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1 Inleiding

1.1 Aanleiding

Het huidige regeringsbeleid stelt dat de overheid in haar werkwijze de samenleving meer centraal
moet stellen. Burgers en bedrijven hebben recht op goede, tijdige en zorgvuldige dienstverlening.
Hun perspectief staat centraal en niet de logica van de overheidsorganisatie. Dit regeringsbeleid
is vertaald in programma'’s Andere Overheid, ICT en Administratieve Lastenverlichting (ICTAL)
en de burger service code. Bovendien is in de nota’s “Op weg naar de Elektronische Overheid”
en “Beter presteren met ICT” aangegeven welke activiteiten zullen worden ondernomen om
doelen te realiseren zoals betere dienstverlening aan burgers en bedrijven, administratieve
lastenverlichting en betere samenwerking tussen overheidsorganisaties.

Met het in gang zetten van vele programma's en projecten worden generieke componenten
gerealiseerd die gezamenlijk invulling moeten geven aan de elektronische overheid. Inmiddels is
het nodige ontworpen en getest en zijn de eerste componenten operationeel. Andere
componenten staan aan de vooravond van hun uitrol.

Samenhang

Nu de e-overheid meer en meer realiteit begint te worden, neemt de roep om samenhang bij
ontwerp, ontwikkeling, implementatie en beheer toe. De nota “Puzzelen met prioriteiten”, laat zien
dat vooral gemeenten veel op zich zien afkomen en zich afvragen hoe ontwikkelingen zoals
DigiD, OTP, E-formulieren en vele anderen, op een ordentelijke manier ingepast kunnen worden
in het gemeentelijke domein. Het antwoord op vragen over samenhang is onder meer:
architectuur. Immers: de architectuur geeft op hoofdlijnen weer hoe de verschillende
componenten in elkaar grijpen, zowel functioneel als technisch. Architectuur wordt reeds in de
ontwerpfase toegepast om vooraf te borgen dat processen, diensten en producten waaronder de
opgeleverde e-overheidscomponenten bij implementatie zodanig goed op elkaar zijn afgestemd
dat de beleidsdoelstellingen behaald worden.

1.2  Werkwijze

Het programma Architectuur e-overheid heeft in de tweede helft van 2005 een zogenaamde
Referentie Architectuur ontwikkeld voor de e-overheid. Deze ontwikkeling is het resultaat van
intensieve samenwerking met de programma’s die binnen ICTU worden uitgevoerd, aangevuld
met overleg met architecten van een aantal grote uitvoeringsorganisaties, zoals de
Belastingdienst en UWV. Programma’s als Stroomlijning Basisregistraties, Burgerservice
nummer, DigiD en E-formulieren leverden belangrijke input voor de opgestelde Referentie
Architectuur. Namens Gemeenten en Provincies is door EGEM, resp. e-Provincies deelgenomen
aan het overleg over de NORA. Er is gezorgd voor een naadloze aansluiting van NORA en de
“Referentie Architectuur Gemeenten” (Refag), opgesteld door EGEM.
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Draagvlak

Door deze werkwijze berust de NORA op een breed draagvlak in de kring van architecten van e-
overheidsprogramma’s die binnen ICTU worden uitgevoerd, alsmede vanuit de
vertegenwoordigers van de Manifestgroep, als bundeling van grote uitvoeringsinstellingen. Medio
januari 2006 is door deze architecten en inhoudsdeskundigen het licht op groen gezet voor een
verbreding van de discussie over de ontwerp-NORA. Er zijn nog veel organisaties en
programma’s binnen de overheid, die eveneens hun invloed moeten kunnen hebben op de
inhoud van de NORA.

1.3 Doorontwikkeling NORA: beheerst met inbreng betrokken partijen

Zoals ook al uit de voorgaande paragraaf blijkt is, dankzij input van vele partijen, op dit moment
—maart 2006 — de NORA een document met een redelijk stevig draagvlak in de kring van e-
overheid programma’s die binnen ICTU worden uitgevoerd, alsmede bij leden van de
Manifestgroep. Maar daarmee is de NORA nog niet uitontwikkeld.

Discussieversie

Deze versie is bedoeld als discussieversie. Professionals zoals bedrijfskundigen,
organisatieadviseurs, bedrijfs- en ICT-architecten, ontwerpers en bouwers van
bedrijfsoplossingen en informatiesystemen worden uitgenodigd om op deze versie te reageren.

Voorgestelde vervolgstappen

Overheid

De NORA kan echter nog niet als een meer definitief document worden gezien als niet ook
overleg wordt gevoerd met andere belangrijke spelers binnen de e-overheid, zoals
kerndepartementen, waterschappen en sectorale organisaties binnen onder meer de zorg, het
onderwijs, de oov-sector, landbouw, VROM, verkeer & waterstaat, etc.

Bedrijfsleven

Daarnaast dient afgestemd te worden met het bedrijfsleven. Daarom wordt voorgesteld de
huidige versie van de NORA als concept voor te leggen aan genoemde bredere kring van
relevante partijen binnen het domein van de e-overheid. Pas na verwerking van inzichten uit deze
kringen, kan gewerkt worden aan een meer voldragen versie van de NORA. Deze voldragen
versie kan ter verkrijging van een meer formele status worden voorgelegd aan de
eindverantwoordelijke bestuurders.

ICT leveranciers

Tenslotte zou de NORA ook goed gecommuniceerd moeten worden met vertegenwoordigers van
consultants en ICT-leveranciers, aangezien zij veelal betrokken zijn bij de daadwerkelijke
realisatie van de elektronische overheid.

Beheerste ontwikkeling NORA

Het doel van eerdere versies en daarmee ook van deze discussieversie is om door middel van
onder andere afstemming met diverse partijen, de NORA verder te ontwikkelen. Om deze
ontwikkeling op beheersbare wijze te laten lopen is een beheernotitie geschreven. Doel van deze
notitie is om alle input (van diverse bronnen zoals betrokken partijen, opdrachtgevers, andere
ICTAL- en ICTU-programma'’s, gewijzigde of nieuwe wet- en regelgeving, nieuwe technologie)
systematisch te verzamelen, te analyseren en te structureren. Om vervolgens de bevindingen
naar bevind van zaken te verwerken in een nieuwe versie van de NORA. Beheersbaar betekent
ook terugkoppeling van wat er met de input is gedaan. Terugkoppeling kan op verschillende
manieren gegeven worden: mondeling, schriftelijk, via e-mail of via de website.
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Emailadres voor informatie en feedback: architectuur@ictu.nl

Onder terugkoppeling wordt ook de formele rapportage richting opdrachtgevers verstaan. Meer
informatie de invulling van een beheersbare ontwikkeling van de NORA wordt gegeven in de
'Beheernotitie NORA'. In deze notitie wordt beschreven hoe het beheer van NORA op
programmaniveau wordt uitgevoerd. Op termijn wordt de governance van NORA meer
diepgaand en structureel vormgegeven.

1.4 Doel NORA

De NORA bevat inrichtingsprincipes van de elektronische overheid. Bij een naadloze verbinding
tussen samenwerkende overheidsorganisaties dienen veel aspecten goed op elkaar te worden
afgestemd. De NORA faciliteert dit door het aanbieden van een set van multilaterale
inrichtingsprincipes. De inrichtingsprincipes hebben betrekking op zaken als onder meer het
harmoniseren van gegevens, het harmoniseren van berichten - zowel inhoudelijk als wat betreft
de technische ‘verpakking’ - het maken van afspraken over datacommunicatieprotocollen, het
afstemmen van de voorkeuren in fysieke netwerken, het gemeenschappelijk gebruik van
gegevens, het afstemmen van werkprocessen, zodat deze voor burgers en bedrijven
ogenschijnlijk naadloos doorlopen (ketenintegratie), het nemen van solide maatregelen in het
kader van informatiebeveiliging en privacy, enz.

NORA vervangt hiermee niet beleidsnota’s als “Op weg naar de Elektronische Overheid”. De
NORA is ook niet het document waarin uitspraken te vinden zijn over de aard, de volgorde of het
tempo waarin nieuwe generieke componenten in het kader van de elektronische overheid worden
ontwikkeld. De NORA is geen informatieplan voor de elektronische overheid. De NORA doet het
uitgestippelde beleid geen geweld aan; ze faciliteert slechts de realisatie ervan.

De NORA is als instrument te gebruiken voor de volgende doelen:

e Handwijzer
De NORA is een handwijzer voor het vormgeven van de (Elektronische) overheid. De
NORA biedt daarvoor een set van principes die door alle overheidsorganisaties gebruikt
kunnen worden bij het herinrichten van de vernieuwde dienstverlening.
Nieuwe programma's en projecten die in het kader van de e-Overheid opstarten kunnen
de NORA als vertrekpunt voor ontwikkeling en ontwerp gebruiken.

e Toetsingskader
Bestaande programma’s, projecten, organisaties en voorzieningen voor de e-overheid
kunnen de NORA gebruiken als middel om hun huidige situatie te toetsen.
In handen van (EDP-)auditors biedt de NORA tevens een referentiekader om te kunnen
meten of de ontwikkelingen, inhoudelijk gezien, volgens het uitgestippelde beleid
verlopen.

e Positionering
Programma'’s, projecten, organisaties en voorzieningen voor de e-overheid kunnen de
NORA gebruiken als landkaart en daarmee hun eigen positionering in het veld bepalen.

e  Kader voor besluitvorming
Programma'’s, projecten, organisaties en voorzieningen voor de e-overheid kunnen de
NORA gebruiken als kader of toetssteen bij beslissingen.
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e Instrument voor risicobeheersing
Het gebruik van de NORA leiden tot het vroegtijdig onderkennen van conflicterende
ontwikkelingen binnen de e-overheid, zodat een tijdige bijsturing door de
beleidsverantwoordelijken mogelijk wordt. Risico's worden hierdoor verkleind.

e Instrument voor ondersteuning inkoop
De NORA biedt een set van principes en uitgangspunten die als kader gehanteerd
kunnen worden bij het opstellen van specificaties voor software en hardware ten
behoeve van aanbesteden, uitbesteden en inkoop.

e Governance elektronische overheid
De realisatie van de elektronische overheid is geen eenvoudige opgave. Het gaat om
een groot aantal organisaties die met elkaar dienen samen te werken en een groot aantal
generieke componenten, waarop veel organisaties moeten gaan aansluiten. Er moet
rekening gehouden worden met grote verschillen in zowel de actuele stand van zaken bij
de honderden overheidsorganisaties, alsmede de ongelijke dynamiek die deze
organisaties kennen in hun ontwikkeling. Deze factoren stellen hoge eisen aan de
stuurmanskunst van de beleidsmakers en beleidsverantwoordelijken. Met een instrument
als de NORA wordt het besturen van de inhoudelijke aspecten van de e-overheid beter
mogelijk. In handen van beleidsmakers en architecten ondersteunt de NORA de
noodzakelijke afstemming tussen de vele actoren.

Doelgroepen

Door middel van ongeveer 200 principes krijgen architecten, ICT-professionals, EDP-auditors en
ICT-projectleiders handvatten voor de inrichting van de e-overheid. De inrichtingsprincipes en de
daarbij behorende modellen dienen door hen omgezet te worden in concrete ontwerpen voor
onderdelen van de e-overheid. Daarmee is de NORA dus een naslagwerk voor architecten,
ontwerpers en bouwers van de e-overheid; ongeacht of dit ambtenaren zijn of externe
medewerkers.

De NORA is aldus een document gericht op professionals. Het is geen document om
opdrachtgevers, bestuurders, eindgebruikers of zelfs burgers mee te vermoeien. Deze groepen
dienen zich er slechts van te vergewissen dat het document door deskundigen is opgesteld en
adequaat wordt toegepast door de professionals.

1.5 Gebruik van dit document

De referentiearchitectuur bevat ontwerpprincipes en modellen. Sommige principes zijn in wet- en
regelgeving al vastgelegd (de jure principes). Andere principes zijn ontleend aan een goede en
reeds bestaande praktijk (de facto principes). De laatste categorie principes zijn ontleend aan
internationale inzichten en standaarden. Daarbij wordt ook gebruik gemaakt van architecturale
keuzes die op het niveau van de Europese Unie zijn gemaakt en waarop Nederland dient in te
spelen.

De NORA geeft ook aanbevelingen. Deze betreffen het verantwoordelijkheidsgebied van de
afzonderlijk overheidsorganisaties. De aanbevelingen zijn opgenomen om bij de inrichting van
afzonderlijke organisaties tot een optimale aansluiting op het stelselkarakter van de elektronische
overheid te komen. Alternatieve oplossingen zijn daarbij niet uitgesloten.

