Op weg naar een standaard voor klantinteracties
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Agenda

* Stand van zaken
* Resultaat na gemeentebezoeken Gemeentebezoeken

e Casus ter illustratie

* Gezamenlijke werkplaats: Github Gezamenlijke werkplaats

* \Vooruitblik Vooruitblik



Stand van zaken

* Grondige analyse bestaande concepten en dilemma’s
=> Nieuw voorstel voor informatiemodel

* 5 gemeenten bezocht
* Ophalen behoeften, toetsing concepten

* Eerste resultaten op github
* Productvisie
* Informatiemodel
* Eerste set cases uitgewerkt
* Eerste experimenten met 2¢ generatie API’s
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Het vastleggen en beschikbaar stellen van
informatie over contacten met inwoners en
ondernemers die belang hebben bij de
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3: Adresregel [0..1]

+ functie: Omschrijving-kort [0..1]

. «Objecttype» «Objecttype»
Conceptueel Informatiemodel ot e ot
«Attribuutsoort» leidt tot «Attribuutsoort» ontstaan uit
Concept + ID: Identificatiecode {id} R >1+ identificatie: Cha
+ Nummer: Identificerend nummer . 9:
+ Geregistreerd op: Datumtijd
T g ing: O ijving-lang 1
+ Toelichting: Toelichting [0..1]
+ Status: Taakstatus heeft
+ Geautomatiseerd verwerken: Indicatie Ja Nee £
0.* 0.* 0:.% 0.1 o
«Objecttype» S .
Objecttype::Geautomatiseerde actor SEICCTYPE? i
Jectty Objecttype::Klantcontact bij zaak R «Objecttypen
Objecttype::Klanttaak
«Attribuutsoort» gaat over Aabe
+  Functie: Omschrijvin A sl «Attribuutsoorty
e S tst: it klantcontact: Indicatie Ja N
+  Omschrijving: Omschrijving-lang + ontstaan uit klantcontact: Indicatie Ja Nee +  ID:Identificatiecode {id}
_— + Nummer: Identificerend nummer
- + Geregistreerd op: Datumtijd 0%
heeft gaat over + 1{ ing: O ijvil 3
|+ Toelichting: Toelichting [0..1]
«Objecttype» 5 + Status: Taakstatus
Objecttype::Medewerker 1 0.
«Attribuutsoort» . “Ohjff“we”
+  Functie: Omschrijving-kort 0.1 Objectype:Kartuitas
+ E-mailadres: E-mailadres TS i €Objecttypen
+ Telefoonnummer: Telefoonnummer «Objecttypen «Attr.ibuutsio}iortx: X Objecttype::Bijlage «Objecttype»
+ Extern register: Omschrijving-kort Objecttype::Actor e Ident. it e_c'fode (fd) Objecttype::informatieobject
+ Extern ID: Identificatiecode \b + Nummer: identificerend nummer heeft «Attribuutsoort» is
«Attribuutsoort» i SIESE R +  ID: Identificati «Attribuutsoort»
+ ID: Identificatiecode {id} R +  Kanaal: Kanalen T .#[+ omschriving: Omschriing-kort 0= 1|+ informatieobjectidentificatie: Characterst hoort bij
+ Naam: Naam-lang + + Indicatie weer te geven: Indicatie Ja Nee
0.1 + Onderwerp: Omschrijving-kort + Extern ID: Identificatiecode
+  Inhoud: Omschrijving-lang [0..1] +  Extern register: Omschrijving-kort
«Objecttypen + Plaatsgevonden op: Datumtijd
«Objecttypen Objecttype::Object (nog uit te werken) betreft + Indicatie contact mislukt: Ja = Nill
Objecttype::Organisatorische eenheid A
«Attribuutsoort» 0..%
«Attribuutsoort» + ID: Identificatiecode 1
+ Omschrijving: Omschrijving-kort [0..1] 1
+ E-mailadres: E-mailadres [0..1] is betrokken bij «Objecttype»
+ Faxnummer: Telefoonnummer [0..1] Objecttype::Digitaal adres «Objecttypen
+ Telefoonnummer: Telefoonnummer [0..1] Objecttype::Partij
+ Extern register: Omschrijving-kort 0.* «Attribuutsoort»
+ Extern ID: Identificatiecode - — + ID: Id?\t!ﬂcalne:od? (Id) - —_— &Attribuutsoorts
KObjecﬂype? + Soort digitaal adres: Digitaal adres + ID: ificati fid}
bij 0.1 0..*| + Adres: Adresregel 0.% 0.1|+ Nummer: Partijnummer
; +__Omschrijving: Omschrijving-kort + Interne notitie: Omschrijving-lang [0..1]
«Attribuutsoorts y + Voorkeurskanaal: Kanalen [0..1]
+ ID:Identificatiecode fid} + Voorkeurstaal: Talen [0..1]
+ Rol: Klantcontactrol is
: & 8 groep
+  Organisatienaam: Naam-lang [0..1] 0.* 0.1|+ Bezoekadres: Bezoekadres [0..1]
+ Voorkeurskanaal: Kanalen [0..1] ¢ B o 0.1
+ Voorkeurstaal: Talen [0..1] \ 7
«Gegevensgroep» 0.1
+ [0..1] : .
fi
ra 4 3 10.1] geidentificeerd door
+ Bezoekadres: Bezoekadres [0..1]
1%
«Objecttype» «Objecttype» «Objecttype»
Objecttype::Persoon Objecttype::Externe identificatie Objecttype::Organisatie
G «Gegevensgroﬁ;;tevpe»ka d «Gegavensgroeptypen «Gegevensgroep» «Attribuutsoort» «Attribuutsoort»
egevensgIoEptype ditror ke i + Naam: Persoonsnaamgegevens [0..1] + Extern ID: Identificatiecode + Naam: Naam-lang [0..1]
B Attribiitsaon + Soort extern ID: Soort extern ID
«Attribuutsoort» ST 00ns e + Ander soort extern ID: Omschrijving-kort [0..1]}
+ Soort bezoekadres: Soort bezoekadres + Soort P Soort cor
+ Straat: Straat [0..1] + Straat: Straat [0..1]
+ Huisnummer: Huisnummer [0..1] + Huisnummer: Huisnummer [0..1] 1 T
+ Hui ing: Hu ©.1| |+ Hui ging: Hui gng [0..1]
+ Huisletter: Huisletter [0..1] + Huisletter: Huisletter [0..1]
+ iding bij hui + bij + iding bij hui : iding bij
+ Postcode: Postcode [0..1] + Postcode: Postcode [0..1] wordt vertegenwoordigd door vertegenwoordigt
+ Woonplaats: Woonplaats [0..1] + Woonplaats: Woonplaats [0..1]
+ Adresregel buitenland 1: Adresregel [0..1] + d * Antwoor [0..1] «Objecttype»
+ Adresregel buitenland 2: Adresregel [0..1] +  Postbusnummer: Postbusnummer [0..1] Objecttype::Werkt voor
+ Adresregel buitenland 3: Adresregel [0..1] + Adresregel buitenland 1: Adresregel [0..1]
+ Land: Land + Adresregel buitenland 2: Adresregel [0..1] «Attril »
ol -
+

