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» Subsidies op thema
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1-10 | 11-16| volgende > Subsidieplafonds en -looptijden 3

Aardgas-afleverinstallaties, subsidie
Milieu en energie: Duurzaamheid en klimaat
Milieu en energie: Energie Ve

afleverinstallatie realiseren? Dan kunt u in aanmerking komen voor
een investeringssubsidie.

Agenda Vitaal Platteland, projectsubsidies
Natuur en landschap: Landschaps- en natuurbeheer
Sport, welzijn en recreatie: Buitenrecreatie

part, welzijn & atie
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| Dy A

Subsidie aanvragen Vrij zoeken | | Contact A
> Subsidies op alfabet Trefwoord |AIIe trefwoorden V| T: (030) 258 90 54
Doelgroep |A||e doelgroepen V| E:subsidies@provincie-utrecht.nl

Bent u pornpstationhouder en wilt u bij uw tankstation een aardgas- A

Bijzondere positie overheid
elektronische dienstverlening

Eén van de belangrijkste diensten die
de provincie aanbiedt, is het
subsidieloket

Keuze voor de provincie Utrecht omdat
ze afgelopen jaren successen heeft
behaald in de verbetering van de
(digitale) dienstverlening

Sinds 2009 werkt de provincie Utrecht
hard aan omvorming naar de

el ektroni sche prov

fBurgers, bedrijven en instellingen kunnen zaken doen met de provincie op de manier die hen schikt, ook elektronisch
en dus ook buiten kantooruren (24 x 7 uur). Klachten, vergunningen en subsidies zijn digitaal aan te vragen en te

volgen, de documentenvan® ui s uziend® i n t e
provincie Utrecht

Collegeprogramma 2008-2011
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Probleemstelling

Van probleemstelling naar onderzoeksvraag

Niet alle mogelijkheden v/d e -overheid worden uitgenut

Probleem voor het subsidieloket

Begrijpen van de ontwikkel T en verbetermogelijkheden

Centrale om het e -loket in te richten

vraag

In welke fase van het e -overheidsmodel bevindt zich het
digitaal provinciale subsidieloket?

Onderzoeks - De provincie Utrecht wordt daarbij als casus gebruikt

vraag U Welke aanbevelingen kunnen aan de opdrachtgever van de

provincie Utrecht worden gedaan om op basis van de inzichten
het e-subsidieloket in te richten en te verbeteren
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De aanpak van het onderzoek

Van literatuuronderzoek, via keuze e -overheidsmodel naar toepassing
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De keuze voor Layne and Lee

In de literatuur worden diverse e -overheidsmodellen genoemd. Het model van
Layne and Lee (2001) is gekozen omdat deze internationaal toegepast wordt

U Plateaumodel van de Nederlandse Horizontal integration

Complex

Overheid (iINUP) analogie met model van B -
Layne and Lee onderscheid 5 fasen en £ b (D
is een programma g e e e s o
A Praktisch lastiger toepasbaar volgens 2 e P
ambtenaren : > bl oo S‘_Dl_
A Wordt niet overal en niet op dezelfde - S SR (7)
manier gebruikt en ingezet 4 g functionalities O
A Specifiek gericht op Nederlandse g forms online
. . - - Working database j
Situatie %‘- supporting online
3 Catalogue transactions x
. E - Online pre
i Model van Layne and Lee = | e Q)
A Internationaal veel gebruikt, zowel | 8o N O
praktisch alsook in wetenschappelijke 2 (D
literatuur % : o
Sparse Integration Complete

The Layne and Lee model: integration and technological and organizational complexity

eigen koker o6 bij gemeenten en andere overheden. Maar ge
naar O0Den Haagd, waar toch het -ovadadesandaanekomt. KIANG nudleaanjagdes v het o

INUPi s een OHaags feestjebd geworden. (uit Binnenlands be




Layne and Lee, 4 fasen model

Layne and Lee onderscheiden in hun groeimodel 4 fasen, gebaseerd op:

universele toegang, privacy en vertrouwelijkheid - en klantgerichtheid

oy

3 Horizontal integration —

E -

E - Systems integrated CD
E across different
= functions O
= —|{ - PReal one stop —
| S ®
E ﬂl
E - Local systems linked m
S to higher level O
= systems
§ Transaction - Within similar =
5 functionalities
- - Services and X
e forms online
— - Working database QJ
8 supporting online (@B
g Catalogue transactions D
S
- - Online pre -S
= - Catalogue
- presentation

a || - Downloadable forms

-

E

0

Sparse Integration Complete

The Layne and Lee model: integration and technological and organizational complexity




