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Basisterminologie
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Modellering
uitgewisselde informatie
Wijzigingen informatiemodel





Basisterminologie klantinteracties

Interne taak

Klantcontact

Actor

InhoudPartij

Gaat over

Opvolging

Klantcontact De uitgewisselde 
informatie Informatie-

object
(document)

Overig 
object

Bericht

Ander 
Object



Voorbeeld: inkomend telefoongesprek

Klantcontact

Kanaal = Telefoon
Initiator = Klant

Inhoudsdeel

Tekst = ‘…’
Soort = Gespreksverslag



Voorbeeld: keukentafelgesprek

Klantcontact

Kanaal = Keukentafel
Initiator = Gemeente

Inhoudsdeel

Tekst = ‘...’
Soort = Gespreksverslag
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PDF van gescand 
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Voorbeeld: e-formulier

Klantcontact

Kanaal = E-formulier
Initiator = Klant

Inhoudsdeel

Soort = e-formulier JSON

Inhoudsdeel

Soort = e-formulier pdf

Informatieobject

PDF van ingevuld e-
formulier

Informatieobject

JSON structuur met 
gegevens uit het e-

formulier



Voorbeeld: ontvangen e-mail

Klantcontact

Kanaal = e-mail
Initiator = Klant

Inhoudsdeel

Tekst = ‘…’ 
(= e-mail als platte tekst)

Klantcontact
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Initiator = Klant

Inhoudsdeel

Soort = e-mail pdf
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Soort = e-mail als overig 
object

Overig object

Gestructureerd 
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Klantcontact
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Initiator = Klant
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Soort = e-mail als object in 
specifiek ‘e-mailregister’

E-mail

Gestructureerd 
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Voorbeeld: via MijnOverheid (FBS) verzonden formele mededeling

Klantcontact

Kanaal = Berichtenbox

Klantcontact

Kanaal = Post

Informatieobject

PDF van bijlage
(bijv. een folder)

Inhoudsdeel
Tekst = ‘…’

Soort =  Begl. Schr
Informatieobject

PDF van Brief

Klantcontact

Kanaal = E-mail
Initiator = Gemeente

Klantcontact

Kanaal = SMS
Initiator = Gemeente

Inhoudsdeel

Tekst = ‘…’ (SMS’je)
Soort = Notificatie

Inhoudsdeel

Tekst = ‘…’ (e-mail)
Soort = Notificatie

Inhoudsdeel

Soort = Brief

Inhoudsdeel

Soort = Bijlage
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Informatiemodel Klantcontact en Inhoudsdeel



Dilemma:
vertegenwoordiging
Wijzigingen informatiemodel
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Hoe gedetailleerd willen 
we vertegenwoordiging 
(kunnen) vastleggen?



Hulpvraag!

• Wie wil helpen te bepalen welke vertegenwoordigsrelaties we binnen 
het klantinteractiesdomein willen (of moeten) vastleggen? 



Dilemma:
privacy v.s. dienstverlening





Melding Openbare 
Ruimte

?

henk@planet.nl

Henk de Bruin

Loevesteinlaan 1012
2524 VL – Den Haag

06-123456789
henk@planet.nl

Training Financieel 
Sterk

Aanvraag paspoort

Henk de Bruin

BSN: 123456789

Betrouwbaarbeid van de authenticatie

‘Ongekende partij’ Gekende partij
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Partij
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Henk de Bruin

Loevesteinlaan 1012
2524 VL – Den Haag

06-123456789
henk@planet.nl

Training Financieel 
Sterk

Aanvraag paspoort

Henk de Bruin

BSN: 123456789

Gekende Partij

Mogen deze twee samengevoegd worden?

Gaat de standaard niets over zeggen!

Vraag voor juristen/privacy officers. Waarschijnlijk afhankelijk van 
inrichting applicaties en processen. Kunnen deze bijvoorbeeld zo 
ingericht worden dat ze BSN alleen tonen/gebruiken indien dat mag?



Henk de Bruin

Partijnummer: 918286
06-123456789

Henk.deBruin@gmv.nl

Henk de Bruin

Partijnummer: 127735
06-123456789

h.debruin@lzvv.nl

Henk de Bruin

Graafmachine Verhuur 
v.o.f.

Lokale Zaalvoetbal-
vereniging

Partijnummer: 813272
06-123456789

henk@planet.nl

Klantcontact over 
aanvraag paspoort

Klantcontact over 
omgevings-
vergunning

Klantcontact over 
huur sporthal

Partijnummer: 267890
…

Partijnummer: 569842
…



Vertegenwoordiger Klant
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Henk de Bruin

Partijnummer: 918286
06-123456789

Henk.deBruin@gmv.nl

Henk de Bruin
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06-123456789

h.debruin@lzvv.nl

Klantcontact over 
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huur sporthal

Graafmachine Verhuur 
v.o.f.