8
Land: Land

+ datum aanvang: Datum [0..1]
+ datum einde: Datum [0..1]




Klantcontacten

Telefoongesprek met KCC:

‘Heb ik een vergunning nodig voor ...’ o VoIIedig openbaar
‘lemand van de afdeling ... gaat u terugbellen.’

Gemeentebezoeken

Klantcontact

* Verschillende soorten kanalen

*  Een telefoongesprek

*  Gesprek aan de balie

*  Een keukentafelgesprek

*  Een brief

* Eene-mail

* Ingediend e-formulier

e-formulier ingevuld: *  Conversatie via berichtjes (sms/appjes die samen een afgerond geheel vormen)

Aanvraag vergunning X

Telefoongesprek met specialist:
‘In uw situatie is een vergunning nodig. U kunt deze
aanvragen via ...

* In principe niet te muteren, maar ...
* Aante vullen als lijn verbroken wordt en gesprek relatief snel weer opgepakt wordt
*  Corrigeerbaar als klant zich bijvoorbeeld niet in gespreksverslag kan vinden

Brief met verzoek om aanvullende informatie

Aanlevering aanvullende informatie via klantportaal

Brief met besluit verlenen vergunning




Gemeentebezoeken

Klantcontacten

Telefoongesprek met KCC:

1. ‘Heb ik een vergunning nodig voor ...’
‘lemand van de afdeling ... gaat u terugbellen ...”

2. Wat zijn jullie openingstijden?

3. Er ligt hier een stoeptegel gevaarlijk scheef

Conceptueel

Uitwisseling

Gesprek

Onderwerp 1

Onderwerp 2

Onderwerp 3

Klantcontact

Applicatie?



Ongekende Partij Gekende Partij

Gemeentebezoeken

Contactgegevens
Geregistreerd als herbruikbaar
betrokkene bij Contactgegevens Geregistreerd als
klantcontact, niet als NIET herbruikbaar Partij
partij

Presenteerbaar in
MijnGemeente ...

