkeling van 3F naar 5F¹ een mooi voorbeeld te vinden. “Partijen 

sluiten aan op een goede ontwikkeling omdat ze belang erbij hebben. 

Zo zie ik het ook met de Rijkscloud ontwikkeling en de verdeling van de 

activiteiten.”

De inzet van de stuurgroep samenwerking dienstverlening Rijkscloud is 

erop gericht dat het primaire proces van de verschillende Rijksoverhe-

den beter wordt van de cloud. “Zij organiseren feitelijk 

de dienstverlening, terwijl het CIO-beraad² de kaders 

zet”, aldus De Rooij. 

In die stuurgroep wordt momenteel ook de discussie 

gevoerd of nu alles in een ‘gesloten’ (private) cloud 

‘on-premise’ moet komen, of dat er ook ruimte is voor 

D

public cloud omgevingen, bijvoorbeeld in samenwerking met private 

partijen. “We zitten nog aan het begin van deze discussie, maar hij 

wordt wel gestart”, knikt Van Wijngaarden. De Rooij: “Ik constateer veel 

synergie tussen de betrokkenen. Dit is niet van hogerhand opgelegd en 

eenieder doet dat op zijn eigen snelheid, eigen werktempo, het is dus 

niet ‘one size fits all’. Per SSO wordt dat zelf bepaald waarbij het doel uit-

eindelijk is om clouddiensten van elkaar af te gaan nemen c.q. op elkaar 

aan te laten sluiten.” 

Vanuit DICTU wordt veel aandacht gegeven aan EZ en haar diensten, 

voegt Van Wijngaarden toe. Die bestaat uit het kerndepartement met de 

bedrijfsvoeringprocessen, de inspectiediensten, subsidie- en vergun-

ningverleners en de registers.

Betere besluiten

Tot de gebruikers van de DICTU cloud behoren onder meer de Rijks-

dienst voor Ondernemend Nederland (RVO.nl) en de Nederlandse 

Voedsel- en Warenautoriteit (NVWA). Van Wijngaarden: “Er is met de 

DICTU cloud héél veel op gang gebracht waarbij we uiteindelijk willen 

realiseren dat er met de cloud diensten betere besluiten kunnen worden 

genomen. Bijvoorbeeld bij het verstrekken van een subsidie op basis van 

kennis over innovatie met ondersteunende big data technologie. Of de 

toepassing van algoritmes op de verschillende overheidsbronnen om 

inspecteurs in staat te stellen nóg beter misstanden te kunnen opspo-

ren. De echt inhoudelijke kennis van het primaire proces zit bij de klant, 

maar we willen hem wel heel goed begrijpen in zijn business.”

De Rooij: “ICT beheerst steeds meer het primaire proces. RVO.nl is eigen-

lijk een internetbedrijf geworden.”

Van Wijngaarden wijst ook op het nieuwe internet protocol, IPv6, waar-

mee ‘The internet of things’ realiteit wordt. “Ik zie honderden nieuwe 

mogelijkheden voor de overheid, het zal vooral een bestuurskeuze zijn 

waarop we ons gaan richten.”

De Rooij: ”Met de transitie naar de cloud willen we ook inzetten op stabi-

liteit, en op betrouwbaarheid en op veiligheid en op het ‘automatiseren 

van de automatisering’ zoals voormalig DICTU directeur Willem Zwalve 

al stelde, met voor de kerntaken de inzet van minder mensen.”

En gemakkelijker, vult Van Wijngaarden aan. “We huldigen het principe 

van zelf service en dan doel ik op hoe vaak bel je een bedrijf als je een 

probleem met één van hun apps hebt? Daarmee 

bedoel ik te zeggen dat de techniek van de ICT, met 

de cloud, feitelijk steeds minder zichtbaar wordt en 

naar de achtergrond verdwijnt. Voor het gebruik van 

algemene internet diensten zoals apps of mail heb ik 

immers vrijwel geen support meer nodig.”

¹ 3F is de gemeenschappelijke financiële administratie van de ministeries van Financiën, Volksgezondheid, Welzijn 
en Sport  en Sociale Zaken en Werkgelegenheid; met de toetreding van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrela-
ties en het ministerie van Onderwijs, Cultuur en Wetenschap is die verworden tot 5F.