Voor zover mogelijk is de verschillende herkomst en status van principes steeds via het
notenapparaat expliciet vermeld. De herkomst van de principes is aangegeven met een symbool
(zie verder paragraaf 4.1).
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De modellen in dit document zijn bedoeld om de architectuur van de e-overheid vanuit
verschillende invalshoeken en abstractieniveaus te belichten. Een model is een vereenvoudigde
weergave van de werkelijkheid. Het is een structurering van de werkelijkheid en wordt gemaakt
met een tevoren bepaald (ééndimensionaal) gebruiksdoel.

1.6 Leeswijzer

In hoofdstuk 2 wordt een houtskoolschets gegeven van de elektronische overheid: een ‘artist’s
impression’. Er wordt een indruk gegeven van hoe de elektronische overheid gaat werken waarbij
concrete en actuele voorbeelden uit de praktijk worden gegeven. Tezamen geeft de schets een
beknopt overzicht van de belangrijkste voorzieningen die in dit kader worden gerealiseerd, en de
wijze waarop afzonderlijke organisaties hierop kunnen aansluiten en de vruchten ervan kunnen
plukken. Dit hoofdstuk kan niet beschouwd worden als het definitieve inrichtingsplan van de e-
overheid, noch als een gedegen architecturaal ontwerp ervan. Het hoofdstuk moet dus uitsluitend
gezien worden als een eerste, algemene kennismaking met de mogelijke inrichting en werking
van de e-overheid.

Hoofdstuk 3 gaat in op de eisen van burgers, bedrijven en politiek waaraan de e-overheid dient te
voldoen. Deze eisen zijn gebruikt als uitgangspunt voor de referentiearchitectuur.

De overige hoofdstukken zijn vooral bedoeld voor architecten, ontwerpers en projectmanagers.
In hoofdstuk 4 zijn centrale ontwerpthema’s uitgewerkt en wordt een toelichting gegeven op de

belangrijkste concepten achter de referentiearchitectuur.
Vanaf hoofdstuk 5 wordt de referentiearchitectuur ingevuld en gespecificeerd.
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2 Een ‘artist impression’ van de Nederlandse e-
Overheid

In dit hoofdstuk wordt u meegenomen door een aantal schetsen van de elektronische overheid.

Niet alle facetten van de elektronische overheid zijn meegenomen. In deze ‘artist impression’

wordt voornamelijk gekeken naar de overheid die diensten verleent aan burgers, bedrijven en

andere instellingen onafhankelijk van tijd, plaats en kanaal met zo min mogelijk administratieve

lasten voor betrokkenen. Andere rollen die de overheid vervult zijn:

e De handhaver, die controleert, inspecteert en als het nodig is zorgt dat de wet gehandhaafd
wordt

e De overheid als bedrijf, met honderdduizenden werknemers, bedrijfsprocessen, een
uitgebreide informatiehuishouding, gebouwen, auto’s, schepenen ......

e De overheid als bestuurder, die met bovengenoemde middelen landelijk, provinciaal, lokaal
bestuurt

e Daarnaast kan de overheid ook bezien worden vanuit de democratisch besluitvorming in ons
land, maar ook deze ‘view’ op de overheid is (nog) niet aan de orde in onderstaande schets.

Er is wel sprake van overlap tussen de verschillende rollen van de overheid waardoor
afstemming tussen de diverse rollen nodig is. Bij de overheid als dienstverlener gaat het om de
overheid op alle bestuurlijke niveaus: landelijk, provinciaal, lokaal; uitvoeringsinstellingen,
waterschappen en gemeenten. Zoals bij een schets hoort zijn de afbeeldingen in dit hoofdstuk,
maar ook elders in dit document, “praatplaten” en geen definitieve ontwerpen of exacte
‘bouwtekeningen’ van de e-overheid. De exacte ‘bouwtekeningen’ worden opgesteld in het kader
van programma’s die onderdelen van de e-overheid tot stand brengen.

De realisatie van de dienstverlenende elektronische overheid komt steeds dichter bij. Tal van
projecten worden uitgevoerd om de dienstverlening aan burgers en bedrijven te moderniseren en
te verbeteren. Alle initiatieven moeten op elkaar afgestemd worden. Bovendien moet de
samenhang tussen afzonderlijke inspanningen duidelijk zijn. Zonder samenhang geen
elektronische overheid. In dit hoofdstuk wordt de samenhang van een groot aantal belangrijke
componenten of onderdelen van de elektronische overheid op hoofdlijnen beschreven en in de
figuren (’praatplaten’) geschetst. De opsomming is niet limitatief. Er zijn meer componenten in
ontwikkeling dan hier beschreven. De opsomming is ook tijdgebonden. Naarmate de tijd vordert,
zullen nieuwe componenten in beeld komen.

2.1 Uitgangspunten voor de elektronische overheid

De inrichting van de elektronische overheid vloeit voort uit wensen van burgers en bedrijven,
gericht op een betere, snellere, goedkopere en meer transparante dienstverlening door
organisaties in het publieke domein. In hoofdstuk 3 wordt op de eisen en wensen dieper
ingegaan. In de kern kunnen deze als volgt worden samengevat:

Het merendeel van de diensten van organisaties in het publieke domein moet via internet
verleend kunnen worden. Dit kanaal leent zich voor een uitstekende dienstverlening aan burger
en bedrijven. Tot 24 uur per dag en 7 dagen per week. Bereikbaar vanaf elke denkbare locatie
(tijd- en plaatsonafhankelijkheid)

Gegevens die al binnen de overheid bekend zijn, moeten niet opnieuw aan burgers en bedrijven
worden gevraagd (éénmalige gegevensuitvraag; meervoudig gebruik).
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Diensten/producten van individuele organisaties aan burgers en bedrijven worden zoveel
mogelijk in die samenhang aangeboden. Dat wil zeggen: in klantgerichte, samenhangende
clusters, zoveel mogelijk op hetzelfde tijdstip, ook indien meerdere organisaties betrokken zijn bij
de levering van een dienst (één-loket-gedachte); geintegreerde dienstverlening).

De overheid moet transparant worden: wet- en regelgeving, publicaties, aankondigingen en
dergelijke moeten voor iedereen goed toegankelijk zijn

De administratieve lasten moeten fors gereduceerd worden.

Deze wensen — inmiddels grotendeels vertaald in besluiten en programma’s van de overheid —
hebben grote invloed op de inrichting van de elektronische overheid.

2.2 Afbakening

Het aandachtsgebied dat met de NORA in beschouwing wordt genomen is met name gericht op
de rol van de overheid als dienstverlener. Dat wil zeggen dat samenwerking tussen
overheidsorganisaties en de daartoe benodigde communicatie in het licht van dienstverlening
aan de samenleving centraal staat. De rol van de overheid als bestuurder en als handhaver
komen slechts zijdelings, voor zover relevant in het kader van dienstverlening, aan bod.

2.3 Schets elektronische Overheid

De basisstructuur van de elektronische overheid gaat uit van burgers en bedrijven die een dienst
of product vragen van een organisatie in het publieke domein. We praten immers over de
overheid als dienstverlener. Dienstverlening conform de burger service code. Daarbij staat de
klant voorop, zonder echter handhavings- en efficiéntieaspecten te verwaarlozen.

Figuur 1 Is geeft een structurering die in beginsel op elke overheidsorganisatie kan worden
toegepast. De figuur laat zien dat vrijwel alle overheidsorganisaties via meerdere kanalen
diensten verlenen: persoonlijke contacten (balie, spreekuur), post, telefoon en internet zijn de vier
belangrijkste kanalen. Soms wordt dit aangevuld met informatiezuilen en sms-berichtenverkeer.
Nieuwe mogelijkheden liggen in het verschiet (bijvoorbeeld beeldtelefoon).

De klant kan kiezen uit de kanalen waarlangs de dienst geleverd. In de praktijk zal men deze
kanalen ‘door elkaar heen’ gebruiken. Kanalen moeten daarom wel identieke resultaten kunnen
opleveren naar aanleiding van identieke vraagstelling: informatie via het ene kanaal moet gelijk
zijn aan informatie via het andere (zie verderop). Bovendien moet informatie uit het ene kanaal
samengevoegd en verwerkt kunnen worden met informatie uit een ander kanaal. Aan de andere
kant zullen de overheidsorganisatie proberen de klanten ‘te verleiden’ van het goedkoopste en
effectiefste kanaal gebruik te maken.
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Figuur 1 Basis organisatiestructuur één overheidsorganisatie.

Via slimme koppelingen zijn de verschillende kanalen verbonden met het deel van de organisatie
waar de werkzaamheden worden uitgevoerd. Voor een deel gebeurt dit door medewerkers, maar
in toenemende mate nemen computers dit werk van mensen over. Het resultaat van het
uitgevoerde werkproces, de dienst, wordt weer via één of meerdere kanalen aan de burgers en
bedrijven geleverd.

Tenslotte kennen alle organisatie vormen van vastlegging van informatie. Ten dele ligt deze nog
vast in papieren documenten, soms zijn papieren documenten in elektronische vorm opgeslagen
en weer een ander deel van de informatie wordt opgeslagen in databases. Werkprocessen en
dataopslag zijn ook weer met elkaar verbonden via een vaak complex koppelingsmechanisme.

Deze ogenschijnlijk eenvoudige basisorganisatiestructuur kan beschouwd worden als de
belangrijkste bouwsteen van de elektronische overheid. Een zekere uniformiteit in deze
bouwstenen is gewenst, om dat zij met elkaar het stelsel vormen dat de elektronische overheid
genoemd kan worden. Daarom gaan we nu kijken naar de bouwstenen die ingezet worden om de
basisorganisatiestructuur vorm te geven. Tezamen geven deze bouwstenen samenhang aan de
overheidsorganisaties (zie Figuur 2).
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Figuur 2 Elektronische overheid als dienstverlener: basisopbouw en koppelingen
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Meerdere kanalen, vrije kanaalkeuze

Een belangrijk stelsel van samenhangende principes is de volgende: vrije kanaalkeuze, het
aanbieden van meerdere kanalen, één loket, 7 x 24 uur beschikbaar.

Om het klanten makkelijk te maken, wordt toegewerkt naar een extra landelijke invulling voor
enkele kanalen. De klant is vrij in de keuze van het kanaal en kan via één loket bij verschillende
diensten terecht.

Bouwstenen: kanaalinvulling

Om het klanten makkelijk te maken, wordt toegewerkt naar een extra
landelijke invulling voor enkele kanalen zoals internet (overheidsportal),
telefoon (Contactcentrum Overheid- één loket waar burgers met al hun
vragen aan de overheid terecht kunnen) en een voorziening voor
bedrijven om gegevens aan de verschillende overheidsorganisaties te
leveren (OverheidsTransactiePoort). Het idee om één landelijke website
te maken voor bedrijven wordt ook wel aangeduid als het bedrijvenloket.
Het Bedrijvenloket zorgt ervoor dat ondernemers op één plaats de

. antwoorden vinden op al hun vragen over wetten en regels. En dat daar
- 00K direct de daarmee samenhangende formaliteiten in gang worden ge
zet. Maar ook de mogelijkheid om rechtstreeks de afzonderlijke
organisaties benaderen blijft bestaan. We komen verderop in dit
hoofdstuk terug op internet als dienstverleningskanaal.

%f
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Eenmalig opvragen, meervoudiq gebruik

Een tweede fundamentele ontwikkeling wordt aangeduid met ‘stroomlijning basisgegevens’. Het
idee hierbij is dat gegevens slechts €één maal worden gevraagd aan burgers en bedrijven. Deze
worden landelijk opgeslagen en aan alle overheidsorganisaties ter beschikking gesteld: de

basisregistraties. Door gebruik te maken van basisregistraties worden de administratieve lasten

verlaagd en kan de overheid burgers en bedrijven sneller en beter van dienst zijn.
Bouwstenen: basisregistraties
Burgers en bedrijven kunnen via meerdere kanalen de door een

_@ bepaalde overheidsorganisatie gevraagde gegevens aanleveren. Deze
gegevens worden geregistreerd in speciaal daarvoor opgezette
w basisregistraties. De gegevens worden dan beschikbaar gesteld aan
andere overheidsorganisaties die daarvan gebruik mogen maken. Zo
wordt voorkomen dat verschillende overheidsorganisaties steeds
@ dezelfde gegevens bij burgers en bedrijven uitvragen. Een ander
voorbeeld betreft de gegevens uit de gemeentelijke
w bevolkingsadministratie. Deze worden bij de burger uitgevraagd door
bijvoorbeeld de gemeente waar de burger woonachtig is. Deze worden
geregistreerd en vervolgens beschikbaar gesteld aan een groot aantal
overheidsorganisaties. Hiermee kan een eind komen aan het eindeloos
invullen van formulieren met naam, adres, woonplaats, geboortedatum,
geboorteplaats, etc.