Provinciale subsidieloketten

Door het indienen van een aanvraag is bepaald in welke groeifase de

provinciale subsidieloketten zich bevinden O
QD
n
Fase Layne and Lee " A Slechts 1 provincie, Gelderland in fase 3 D
2 Ee.f. | %,
E’ @ O % g E A Gekozen casus: Utrecht in fase 1 ~—t
- m E £ & B =
Provincie " @ @ B O B C
. A-lE 1L | — S
Drenthe @ @ O O A Interwevv_s bij provincie Gelderland en <<
Flevoland @ ) o o bestudering van beleidsdocumenten Qo
i o
;:;:T:n 4 g g g g Aanknopingspunten verschil in volwassenheid —
Groningen © © © © A Groot verschil in draagvlak tussen 8
Limburg @ 8 6 © provincies op medewerker, management -
Noord-Brabant @ © © © en directie niveau —
Noord-Holland @ 6 © © A Vertaling visie e-overheid naar meetbare E;
Overijssel @ © © © doelstelling en fasen aanpak —t
Utrecht @ © © © A Multidisciplinaire samenwerking tussen (D
Zeeland @ © © © betrokken afdelingen -
Zuid-Holland @ © @ @ | A Verschilinkennisien kunde van ICT en de

toepassing daarvan




Enguéte werking subsidieloket Utrecht

Een interne (ambtenaren) 1 en externe (gebruikers) doelgroep is benaderd

om Iin een enquéte vragen te beantwoorden; enkele opvallende resultaten

Heeft u de provinciale subsidieloket website
wel eens bezocht? Zo ja, hoe vaak?

[
]
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1 xofmeer 1xofmeer 1xofmeer 1xofmeer Nooit
per dg per week per maand per jaar

m Externe doelgroep (n=26) ® [nterne doelgroep (n=26)

Wilt u op de hoogte gehouden van de status van uw
aanvraag? Zo ja, op welke manier?

30/

25

20

15

10

5

0

Via e-mall Via SMS via de post Niet

® Externe doelgroep (n=26) ® Interne doelgroep (n=26)

Wat vindt u van de structuur van het subsidieloket?

o

8

7 /

6

5

4

3

2

1

0
Weet waar ik Wordt tijldens Structuur Opbouw helpt
moet zijn om de het zoeken onduidelijk om de info te
info te vinden heen en weer vinden die ik

gestuurd zoek

® Externe doelgroep (n=26) ® Interne doelgroep (n=26)

Wat vindt u van de mogelijkheid om een eigen
pagina aan te vragen waarin u alle informatie over
de overheid kan vinden en u al uw zaken met de

overheid kan beheren?

Geweldig, Lijkt me handig, Niet nodig, ik Anders
waarom is dat ik ga er gebruik heb mijn
er nu al niet? van maken  administratie op
orde

® Externe doelgroep (n=26) ® Interne doelgroep (nN=26)
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Interviews werking subsidieloket Utrecht

Interviews en daarnaast open vragen uit de enquéte geven een verdiepend
beeld wat de belangrijkste obstakels en barrieres zijn om succesvol te zijn

De huidige cultuur binnen
de ICT afdeling is, dat men
wegloopt van problemen en
dat planningen niet gehaald
worden, ze bestaan alleen

op papier.

4 A

ledere provincie werkt vanuit
een specifieke beleidsterrein
en werkproces. De
doelgroepen en hun wensen
zijn per provincie anders. /

De provincie kan een snelle
efficiéntie stap maken indien het
inrichten en aanpassen van het
subsidie werkproces integraal
wordt meegenomen in de
verdere ontwikkeling van het
digitaal loket.

o | A
Bi j het kIl inkekre|n
informatie kreeg ik de

fout mel di ng o0|Pa
gevondeno
-

Vaak worden plannen in hokjes
bedacht en dan over de beheer en
uitvoeringsorganisatie uitgestort.
Zij zouden veel eerder betrokken
moeten worden in het proces.