² Het CIO-beraad wordt gevormd door de CIO-Rijk / directeur informatiseringsbeleid Rijk, Hans Wanders, - tevens 
voorzitter van het CIO-beraad – en de departementale CIO’s als leden.
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DICTU cloud: één van de 
hoekstenen van de Rijkscloud
De DICTU cloud is op 3 februari ‘live’ gegaan. “Wij hebben 

inmiddels 340 cloud diensten met een Oracle stack en 181 

cloud diensten met een Flexpod stack uitgeleverd, met 

andere woorden: ruim 500 cloud diensten zijn uitgele-

verd en zo’n 40 applicaties gemigreerd”,  vertelt Wout van 

Wijngaarden trots. “De ambitie is om voor onze doelgroep 

nooit ‘nee’ hoeven te verkopen.”

Ric de Rooij (links) is hoofddirecteur interne organisatie en uitvoering en CIO van 
het ministerie van Economische Zaken (EZ). Hij is tevens portefeuillehouder van de 
Rijkscloud in het CIO-beraad. Wout van Wijngaarden is directeur infrastructuur bij 
de Dienst ICT Uitvoering (DICTU) van EZ en lid van de stuurgroep samenwerking 
dienstverlening Rijkscloud. 

“ICT beheerst 
steeds meer het 
primaire proces” 



Cloud belangrijke mijlpaal 
in de digitale transformatie 
van de Olympische Spelen
Deze zomer zijn de ogen van de wereld gericht op Rio 

de Janeiro. Zo’n 4,8 miljard kijkers zullen de Olympische 

Zomerspelen volgen. In de enerverende stad bij de baai 

van Guanabara zijn de voorbereidingen in volle gang. 

Marta Sanfeliu, Atos’ Chief Operating Officer Olympics & 

Major Events, neemt GOV magazine mee voor een kijkje 

achter de schermen.
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e toeschouwers, televisiekijkers en ‘digital consumers’ van dit al-

tijd weer spectaculaire evenement weten vaak niet wat er nodig 

is aan technologie om de Spelen tot een wereldwijd succes te 

maken. IT speelt daarbij een cruciale rol. Het is niet alleen grootschalig, 

complex en medebepalend voor het succes van de Spelen; de ingezette 

IT moet ook in staat zijn om harde deadlines te halen. Zoals in minder 

dan  een halve seconde de wereld voorzien van de juiste wedstrijd-

resultaten. 

Mijlpaal

Al sinds 1989 maken het Internationaal Olympisch Comité (IOC) en 

het Internationaal Paralympisch Comité (IPC) gebruik van de kennis, 

D

“Door de cloud kunnen we instaan voor     
  een optimale gebruikerservaring” 
  

ervaring en diensten van internationaal IT-partner Atos. De overeen-

komst voor de levering van IT-diensten voor het IOC/IPC is inmiddels 

verlengd voor de volgende vijf Olympische Spelen. Het is een lange 

termijn relatie die gebaseerd is op vertrouwen en bewezen prestaties, 

zegt Sanfeliu. 

Ze stelt dat Rio 2016 een belangrijke mijlpaal is in de digitale transfor-

matie van de Olympische Spelen. “Waarbij ook onze rol verandert als 

we praten over de inzet van IT, het verder verbeteren van beveiligings-

oplossingen, het realiseren van kostenbesparingen en toepassen van 

eerder opgedane ervaring. We gaan onze kennis, kunde en investerin-

gen namelijk hergebruiken voor meerdere Spelen.”

Rio 2016 worden de eerste Zomerspelen waarbij cloud wordt ingezet 

voor kritische toepassingen, zoals het accreditatiesysteem en het 

vrijwilligersportaal. “Ook wordt dan voor het eerst het Technology 

Operations Center (TOC), ons ‘controle- en commandocentrum’ voor 

de monitoring en besturing van de IT-systemen in Rio de Janeiro, 

op afstand ondersteund door ons permanent in Spanje ingerichte 

Technical Technology Operations Center (TTOC).” 

Opzet

Deze opzet wordt tevens de basis van het nieuwe operationele model 

voor de toekomstige Spelen, geheel geleverd als SaaS en via de cloud. 

Sanfeliu licht toe: “Het implementeren van de IT voor de Olympische 

Spelen is het best te vergelijken met het opzetten en operationeel 

houden van de IT voor een onderneming met 200.000 werknemers 

en 4,8 miljard klanten die 24/7 operationeel is en zich ook nog eens 

iedere twee jaar – de cyclus van de Zomerspelen én de Winterspelen – 

naar een ander land verplaatst. En om dat proces op de juiste wijze te 

faciliteren, wordt er vanuit ons TTOC in Barcelona, 24/7 ondersteuning 

verleend aan het TOC in Rio, en straks met de volgende Spelen aan de 

TOC’s in Pyeongchang (2018), Tokyo (2020) en Beijing (2022).”