Adreszen

Betrouwbare informatie-uitwisseling

Op het niveau van het stelsel moeten complexe koppelmechanismen zorgen voor een snelle,
veilige en betrouwbare uitwisseling van informatie tussen websites, overheidsorganisaties en
basisregistraties.

[ . Bouwstenen: voorzieningen voor informatie-uitwisseling
| i Een aantal van dit soort voorzieningen zijn reeds operationeel, zoals
T —
| o

RINIS, Suwinet, Gemnet, het landelijk schakelpunt, etc. De koppelingen
| tussen overheidsorganisaties onderling zijn grotendeels in handen van
—ieesSSm— | de overheid zelf, al dan niet namens hen beheerd door private

s — | oOrganisaties. De toegankelijkheid tot dit netwerk is meestal beperkt tot
 mmemmmmm— @ OVerheden of specifieke onderdelen daarvan. Een voorbeeld van dit
—esssmmmm | [ype vooOrziening is de Haagse Ring, waarmee ministeries in de Haagse
5 L regio aan elkaar zijn verbonden. Het samenstel van deze netwerken, in
s S| ) o . )
= - de schets van de basisorganisatie- structuur aangeduid met (service)
- a S— | bussen (en hiernaast uitgelicht), vormt de infrastructurele basis van de
. eSS | o/ektronische overheid.

Op deze wijze kunnen in beginsel alle overheidsorganisaties met elkaar gaan samenwerken en
diensten verlenen aan burgers en bedrijven. Enkele van deze (groepen van) afzonderlijke
organisaties zijn ook in het model weergegeven. Zij staan model voor de 1500 tot 2400’
organisaties in het publieke domein..

1 Afhankelijk van de definitie.
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2.4 Uitgelicht: vrije kanaalkeuze

Burgers — en in mindere mate bedrijven — zijn vrij om het kanaal te kiezen dat hen het best uit
komt. Er is een sterke vraag naar dienstverlening via internet, maar ook het beroep op contact via
de telefoon moet niet onderschat worden. Daarnaast zijn bepaalde diensten zoals medische
keuringen uiteraard alleen mogelijk indien de cliént ook daadwerkelijk naar de dienstverlener
komt en zal ook de papieren poststroom voorlopig nog wel deel uitmaken van het
dienstverleningsproces. In deze zin is de elektronische overheid vooralsnog een uitbreiding van
het aantal kanalen waarlangs de burger en het bedrijf bediend kunnen worden. Belangrijk is dat
de verschillende kanalen, indien relevant, ook onderling ‘verbonden’ zijn, zodat een éénduidige
reactie van de overheid op signalen van klanten mogelijk Is. Met andere woorden:
kanaalafstemming moet garanderen dat een antwoord op een vraag van een cliént, ongeacht het
gekozen kanaal, identiek is. Ook verwachten klanten dat kanalen ‘door elkaar heen’ gebruikt
kunnen worden. Als men een e-formulier van een website invult of een brief stuurt naar een
organisatie, dan verwacht de burger dat wanneer hij even later belt, dat de medewerker van het
telefonisch contactcentrum de inhoud van het e-formulier of van de brief kent. Omdat de overheid
ook streeft naar verlaging van uitvoeringskosten, worden websites en callcenters ontwikkeld tot
snelle hoogwaardige ‘loketten’ waardoor burgers en bedrijven minder gebruik zullen maken van
de bestaande, fysieke loketten en balies en papieren post.

2.5 Uitgelicht: dienstverlening via internet

De elektronische overheid zal voor een belangrijk deel gebaseerd zal zijn op het gebruik van
internet. Daarom wordt het internetkanaal in deze ‘artist impression’ nader uitgelicht. Met het
gebruik van het internet wordt invulling gegeven aan een belangrijk streven van de overheid dat
65 % dienstverlening via het internet zal verlopen. Om deze doelstelling te bereiken, zijn vele
voorzieningen in ontwikkeling of gerealiseerd. Burgers en bedrijven kunnen via het internet
uitstekend bediend worden, tot 24 uur per dag, 7 dagen per week, vanaf elke denkbare locatie.
Mede vanwege dit grote gebruiksgemak beschikken inmiddels vrijwel alle organisaties in het
publieke domein over een website. De functionaliteit ervan loopt uiteen van het simpelweg
verstrekken van standaardinformatie tot het leveren van complexe diensten. Hier zien we de front
office van de elektronische overheid tot stand komen. Het internetdienstverleningskanaal is
opgebouwd uit een aantal gemeenschappelijke voorzieningen. Deze voorzieningen hebben
onder meer als doel de burger te faciliteren bij het zoeken van het juiste loket. Diverse
voorzieningen leiden de burger - expliciet mbv een zoekmachine, of impliciet door middel van
doorgeleiding - naar het juiste loket. Hiermee wordt invulling gegeven aan een belangrijk
principe binnen de e-overheid "no wrong door". Het internetdienstverleningskanaal is
gevisualiseerd in Figuur 3.
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Figuur 3 Internetdienstverleningskanaal: gemeenschappelijke voorzieningen

Betrouwbaarheid en authenticiteit

Internet is een jong medium, nog volop in ontwikkeling, dat nieuwe functies mogelijk maakt, maar
ook nieuwe problemen met zich mee brengt. Eén van de zaken die afdoende geregeld moet
worden is de authenticiteit van gebruikers van dit medium en de beveiliging van het
berichtenverkeer.

Bouwstenen: unieke identificatie

Organisaties in het publieke domein kunnen inhaken op onder meer
onderstaande landelijk beschikbare voorzieningen. Het moment waarop
zij dit doen en de keuze van het juiste beveiligingsniveau hangt van de
organisaties zelf en de voor hen relevante wetgeving af. In dat kader
wordt gewerkt aan de invoering van unieke identificatienummers voor
personen, bedrijven en instellingen: het Burger Service Nummer (BSN)
en het Bedrijven- & Instellingen Nummer (BIN). Met het BSN kan de
overheid, binnen de wettelijke kaders die daarvoor zijn opgesteld,
gegevens betrouwbaar en efficiénter uitwisselen voor een betere
dienstverlening, verlichting van administratieve lasten en bestrijding van
identiteitsfraude. Het Bedrijven- & Instellingen Nummer (BIN) is een
uniek identificerend nummer voor niet-natuurlijke personen (bedrijven
en instellingen).
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MD i oo Bouwstenen: verificatie van de unieke identiteit
(g " R De bouwsteen DigiD is een verificatiemiddel waarmee je als burger de
0 mogelijkheid hebt om je on line bekend te maken aan de hand van een
M | é _B 9ebruikersnaam met wachtwoord. Dit verificatiemiddel — met een

y[‘{ L8 betrouwbaarheidsniveau ‘basis’ — biedt de overheidsinstelling in de

b hoTgs meeste gevallen voldoende zekerheid over je identiteit. In andere

aiveren E e situaties ligt het voor de hand dat overheidsinstellingen ‘zwaardere’

P i verificatiemiddelen willen gebruiken: middelen van zekerheidsniveau
| S —

‘midden’ (op basis van een wachtwoord aangevuld met bankkaart,
sms) of ‘hoog’ (op basis van de elektronische identiteitskaart (eNIK),
met PublicKeylnfrastructure (PKloverheid)). In het laatste geval kan

i
o

“o E . e 00k een rechtmatige elektronische handtekening worden gezet via
internet en kunnen documenten gewaarmerkt via internet geleverd
worden.

PKloverheid is een infrastructuur die voorziet in één betrouwbaarheidsniveau voor de
elektronische communicatie en transacties van en met de overheid, gebaseerd op Europese
standaarden en de Wet elektronische handtekeningen. Hiermee kunnen gebruikers (burgers en
bedrijven, maar ook overheidsorganisaties) er op vertrouwen dat zij op een veilige, betrouwbare
en kwalitatief hoogwaardige wijze informatie via het internet kunnen uitwisselen met de overheid.

Bouwstenen: betrouwbare Elektronische communicatie
Het model van PKloverheid is een hiérarchisch model met één
centraal punt dat het meest betrouwbaar is. Het centrale
vertrouwenspunt wordt het stamcertificaat genoemd. Hieraan kunnen
afzonderlijke organisaties kunnen deelnemen. Een digitaal certificaat is
uniek gekoppeld aan een persoon en gestructureerd volgens

internationale PKl-standaarden. lemand die een elektronische
— . 1= handtekening wil zetten op basis van PKI moet beschikken over een

&y T L geldig certificaat. Dit certificaat kan gebruikt worden gebruikt voor
at

Stam
certificaat

[

Damein
certificaat

Damein
cerfificaat

Csp CEpP Cep . . g .
sarifcaat wifeant | | conieest VErsleuteling van gegevens, identificatie of het zetten van een

elektronische handtekening. Er worden hoge eisen gesteld aan
uitgevers van certificaten binnen de hiérarchie van de overheid. Men
Eind e moet dan voldoen aan de eisen. Dit wordt getoetst door onafhankelijke
e bl auditors. Op het werk van de uitgevers van certificaten wordt toezicht
gehouden.

[ I

Om de burger te ondersteunen in de communicatie met organisaties in het publieke domein,
worden nieuwe faciliteiten ontwikkeld. De burger moet makkelijk in één keer de weg kunnen
vinden naar de juiste organisatie in het publieke domein, zonder telkens doorverwezen te hoeven
worden (no-wrong-door-principe). In de eerste plaats wordt hiervoor een catalogus ontwikkeld,
waarin de diensten van organisaties in het publieke domein zijn terug te vinden. Deze catalogus
wordt via de website www.overheid.nl aangeboden, maar kan ook via alle andere
overheidswebsites worden aangeboden. Langs deze weg kan de burger de weg naar de juiste
dienstverlenende organisatie vinden. Soms ondersteunt een catalogus niet in voldoende mate
het zoekgedrag van burgers. Daarom wordt een tweede hulpmiddel ontwikkeld: de zoekmachine.
Een eerste versie hiervan is beschikbaar op www.overheid.nl . Via dit hulpmiddel zijn tal van
documenten, informatie over vergunningen, subsidies, wet- en regelgeving, andere officiéle
publicaties en ook andere (overheids) websites ontsloten binnen het publieke domein. Ook de
zoekmachine kan binnen alle overheidswebsites worden aangeboden.
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Bouwstenen: E-Formulieren

Een derde hulpmiddel betreft de ontwikkeling van e-(lektronische)
formulieren via internet. Het voordeel van een e-formulier is dat één
set vragen (e-formulier) genoeg is om de vragen van meerdere
(overheids)instanties te beantwoorden. De burger hoeft één keer
gegevens in te vullen, en niet meer meerdere instanties langs om een
bijvoorbeeld een vergunning te krijgen. De ingevulde gegevens
worden door de betreffende instanties ontvangen en gebruikt bij de
beoordeling van de aanvraag. Bovendien wordt hergebruik van
gegevens bevorderd doordat burgers en bedrijven gebruik kunnen
maken van bij instanties al bekende gegevens (GBA, BBR, eerder
verleende vergunning). Op termijn zullen deze formulieren ook al ten
dele ingevuld kunnen zijn, zodat de gebruiker alleen nog maar
gegevens hoeft te verifiéren en waar nodig aan te vullen. Ook hier
geldt dat alle overheidswebsites van deze gemeenschappelijke
voorziening gebruik kunnen gaan maken.

w
3
i |

Py ‘ Bouwstenen: Beheer en beschikbaarstelling informatie

i ¢ S

Uity Dt De eerder genoemde site www.overheid.nl wordt verder ontwikkeld
[ et zsigr L e | . . . .
door Advies Overheid dat zich richt op 1) het vergroten van de
ey, | TrOlind hoeveelheid overheidsinformatie op het internet door het digitaal
i hdm’i . . .. . i
publiceren van alle democratische basisinformatie en besluiten
- waarvan wettelijke bekendmaking verplicht is en 2) het vergroten van
de vindbaarheid va de informatie door verdere verbetering van de
N\m-v’i

zoekmachine, toevoeging van metadata aan de documenten en het

verbeteren van de overheidswebsites en daarnaast afstemming van de
overheidsproductencatalogie op elkaar en het op internet ter

COE  peschikking stellen van databases van de rijksoverheid®

AT

Se e ot b cnas | lle 4 T ad vl e
wepliidzen sl znchied o

(oo o PR Bouwstenen: Persoonlijke Internet Pagina
( ) Een belangrijke voorziening die ontwikkeld wordt is de persoonlijk
{ ) internet pagina. Elke burger krijgt hiermee een “eigen” pagina op het

o internet voor het afhandelen van zaken met meerdere
profiel J overheidsorganisaties. De voordelen voor de burger én ondernemer
S zijn het gemak, inzicht en de toespitsing van berichten en
T informatiediensten op persoonlijke voorkeuren en instellingen. Ook is
e meer maatwerk in het contact mogelijk. Als basisvoorziening zal de
Sectmeiten™ persoonlijke internetpagina de uitvoerende instellingen werk (beheer)
gy uit handen nemen en het contact met eigen cliénten doeltreffender en
e doelmatiger maken.

