Benchmarking e-overheid

‘Je kunt pas prestaties verbeteren als je weet waar  je staat’

Dinsdag 9 februari 2010




Inhoud presentatie

* Begripsvorming en definitie

 Wie is Ron Zwetsloot?
: Productmanager Bank Nederlandse Gemeenten

: Voorzitter beroepsvereniging Cascadis
* Flashpresentatie [11 minuten]
* Discussie
* Vragen of opmerkingen?



Inhoud flashpresentatie

» Toelichting op definities en begripsvorming

* Toelichting noodzaak van onderzoek

» Bespreken en toelichten bekende, minder bekende benchmarks
* Resultaten Benchmark 2009 van Cascadis / PwC

e Conclusies van deze benchmark

 Benchmark Cascadis / PwC in 2010 !?

» Discussie



Definitie benchmark

 Benchmark [Anglicisme]
Referentiekader om de kwaliteit van een
bepaalde prestatie te beoordelen.
Meestal met prestaties van andere
bedrijven uit dezelfde sector.

« Waarom?
Vergelijken, aan- of bijsturen van beleid
en verantwoording afleggen.

Doel: betere dienstverlening!



Definitie eGov / Digitale Dienstverl.

 Nederland (niet vastgesteld)

Aanbieden van elektronische overheidsdiensten aan burgers, bedrijfsleven
en andere overheidsinstellingen op een willekeurige tijd en plaats en via
verschillende kanalen, waarbij sprake is van een meerwaarde voor alle
deelnemende partijen.

 EC (vastgesteld)

The use of information and communication technology in public
administrations combined with organisational change and new skills in order
to improve public services and democratic processes and strengthen
support to public policies.

Digitale Dienstverlening (niet vastgesteld)

Ruim 50% definieert digitale dienstverlening als volledige digitale interactie

met aansluiting op een technische midoffice.
(Bron: Benchmark Ned Gemeenten 2009 / Cascadis & PwC)



Waarom onderzoek?

Onvrede met bestaande benchmarks

Gemeenten in 2015 voorportaal

Inhkv NUP-agenda onderzoek achter de frontoffice evident
Discrepantie tussen ambitie en realisatie

Kabinet wil meetbare resultaten

Ambitie Kabinet om in 2015 op ICT-gebied tot de koplopers te
horen
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Verschillende eGov Benchmarks [1]
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Overheidsmonitor, vanaf 2001 [7-meting]

Benchmark Digitale Dienstverlening
Nederlandse Gemeenten / Cascadis &
PwC, vanaf 2006
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Benchmark digitale dienstverlening / Ernst
& Young, vanaf 2006

UN Global E-Government Survey 2010

WEQ  ontwikkeld door Univ Utrecht en
Enschede



Toelichting Benchmark EU



Toelichting Benchmark WEQ



Verschillende eGov Benchmarks [2]

Website ‘Wat doet je gemeente’ / KING
Zorgwebmonitor: scan van ziekenhuizen (2009: 96)
Sterrengids.org: WMO-benchmark (360 graden)
Connectivity Scorecard Nokia Siemens Networks

WP






Resultaten Casc/PwC benchmark [1]

SAMENGEVAT:
. 59% Gemeenten in Transactiefase Gartner-model

Vergelijkbaar % voor Plateaumodel Antwoord@ (gemeente- en
ketenniveau)

«  78% stemt beleid geheel of deels af op Rijksoverheid
e 75% zegt dat < 50% v.d. e-diensten digitaal wordt aangeboden
o  Zeéér klein percentage producten daadwerkelijk digitaal verwerkt

«  Toename Burgerparticipatie. Toch 43% nog niet of nauwelijks!



Resultaten Casc/PwC benchmark [2]

Fig 1: Fig 2:

Fig 3: Fig 4:



Conclusies Benchmark 2009 [3]

1. In 2015 voorportaal van de overheid?
Stem beleid af op procesmatig werken

2. Digitale dienstverlening zit in de lift.
Door samenwerking en kennisdeling naar een
hogere verdieping...

3. Verschuiving zichtbaar van eenrichtingsverkeer
naar online interactie via sociale netwerken.
Herdefinieer de relatie met de burger

4. E-overheid wordt netwerkoverheid
Volg macro maar verlies micro niet uit het oog

5. Burger en e-overheid
Een samenhangende kanaalsturing is goed voor
burgers en bedrijven. Werk hieraan en pas de
BurgerServiceCode toe



Adviezen Benchmark 2009 [4]

Betrek burgers actief! Zij legitimeren uw webdienst

en

Quick win! Werk aan kanaalbeleid

Volg NUP-agenda, maar verlies ‘micro’ niet uit het o

09

Investeer in samenwerking




Enkele quotes van respondenten

1. "Ik zou vooral meer kennis willen hebben over waar burgers
en bedrijven op zitten te wachten.”

2. "[We moeten] nog meer denken vanuit de klant.”

3. "Vooral veel blijven investeren in samenwerking, kennisdeling

en uitwisseling van personeel om kwetsbaarheid te
verminderen.”

4.  "Meer investeren in cultuurverandering en ketenbenadering.”

5.  "Allerbelangrijkste voor de toekomst is meer standaardisatie
zowel in processen als procedures zodat op gemeentelijk
overheidsniveau veel meer (en beter) kan worden
samengewerkt.*



Discussie / stelling 1

* Als webprofessional ben ik tevreden
met de overheidsmonitor of andere
benchmarks en heb Ik geen

belangstelling voor andere initiatieven
op dit gebied.



Discussie / stelling 2

 Benchmarks zijn teveel gericht op het
aanbod (van bijv. elektronische
diensten) en te weinig op de vraag van
burgers en bedrijven.



Discussie / stelling 3

|k gebruik een benchmark vooral als
Instrument om hoger te scoren dan
andere gemeenten in plaats van als
Instrument om mijn eigen voortgang te
meten.



Discussie / stelling 4

* De ideale benchmark is voor mij een
webapplicatie waarmee Ik zelf analyses
maak op een tijdstip dat mij het beste
uitkomt.



Discussie / stelling 5

|k ben er voorstander van dat een
onafhankelijke instantie - bijvoorbeeld
Cascadis - een inhoudelijk en kwalitatief
goede benchmark faciliteert.



Discussie / stelling 6

e Er zijn op dit moment teveel
verschillende benchmarkinstrumenten
die, ook nog eens, allemaal een
verschillend beeld geven.



Afsluiting

Een lidmaatschap van Cascadis is een
Investering, géen kostenpost!

Meer informatie:
W:www.cascadis.nl

E: kantoor@cascadis.nl
T: 055 - 5775600