Vanaf 25 juli 2016 is het TOC in Rio de Janeiro volledig operationeel, 

met 500 business technologists verdeeld over 187 functies, die de IT-in-

frastructuur en -systemen gaan beheren en monitoren. Het gaat hierbij 

onder andere om IT-security, telecommunicatie, elektriciteitsvoorzie-

ning en systemen voor de registratie van wedstrijdresultaten. 

Het TOC wordt bemand door een gecombineerd team van het Rio 

2016 Technology-team en Atos-specialisten die het centrum runnen en 

hierbij nauw samenwerken met andere technologiepartners.

Doorbraak

“Rio 2016 is echt een doorbraak in de wijze waarop Atos IT-diensten 

levert voor de Olympische Spelen. Het laat zien hoe de verschillen-

de betrokken organisaties die onze digitale transformatie aanpak 

omarmen, uitstekende resultaten weten te realiseren op het gebied 

van klantervaring, bedrijfstransformatie, operational excellence en 

veiligheid”, aldus Sanfeliu.

Om de processen in het TOC voor de 144 Olympische wedstrijdlocaties 

zo efficiënt mogelijk in te richten, en vooral ook om de benodigde ca-

paciteit flexibel te kunnen op- en afschalen, speelt cloud technologie een 

essentiële rol in de bedrijfsvoering. Kritische processen als de verwerking 

van de 400.000 accreditaties voor atleten, media en andere betrokkenen 

worden vanuit de cloud gedaan. Dit geldt ook voor de werving en admi-

nistratieve verwerking van de 70.000 vrijwilligers.  

De inzet van de cloud, ook met oog op de Winterspelen in 2018 in Pyeong-

chang, zal alleen maar toenemen, voorspelt Sanfeliu. “Cloud-gebaseerde 

IT-infrastructuur zal dan worden ingezet voor bijna alle kritische proces-

sen en systemen die wij leveren.”

Flexibeler

Ze wijst op de vele voordelen van de migratie naar de cloud: “Er hoeft niet 

iedere keer weer een volledige infrastructuur voor de Spelen opgezet te 

worden. Dat scheelt zowel in tijd als in kosten. Het stelt tevens het IT-team 

in staat flexibeler en sneller te reageren en te anticiperen op nieuwe vraag 

en behoeften.”

Aangezien de werkzaamheden rondom de Olympische Spelen niet de 

hele tijd op volle toeren hoeven te draaien, is een cloud-infrastructuur 

perfect om in te zetten wanneer de capaciteit op- of afgeschaald moet 

worden naar gelang de vraag. “Bovendien kunnen we zo instaan voor een 

optimale gebruikservaring en daarmee is de digitale transformatie van de 

Olympische Spelen een feit”, glimlacht Sanfeliu.

  Marta Sanfeliu
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den stuurbaar, en zeker voor een klein land als Nederland. Ik wil niet de 

illusie wekken van een nieuw soort maakbaarheid. Want de Googles en 

de Facebooks van deze wereld heb je als Nederlandse overheid natuur-

lijk niet aan een touwtje.”

De ontwikkelingen beperken zich niet tot de grenzen van ons land en 

zijn ook niet makkelijk te categoriseren als ‘dit is publiek’ en ‘dit is pri-

vaat’ en ze zijn ook niet altijd zo even toe te schrijven aan een specifieke 

dienst of departement, stelt Luitjens. Daarom hanteert hij de begrippen 

‘agenderen’ en ‘adresseren’. “Agenderen in de zin van ‘wat vinden we van 

een bepaalde ontwikkeling?’ en adresseren in de zin van ‘wie zou daar 

om te beginnen iets van moeten vinden en aan moeten doen?’ Daarbij 

zit de structuur van het openbaar bestuur ons af en toe in de weg, want 

je moet in voortdurend wisselende coalities van partijen kansen zien in 

te koppen of bedreigingen weten te pareren. Ik vind het belangrijk dat 

de Nederlandse overheid zich hierin nu echt proactief opstelt.”