2 Het kunnen inzien van elkaars informatie leidt al snel tot een onontwarbare kluwen van inkijkvoorzieningen. Daarom
moet een codrdinatiemechanisme ingezet worden om veel gegevensverzamelingen aan veel overheidsorganisaties
beschikbaar te stellen. Ook websites en contactcentra kunnen gevoed worden vanuit een dergelijke
coodrdinatiemechanisme.
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Eén loket voor alle elektronische gegevensleveringen aan de overheid

Bedrijven zijn verplicht bepaalde gegevens (loongegevens, arbeidsverhoudingen,
omzetgegevens, statistische informatie) door te geven aan meerdere instanties binnen het
publieke domein.

orp Bouwstenen: OverheidsTransactiePoort (OTP)
[ e Informatiestromen tussen bedrijven en overheid worden via één portal
(de OverheidsTransactiePoort) op gestandaardiseerde wijze
pasenonee el | elektronische uitgewisseld, volgens een beperkt aantal protocollen en
afliden meta data technische faciliteiten, zowel via vaste lijnen als via het internet: één
- s aanleverpunt voor uiteenlopende gegevens voor meerdere
e overheidsorganisaties: binnen bij OTP is binnen bij de overheid.
vorzenvion anvangstbericht Afnemers van de OTP diensten zijn bedrijven en overheidsinstellingen
die betrokken zijn bij de wettelijke informatieplicht van bedrijven jegens
B i de overheid. Bedrijven kunnen er voor kiezen rechtstreeks gebruik te
anwew Il maken van de diensten van de OTP dan wel gebruik te maken van de

naar bedrijf

diensten van een intermediair om aan te sluiten op de OTP.

2.6 Overige kanalen
Hieronder worden kort de resterende kanalen besproken.

Telefonie

Op het gebied van telefonie worden plannen ontwikkeld om te komen tot één telefoonnummer
(511) voor een Landelijk Contactcentrum Overheid voor vele organisaties in het publieke
domein®.

Persoonlijke dienstverlening op locatie

De invoering van dienstverlening via internet en callcenters, wil niet zeggen dat er straks geen
loketten en balies meer zullen zijn. Sommige diensten kunnen slechts via persoonlijk contact
geleverd worden en anderzijds zijn niet alle Nederlanders in staat om via internet of telefoon de
gevraagde diensten af te nemen. Er zal dan ook zeker op lokaal niveau een loket of balie
overblijven waar deze burgers en bedrijven terecht kunnen. Waarschijnlijk zal het aantal,
verschillende balies verminderen. Verschillende overheidsorganisaties kunnen namelijk samen
lokale loketten of balies in stand houden. Men zou kunnen zeggen: het lokale klantcontactpunt
van de overheid.

Ter ondersteuning van klantcontacten via loketten, balies, spreekuren en inspecties kan gebruik
gemaakt worden van de eerder genoemde elektronische Nederlandse Identiteitskaart (eNIK). Op
deze kaart worden persoonkenmerken van de burger vastgelegd (biometrie). Hiermee kunnen
klantspecifieke gegevens aan het loket snel ontsloten worden en krijgt de overheidsmedewerker
de mogelijkheid om identiteitscontroles uit te voeren.

3 Bron: Rapport LCO
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Post

Ook als de elektronische overheid is gerealiseerd zal het verzenden en ontvangen van post tot
de mogelijkheden moeten behoren. Dit kanaal zal echter aanzienlijk aan belang inboeten. Dit
effect zal vooral duidelijk worden wanneer overheidsorganisaties zelf elektronische formulieren
zullen aanbieden via hun websites, als onderdeel van de totale dienstverlening. Rechtstreekse
gegevensuitwisseling tussen overheden via netwerken (bv gemnet) en het gebruik van
basisregistraties zullen verder toenemen. Het verzenden van papier kan daarmee sterk worden
teruggedrongen.

2.7 Basisregistraties

Om de gewenste eenmalige gegevensuitvraag mogelijk te maken, is het van groot belang
veelgebruikte gegevens zoveel mogelijk centraal op te slaan, omgeven met de nodige
kwaliteitszorg en privacybescherming: basisregistraties.

Bouwstenen: Basisregistraties

In eerste instantie gaat het om de volgende gegevensverzamelingen:
personen, het nieuw handelsregister(ondernemingen en instellingen),
percelen, adressen, gebouwen, kaarten. Later volgen
gegevensverzamelingen voor onder meer inkomens, lonen, uitkeringen,
dienstverbanden en kentekens. Met deze basisregistraties worden veel
voordelen behaald: de overheid kan komen tot een verbeterde
gegevenshuishouding. Daardoor zal ook de gegevensuitwisseling
tussen overheidsorganen verbeteren. Door hergebruik van gegevens is
een efficiency slag mogelijk bij de overheid. Immers: gegevens die nu
op meerdere plaatsen meervoudig worden opgevraagd, worden straks
éénmalig ingewonnen en meervoudig gebruikt. Dit zal leiden tot minder
dubbel werk. En last but not least hoeft de burger door het gebruik van
basisregistraties haar gegevens maar éénmaal aan te leveren.

Het aanleggen van dataverzamelingen is één, pas op het moment dat er goede afspraken zijn
gemaakt over de uitwisseling van de opgeslagen data, gaat het stelsel echt werken.

Daarom worden standaarden ontwikkeld voor gegevensdefinities, berichtspecificaties,
communicatieprotocollen, routering van gegevens, beveiliging, en dergelijke

2.8 Beveiliging & Privacy

Communiceren via moderne technologie brengt de nodige nieuwe risico’s met zich mee.
Gegevens kunnen verloren raken, systemen kunnen dienst weigeren, kabels kunnen door
graafmachines doorgetrokken worden, etc. Tegenover dit soort continuiteitsrisico’s moeten de
nodige maatregelen gezet worden. Zo ook als het gaat om de bescherming van de persoonlijke
levenssfeer. Gegevens mogen alleen gebruikt worden door bevoegde functionarissen en moeten
niet wederrechtelijk door criminelen afgetapt kunnen worden. Dus bij het ontwerpen van de
elektronische overheid moeten maatregelen in het kader van beveiliging en privacy van meet af
aan meegenomen worden.

2.9 Ontwerp, realisatie, beheer en onderhoud van de elektronische overheid

Ter afsluiting van deze ‘artist’s impression’ van de elektronische overheid, nog kort iets over de
verdere uitbouw ervan, het beheer en het onderhoud.
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Het beheer van de via programma’s ontwikkelde gemeenschappelijke componenten van de
elektronische overheid zal meer en meer in handen komen van de Gemeenschappelijke Beheer
Organisatie Overheid (GBO.Overheid).

Deze GBO.Overheid heeft het beheer overgenomen van componenten en diensten zoals DigiD
en PKloverheid, Overheidstransactiepoort (OTP), Overheid Open Standaarden (OVOS),
GOVCERT.NL en de Waarschuwingsdienst maar zal op termijn ook het beheer van delen van
de gezamenlijke infrastructuur, zoals netwerkvoorzieningen, koppelingen, dienstenbussen e.d.
overnemen. De bestaande voorziening voor de uitwisseling van data tussen overheden, RINIS,
zal opgaan in de GBO.Overheid. De GBO.Overheid zal hierbij uiteraard nauw samenwerken met
sectorale beheerorganisaties. Naarmate de tijd vordert, zal de GBO.Overheid meer services
verlenen aan samenwerkende organisaties. Daarbij kan gedacht worden aan meer complexe
distributie van gegevens, vertaling van uiteenlopende formats van berichten en gegevens,
beveiliging en privacybescherming, etc.

2.10 Invoering

De noodzaak voor het aanbrengen van samenhang tussen de uiteenlopende ontwikkelingen,
wordt breed onderkend. Antwoorden hierop zijn onder meer: beleidsmatige regie, samenwerking,
architectuur en standaardisatie. Zonder een weldoordachte governance van de elektronische
overheid, neemt de kans op mislukkingen en frustraties toe. Beleidsverantwoordelijken,
programmamanagers en architecten maken afspraken over een stapsgewijze inrichting van de
elektronische overheid. Het bestaande en het nieuwe zullen altijd (tijdelijk) naast elkaar moeten
kunnen werken. Het migratiepad moet transparant en beheersbaar zijn, zodat organisaties het
tempo kunnen bijbenen, de ontwikkeling kunnen inpassen in hun eigen informatieplan en
investeringsprogramma en uitglijders worden vermeden.
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3 Eisen aan de e-Overheid

In dit hoofdstuk wordt meer precies ingegaan op de wensen van burgers, bedrijven en de politiek
ten aanzien van het beter functioneren van de overheid als dienstverlener. Hierbij wordt gebruik
gemaakt van richtinggevende documenten, die zijn opgesteld in overleg met burgerpanels, het
bedrijfsleven en binnen het politieke besluitvormingsproces.

De eisen aan de e-overheid is een samenstel van doelstellingen zoals geformuleerd door het
programma "Andere Overheid", wensen vanuit bedrijfsleven, burgers én de principes zoals
geformuleerd in Europees verband. Samen vormen zij de fundamentele principes van de
Nederlandse OverheidsReferentieArchitectuur. Deze fundamentele principes geven richting aan
de invulling van de NORA met meer concrete, inhoudelijke principes.

In dit hoofdstuk worden eerst de fundamentele principes besproken en vervolgens de vertaalslag
en ordening ervan.

3.1 Eisen en wensen: overheid, burger, bedrijfsleven

Als eerste dient gewezen te worden op het programma “Andere Overheid”. Hierin is door de
Regering vastgelegd welke veranderingen moeten worden aangebracht in het functioneren van
de overheid als geheel. Het motto van het programma is “De burger en het bedrijf centraal”. Het
programma kent de volgende vier actielijnen:

1. Hogere kwaliteit dienstverlening

2. Minder regels

3. Betere organisatie Rijksoverheid

4. Rijk vernieuwd relaties met Provincies en Gemeenten.

Aan deze vier actielijnen zijn concrete doelstellingen verbonden, die we hieronder weergeven.
Ter onderscheid van de wensen van burgers en bedrijven zijn de doelstellingen van het
programma Andere Overheid gecodeerd met een 'A'.

3.11 Doelstellingen Andere Overheid

A1. Hogere kwaliteit dienstverlening

A2. 65% diensten via internet

A3. Eén loket: niet van kastje naar de muur

A4. Eenmalige gegevensverstrekking; meervoudig gebruik

A5. Digitale identiteit, elektronische handtekening

A6. Minder regels

A7. 25% administratieve lastenverlichting

A8. Betere organisatie Rijksoverheid

A9. Herverdeling taken; effectiever, transparanter en efficiénter
A10. Betere handhaving, opsporing en fraudebestrijding Samenvoeging inspecties
A11. Rijk vernieuwd relaties met Provincies en Gemeenten

A12. Ketenregie

A13. Benchmarks.

Het programma “Andere Overheid” beschouwt de “elektronische overheid” als een middel om
een groot aantal doelen te realiseren. In het kader van het programma “Andere Overheid” is
daarom de notitie “Rijksbrede ICT-agenda” opgesteld. Hierin worden de nodige initiatieven
inzake de elektronische overheid aangekondigd.
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3.1.2 Wensen bedrijfsleven

Een tweede belangrijke invalshoek is de wens van het bedrijfsleven om te komen tot
administratieve lastenverlichting. Vanuit deze wens is onder meer het programma “ICT en
administratieve Lastenverlichting (ICTAL)” ontwikkeld.

Belangrijke doelen van dit programma zijn:

O1. Terugdringen van regels

02. Stroomlijning van processen en

083. Een optimale inzet van ICT

3.1.3  Wensen burgers

Tenslotte de wensen van burgers. Deze zijn in het programma “burger@overheid” ontwikkeld via
discussies met burgerpanels. Het resultaat is samengevat in 10 stellingen®, die hieronder zijn
weergegeven®.