Gemeenten hebben een grotere diversiteit

aan producten/soorten dienstverlening naar
burgers en bedrijven. Daarom groeit de
ICT-problematiek veel gemeenten boven
het hoofd. En als het water je tot de lippen
staat, dan ben je meer bereid tot
samenwerking en standaardisatie.
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Obstakels en aanbevelingen

Obstakels en barrieres zijn gecategoriseerd volgens de fases uit het Layne en
Lee model

IIIII

- Within similar
functionalities

forms online

T~ Integratios—

Resultaten uit de interviews, De obstakels en barrieres zijn Per fase uit het Layne and Lee
geraadpleegde documentatie en gecategoriseerd fase uit het model worden aanbevelingen
de enquéte geven inzicht in de Layne and Lee model: gedaan voor de opdrachtgever
obstakels en barrieres bij de 1. Catalogus van de provincie Utrecht om de
implementatie van het e- _ betreffende fase succesvol af te

_ ) o 2. Transactie
overheidsmodel bij de provincie kunnen ronden

Utrecht 3. Verticale integratie
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4. Horizontale integratie
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Layne and Lee: Fase 1 - Catalogus

Om de catalogus fase bij de provincie Utrecht succesvol af te sluiten en de stap
naar de fase transactie te maken moeten een aantal punten worden opgelost

/ Obstakels en barrieres ﬁ / Aanbevelingen \
Zunctionaliteit Functionaliteit
Software en processen worden wel A Aandacht voor het goed overdragen
gerealiseerd maar niet goed in beheer naar beheer, niet alleen ICT, maar ook

genomen wat leidt tot technische het beheer op content (subsidie
fouten en verouderde / niet juiste informatie) met als doel technische i

content en fouten in de content uit de site te
o halen
Organisatie
ABehoudende cultuur, veranderingen Organisatie

worden als bedreigend ervaren. Er
wordt veel gesproken over structuur
en plannen, de stap naar realisatie
komt niet of zeer moeizaam tot stand
A62% van de subsidie ambtenaren ambtenaren) bij het tot stand komen

AHeb een visie op e-overheid en
vertaal dit naar concrete en meetbare
doelstellingen en meet

ABetrek uitvoerenden (subsidie

heeft nog nooit de subsidieloket van het subsidieloket.

\website bezocht. / \ /

Fase 1. Catalogus

Deze fase levert eenzijdig (eenrichting), niet interactief basisinformatie via websites en kan gezien worden als initiéle
poging tot online aanwezigheid van de overheid. Het is een Informatiefase: er is nauwelijks interactie met de externe
doelgroep. De website biedt voldoende informatie over de dienst.
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Layne and Lee: Fase 2 - Transactie

Om
n |

succesvol t e

TO gaan

Obstakels en barriéeres

Functionaliteit

A Gebruikers worden niet betrokken, zaken
worden gerealiseerd waar geen behoefte
aan is

A Software en processen worden niet goed
in beheer genomen

Organisatie

A Geen gedragen, uniform beeld wat de
ontwikkelingen moeten zijn op e-loket

ABinnen projecten is teveel ruimte voor
eigen initiatief zonder enige centrale regie

A Afdelingen verantwoordelijk voor primaire
processen worden niet betrokken

AHet administratievei en digitale proces
worden als twee gezien

A Veel twijfels bij de interne doelgroep bij
betrouwbaarheid en privacy. Externe
doelgroep wil graag gebruik maken van e-
loket

Fase 2: Transactie

Z |

J

n

samenwer ken

Il n de transacti e
en I n |1 ]Jn worde

Aanbevelingen

Functionaliteit

ABetrek gebruikers bij de ontwikkeling en
vraag structureel naar klantervaringen

A Aandacht voor beheer: ICT, content en
processen

Techniek
AGebruik van best practices b.v. provincie
Gelderland (ook t.a.v. functionaliteit)

Organisatie

Alnvesteer in multidisciplinaire
samenwerking (b.v. Scrum teams)

AWerk aan één geintegreerde organisatie
en e-overheid strategie en daaruit
volgende doelstellingen, meet projecten
hieraan af