Hij lacht: “Vanuit die missie raak ik waarschijnlijk om de haverklap ook 

terreinen van collega’s. Daar moet je natuurlijk met smaak mee omgaan, 

dat snap ik ook wel, maar ik ben écht van plan om collega’s te gaan 

enthousiasmeren!”

Samenhang moet centraal staan

Luitjens vertelt voor een deel voort te borduren op de directie Burger-

schap en Informatiebeleid die is opgehouden te bestaan. Daarvan heeft 

hij dossiers overgenomen als de Generieke Digitale Infrastructuur (GDI), 

de  wet op de GDI alsook de opvolging van DigiD, “waar al lang over 

wordt gepraat en nu echt een doorbraak moet komen.” Over de GDI zegt 

hij: “Is dat alleen een infrastructuur voor de overheid zelf, of moet dat op 

termijn uitgroeien tot  een maatschappelijke infrastructuur? Die vraag, 

daar gaan wij zeker op knobbelen hier.”

“Daar waar Logius de infrastructuur regelt, staat voor mij de beleidscy-

clus voorop en ga ik mijn directie kantelen naar integraal beleid in plaats 

van versnipperd beleid op een min of meer losse verzameling dossiers. 

De eerste afdeling is Digitale Agenda en dat is puur een beleidsafdeling. 

Ik heb een aantal mensen vrijgesteld om naar buiten te gaan en te gaan 

luisteren, nationaal en waar nodig internationaal, naar ‘what’s happe-

ning?’ En te kijken óf en zo ja wát wij er als overheid mee zouden moeten 

en kunnen. De tweede afdeling heet Regie en Kaderstelling en daar zit 

de integrale beleidsimplementatie. Samenhang moet heel erg centraal 

komen staan, vind ik. De  derde afdeling is Effectsturing. Ik wil weten wat 

al die beleidsinterventies opleveren. Dat  wil ik uit échte nieuwsgierig-

heid,  maar ik wil het ook om een doorbraak te forceren in het financie-

ringsdebat. Die afdeling heeft van mij opdracht gekregen om zich sterk 

te verbinden met de financiële kolom in Den Haag.”

Tenslotte: “Mijn veranderopgave is om mijn directie radicaal van buiten 

naar binnen te leren denken en handelen. Niet de overheid als middel-

punt van de wereld, maar de maatschappelijke opgaven.”
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Steven Luitjens directeur 
Informatiesamenleving 
en Overheid
Enerzijds de uitdaging van heel nieuw beleid neerzetten (“Fundamenteel doordenken: waar ben je nou voor als over-

heid?”) en anderzijds de pragmatische realiteit van “het gewoon betrouwbaar voortzetten van de lopende dossiers die 

de ambitie van Digitaal 2017 moeten waarmaken.” In het eerste geval is er tijd en ruimte, in het tweede geval gelden de 

Tweede Kamer verkiezingen volgend jaar als “natuurlijke deadline”, stelt Steven Luitjens. “Komt er een nieuw kabinet 

dan is het goed gebruik dat er ook aan het ambtelijk apparaat wordt gevraagd: ‘Wat zijn voor jullie de belangrijke onder-

werpen de komende jaren?’ Nou, dit is er zondermeer één!”

Steven Luitjens is sinds 1 april 2016 directeur Informatiesamenleving en Overheid op het ministerie van Binnenlandse Zaken 
en Koninkrijksrelaties. Hij was sinds 1 oktober 2015 al kwartiermaker voor deze nieuwe beleidsdirectie. Daarvoor was Luitjens 
9,5 jaar directeur van Logius, de dienst digitale overheid, die generieke ICT diensten beheert en doorontwikkelt zoals DigiD, 
Digipoort en MijnOverheid.

p zijn tijd bij Logius kijkt Luitjens met “heel veel genoegen en 

hier en daar ook trots” terug, “want we hebben natuurlijk wel 

wat neergezet. Toen Logius startte, startte bijvoorbeeld feitelijk 

ook DigiD. Ruim 12 miljoen mensen maken inmiddels gebruik van DigiD, 

samen meer dan 200 miljoen keer per jaar, dus dat is absoluut een vitale 

infrastructuur geworden.”

Hij vertelt over gesprekken die hij na zijn beslissing om Logius vaarwel 

te zwaaien voerde met Richard van Zwol, secretaris-generaal op het 

ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties. Die vroeg Lui-

tjens naar zijn kijk op de onder handen reorganisatie. “Dat leverde een 

vraag aan mij op, of ik een nieuwe beleidsdirectie zou willen opzetten? 