B1. Keuzevrijheid contactkanaal
Als burger kan ik zelf kiezen op welke manier ik met de overheid zaken doe.
De overheid zorgt ervoor dat alle contactkanalen beschikbaar zijn (balie, brief, telefoon, e-
mail, internet).

B2. Vindbare overheidsproducten
Als burger weet ik waar ik terecht kan voor overheidsinformatie en -diensten.
De overheid stuurt mij niet van het kastje naar de muur en treedt op als één concern.

B3. Begrijpelijke voorzieningen
Als burger weet ik onder welke voorwaarden ik recht heb op welke voorzieningen.
De overheid maakt mijn rechten en plichten permanent inzichtelijk.

B4. Persoonlijke informatieservice
Als burger heb ik recht op juiste, volledige en actuele informatie.
De overheid levert die actief, op maat en afgestemd op mijn situatie.

B5. Gemakkelijke dienstverlening
Als burger hoef ik gegevens maar één keer aan te leveren en kan ik gebruik maken van
proactieve diensten. De overheid maakt inzichtelijk wat zij van mij weet en gebruikt mijn
gegevens niet zonder mijn toestemming.

B6. Transparante werkwijzen
Als burger kan ik gemakkelijk te weten komen hoe de overheid werkt.
De overheid houdt mij op de hoogte van het verloop van de procedures waarbij ik ben
betrokken.

B7. Digitale betrouwbaarheid
Als burger kan ik ervan op aan dat de overheid haar digitale zaken op orde heeft.
De overheid garandeert vertrouwelijkheid van gegevens, betrouwbaar digitaal contact en
zorgvuldige elektronische archivering.

* de 'B' voor het nummer staat voor een eis of wens afkomstig van de Burgerservicecode
5 Bron: htip://www.burger.overheid.nl/downloads/burgerservicecode nl.doc
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B8. Ontvankelijk bestuur
Als burger kan ik klachten of meldingen en ideeén voor verbeteringen eenvoudig kwijt.
De overheid herstelt fouten, compenseert tekortkomingen en gebruikt klachten om daarvan
te leren.

B9. Verantwoordelijk beheer
Als burger kan ik prestaties van overheden vergelijken, controleren en beoordelen.
De overheid stelt de daarvoor benodigde informatie actief beschikbaar.

B10. Actieve betrokkenheid
Als burger krijg ik de kans om mee te denken en mijn belangen zelf te behartigen. De
overheid bevordert participatie en ondersteunt zelfwerkzaamheid door de benodigde
informatie en middelen te bieden.

3.14 Principes European Interoperability Framework

Samenwerken in ketens en netwerken vindt niet alleen door overheidsinstellingen binnen
Nederland plaats maar ook meer en meer met overheidsinstellingen buiten Nederland. In
Europees verband is gewerkt aan een raamwerk dat richting geeft aan deze samenwerking en de
uitwisseling van producten, diensten en informatie als uiting daarvan vormgeeft middels een
stelsel van principes. Een achttal principes uit dit raamwerk, het European Interoperability
Framework, zijn van toepassing op de Nederlandse situatie. Deze principes worden zoals
gezegd met één principe vanuit Nederlands perspectief aangevuld.

E 1: Toegankelijkheid

Overheidsorganisatie dienen voor burgers en bedrijven toegankelijk te zijn via meerdere kanalen.

E 2: Meertaligheid

[Deze eis van IDABC wordt in Nederland niet zonder meer overgenomen. Door BZK wordt
nagegaan of deze eis alsnog in Nederland wordt overgenomen, dan wel dat vastgehouden wordt
aan het inburgeringsprincipe, waarbij nieuwkomers geacht worden voldoende taalvaardig te zijn.]

E 3: Beveiliging

De verlening van overheidsdiensten dient in lijn te zijn met de nationale wetgeving terzake. Voor
de individuele gebruikers betekent dit dat functies die gerelateerd zijn aan beveiliging
(identificatie, autorisatie, onweerlegbaarheid en vertrouwelijkheid) volledig transparant zijn,
weinig inspanning kosten en voldoen aan de gestelde normen. Belangrijke normatieve kaders in
dit verband zijn de internationaal geaccepteerde British Standard®, in Nederland vertaald naar de
Code voor Informatiebeveiliging’.

6 NEN-ISO/IEC 17799:2005 en Information technology - Security techniques - Code of practice for information security
management; NEN
/ Ministeries van EZ, VWS.NNI. Code voor informatiebeveiliging:2000; NEN
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E 4: Privacy

Elektronische dienstverlening moet de vertrouwelijkheid van persoonlijke data garanderen,
inclusief maatregelen die het mogelijk maken om aan te geven of data voor andere doeleinden
mogen worden gebruikt dan waarvoor zij zijn verstrekt. In Nederland gaat het hierbij met name
om het respecteren van de Wet Bescherming Persoonsgegevens (WBP).

E 5: Subsidiariteit

Deze referentiearchitectuur gaat uit van het subsidiariteitsbeginsel®. Dat betekent dat het accent
ligt op het formuleren van voorstellen die betrekking hebben op samenwerking, de koppelviakken
tussen organisaties en dan uitsluitend waar dat nodig is. Wat binnen een overheidsorgaan
geregeld kan worden, wordt daar geregeld. Pas als dat onvoldoende mogelijkheden oplevert voor
soepele samenwerking ten behoeve van de dienstverlening, worden afspraken gemaakt op het
niveau van een sector of overheidslaag. Indien ook dat onvoldoende blijkt te zijn, worden
afspraken gemaakt voor de gehele overheid.

Voorbeeld: gegevens die slechts binnen één organisatie worden gebruik kunnen door de
organisatie zelf worden gedefinieerd, gegevens die sectorbreed worden gebruikt maar
daarbuiten niet, dienen op sectorniveau te worden afgesproken, terwijl slechts de
gegevens die overheidsbreed worden toegepast een gezamenlijke standaard behoeven.

De keuze voor subsidiariteit als uitgangspunt sluit aan bij de wijze waarop de Nederlandse
overheid georganiseerd is. Elke overheidspartij heeft een afgebakende taakstelling, met
navenante kennis, ervaring en betrokkenheid. Doel van de referentiearchitectuur is niet om dit
aspect te doorkruisen met centralistische directieven, maar om, waar relevant, samenwerking te
bevorderen. Dat kan door na te gaan welke doelen gemeenschappelijk zijn en van daar uit
voorstellen voor samenwerking te doen. Daarbij wordt het in principe aan partijen over gelaten
hoe zij deze doelen realiseren. Wel wordt het “hoe” in de NORA gefaciliteerd door adviezen aan
te reiken.

Subsidiariteit leidt tot oplossingen die zijn samengesteld uit meerdere lagen, met — gelet op de
dynamiek van het afstemmingsproces — af en toe ook tegenstrijdigheden tussen de lagen. In
dergelijke gevallen hebben de meer gezamenlijke lagen voorrang boven de specifiek lagen.

Subsidiariteit biedt ruimte voor diversiteit. Dat vergt van de NORA dat er oplossingen worden
gevonden voor de ondersteuning van die diversiteit. In de NORA komt dat onder meer tot uiting
in de stelling dat alleen de bewerker van informatie kan bepalen welke informatie voor zijn
bewerking nodig is, en in staat gesteld moet worden om deze informatie naar zich toe te trekken.

E 6: Open standaarden

Bij de te maken architecturale keuzes (semantisch en technisch) wordt — bij gelijke mate van
geschiktheid — voorkeur gegeven aan open standaarden. Daarnaast wordt uitgegaan van het
principe “internationale standaarden gaan voor EU-standaarden, gaan voor nationale
standaarden, gaan voor sectorale standaarden”. Uiteraard ook op basis van gelijk geschiktheid.
Deze keuze laat onverlet, dat in het kader van het subsidiariteitsbeginsel binnen sectoren en
afzonderlijke organisaties eigen standaarden kunnen worden gekozen. Daarbij zal wel van
partijen gevraagd worden om — in geval van intersectorale uitwisseling — de ‘hogere’ standaarden
ten minste vanaf het koppelvlak te implementeren®.

8 Verdrag van Maastricht (1992)
9 Zie verder de resultaten van het programma OSSOS en de werkzaamheden van het Standaardisatieforum
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E 7: Open source10

De Nederlandse overheid wil de open source ontwikkeling een eerlijke kans geven naast de
closed source software van private ondernemingen. Open source is een gewoon zakelijk
alternatief voor closed source software. Afweging moet geschieden op basis van gebruikelijke
zakelijke criteria, zoals prijs, functionaliteit, kwaliteit, flexibiliteit, toekomstvastheid, et cetera.
Samengevat wordt dat wel eens genoemd: Een eerlijke kans voor open source. Of: open source
als volwassen alternatief.

E 8: Multilaterale oplossingen

Gegeven het grote aantal overheidsorganisaties en de wens tot samenwerking, zal het treffen
van bilaterale maatregelen en het overeenkomen van bilaterale afspraken onvoldoende soulaas
bieden om te komen tot een goed functionerende e-overheid. Daarom wordt gekozen voor het
principe van de multilaterale oplossing. Dit krijgt vorm door onder meer afspraken op sectoraal,
nationaal en EU-niveau en het werken met sectorale, nationale en EU-knooppunten in de
informatievoorziening.

NL : Ondersteuning Diversiteit en tempoverschillen bij migratie

Gegeven de bestaande, pluriforme situatie van de overheidsorganisaties, zal de referentie
architectuur rekening moeten houden met een hoge mate van diversiteit. Uiteraard is het doel
van de NORA deze diversiteit binnen grenzen terug te dringen. Het doel is uiteindelijk een
samenhangende dienstverlening, mede mogelijk gemaakt door een hoge mate van
interoperabiliteit. Desondanks zal waar mogelijk rekening gehouden moeten worden met
verschillen in keuzes die zijn en worden gemaakt door afzonderlijke overheidsorganisaties. Dit
kan onder meer gebeuren door aan te geven welke architecturale keuzes beter uniform kunnen
zijn voor alle overheidsorganisaties; welke oplossingen binnen nader te specificeren
bandbreedtes kunnen worden toegepast en in welke situaties uniformiteit niet vereist is, ondanks
het streven naar interoperabiliteit.

Eén van de redenen voor diversiteit vloeit voort uit het feit dat rekening gehouden moet worden
met verschillen in het tempo waarmee overheidsorganisaties zich aanpassen aan de eisen van
de e-overheid. Daar door zullen verschillende functionele en technische oplossingen geruime tijd
naast elkaar moeten kunnen bestaan.

De architectuur zal rekening moeten houden met migratiestappen. Soms is de gewenste
eindsituatie niet in één keer te bereiken en zullen dus tussenstappen gezet moeten worden. Bij
het uitwerken van de architectuurprincipes blijkt het vaak mogelijk te zijn dergelijke
tussenstappen te maken, zonder daarbij de architectuurprincipes zelf geweld aan te doen.

Een voorbeeld: de ontwikkeling van internet als dienstverleningskanaal: fase 1: alleen informatie;
fase 2: formulieren in de vorm van PDF (zelf printen, invullen en per post retour zenden); fase 3:
elektronische, vooringevulde formulieren die via de site teruggestuurd worden; fase 4: straight
through processing: interactieve sessies die meteen de gevraagde dienst opleveren. Zo’n
gefaseerde realisatie vindt allemaal plaats op grond van dezelfde architectuurprincipes.

10 Brief aan de Tweede Kamer DIOS/IC2003/54845, d.d. 19 februari 2003 met betrekking tot Directie Informatiebeleid
Openbare Sector; gerelateerd aan Lambrechts en Bakker (TK, vergaderjaar 2001-2002, aanhangsel nr. 61, Pitstra (TK,
vergaderjaar 2001-2002, aanhangsel nr. 128), Voite-Droste en Bakker (TK, vergaderjaar 2001-2002, aanhangsel nr.
198), van Bommel (TK, vergaderjaar 2001-2002, aanhangsel nr. 653), Lambrechts (TK, vergaderjaar 2001-2002,
aanhangsel nr. 652), Vendrik (TK, vergaderjaar 2001-2002, aanhangsel nr. 1418) en Tonkens en Vendrik (TK,
vergaderjaar 2002-2003, aanhangsel nr. 89), de motie Lambrechts (TK, vergaderjaar 2000-2001, 25 733, nr. 71) en de
motie Vendrik (TK, vergaderjaar 2002-2003, 28 600 nr. 30)
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Op basis van de in paragraaf 3.1 genoemde wensen van politiek, bedrijven en burgers ten
aanzien van de dienstverlening door de overheid, en de in paragraaf 3.1.4 genoemde principes
vanuit Europa is een vertaalslag gemaakt en is een ordening aangebracht. In paragraaf 3.2 wordt
een overzicht gegeven van de uitgangspunten voor de inrichting en werking van de elektronische
overheid.