Melding Openbare Training Financieel
Ruimte Sterk Aanvraag paspoort

Henk de Bruin Henk de Bruin

Loevesteinlaan 1012
2524 VL — Den Haag
06-123456789
henk@planet.nl

henk@planet.nl BSN: 123456789

Betrouwbaarbeid van de authenticatie




Gekende Partij

Gemeentebezoeken

Training Financieel
Sterk

Mogen deze twee samengevoegd worden? s A

Gaat de standaard niets over zeggen!

Aanvraag paspoort

Loevesteinlaan 1012

2524 VL - Den Haag .
Vraag voor juristen/privacy officer. Waarschijnlijk afhankelijk van 06-123456789 BSN: 123456789

inrichting applicaties en processen. Kunnen deze bijvoorbeeld zo henk@planet.nl
ingericht worden dat ze BSN alleen tonen/gebruiken indien dat mag? J




Gemeentebezoeken

Aanvraag paspoort

Omgevings-
vergunning

Huur sporthal

Henk de Bruin

Partijnummer: 813272
06-123456789
henk@planet.nl

Henk de Bruin

Graafmachine Verhuur
v.o.f.

Partijnummer: 918286
06-123456789
Henk.deBruin@gmv.nl

Henk de Bruin

Partijnummer: 267890

Lokale Zaalvoetbal-
vereniging

Partijnummer: 127735
06-123456789
h.debruin@Izvv.nl

Partijnummer: 569842




Gemeentebezoeken

Aanvraag paspoort < ---
- -
&=
Omgevings-
vergunning

Henk de Bruin

Partijnummer: 813272
06-123456789
henk@planet.nl

Henk de Bruin

We beheren de gegevens over partijen en
vertegenwoordiging alleen in de context van
een klantcontact.

Zonder klantcontact leggen we geen gegevens
vast over partijen en vertegenwoordiging.

Graafmachine Verhuur
v.o.f.
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7
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Partijnummer: 918286
06-123456789
Henk.deBruin@gmv.nl

Henk de Bruin

Huur sporthal

Partijnummer: 267890

/

Lokale Zaalvoetbal-
vereniging

Partijnummer: 127735
06-123456789
h.debruin@Izvv.nl

Partijnummer: 569842




Gemeentebezoeken

Aanvraag paspoort

Omgevings-
vergunning

Huur sporthal

Vertegenwoordiger

Klant

Henk de Bruin

Henk de Bruin

Partijnummer: 813272
06-123456789
henk@planet.nl

Graafmachine Verhuur
v.o.f.

Partijnummer: 918286
06-123456789
Henk.deBruin@gmv.nl

Henk de Bruin

Partijnummer: 267890

Lokale Zaalvoetbal-
vereniging

Partijnummer: 127735
06-123456789
h.debruin@Izvv.nl

Partijnummer: 569842




Gemeentebezoeken

Partij

Klantcontact

Telefoongesprek met KCC:
‘Heb ik een vergunning nodig voor ...
‘lemand van de afdeling ... gaat u
terugbellen.’

\ 4

Interne taak

Telefoongesprek met specialist:
‘In uw situatie is een vergunning
nodig. U kunt deze aanvragen via ..."

Partij

N

e-formulier ingevuld:
Aanvraag vergunning X

Terugbelverzoek

\ 4

Brief met verzoek om aanvullende
informatie

N

Verwerken formulier

Klanttaak

Zaak

Vergunningsaanvraag

Aanlevering aanvullende
informatie via klantportaal

Aanleveren aanvullende
gegevens

\ 4

Brief met besluit verlenen
vergunning

N

Verwerken aanvullende
gegevens

N




Standaardisatie: Een belangrijke stap richting uniformiteit, maar geen garantie.

Gemeentebezoeken

Informatiemodel
o 4
(- N
(Concept) Standaard — API
o 4
(" N
Gedrag / Regels
— J
/ \ Wordt niet
Case: Case: beschreven!
lllustratie van het gebruik Terugbelverzoek Terugbelverzoek
via interne taak via Zaak