Lokale Zaalvoetbal-
vereniging

Partijnummer: 267890
…

Partijnummer: 569842
…

Henk de Bruin

Partijnummer: 813272
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henk@planet.nl

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.

!



En dus?

• We willen binnen de standaard graag handreikingen bieden om de 
juiste balans te vinden tussen gegevensbescherming en (betere) 
dienstverlening
• Maar het bepalen van die balans is een vraag voor juristen, privacyexperts en 

beleidsmakers, niet voor ontwikkelaars van gegevensstandaarden.

Hulpvraag!

• Welke gemeenten willen dit samen uitzoeken?

• We doen tegelijkertijd een poging de juridische component van dit 
vraagstuk bij de VNG onder de aandacht te brengen.



Dilemma:
gegevens- versus handelingsgedreven



Register

Voorbeeld

Wijzig van het adres de straatnaam

Registreer infrastructurele wijziging

Registreer verhuizing

Registreer verhuizing met medebewoners

Bijna afgesloten van gas/elektra 
vanwege ‘verhuizing’

Allerlei administratief ‘gedoe’
voor burgers en bedrijven

Maakt complexere controles mogelijk

Attendering op aanpassing huurtoeslag

Geen actie nodig

Gegevens gebruikenHandelingen
Bedrijfs-

regels

Gegevens gebruikenElementaire data
Gegevens-

regels



Uitgangspunt API-ontwerp

Gegevensgedreven API Handelingsgerichte API

Register

Per object: Create
Read
Update
Delete

Registreer Klantcontact

Registreer Keukentafelgesprek
Registreer Inkomend telefoongesprek

Alle relevante objecten in 
samenhang.Consumers moeten zelf 

bepalen hoe gegevens 
samenhangen.

(Bepalen dus zelf de 
handelingen)

Er ontstaan langzaam steeds 
meer regels om consistentie 

te bewaken.

Door ‘sturing’ in OAS-
specificaties dwingen die het 
volgen van bedrijfsregels af



‘Markeer Interne taak als verwerkt’: variant 1 

Gewenste functionaliteit : 

Het wijzigen van de “Status” van een interne taak naar verwerkt. 

CRUD :

• De consumer-developer moet zelf bepalen welk veld gewijzigd moet  worden.

• De consumer-developer moet zelf bepalen welke waarde dat veld krijgt.

• De consumer-developer heeft de mogelijkheid meerdere wijzigingen voor de 
Interne Taak door te voeren in dezelfde call.

• Notificaties alleen mogelijk op basis van de gegevens-mutatie.





Interne taak wijzigen naar 
"verwerkt" met CRUD

• De operatie staat alle 
wijzigingen toe. 

• Provider kent de context van de 
wijziging niet en kan dus geen 
bedrijfsregels afdwingen. 

• Complexiteit t.a.v. bedrijfsregels 
moet door de consumer
geïmplementeerd worden.

• Nieuwe handelingen zijn sneller 
door de consumer te 
implementeren. (Zonder 
aanpassing aan de API)

• Waarschijnlijk minder 
endpoints dan bij 
handelingsgericht



‘Markeer Interne taak als verwerkt’: variant 2 

Gewenste functionaliteit : 
Het wijzigen van de “Status” van een interne taak naar verwerkt. 

Handelingsgedreven :
• De consumer-developer roept het juiste endpoint aan en hoeft alleen de ID 

van de Interne Taak aan te leveren. 
• Bij de provider is n.a.v. het endpoint duidelijk wat de gewenste handeling is 

en het juiste veld wordt gewijzigd naar de gewenste waarde.
• Endpoint is alleen maar geschikt om de gewenste handeling uit te voeren. 

• Notificaties zowel mogelijk op basis van de uitgevoerde handeling 
(gebeurtenis) als op basis van de gegevens-mutatie.





Interne taak wijzigen naar 
"verwerkt" met handelingsgericht

• Specifieke operatie voor deze 
handeling.

• Provider kent de context en kan 
bedrijfsregels afdwingen (en 
een event identificeren / 
notificatie aanmaken).

• Security by design door 
inperken functionaliteit per 
endpoint.

• Complexiteit hoofdzakelijk door 
providers geïmplementeerd.

• Nieuwe handelingen moeten 
opgenomen worden in de 
standaard.

• Waarschijnlijk meer endpoints
dan bij CRUD.



Interne taak wijzigen naar 
"verwerkt" met handelingsgericht
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handeling.
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een event identificeren / 
notificatie aanmaken).