3.2 Transformatie naar uitgangspunten voor inrichting en werking e-Overheid

De uitgangspunten en de werking van de elektronische overheid en overheidsorganisaties zijn
onderstaand verwoord. Deze uitgangspunten zijn gecodeerd met de letter P en een volgnummer
ter onderscheid van de fundamentele uitgangspunten vanuit Europa genoemd worden in
hoofdstuk 4, en de inhoudelijke principes van de NORA zelf die in hoofdstuk 5 en verder
genoemd worden.

Hogere kwaliteit dienstverlening

P1. Diensten via internet: organisaties in het publieke domein verlenen hun diensten aan
burgers, bedrijven en maatschappelijke instellingen via het internet (elektronisch loket) en
stimuleren het gebruik van dit kanaal."”

P2. De bestaande kanalen zoals post, telefoon en balie blijven beschikbaar, zodat burgers,
bedrijve;r; en maatschappelijke instellingen gebruik kunnen maken van het kanaal van hun
keuze.

P3. Organisaties in het publieke domein geven een helder, vindbaar (geclusterd) beeld van de
diensten (producten) die burgers, bedrijven en maatschappelijke organisaties van hen
kunnen afnemen. Daartoe zijn hun elektronische loketten benaderbaar via landelijke
ingangen zoals de website www.overheid.nl (één loket-gedachte, no wrong door).

P4. Organisaties in het publieke domein bieden hun diensten (producten) bij voorkeur aan in
voor de klant logische bundels per (soort) gebeurtenis aan de kant van de klant (geboorte,
huwelijk, starten bedrijf) en werken daartoe samen met andere organisaties in het publieke
domein (one-stop-shopping).”

P5. Burgers, bedrijven en maatschappelijke instellingen beschikken over één identiteit die
bruikbaar is voor alle contacten met organisaties in het publieke domein en die afhankelijk
van de soort dienstverlening ook nodig is en gevraagd moet worden. Dit ongeacht de keuze
voor een kanaal. Een en ander komt neer op één administratieve identiteit (één
identificatienummer plus een {ook digitaal toepasbaar}) identiteitsbewijs'* *°

P6. Om een vlotte dienstverlening mogelijk te maken leggen organisaties in het publieke domein
routinematig uit te voeren controles binnen het primaire dienstverleningsproces. De
noodzakelijke controles worden zo uitgevoerd dat een snelle en soepele dienstverlening
plaatsvindt. Meer specifieke controles vinden in beginsel via afzonderlijke processen,
parallel of achteraf plaats (eerst mensen, dan regels).

11 Burgerservicecode, stelling 1; programma Andere Overheid: 65% dienstverlening via internet

'? Burgerservicecode, stelling 1; programma Andere Overheid: 65% dienstverlening via internet

'3 Burgerservicecode, stelling 2; Programma Andere Overheid: Eén-loket-gedachte en Ketenregie.

" Voor bedrijven is de ontwikeling van één identificatienummer plus een {ook digitaal toepasbaar}) identiteitsbewijs nog
gaande

15 Programma Andere Overheid: Digitale identiteit en elektronische handtekening
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P7. Organisaties in het publieke domein kennen een transparante en toegankelijke klachten- en
bezwarenprocedure.'®

Administratieve lastenverlichting

P8. Eénmaal uitvragen van gegevens, meermalen gebruiken; de organisaties in het publieke
domein zullen burgers en bedrijven niet opnieuw om gegevens vragen die bij de overheid
reeds bekend zijn. ' '®

P9. Organisaties in het publieke domein streven naar zo laag mogelijke administratieve lasten
en een zo laag mogelijke regellast voor burgers, bedrijven en maatschappelijke
organisaties.'”

P10. Organisaties in het publieke domein zorgen voor een eenvoudige regelgeving, in omvang
beperkt, onderling consistent en goed controleerbaar en handhaafbaar.

Transparantie

P11. Organisaties in het publieke domein geven aan op welke momenten welke stadia in het
dienstverleningsproces doorlopen dienen te zijn en streven daarbij naar zo kort mogelijke
doorlooptijden.

P12. Organisaties in het publieke domein geven burgers, bedrijven en maatschappelijke
instellingen inzicht in de status van voor hen lopende dienstverleningsprocessen
(transparante, traceerbare dienstverleningsprocessen)®

P13. Organisaties in het publieke domein zorgen dat zij naar burgers, bedrijven en
maatschappelijke instellingen periodiek verantwoording afleggen over de kwaliteit van de
gerealiseerde dienstverlening®'#

P14. Organisaties in het publieke domein ontsluiten algemene overheidsinformatie, waaronder
wet- en regelgeving.

P15. Organisaties in het publieke domein maken zichtbaar wat zij doen, welke besluiten zij
nemen, welke gegevens zij hebben en gebruiken en wat hun werkwijze is.

Pro-actieve dienstverlening

P16. Organisaties in het publieke domein attenderen burgers en bedrijven op voor hen relevante
diensten (pro-actieve dienstverlening), maar bieden ruimte voor eigen regie en
verantwoordelijkheid door burgers en bedrijven op de feitelijke afname van diensten
(zelfwerkzaamheid)®. Daarbij verstrekken organisaties begrijpelijke informatie, bij voorkeur
geindividualiseerd, over rechten, plichten en mogelijkheden voor burgers en bedrijven.?*

Integrale en betrouwbare overheid

P17. Organisaties in het publieke domein organiseren zich als een onderdeel van een integraal
opererende en als eenheid optredende overheid, die in haar handelen naar burgers,
bedrijven en maatschappelijke instellingen consistent en betrouwbaar is

16 Burgerservicecode, stelling 8

7 De toepassing van dit principe is gehouden aan de kaders van wet- en regelgeving, in het bijzonder de WBP.

18e Burgerservicecode, stelling 5; programma Andere Overheid: éénmalige gegevensverstrekking, meervoudig gebruik;
Administratieve lastenvermindering.

¥ In het kader van het programma Andere Overheid is afgesproken de administratieve lasten met 25% te verlagen, onder
meer door het verlagen van de regellast.

® Burgerservicecode, stelling 6

2 De periodieke verantwoording richting bestuurders en volksvertegenwoordiging is vastgelegd bij wet

?2 Burgerservicecode, stelling 9

23 Burgerservicecode, stelling 10

24 Burgerservicecode, stelling 3, 4 en 5
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P18. Organisaties in het publieke domein gebruiken gegevens die accuraat, actueel en volgens
wettelijke normen beveiligd zijn en delen die gegevens met andere organisaties in het
publieke domein.?®

Met deze lijst in het achterhoofd kan nu gewerkt worden aan het opstellen van een architectuur
waarmee een elektronische overheid kan worden ontwikkeld die voldoet aan de genoemde
uitgangspunten.

25 Burgerservicecode, stelling 7
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4 Architectuur e-Overheid

4.1  Van eisen naar NORA Architectuurprincipes

In dit hoofdstuk wordt de overstap gemaakt naar de feitelijke invulling van de Nederlandse
Overheid Referentie Architectuur. In hoofdstuk 3 zijn de wensen van politiek, bedrijven en
burgers en de principes afkomstig uit het European Interoperability Framework samengevat in
fundamentele uitgangspunten voor de werking van de (elektronische) overheid. Wat we willen,
ligt daarmee vast. Hoe de eisen en principes uit hoofdstuk 3 zich verhouden tot de fundamentele
uitgangspunten én hoe deze weer richting geven aan de architectuurprincipes van NORA is
weergegeven in Figuur 4.

Architecturale benadering: Service Gericht

Detail Principes per
aspect architectuur |

Beveiliging Principes Sec
Eisen van: Beheer Principes Gov
Wie Wat Hoe
| Europa H H
Bedrijfs Principes BO| | | | Principes BO) | | | Principes BP|
H architectuur| [Organisatie Diensten Processen
| ML Et |_ Fundamentele Diensten
principes - < :
| Bedrijven Informatie ||Principes IM Principes IB| ||| Principes Il
architectuur| | Medewerkers Berichten Informatie-
Applicaties Gegevens uitwisseling
| Burgers l— : = H =
TechniSChe Principes TT Principes TQ || | Principes TN
architectuurl [ Technische Gegevens- Netwerk
Componenten | | | opslag
| —

Figuur 4 Samenhang principes NORA

De aard van de principes hebben geleid tot een architecturale benadering waarbij gekozen is
voor een services gerichte architectuur (het wit-grijze vlak onder het raamwerk). De services
gerichte architectuur geeft het beste antwoord op hoe aan de eisen van burgers, bedrijfsleven, de
overheid en Europa tegemoet kan worden gekomen. Om dat het antwoord de stijl, vorm en de
structuur bepaalt van de architectuur en daarmee het fundament, is een aparte paragraaf 4.2 aan
de servicegerichte architectuur gewijd. Vanaf hoofdstuk 5 worden de fundamentele principes
verder uitgewerkt in principes die gelden voor de verschillende aspecten het raamwerk van de
NORA (zie ook hoofdstuk 4.3). De fundamentele principes zijn doorvertaald naar principes die
specifiek gelden de cellen van het raamwerk. Deze principes zijn gecodeerd met de eerste letters
van resp. de rij en de kolom van de betreffende cel (zie Figuur 4). De principes hebben elk hun
oorsprong. Wat de bron is van een principe, wordt met een symbool achter elk principe
aangeduid. Er zijn een vijftal bronnen onderkend:

Symbool Principe Toelichting
L1 De jure . Wet- en regelgeving
ifiw De facto : Ontleend aan goede en reeds bestaande praktijk
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Advies . Advies volgend uit NORA. Het al dan niet volgen van
het advies is een verantwoordelijkheid van de
betreffende overheidsorganisatie
(subsidiariteitsbeginsel).

De jure, de facto en adviserende principes kunnen daarnaast ook betrekking hebben op

een standaard of een uitgangspunt. De symbolen hiervoor zijn:

Standaard : Ontleend aan standaarden waarbij de voorkeur ligt
(in volgorde van afnemende voorkeur) voor
internationaal, Europees, nationaal

@ Uitgangspunt : (Fundamenteel) uitgangspunt gehanteerd in de
NORA. De NORA architectuuruitgangspunten zijn
afgeleid van de Fundamentele uitgangspunten.

4.2 Service Gerichte Architectuur als architecturale benadering

4.21 Wat is een architectuur?

De IEEE?® definieert een architectuur als de beschrijving van de fundamentele opbouw van een
systeem (bedrijf, stad, huis, of .... e-overheid). De beschrijving bestaat uit:
De componenten waaruit het systeem is opgebouwd
e Hun onderlinge relaties en die tot hun omgeving
e De principes voor hun ontwerp en evolutie
e De componenten en hun onderling relatie wordt vaak weergegeven in de vorm van
modellen (architectuurplaatjes). Daarmee kunnen specifieke doorsnijdingen gemaakt
worden van de vaak complexe samenhang tussen de onderscheiden componenten. Een
model is daarom vaak een sterk vereenvoudigde weergave van de werkelijkheid.

Een architectuur bestaat daarom —in het kort — uit ontwerpprincipes en modellen.

In deze NORA wordt gekozen voor de Service Gerichte Architectuur als ontwerpbenadering. Dit
is een fundamentele keuze, gebaseerd op moderne inzichten in de inrichting van bedrijven,
ketens en netwerken. De keuze voor SGA heeft de nodige impact op overige architecturale
beslissingen. Daarom wordt het principe van SGA hierna wat meer uitvoerig toegelicht.

422 Wat is een Service Gerichte Architectuur?

Servicegerichtheid zegt iets over de manier waarop onderdelen van een architectuur zich aan
hun omgeving presenteren en de manier waarop zij zich gedragen naar hun omgeving. Deze
onderdelen kunnen organisaties zijn in een keten, afdelingen in een organisatie, personen,
processen, softwareapplicaties — of delen daarvan — en ook onderliggende
technologiecomponenten, zoals databases, brokers, of servers.

In een SGA is de relatie tussen zo’'n architectuuronderdeel en zijn omgeving een
dienstverleningsrelatie, dat wil zeggen, het onderdeel levert services aan zijn omgeving en neemt
daar services van af. De belangrijkste eigenschap van een service is daarmee de prestatie of het
effect dat wordt geleverd. Om de dienstverlening uit te voeren gaan de leverancier en afnemer
een dialoog aan, die uit een of meerdere stappen bestaat. In die stappen worden gegevens
(berichten) uitgewisseld.