«Objecttypen

«Objecttypen

.
Conceptueel Informatiemodel ot e ot
«Attribuutsoort» leidt tot «Attribuutsoort» ontstaan uit
Concept + 1D Identificatiecode {id} R >1+ identificatie: Cha
‘ Nummer: Identificerend nummer N 9z
+ Geregistreerd op: Datumtijd
+ raag eling: O ijving-lang g
¢+  Toelichting: Toelichting [0..1]
q Status: Taakstatus heeft
+ Geautomatiseerd verwerken: Indicatie Ja Nee
0.* 0.* 0.% 0.1 0.*
sobiecttjee h «Objecttypen
Objecttype::Geautomatiseerde actor Objecttype::Klantcontact bj zaak i «Objecttypen
Objecttype::Klanttaak
«Attribuutsoort» gaat over B
+  Functie: Omschrijvin, il
- Onchnning. On!uchrijving-lang uit te voeren door + ontstaan uit klantcontact: Indicatie Ja Nee K «Alt:)rzl?::;:l.;lo;;ecode i@
_— Nummer: Identificerend nummer
- + Geregistreerd op: Datumtijd 0%
heeft gaat over + 1{ ing: O ijvil 3
|+ Toelichting: Toelichting [0..1]
«Objecttype» + Status: Taakstatus
Objecttype::Medewerker 1 0.*
«Attribuutsoort» . “Objecttypes
+  Functie: Omschrijving-kort 0.1 Objectype:Kartuitas
+ E-mailadres: E-mailadres TS i €Objecttypen
+ Telefoonnummer: Telefoonnummer «Objecttypen «Attnbuutsf)ortx: X Objecttype::Bijlage «Objecttype»
+ Extern register: Omschrijving-kort Objecttype::Actor L Identrﬁcatle_oode(»d) Objecttype::informatieobject
+ Extern ID: Identificatiecode Nummer: Identificerend nummer heeft «Attribuutsoort» is
\b «Attribuutsoorts +  Geregistreerd op: Datumtijd + ID: Identificati «Attribuutsoorts 3
+  ID: Identificatiecode {id} R +  Kanaal: Kanalen T ..#|+  Omschrijving: Omschrijving-kort 01 1|+ Informatieobjectidentificatie: Characterst hoort b
+  Naam:Naam-lang + a5 - + Indicatie weer te geven: Indicitie Ja Nee
0.1 +  Onderwerp: Omschrijving-kort + Extern ID: Identificatiecode
+  Inhoud: Omschrijving-lang [0..1] +  Extern register: Omschrijving-kort
«Objecttypen + Plaatsgevonden op: Datumtijd
«Objecttypen Objecttype::Object (nog uit te werken) betreft + Indicatie contact mislukt: Ja = Nill
Objecttype::Organisatorische eenheid A
«Attribuutsoort» 0..%
«Attribuutsoort» + ID: Identificatiecode 1
+ Omschrijving: Omschrijving-kort [0..1] 1
+ E-mailadres: E-mailadres [0..1] is betrokken bij «Objecttype»
+ Faxnummer: Telefoonnummer [0..1] Objecttype::Digitaal adres «Objecttypen
+ Telefoonnummer: Telefoonnummer [0..1] Objecttype::Partij -
+ Extern register: Omschrijving-kort 0.* «Attribuutsoort»
+ Extern ID: Identificatiecode - — + ID: Ide{\tfflcatleoo# (Id) —_— &Attribuutsoorts
«Objecttype» + Soort digitaal adres: Digitaal adres D ificati {id)
bij 0.1 0..*| + Adres: Adresregel 0.% i . Nummer: Partijnummer
+__Omschrijving: Omschrijving-kort + Interne notitie: Omschrijving-lang [0..1] -
«Attribuutsoort» + Voorkeurskanaal: Kanalen [0..1]
+ ID:Identificatiecode fid} + Voorkeurstaal: Talen [0..1]
+ Rol: Klantcontactrol is
+ Organisatienaam: Naam-lang [0..1] o ik Beuzoeka;res:rBezoeka dres [0..1]
+ Voorkeurskanaal: Kanalen [0..1] B o
+ Voorkeurstaal: Talen [0..1] RO [0.1]
«Gegevensgroep» 0.1
+ [0..1] ’ .
ra 4 3 10.1] geidentificeerd door
+ Bezoekadres: Bezoekadres [0..1]
1%
«Objecttype» «Objecttype» «Objecttypen
Objecttype::Persoon Objecttype::Externe identificatie Objecttype::Organisatie
B «Gegavensgroeptypen «Gegevensgroep» «Attribuutsoort» «Attribuutsoort»
Gegevensgroeptype::Bezoekadres i + Naam: Persoonsnaamgegevens [0..1] + Extern ID: Identificatiecode + Naam: Naam-lang [0..1]
B ! + Soort extern ID: Soort extern ID
«Attribuutsoort» shttribuutsoorts e + Ander soort extern ID: Omschrijving-kort [0..1]}
+ Soort bezoekadres: Soort bezoekadres + Soort P Soort cor
+ Straat: Straat [0..1] + Straat: Straat [0..1]
+ Huisnummer: Huisnummer [0..1] + Huisnummer: Huisnummer [0..1] 1
+  Hui ing: Hui [0..1] + Hui ging: Hui: ging [0..1]
+ Huisletter: Huisletter [0..1] + Huisletter: Huisletter [0..1]
+ iding bij hui =z bij + iding bij hui : iding bij
+ Postcode: Postcode [0..1] + Postcode: Postcode [0..1] wordt vertegenwoordigd door vertegenwoordigt
+ Woonplaats: Woonplaats [0..1] + Woonplaats: Woonplaats [0..1]
+ Adresregel buitenland 1: Adresregel [0..1] + d * Antwoor [0.1] «Objecttype»
+ Adresregel buitenland 2: Adresregel [0..1] +  Postbusnummer: Postbusnummer [0..1] Objecttype::Werkt voor
+ Adresregel buitenland 3: Adresregel [0..1] + Adresregel buitenland 1: Adresregel [0..1]
+ Land: Land + Adresregel buitenland 2: Adresregel [0..1] «Attril »
+ gel bui 3: Adresregel [0..1] 0"l 4 functie: Omschrijving-kort [0..1] 0.*
+ Land: Land + datum aanvang: Datum [0..1]