Dit vanuit de observatie dat BZK interbestuurlijk beter de coördinerende 

verantwoordelijkheid voor overheid en ICT moet vormgeven. Waarop de 

dienstleiding concludeerde: ‘We moeten dit eigenlijk eens helemaal op-

nieuw doordenken’. Ik heb me gedurende mijn hele loopbaan – in allerlei 

rollen – met deze thematiek bezig gehouden. Ik ben als kwartiermaker 

aan de slag gegaan met de optie dat ik – als het balletje zou gaan rollen 

en iedereen daar een goed gevoel bij had – directeur zou worden.”

Rentmeester van publieke 
belangen

“Met de naam ‘Informatiesamenleving en Over-

heid’ proberen we tot uitdrukking te brengen 

dat deze directie zich niet in de eerste plaats 

druk maakt over hoe we ICT binnen de over-

heid verder kunnen gaan inzetten. Daar zijn al 

genoeg partijen mee bezig. Waar we in dit land 

veel minder mee bezig zijn is de vraag: ‘Wat doet 

digitalisering met onze samenleving?’ En wat 

vinden wij daar als overheid van, in onze rol van 

rentmeester van de publieke belangen in de sa-

menleving? De technologie biedt kansen, geven 

wij als overheid voldoende ondersteuning om 

die kansen te benutten? Diezelfde technologie 

brengt ook bedreigingen met zich mee. Kunnen 

wij dat in goede banen leiden?”

De informatiesamenleving ontwikkelt zich in de 

richting van een data economie. EU-breed wordt 

gesproken over de digitale transformatie. De 

overheid zal op het vlak van wet- en regelgeving 

maatregelen moeten nemen, maar ook op het 

vlak van privacy.

“Er zijn mensen die deze ontwikkelingen niet al-

leen toejuichen maar er juist vanuit hun behoef-

te aan privacy kanttekeningen bij plaatsen. Deze 

hele ontwikkeling is per definitie zeer beschei-

“	Wat doet digitalisering 		
	 met onze samenleving?”  

O



WRR rapport 
 Big Data in 

een vrije 
en veilige 

samenleving
D

e Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid (WRR) 

publiceerde onlangs het rapport ‘Big Data in een vrije en veilige 

samenleving’. Dat richt zich specifiek op (Big) Data-analyses door 

politie en justitie, de inlichtingen- en veiligheidsdiensten en verschillen-

de organisaties en samenwerkingsverbanden op het gebied van fraude-

bestrijding. De conclusies en aanbevelingen van het rapport zijn echter 

ook relevant voor het gebruik van Big Data voor voor andere beleidster-

reinen en Big Data-toepassingen in de private sector.     

  

De inzet van Big Data biedt volgens de WRR kansen voor de misdaad- en 

fraudebestrijding. Tegelijkertijd ontstaan er nieuwe risico’s voor burgers 

op het gebied van privacy, voor discriminatie, en door foutmeldingen en 

schijnverbanden. Big Data-analyses omvatten bovendien vaak de gege-

vens van niet-verdachte, onschuldige burgers. Dit kan leiden tot (semi-) 

automatische besluitvorming, waarbij complexe algoritmen de uitkom-

sten van data-analyses bepalen en sturend zijn voor het handelen van 

veiligheidsorganisaties. De WRR concludeert daarom dat het gebruik 

van Big Data in het veiligheidsdomein om een nieuw kader vraagt.

 

In het rapport van de WRR ligt het accent op onvoldoende gefundeerd 

overheidsingrijpen binnen het veiligheidsdomein. Binnen dit domein 

kunnen overheidsorganisaties diep ingrijpen in het leven van burgers. 

Hiertegenover staan vele middelen om de vrijheid van burgers te 

waarborgen. In het Big Data-tijdperk is het nodig om deze waarborgen 

opnieuw tegen het licht te houden, om te voorkomen dat opsporingsin-

stanties burgers te dicht op de huid komen te zitten. Fouten wegen hier 

zwaarder dan in het bedrijfsleven. Het verschilt immers nogal of je door 

een reisaanbieder een verkeerde vliegbestemming krijgt aangeboden of 

door een overheidsdienst op een ‘no-fly list’ wordt geplaatst. De risico’s 

van ondoordacht gebruik van Big data-analyses binnen het veiligheids-

domein beperken zich dan ook niet tot privacy-schendingen, maar 

omvatten ook onterechte verdenking en druk op de vrije meningsuiting. 