26 |EEE Standard for Architectural Description of Software-Intensive Systems (IEEE P1471/D5.3)
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Ingeval de beoogde afnemers van een service de eindklanten van de e-overheid zijn (burgers en
bedrijven), spreken we van diensten.

4.2.3 De principes achter een SGA

SGA is niet zomaar een technologische noviteit. Het is niet eens een echte noviteit: de meeste
ideeén erachter zijn zeker twintig jaar oud. Servicegerichtheid is echter een antwoord op een
aantal klassieke architectuuruitdagingen, die we in de volgende principes aan de orde stellen.

Transparante verantwoordelijkheden, open architecturen

In een SGA beschrijven de onderdelen precies de services die zij aan hun omgeving aanbieden,
zonder daarbij interne aangelegenheden van het onderdeel te hoeven openbaren. Bovendien
stellen zij deze beschrijvingen ter beschikking aan potentiéle afnemers. Dat maakt architecturen
open en zakelijk: de omgeving weet precies waar zij aan toe is.

Outside-in ontwerpen

In een SGA zijn de services die door een onderdeel worden geleverd leidend bij het ontwerpen
van de interne inrichting van het onderdeel. Bij die inrichting mag vervolgens gebruik gemaakt
worden van services die weer door andere onderdelen geleverd worden.

Ontkoppeling

In elke uitwisselingsrelatie is er een spanning tussen de bindende kracht van de
uitwisselingsafspraken en de behoefte aan autonomie en bewegingsvrijheid van de onderdelen.
Services maximaliseren de interoperabiliteit, terwijl de afhankelijkheid geminimaliseerd wordt.

Herbruikbaarheid

Een architectuuronderdeel kan zijn services aanbieden aan meerdere afnemers. Om dat mogelijk
te maken moeten services zo min mogelijk voorwaarden stellen aan de afname van hun services.

Situationaliteit en context athankelijkheid

In veel gevallen is het belangrijk om vast te stellen in welke situatie of context gegevens worden
uitgewisseld of gebruikt. Zo zegt het principe van doelbinding dat persoonsgegevens alleen
tussen organisaties mogen worden uitgewisseld, als dat een expliciet doel dient. Met het
benoemen van de service kan dit doel expliciet worden benoemd.

Bij het ontwerpen van berichten is het vaak belangrijk de context te kennen waarbinnen de
berichtinhoud wordt gebruikt. Opnieuw kan met het expliciet benoemen van services deze
context duidelijk worden gemaakt. Berichten betekenen niets als ze uit deze context worden
gehaald.

424 De elementen van een SGA

Waaraan kan gezien of getoetst worden of een architectuur servicegericht is? We noemen hier
vier hoofdelementen van een SGA.

Ontwerpbenadering

In een SGA zijn van de architectuuronderdelen - de services - expliciet beschreven. De interne
inrichting van de onderdelen zorgt ervoor dat de beschreven services worden geleverd.
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Publicatie en afspraken maken

In een SGA zijn de onderdelen open naar hun potentiéle afnemers over wat de aangeboden
services inhouden. Als een afnemer van een service gebruik wil maken, wordt er een voor beide
partijen geldende serviceafspraak gemaakt, inclusief service level aspecten.

Standaardiseren

In een SGA worden niet zozeer aparte berichtstructuren gestandaardiseerd, maar worden
berichtstructuren ontworpen binnen de context van de service waarin zij een rol spelen. Verder
wordt in een SGA, op het technische niveau, gebruik gemaakt van internationale
basisstandaarden voor SGA’s.

Bussen

De architectuuronderdelen worden in de uitvoering van hun dienstverleningsrelatie ondersteund
door een servicebus. Dergelijke bussen kunnen allerlei neutrale intermediaire
communicatiefuncties vervullen. Servicebussen moeten minimaal berichtenverkeer kunnen
afhandelen, maar kunnen ook rijkere functies bieden zoals een serviceregister, het monitoren en
bewaken van de service-verlening, het bundelen van services en een reeks aan andere functies.
In hoofdstuk 16 Bijlage Service- en berichtenbussen wordt dieper ingegaan op de servicebus,
evenals in de flyer die over dit onderwerp is gemaakt.?’

Opzetten van de uitwisseling in een SGA

In een functionerende SGA zijn twee belangrijke cycli actief. In de aanbodscyclus realiseert de
ene bouwsteen (de aanbieder) een service, alvorens deze te beschrijven en te publiceren in een
register. In de gebruikscyclus zoekt een andere bouwsteen (de afnemer) een service, sluit met
de aanbieder een overeenkomst, waarna de feitelijke levering kan plaatsvinden.

aanbodcyclus gebruikscyclus

stel een
overeen-
komst op

zoek
een
dienst

realiseer
een
dienst

beschrijf
de
dienst

publiceer Ieverr_’ .( samen
_de ~ . geb_rwk .
dienst ~ diensten- de dienst

register

Figuur 5 Principe Service Gerichte Architectuur

% Programma Architectuur e-Overheid, Infrastructuur voor services en berichten — Service- en berichtenbussen, Flyer,
versie 0.15, 10 maart 2006.
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Bij de gepubliceerde services worden desgewenst ook autorisatie, serviceniveaus en prijs
vermeld.

Service-aanbieders zijn verantwoordelijk voor de interne realisatie van een service, maar mogen
daarvoor wel weer andere services gebruiken (en deze met bijv. workflow, ook wel service-
orkestratie genoemd, codérdineren).

425 SGAinde NORA

SGA is een onderwerp dat vele onderdelen van de NORA raakt. In de basisopbouw van de
elektronische overheid (zie ook paragraaf 2.3) vormen servicebussen de verbindende schakel
tussen front- en mid-office en tussen mid- en back-office.

SGA is een architectuurbenadering. Daarmee maakt het natuurlijk niet vanzelf de doelstellingen
van de e-overheid waar. Toch kan SGA het bereiken van met name een aantal van deze
doelstellingen versnellen en vergemakkelijken. Daarbij gaat het niet alleen maar wel vooral, om
de volgende doelstellingen zoals die in hoofdstuk 3 genoemd zijn:

* Hogere kwaliteit dienstverlening

e Eén loket: niet van kastje naar de muur

* Eenmalige gegevensverstrekking; meervoudig gebruik

* Herverdeling taken; effectiever, transparanter en efficiénter

e Ketenregie

Voorzover het de genoemde doelstellingen van de burger betreft, draagt SGA vooral bij aan:
* Keuzevrijheid contactkanaal
* Vindbare overheidsproducten
* Begrijpelijke voorzieningen
*  Persoonlijke informatieservice
*  Gemakkelijke dienstverlening
e Transparante werkwijzen

Hieronder wordt op de toegevoegde waarde van een SGA en een aantal van bovenstaande
doelstellingen nader ingegaan.

Dienstverlening

Een SGA bevordert de dienstverlenende overheid

De Nederlandse overheid heeft zich ten doel gesteld een hoogwaardige dienstverlener te worden
voor burger en bedrijf. De eisen die dit stelt aan bijvoorbeeld interactiviteit, responsiviteit en pro-
activiteit, zijn beter realiseerbaar als de overheid zich ook intern als een stelsel van service-
verleners ziet.

Eenmalige gegevensverstrekking; meervoudig gebruik

Een SGA bevordert eenmalige gegevensverstrekking. Eenmalige gegevensverstrekking vraagt
om het kunnen omgaan met dynamische verschijnselen, zoals gebeurtenissen, en mogelijkerwijs
om registratie-overstijgende mutaties. Beide kunnen in SGA’s soepeler dan in andere
benaderingen.

Transparante werkwijzen

SGA’s bieden beheersbare transparantie. SGA’s maken dat de transparantie van de overheid
minder wordt beperkt door technologische obstakels, maar kan worden beheerst met expliciet
autorisatie-, privacy- en beveiligingsbeleid.

Ketenregie
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Ketenregie wordt makkelijker realiseerbaar. Omdat services expliciet worden aangeboden en
afspraken expliciet worden gemaakt is duidelijk wat men van elkaar kan en mag verwachten.
SGA maakt afspraken zo situationeel mogelijk. Alleen gegevenselementen (en servicepatronen)
vragen om centralere standaardisatie. In SGA’s worden informatieketens primair organisatorisch
beheerst, niet technisch.

Herverdeling taken; effectiever, transparanter en efficiénter

Een SGA draagt zijn deelnemers optimaal autonoom, binnen hun verantwoordelijkheidsgebied.
Een SGA kan alleen werken als aanbieders en afnemers van elkaar weten welke taken en
daarmee verantwoordelijkheden zij hebben. Service-aanbieder en afnemers spreken alleen af
wat ze moeten weten om interoperabel te zijn. De realisatie van de service is een zaak van de
aanbieder alleen. Technologische keuzes zijn geheel een zaak van de afzonderlijke deelnemers
alleen, zolang strikt aan de uitwisselstandaarden wordt voldaan

4.2.6 SGAtegenover andere stijlen

SGA tegenover de gegevens-gedreven benadering

In een gegevens-gedreven benadering zijn gegevens het startpunt van ontwerp en inrichting. In
deze klassieke en nog veel gebruikte benadering is het lastig om te gaan met dynamische
verschijnselen (gebeurtenissen en processen) en om verantwoordelijkheden van
architectuuronderdelen te benoemen. Dat maakt het moeilijk om elektronische dienstverlening op
een beheersbare manier te realiseren.

SGA tegenover de werkstroom-gedreven benadering

Werkstromen voegen dynamiek toe aan de gegevens-gedreven benadering: zij starten bij
geordende reeksen van stappen waarin steeds gegevens worden verwerkt of uitgewisseld. Het
nadeel van deze benadering is het gevaar van werkstroomverkokering (rigide reeksen van
stappen), de veelal impliciete aanwezigheid van centrale regie en het veelal onderbelicht zijn van
de betekenis van de stappen. Hoewel elektronische dienstverlening hiermee in principe te
realiseren is, heeft dat ongewenste bij-effecten, zoals centrale regie, inflexibiliteit en slechte
beheerbaarheid.

SGA tegenover de gebeurtenis-gedreven benadering

Gebeurtenis-gedreven benaderingen zijn vrijer dan werkstroom-gedreven benaderingen, omdat
zij de dynamiek niet zien als lange strengen van stappen, maar als individuele gebeurtenissen
die anderen tot nieuwe activiteit kunnen aanzetten. Dat bevrijdt de werkstroom-gedreven
benadering van de gevaren van rigiditeit en centrale regie. Servicegerichte architecturen kunnen
niet zonder een gebeurtenis begrip. Servicegerichtheid voegt daar echter nog de expliciete
afbakening en benoeming van verantwoordelijkheden aan toe.

4.2.7 Migreren naar een SGA

Er is geen scherp onderscheid te maken tussen een niet-SGA en een SGA. Er kan hooguit
worden gezegd dat de ene architectuur meer service-gericht is dan de andere. Dat maakt het ook
mogelijk om stapsgewijs naar SGA te migreren. Een vast stappenplan hiervoor geven is in dit
bestek niet mogelijk. We beperken ons tot een aantal aspecten waarop stapsgewijs kan worden
gemigreerd.

Pagina 36 van 137



Inpakken, dan herinrichten

Vaak is het zo dat de reeds bestaande prestaties van architectuuronderdelen zijn “in te pakken”
als service. In dat geval hoeft er aan het onderdeel niet meer veranderd te worden dan dat er een
schil omheen wordt gelegd die prestaties als service aan de omgeving aanbiedt. In latere fasen
kan dan desgewenst gewerkt worden aan het herontwerpen van die services of het nader
uiteenrafelen van het architectuuronderdeel.

In dergelijke gevallen kunnen dus in een eerste stap meteen ook de betreffende services precies
worden beschreven en gepubliceerd aan potentiéle afnemers. Dat maakt de (feitelijk reeds
bestaande) architectuur een stuk transparanter.

Van fijne services naar grove services

Daarnaast kan een groeipad worden gekozen waarin eerst wat fijnkorrelige services worden
ontworpen en pas later de wat grofkorreliger services. Concreet betekent dit vaak dat men
servicegerichtheid laat groeien van onder naar boven in het NORA-raamwerk. Eerst worden
ondersteunende technologische componenten als service aangesproken (dat gebeurt nu vaak
al), vervolgens komen de software-applicaties aan de beurt, waarna servicegerichtheid wordt
toegepast op de bedrijfslaag.

Let wel, het onderscheid tussen de bovenste twee lagen is vanuit SGA-perspectief niet hard. Ook
software-applicaties herbergen business services.

Van berichtenbussen naar servicebussen

Ook de ondersteunende infrastructuren (bussen) kunnen stapsgewijs groeien: van
berichtenbussen, die vooral logistieke functies kennen, naar servicebussen. Zie hiervoor de
reeds genoemde flyer over dit onderwerp.?’