+ datum einde: Datum [0..1]




Gezamenlijke werkplaats

API-standaarden voor Klantinteracties ‘ VNG >

Realisatie
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VNGR API Standaarden ¥ Bijdragen aan API's VNGR API Kennisbank

Klantinteracties APIl-standaarden voor Klantinteracties
Main
Productvisie Stand van Zaken

Aan de API-standaarden voor Klantinteracties wordt op dit moment gewerkt. 1.0-versies worden later in 2023 verwacht.
Informatiemodel
Semantisch model Bijdragen aan het project

(SIM) ) ) . ) . . )
Gemeenten en leveranciers worden aangemoedigd om bij te dragen aan het project. Onderstaande links geven informatie over hoe u

Gegevenswoordenboek uw bijdrage kan leveren.
API-familie Partij ¢ Hoe u kunt bijdragen
Ontwerpvarianten e« Omgangsvormen

SEREREREES e Mis je functionaliteit die voor jou belangrijk is? Heb je een issue (fout of bug) gezien in een van onze API's? Of heb je een wens of

suggestie? Bijdragen aan VNGR API standaarden kan in verschillende vormen.

Achtergrond documentatie

HIETasEHER Beheer en ondersteuning

Cases .

Contact: standaarden.ondersteuning@vng.nl
Functies
Vragen en besluiten Licentie

RS Copyright © VNG Realisatie 2023

Contact

https://vng-realisatie.github.io/klantinteracties/



https://vng-realisatie.github.io/klantinteracties/

Hoe verder

* Team Asterix:
* Beschrijven nieuwe cases
* Definiéren en toelichten concepten
* APl-ontwerp/-architectuur

* Gemeenten en Leveranciers
* Doornemen informatiemodel + beschrijvingen, eerste set cases

* Vragen, aanvullingen en suggesties zeer welkom via GitHub
https://github.com/VNG-Realisatie/klantinteracties/issues

* ARA-klankbordgroep: Verdiepende sessie op 25 mei


https://github.com/VNG-Realisatie/klantinteracties/issues

API-Architectuur / -Ontwerp

Een impressie van de thema’s en vraagstukken ...
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Technische
inrichtingspatronen

Variaties

- Bevragen bij Taakspecifieke Applicaties + Facade
- Centraal ‘cache’ + replicatie

- Centraal register

- Combinatie

Registergrenzen

Relatie-/partijbeheer
- Klantcontacten

- Klanttaak (bij zgw?)

- Bijlagen / Actoren/ ...

‘Over de registergrens’

Bufferobjecten zoals

Beschrijven we een
medewerker en bijlage

registeroverstijgende API?

Generiek patroon voor
verwijzen naar externe
objecten
Generiek patroon voor

Beschrijven we saga's als
onderdeel van de
standaard?

Handeling- / gegevensgericht }

verwijzen naar objecten van
onbekend type

Interacti ronen
Geen Backend For Frontend maar‘ teractie patrone

Register API’s J RESTful / json over http /
gRPC / GraphQL
Vastleggen en raadplegen
Eesen Waarschuwingen op

laag 1-2 of 4-5?

Features 2¢ generatie API’s

Duurzame toegankelijkheid? J

Cases illustratief of
normatief?

‘Dichttimmeren’ of niet?

Maken we in berichten extra
velden mogelijk?

Referentie Implementaties

Minimaal v.s. gewenst
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