• Security by design door 
inperken functionaliteit per 
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• Complexiteit hoofdzakelijk door 
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‘Leg klantcontact vast’: variant 1

• Gewenste Functionaliteit: 
• Leg het klantcontact met een nog niet bekende persoon vast en leg de gegevens van 

die persoon vast voor hergebruik. 

• CRUD-acties (te bepalen door de consumer-developer):
• Leg Partij vast en onthoud de aangemaakte partij_id. 
• Leg een Externe Identificatie vast (bv. BSN en gebruik het partij_id)
• Leg het Digitale Adres vast ( en gebruik het partij_id) 
• Leg het Klantcontact vast (en onthoud het klantcontact_id)
• Leg de Betrokkene(n) bij klantcontact vast (en gebruik het partij_id en het 

klantcontact_id.

• Rol van de provider: vastleggen van de gegevens zoals die aangeboden worden.

• Noot: Wat te doen als het vastleggen van de betrokkene bij klantcontact niet lukt. 
Moeten da andere (reeds vastgelegde gegevens dan verwijderd worden?)



‘Leg klantcontact vast’: variant 2 

• Gewenste Functionaliteit: 
• Leg het klantcontact met een nog niet bekende persoon vast en leg de 

gegevens van die persoon vast voor hergebruik. 

• Handelingsgericht: Leg klantcontact vast :
• Alle gewenste gegevens van Partij, Externe Identificatie, Digitaal Adres, 

Klantcontact ent betrokkenheid worden verzameld en in 1 call aangeboden 
aan de provider. 

• De gegevens worden door de provider in samenhang vastgelegd. Als 
vastlegging niet mogelijk is volgt er een foutmelding en is er nog niets 
geregistreerd. 



‘Leg klantcontact vast’: variant 3

• Gewenste Functionaliteit: 
• Leg het klantcontact met een nog niet bekende persoon vast en leg de 

gegevens van die persoon vast voor hergebruik. 

• Handelingsgericht: Leg keukentafelgesprek vast :
• Sommige gegevens hebben een default-waarde (bv. Kanaal, Indicatie Contact 

Gelukt) op basis van de handeling.

• Alle aanvullende gewenste gegevens van Partij, Externe Identificatie, Digitaal 
Adres, Klantcontact en betrokkenheid worden verzameld en in 1 call 
aangeboden aan de provider. 

• De gegevens worden door de provider in samenhang vastgelegd. Als 
vastlegging niet mogelijk is volgt er een foutmelding en is er nog niets 
geregistreerd. 



Mate van standaardisatie

• CRUD
Create Partij -> Create externe identificatie -> Create digitaal adres
-> Create klantcontact -> Create klantcontactbetrokkene

• Registreer Klantcontact

• Registreer keukentafelgesprek, 
registreer e-formulier, 
registreer Inkomend telefoongesprek

(Initiële) collectieve
analyse-inspanning

En onthoud het partij_id dat is 
toegekend door de provider

En onthoud het klantcontact_id
die is toegekend door de provider

o.a. met het partij_id en het 
klantcontact_id

Alle gegevens van genoemde 
objecten in 1 call geleverd, provider 
verzorgd vastlegging in samenhang

Alleen gegevens die nodig zijn voor de handeling in 
1 call geleverd, provider verzorgd vastlegging van 

default-waarden en de samenhang 

Als 1 van de tussenliggende stappen niet 
lukt moeten mogelijk de voorgaande 

acties worden teruggedraaid

Interesse in dit onderwerp? Lees ook onze blogpost op https://commonground.nl/blog/view/0c4b6bf9-9829-479b-985a-4ccf1696ed66/op-naar-een-api-referentiearchitectuur-ara-timmeren-we-nog-aan-de-juiste-weg

https://commonground.nl/blog/view/0c4b6bf9-9829-479b-985a-4ccf1696ed66/op-naar-een-api-referentiearchitectuur-ara-timmeren-we-nog-aan-de-juiste-weg


Hulpvraag!

• Wie wil (en kan!) inhoudelijk/technisch meedenken over bij het API-
ontwerp te hanteren uitgangspunten?



Changelog informatiemodel
Overzicht van niet eerder besproken wijzigingen



Overzicht wijzigingen informatiemodel

• Alle objecten hebben een ID gekregen.

• Partij
• Aan Partij is het attribuut Soort partij toegevoegd

• Bij Partij is het subtype Contactpersoon toegevoegd.
• Het object Werkt voor met de bijbehorende relaties is nu gemodelleerd als de werkte voor relatie van de Contactpersoon naar de Organisatie.

• De relaties vertegenwoordigt en wordt vertegenwoordigd door is vervangen door een recursieve relatie vertegenwoordigde op Partij

• Interne taak
• Bij Interne taak komt indicatie geautomatiseerd verwerken te vervallen. Als een Interne Taak gekoppeld is (via uit te voeren door) aan een geautomatiseerde actor dan is 

dat dus een geautomatiseerd te verwerken taak. 