Een nieuw juridisch kader dient dus vooral om burgers van een al te 

nieuwsgierige en almachtige overheid te vrijwaren.
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GOVERNMENT 
AS A SERVICE

MEER INFORMATIE?

Denken in  platformen
Data zijn de bouwstenen voor informatie en applicaties en zijn het kapitaal in onze digitale 
informatiewereld. Nutssystemen als computers, netwerken en dataopslag zijn nodig om die data te 
verplaatsen, te verzamelen, te verwerken en te distribueren. De infrastructuur die deze data-huishouding 
mogelijk maakt, moet open, schaalbaar, veilig en van hoge kwaliteit zijn om de doelmatigheid van de 
organisatie optimaal te maken.

Er zijn verschillen lagen – of platformen – waar bepaalde functies in die informatie-huishouding 
als generieke service beschikbaar moeten zijn. Moderne software gedreven infrastructuren zijn 
geautomatiseerd en de eindgebruiker kan via portals zelf zijn basisdiensten bestellen en afnemen. 
Een moderne IaaS – een infrastructuur als een service – is een generieke, cloud gestandaardiseerde 
nutsvoorziening geworden, vergelijkbaar met onze elektriciteitsnetwerken. Het maakt niet meer uit 
waar welke hardware staat – in het eigen datacenter, bij een serviceprovider of bij een publieke cloud-
leverancier -  voor de eindgebruiker is het één open, gevirtualiseerd platform. 

Op die cloud-basis is het mogelijk een platform in te richten om (snel) nieuwe informatiediensten te 
ontwikkelen. Een werkblad voor allerhande activiteiten als het verzamelen en analyseren van data, het 
ontwikkelen van algoritmes en apps of zelfs het bouwen van geautomatiseerde informatiediensten. Een 
PaaS – een platform als een service – met allerlei voorzieningen als datalakes om data te verzamelen, 
open source gereedschappen om nieuwe apps te bouwen en standaardbouwstenen voor workflows, 
contentmanagement en compliance en Riskmanagement. 

Op deze PaaS-werkbank en met deze open-gereedschappen kan de gebruiker zijn eigen informatiedienst 
als software ontwikkelen, bouwen en in gebruik nemen. We spreken dan over een SaaS – software als 
een service – die direct op de onderliggende infrastructuur laag kan worden uitgerold naar mobiele 
devices, het eigen datacenter, een serviceprovider of een algemene cloud-leverancier. De gebruiker kan 
op die wijze weer zijn eigen proces informatiseren, eigen verantwoordelijkheid nemen om zijn informatie 
te verzamelen en te verwerken en dat op de plaats te doen waar hem of haar dat het beste uitkomt.

Zo wordt het makkelijker om in stapjes een GaaS te bouwen – Government als een Service – waarbij de 
eindgebruiker (weer) meer vat op zijn eigen informatiehuishouding krijgt. EMC2 levert als innovatieve 
federatie van IT-bedrijven waaronder EMC, VMware, Pivotal, RSA, VCE en Virtustream, oplossingen voor 
alle drie de beschreven service-platformen. 

BEZOEK ONZE WEB SITE www.emcfederation.com
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W E T E N S C H A P P E L I J K E  R A A D  VO O R  H E T  R E G E R I N G S B E L E I D

Big Data in een vrije en 
veilige samenleving
Big Data-toepassingen bieden vele kansen voor opsporing en surveillance. 
Ze maken snelle en precieze reconstructies van misdaden mogelijk, 
evenals gerichte inspecties en het realtime volgen van ontwikkelingen bij 
crisissituaties. Tegelijkertijd ontstaan er nieuwe risico’s voor burgers, op het 
gebied van privacy, discriminatie en de vrije meningsuiting. Aan de horizon 
dreigt (semi-)automatische besluitvorming, waarbij de uitkomsten van data-
analyses sturend zijn voor het handelen van veiligheidsorganisaties. 