A Onbekend maakt onbemind, laat de
mogelijkheden van e-overheid ervaren bij
medewerkers, management en directie

Deze fase breidt de capaciteit van de catalogus uit en stelt de externe doelgroep in staat om op de website een aantal
eenvoudige online transactie te doen. Er is beperkte interactie met de externe doelgroep. In deze fase worden

bestaande processen gedigitaliseerd in de vorm van e-formulieren
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Layne and Lee: Fase 31 Verticale integratie

Verticale integratie is een zaak van lange adem. Voor de provincie Utrecht zou
een eerste stap zijn de samenwerking met Gelderland op te zoeken

Obstakels en barriéeres
Anctionaliteit
A Twaalf provincies, twaalf loketten.

Verschillende regelgeving, belangen en
invloed van de provinciale politiek

Techniek

Aledere provincie bouwt haar eigen
systemen en kijkt dan hoe andere
systemen i van andere gemeenten, de
rijksoverheid, de provincies, ketenpartners
i daarop kunnen worden aangesloten

A (Te) complexe en diverse ICT
infrastructuur

Organisatie

A Gebrek aan coérdinatie in samenwerking
op het provinciale subsidie terrein. Er
wordt geen noodzaak gevoeld om samen
te werken

AGebrek aan kennis van ICT bij
bestuurders

Fase 3: verticale integratie

Aanbevelingen

Functionaliteit
A Streef naar uniforme subsidiewetgeving en
stel handhavingseisen op

Techniek

AGebruik best practices vanuit andere
overheden (b.v. gemeentelijk
vergunningen loket)

Organisatie

ABeleg zeggenschap over vraaggerichte
productontwikkeling bij de uitvoerder en
niet bij de politiek

A Onbekend maakt onbemind, laat de
mogelijkheden van e-overheid ervaren bij
bestuurders

A Creéer een noodzaak tot samenwerking
tussen provincies. Nu fusies de komende
jaren niet van de grond komen lijkt dit
vrijwel onmogelijk

Deze fase start de transformatie van de overheidsdiensten in plaats van het automatiseren van de bestaande
processen. Fase 3 richt zich op de integratie van bestuurlijke functies op verschillende niveaus, zoals die van lokale

overheden en het rijk.
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Layne and Lee: Fase 4 T Horizontale integratie

Horizontale integratie 1 een brug te ver voor provincies?

. fAls je op landelijk niveau initiatieven voor samenwerking en standaardisatie probeert te
| starten, dan wordt een massa-effect zichtbaar. Als bij wijze van spreken 3 van de 12 |
. provincies Nee zeggen en 6 aarzelen, dan komt een gezamenlijk project niet van de grond.
i Als er van de 400 gemeenten 100 Nee zeggen tegen een gezamenlijk project en 200 |
aarzelen, dan kun je met de 100 gemeenten die wel willen gewoon een project opstarten. fi

Adrie Spruit (0.a lid NEN-normcommissie KING, Kwaliteitsinstituut Nederlandse Gemeenten)

Obstakels en barrieres \ / Aanbevelingen \

Voor fase 4 gelden dezelfde
conclusies als voor fase 3 met dien
verstande dat dan de problematiek
geldt voor de gehele centrale T en
decentrale overheid

Voor fase 4 gelden dezelfde
aanbevelingen als voor fase 3 met dien
verstande dat dan de problematiek geldt
voor de gehele centrale i en decentrale
overheid
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Fase 4. Horizontale integratie
Deze fase richt zich op integratie van de verschillende functies van de verschillende systemen zodat de
belanghebbenden een uniforme en naadloze dienstverlening ervaren, de één-loket-gedachte.




Beschouwing

Opvallend zijn de grote verschillen in volwassenheid tussen de provincies
onderling en het verschil met gemeenten. Aanvullend onderzoek is gewenst

Wat is de verklaring voor het verschil in
volwassenheidsniveau op basis van het Layne en Lee
model (2001) van de provinciale subsidie loketten?

Wat is de verklaring voor het verschil in
volwassenheidsniveau op basis van het Layne en Lee
model (2001) tussen de gemeentelijke i en provinciale

overheden?

Als casus kunnen dienen het gemeentelijk vergunningenloket en het
provinciaal subsidieloket.
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