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Inleiding

Het programma Digitaal Klantdossier fase 2 wil het gebruik van het Digitaal Klantdossier (DKD) door zowel klanten als medewerkers bevorderen en uitbreiden. In DKD worden alle werk- en inkomensgegevens van klanten van verschillende overheidsorganisaties bewaard. Hierdoor kunnen betrokken partijen die gegevens bij de uitvoering van taken met elkaar delen en hoeven klanten die slechts eenmaal te verstrekken. Het programma heeft als thema Doorpakken om integrale dienstverlening mogelijk te maken en de communicatie tussen klant en professional én professionals onderling te verbeteren.

Al in DKD fase1 is door CP-ICT de zogeheten modelsite gemeenten ontwikkeld. Deze voorziet in de behoefte van gemeenten om hun burgers op de eigen gemeentelijke website actuele landelijke èn lokale overheidsinformatie op een breed terrein te kunnen bieden. De modelsite bevat circa 500 artikelen, verdeeld in thema’s zoals werk, inkomen, jongeren, ouder worden en schulden.

De content van deze modelsite is in 2009 aangepast naar het formaat van de Antwoord© collectie van ICTU. Teksten zijn aangepast naar zogeheten vac’s, vraag-antwoord-combinaties.
Het Antwoord© concept

In 2015 kunnen burgers, bedrijven en instellingen voor nagenoeg alle overheidsvragen, producten en diensten bij hun gemeente terecht. Daarmee kan de weg naar de overheid snel en gemakkelijk worden gevonden. In deze visie – die is omarmd door het kabinet, de VNG en de Manifestgroep (de gezamenlijke uitvoeringsinstellingen), is de gemeente een herkenbare ingang voor de hele overheid waar vragen worden beantwoord of doorgezet en aanvragen in gang worden gezet. In ICTU programma e-Overheid voor Burgers is, in samenwerking met o.a. VNG, daarom Antwoord© ontwikkeld.

Antwoord© is het concept dat gemeenten helpt dit te realiseren. Antwoord© stroomlijnt de dienstverlening zodat de meeste vragen in de front office kunnen worden beantwoord door aangeboden informatie van overheidsorganisaties (bronnen) beschikbaar te stellen aan gemeenten (afnemers). En dat over meerdere kanalen, omdat burgers en ondernemers zelf hun voorkeurkanaal kunnen kiezen (een gemeentelijke internetsite, per telefoon of de balie van een gemeente). 
Voor gemeente en werkplein zijn er belangrijke redenen om over betrouwbare en toegankelijke informatiebronnen te willen beschikken: de rol van gemeenten vanaf 2015, de verwachtingen van burgers en bedrijven en de wens om efficiënter te werken. 
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Bovenstaande figuur geeft weer dat burgers nu verschillende overheidsorganisaties en gemeentelijke organisatieonderdelen moeten benaderen om antwoord te krijgen op hun overheidsvraag (het eerste plaatje van links). Op de middellange termijn organiseren gemeenten één ingang voor alle gemeentelijke producten en diensten. Dit is het gemeentelijke KCC. Het is de bedoeling dat gemeenten deze ambitie in 2010 gerealiseerd hebben. Op de lange termijn – in 2015 – kunnen burgers via het gemeentelijke loket, het 14+netnummer Antwoord© en de gemeentelijke website nagenoeg alle vragen aan de overheid stellen. We spreken van nagenoeg omdat uitvoeringsorganisaties als de gemeente, UWV en de belastingdienst ook rechtstreeks benaderbaar blijven.

De Antwoord© Content collectie

Om vragen van burgers en bedrijven zoveel mogelijk direct af te kunnen handelen, kunnen medewerkers van het gemeentelijke klantcontactcentrum (KCC) gebruik gaan maken van een landelijke informatiebron: de Antwoord© Contentcollectie. Dit is een verzameling overheidsinformatie in de vorm van vragen en antwoorden (vac’s). De bronnen voor deze informatie zijn bijvoorbeeld uitvoeringsorganisaties, die zelf ook zorgen voor het beheer ervan. De gemeente of werkplein kan deze generieke content aanvullen met lokale content.

De zogeheten Werkplein content omvat vac’s op het domein van werk en inkomen. Deze bestaat uit informatie van UWV, inclusief informatie van het Werkbedrijf, Belastingdienst, DUO en generieke gemeentelijke informatie.

Voor een gemeente en Werkplein zijn er drie belangrijke redenen om over betrouwbare en toegankelijke informatiebronnen te willen beschikken:

· Wettelijke verplichting: vanaf 2010 geldt het principe van eenmalige gegevens bevraging van burgers. Eenmaal verstrekte gegevens mogen dan niet nogmaals gevraagd worden. Ongeacht de overheidsorganisatie waar een burger zich meldt. 
· Verwachting van burgers: burgers moeten kunnen vertrouwen op authentieke, valide en betrouwbare informatie ongeacht persoon, kanaal, tijd of plaats. 

· Efficiënt werken: betrouwbare en toegankelijke informatiebronnen zorgen voor een efficiënt werkende gemeente. 

Pilot Antwoord© voor Werkpleinen
In juli start de pilot met de content voor Werkpleinen waarbij een aantal Werkpleinen in de praktijk met deze content collectie gaat werken. ICTU, UWV en CP-ICT werken samen in de pilot om Antwoord© voor Werkpleinen in te zetten ten gunste van de dienstverlening van gemeenten en Werkpleinen richting burgers. 

Deelnemende partijen hebben een aantal doelen met deze pilot: uitbreiden van de Antwoordcollectie met content over werk en inkomen, inzicht in bruikbaarheid en vindbaarheid van de content voor gebruikers, praktijkervaring opdoen met het gebruik van de content en voorbereiden op verdere landelijke uitrol.

Stappenplan voor implementatie Antwoord© voor Werkpleinen

Om de content van Antwoord voor Werkpleinen te implementeren binnen het (bestaande) webkanaal, is een gefaseerde aanpak nodig: 

· (her)Ontwerpen van het webportaal
· Realiseren (aanpassingen aan bestaand) webportaal
· Inrichten van de content

· Inrichten van beheer