• Dat een Interne taak geleid kan hebben tot een Zaak hebben wordt niet als relevant voor klantinteracties gezien en de relatie is ontstaat uit tussen Interne taak en Zaak
is verwijderd.

• Dat een Interne Taak is ontstaan uit een Klantcontact wordt nu vastgelegd middels het attribuut ontstaan uit klantcontact in het Object van klantcontact. De relatie
ontstaan uit is verwijderd.

• Klantcontact
• Bij Klantcontact is het attribuut Initiatiefnemer hernoemd naar Initiator.

• Bij Klantcontact is het attribuut Vertrouwelijk opgenomen om aan te geven dat een Klantcontact vertrouwelijk behandeld moet worden. Welke consequenties het 
vertrouwelijk zijn heeft moet nog in beeld gebracht worden.

• De relatie met met Actor is hernoemd naar heeft als betrokkene en de De kardinaliteit bij de Actor is veranderd van 1 naar 1..*. Dit omdat er meerdere Actoren bij een
Klantcontact betrokken kunnen zijn (bv. Bij een keukentafelgesprek)

• De relatie Is betrokken bij (tussen Klantcontact en Betrokkene bij klantcontact) is van richting veranderd en heet nu Heeft als betrokkene. (Deze relatie is nog onderwerp
van nadere analyse)

• Het attribuut Inhoud is verwijderd. Alle inhoud wordt nu opgenomen in Inhoudsdelen.

• Het attribuut onderwerp is verplaatst naar het object Onderwerpdeel als Tekst
• Het attribuut taal is toegevoegd

• Betrokkene bij klantcontact
• De attributen voorkeurstaal en voorkeurskanaal zijn verwijderd.

• Actor
• De attributen Indicatie actief en Soort actor zijn toegevoegd. De gewijzigde relaties zijn al eerder benoemd.



Overzicht wijzigingen informatiemodel (vervolg)

• Onderwerpdeel

• De gaat over relaties zijn opnieuw gemodelleerd.

• Klantcontact Bij Zaak is vervallen

• Onderwerpdeel is toegevoegd

• Gaat over relaties tussen Klantcontact en respectievelijk Zaak, Klanttaak en Ander Object lopen nu via Onderwerpdeel

• Ook de gaatOver relatie tussen Klantcontact en Interne Taak loopt nu via Object van klantcontact.

• Klanttaak

• Klanttaak is buiten het domein van klantinteracties geplaatst

• De relatie ontstaan uit tussen Klanttaak en Zaak ligt daarmee buiten het domein van Klantinteracties en is dus uit het informatiemodel
verwijderd. 

• De relatie tussen Klanttaak en Partij is verwijderd want deze relatie ligt buiten het domein van Klantinteracties.

• Inhoudsdeel

• Bijlage is hernoemd naar Inhoudsdeel

• Aan Inhoudsdeel zijn de attributen Soort inhoudsdeel en Tekst toegevoegd.

• De Indicatie weer te geven is verwijderd. 

• Het Object (nog uit te werken) dat met de betreft relatie aan het klantcontact was gekoppeld is nu via het inhoudsdeel gerelateerd aan het 
klantcontact en hernoemd naar Overig Object.

• Er is een relatie (is) toegevoegd tussen het Inhoudsdeel en het Ander object. Daarmee kan een gestructureerd object gerelateerd worden
zonder dat dat vanuit deze standaard wordt voorgeschreven.

• Digitaal Adres

• Aan het Digitaal Adres is het attribuut Indicatie actief toegevoegd



Gerelateerde issues

• #187 : unieke identificatie voor contactmomenten en verzoeken

• #200 : Suggestie: Partij -> Relatie

• #204 : Suggestie: Klanttaken buiten het CRM domein beleggen

• #205 : [VRAAG] over Objecttype::Object

• #210 : Contactmomenten hebben PER kanaal een ander datamodel

• #212 : Contactmomenten hebben een relatie “klant” EN een relatie “Afzender/Initiator”

• #213 : Bij contact met bedrijven, ook de medewerker vastleggen EN hun rol in het bedrijf



Vervolg



Team Asterix werkt verder aan

• Informatiemodel
• Basisterminologie

• Stofkam (Check alle toelichtingen etc)

• Concept API-specificaties

• Cases (op dit moment niet meer in sync met model)



Hulpvragen, reprise ☺

1. Wie wil en kan meedenken over inhoudelijke vraagstukken zoals 
vertegenwoordiging?

2. Juristen binnen/verbonden aan de gemeente/leverancier die mee 
kunnen denken over dillema privacy v.s. dienstverlening?

3. Discussie uitgangspunten API-ontwerp
• Later technische peer review API-specificaties
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