De wrr analyseert in dit rapport hoe de Nederlandse overheid Big Data 
kan gebruiken en richt zich daarbij specifiek op het veiligheidsdomein. Big 
Data kan volgens de raad uitsluitend vruchten afwerpen als de huidige wet- 
en regelgeving wordt versterkt om fundamentele rechten en vrijheden te 
waarborgen. Hiertoe moet de aandacht worden verlegd van het reguleren van 
het verzamelen van data – het zwaartepunt in de huidige juridische kaders – 
naar de regulering van en het toezicht op de fases van de analyse en het gebruik 
van Big Data. Voor de vrijheid en de veiligheid van de burgers doen zich in 
deze twee fasen van Big Data-processen de grootste kansen én de grootste 
risico’s voor.
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Big Data in een vrije en
veilige samenleving

Drie fasen  

De WRR breekt Big Data-processen op in drie fasen: verzameling, ana-

lyse en gebruik van gegevens. De huidige juridische kaders zijn vooral 

gericht op het verzamelen en delen van gegevens. Burgers zijn door 

deze kaders echter nog onvoldoende beschermd. Juist in de fases van 

de analyse en het gebruik van data liggen de belangrijkste kansen en 

risico’s van Big Data besloten en is een nieuw kader nodig.

 

Kernbestanddelen van dit nieuwe kader zijn:

l	 wettelijke verankering van de verantwoordelijkheid van de gegevens	

	 verwerkende partijen voor de juistheid van Big Data-processen;

l	 nieuwe regels over toelaatbare foutmarges bij ‘profiling’ in de 

	 analysefase;

l	 versteviging van het extern toezicht op de algoritmen die de analyse 	

	 structureren;

l	 extra investering in de kennis van de werking van Big Data-analyses 	

	 bij toezichthouders als de Autoriteit Persoonsgegevens en de 

	 Commissie van Toezicht op de Inlichtingen- en Veiligheidsdiensten;

l	 strikte handhaving van het verbod op geautomatiseerde besluitvor-	

	 ming en bestrijding van semi-geautomatiseerde besluitvorming in de 	

	 gebruiksfase: een slimme combinatie van Big Data-analyses en 

	 menselijke beoordeling verdient verre de voorkeur;

l	 grotere transparantie over de gegevensverwerking binnen het 

	 veiligheidsdomein, zowel bij individuele organisaties als bij samenwer-	

	 kingsverbanden van organisaties;

l	 verbetering van de mogelijkheden voor burgers en maatschappelijke 	

	 organisaties om wetgeving en beleid omtrent Big Data-toepassingen 	

	 juridisch te laten toetsen.
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intelligent
stadsmanagement
CityPulse voor een veiliger 
nachtleven in Eindhoven

Ieder weekend trekt de bijna 250 meter lange uitgaansstraat 
Stratumseind in Eindhoven ruim 10.000 bezoekers die zich 
vermaken in de meer dan 50 cafés, nachtclubs en andere 
uitgaansgelegenheden. Atos, de gemeente Eindhoven en 
een consortium van partners zetten voor het innovatieve 
‘CityPulse’ project Big Data Intelligence in voor een preventief 
veiligheidsbeleid. Hierbij wordt informatie ‘van de straat’ 
gebruikt, die wordt vastgelegd met video camera’s en 
geluidcamera’s gecombineerd met informatie uit social media. 
Het analyseren van deze real-time data aan de hand van 
intelligente patronen helpt om incidenten snel te signaleren 
zodat passende maatregelen kunnen voorkomen dat deze 
escaleren.

Het gebruik van data, ter ondersteuning en verbetering van 
het primaire proces en gemeentelijk beleid, kent nog vele 
andere toepassingsmogelijkheden in en om de stad, die de 

ten goede komen. Atos en de gemeente Eindhoven hebben 
voor CityPulse de ‘Digital Impact Award 2015’ gewonnen omdat 

Atos.net/citypulse

Digitale transformatie 
Olympische Spelen

Cloud belangrijke mijlpaal in de digitale transformatie van de Olympische Spelen 2016. 
Rio 2016 worden de eerste Zomerspelen waarbij Cloud wordt ingezet voor kritische toepassingen. 
Ook wordt dan voor het eerst het Technology Operations Center (TOC), het ‘controle- en 
commandocentrum’ voor de monitoring en besturing van de IT-systemen in de gaststad 
Rio de Janeiro, op afstand ondersteund door het permanent in Spanje ingerichte Technical 
Technology Operations Center (TTOC). Deze opzet wordt tevens de basis van het nieuwe 
operationele model voor de toekomstige Spelen, geheel geleverd als SaaS en via de Cloud.

www.nl.atos.net/olympischespelen

Trusted partner for your Digital Journey

http://www.nl.atos.net/olympischespelen