4.2.8 Uitdagingen in een SGA

SGA is geen Haarlemmerolie. SGA is ook niet per se eenvoudig. Hoewel servicegerichtheid de
elementen en instrumenten biedt voor een efficiénte, beheerbare dienstverlenende overheid,
blijven op zijn minst de volgende architecturale uitdagingen over.

Granulariteit

Principieel zou elke SGA uiteengerafeld kunnen worden tot zeer fijnmazige services, die stuk
voor stuk herbruikbaar kunnen zijn. Echter, architecturen hoeven niet altijd en op alle punten
maximaal ontkoppeld te worden. Sterkere integratie tussen componenten heeft in sommige
gevallen ook voordelen.

De vraag is daarom wat de koppelvlakken zijn waarop servicegerichtheid moet worden
toegepast: hoe groot of klein zijn de services? Hierop is geen vast antwoord. Overwegingen die
hierbij meespelen zijn bijvoorbeeld:
¢ Organisatiegrenzen en wetgeving. Daar waar architectuuronderdelen rechtspersonen
representeren, die (al dan niet van rechtswege) een zekere verantwoordelijkheid dragen,
is het verstandig deze uiteen te plaatsen en er een servicerelatie tussen aan te brengen.
e Hergebruik. Als een kleiner deel van een architectuuronderdeel ook elders herbruikbaar
is, kan het verstandig zijn deze af te zonderen als aparte service.
e Ontkoppeling van dynamiek. Als verschillende architectuuronderdelen naar verwachting
in verschillende tempi zullen veranderen, kunnen deze tempoverschillen worden
opgevangen door ze uiteen te halen en er een servicerelatie tussen aan te brengen.
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e Beschikbaarheid van bestaande onderdelen (zoals softwarecomponenten of
dienstverlenende organisaties). Als bepaalde deelservices al klaarliggen, kan het
verstandig zijn deze als een service af te zonderen.

Genericiteit van services

Niet elke service is even generiek. Een bouwvergunningdienst is bijvoorbeeld specifieker dan
een omgevingsvergunningsdienst en daarmee minder breed bruikbaar. Echter, generiekere
diensten zijn vaak complexer om aan te spreken (omdat de afnemer meer parameters moet
aanleveren) en vaak ook duurder om te leveren, omdat altijd met alle gevallen en combinaties
rekening moet worden gehouden).

Dat maakt de keus voor de juiste genericiteit van een service een afweging tussen de kosten (bij
zowel afnemer als leverancier) en de baten van brede bruikbaarheid.

4.3 Het architectuurraamwerk

Omdat de volledige architectuur omvangrijk is en veel gezichtspunten kent, wordt gebruik
gemaakt van een model dat in opdracht van het ministerie van Binnenlandse Zaken &
Koninkrijksrelaties in 2002 is ontwikkeld. Dit model kan beschouwd worden als een raamwerk
voor de beschrijving van een overheidsarchitectuur. Het model wordt in deze paragraaf kort
uiteengezet.

Om tot een eerste indeling van gezichtspunten te komen, is in 2002 binnen de overheid gewerkt
aan de ontwikkeling van een metamodel: een raamwerk voor architecten®®. Dit raamwerk is de
basis geworden voor de structuur van de NORA. In de rest van deze paragraaf zal het raamwerk
kort worden geintroduceerd.
Het raamwerk kent drie architectuurlagen, te weten:

e De bedrijfsarchitectuur

e De informatiearchitectuur

e De technische architectuur

Naast de drie lagen worden drie kolommen onderscheiden:
e Wie neemt actie: organisaties, informatieverwerkers (personen en applicaties) en
machines/computers.
e Wat wordt geleverd: diensten, berichten, gegevens
e Hoe gebeurt dit: processen, communicatie, integratie en netwerk

Daarnaast zijn er nog twee generieke dimensies: beveiliging en beheer. Deze dimensies hebben
hun impact op alle drie de lagen.

28 Architectuur Elektronische Overheid, van den Dool, Keller en Wagenaar , 11-2002 versie 2.0
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Figuur 6 Architectuurraamwerk
Voor de volledigheid is aan de linkerzijde een blok toegevoegd dat staat voor de eisen die

overheid, burgers en bedrijven stellen aan de inrichting en werking van de elektronische
overheid. Deze eisen zijn reeds besproken in hoofdstuk 3. De eisen van burgers en bedrijven
moeten als het ware worden vertaald in architectuurprincipes en modellen, binnen de
onderscheiden vlakken van het raamwerk.

Hoe verhoudt een SGA zich tot het architectuurraamwerk

Een

SGA raakt aan de inhoud van een belangrijk aantal cellen in bovenstaand

architectuurraamwerk. Het is een benadering die op alle lagen een rol speelt als de principes van
een SGA geheel doorgevoerd worden. Hieronder wordt kort toegelicht wat de betekenis is van
een SGA voor elk van de cellen van de architectuurmatrix.

In de
[ ]

kern van het architectuurraamwerk (de 3x3-matrix) speelt SGA in alle cellen een rol:
Organisatie (linksboven). Hier spelen bedrijfsfuncties een belangrijke rol. Bedrijfsfuncties
kunnen worden gezien als de essenties van de door een organisatie te leveren diensten
en services.
Diensten (middenboven). Dit is de meest SGA-relevante cel. Hier staan de door de
overheid en haar onderdelen geleverde diensten en services.
Processen (rechtsboven). Herbruikbare onderdelen van werkstromen kunnen als
services worden ontworpen.
Medewerkers en applicaties (linksmidden). Applicaties zijn bij elkaar horende pakketten
van services.
Berichten (middenmidden). Berichten zijn de documenten die in het kader van dienst- en
serviceverlening worden uitgewisseld.
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e Communicatie (rechtsmidden). Werkstromen vormen een van de mechanismen
waarmee diensten en services kunnen worden gecodrdineerd, in dit geval door ze te
plaatsen in een procedurele volgorde.

e Systeem (linksonder). In deze cel staan technisch onderliggende services
gepositioneerd.

e Gegevensopslag (middenonder). Dat geldt ook voor deze cel, waar zogezegd
persistentieservices staan gepositioneerd: services die gegevens over langere tijd
kunnen bewaren.

e Netwerk (rechtsonder). Ook hier staan onderliggende technische services
gepositioneerd, in dit geval services voor het transport van gegevens.

In hoofdstuk 3 en 4 zijn de fundamentele principes besproken die hebben geleid tot de keuze
voor een Servicegerichte architectuur. In hoofdstuk 5 en verder worden nu de afzonderlijke
‘velden’ van het raamwerk ingevuld met de ontwerpprincipes die gelden binnen elk 'veld' of vlak.
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5 Bedrijfsarchitectuur

De bedrijfsarchitectuur richt zich op de overheidsorganisaties, die samen de e-overheid vormen,
de diensten die zij aan burgers en bedrijven leveren (en ook aan elkaar) en de processen
waarmee deze diensten worden voortgebracht.

Dit hoofdstuk is — net zo min als de volgende hoofdstukken — geen blauwdruk van een
toekomstige e-overheid. Er worden slechts inrichtingsprincipes beschreven waarmee de e-
overheid vorm gegeven kan worden. Uiteraard aansluitend op de in hoofdstuk 3 genoemde eisen
die aan de e-overheid worden gesteld.

5.1  Organisatie

Er zijn in Nederland zo’n 1600 overheidsorganisaties. Samen moeten zij invulling geven aan de
e-overheid. Dit vereist uiteraard afstemming en koppeling. In deze paragraaf worden een aantal
principes genoemd die van belang zijn voor afzonderlijke organisaties. Toepassing van deze
principes bevordert een samenhangende e-overheid, vanuit het belang van een betere
dienstverlening aan burgers en bedrijven.

De organisatorische inrichting van de overheid bestaat in eerste instantie uit een opdeling van
taakvelden. Elke overheidsorganisatie deed tot voor kort haar eigen “ding” min of meer
zelfstandig. Ze wint zelf de informatie in die zij nodig heeft, bewerkt deze zelf, heeft zelf contact
met de klant, communiceert zelf het resultaat van de dienstverlening aan de klant. De
overheidsorganisatie maakt hiervoor kosten, die direct zijn te relateren aan haar eigen
maatschappelijke baten.

De samenwerking van overheidsorganisaties vanuit de optiek van eenduidige dienstverlening
aan de klant, eist iets anders. In het kader van het “No wrong door”-beleid kan het de organisatie
waar een dienst wordt gevraagd (loketfunctie) een heel andere organisatie zijn dan de
organisatie(s) waar (delen van) de dienstverlening worden uitgevoerd. De gegevens kunnen van
basisregistraties afkomstig zijn, Of door andere organisaties, eventueel na bewerking, worden
aangeleverd.

Dit betekent dat moet worden nagedacht over de effecten die samenwerking heeft op de wijze
waarop de overheid nu is georganiseerd en op de wijze waarop geld en middelen worden
ingezet. Samenwerken betekent dat niet meer het eigen taakveld allesbepalend is, maar dat dit
taakveld in context, in relatie tot de omgeving moet worden bezien. Zo zijn bijvoorbeeld de
partijen die de kosten moeten maken niet altijd de partijen zijn waar de baten liggen. Daarom
moet die samenwerking georganiseerd worden, het ontstaat niet van zelf. Omdat de overheid in
staat moet zijn om op veranderende omstandigheden en taakstellingen in te spelen, dient te
worden gezocht naar bestendige - in plaats van eenmalige - vormen om de samenwerking te
organiseren.

Kern in het denken over samenwerkende overheidsorganisaties, die daarmee gezamenlijk de
dienstverlening aan burgers en bedrijven vormgeven, is dat vastgesteld moet worden welke
functie door welke organisatie wordt vervuld en, van daaruit, welke diensten daarmee aan de
omgeving (kunnen ) worden geleverd.
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Voor de referentiearchitectuur geldt dat de NORA geen uitspraken doet over de organisatie van
de diverse overheidsorganisaties, maar dat de NORA aanzet tot het bepalen van een heldere
omschrijving van de functie van een (type) overheidsorganisatie.

Er bestaat reeds een uitgebreid stelsel van samenwerkingsverbanden tussen individuele
organisaties, sectoren, specifieke overheidsorganisaties, de gehele Nederlandse overheid en
EU-overheden. In sommige van deze samenwerkingsverbanden is er ook plaats voor private
organisaties die met de overheid samenwerken (bijvoorbeeld reintegratiebedrijven).

BO 1. L Overheidsorganisaties zijn soevereine deelnemers binnen de e-overheid.
Toelichting Elke overheidsorganisatie heeft wettelijk bepaalde taken,

verantwoordelijkheden en bevoegdheden. Samenwerking is op grond hier van
mogelijk. De rol die een overheidsorganisatie speelt binnen de e-overheid
volgt— voor zover niet via afzonderlijke wetgeving geregeld — uit de eigen
bestuurlijke verantwoordelijkheid van elke organisatie.

BO 2. plily De functies van overheidsorganisaties zijn transparant.

Toelichting Overheidsorganisaties hebben een wettelijke taak. In de praktijk zijn deze
taken soms uitgegroeid. Daarmee ontstaat het risico voor overlapping met
andere overheidsorganisaties. Ook dreigt soms het risico van suboptimalisatie,
veelal als gevolg van inrichtingsprincipes uit het verleden. Mede om deze
reden wordt vanuit het programma Andere Overheid gewerkt aan een betere
organisatie van de Rijksoverheid en een verbetering van de relatie tussen
Rijksoverheid, Provincies en Gemeenten. Door de enorm toegenomen
mogelijkheden van de moderne informatietechnologie, kan de transparantie in
de taakverdeling tussen overheidsorganisaties toenemen. Functies kunnen
aangescherpt en herschikt worden. Soms is dit mogelijk binnen het eigen
mandaat; soms zal hiervoor een wetswijziging nodig zijn.

BO 3. iy Overheidsorganisaties werken binnen de e-overheid samen aan het verlenen
van diensten aan burgers en bedrijven, ongeacht de bestuurslaag waarvan zij
deel uit maken.

Toelichting Het programma Andere Overheid roept op te komen tot betere samenwerking
tussen de verschillende bestuurslagen. Moderne informatietechnologie maakt
vervulling van deze wens mogelijk. Het gezamenlijk leveren van
gecombineerde, elektronische diensten aan burgers en bedrijven kan deels
gebaseerd worden op bestuurlijke arrangementen. Voor het overige zullen
soms wetswijzigingen nodig zijn.
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BO 4. @ Vormgeving obv meerdere kanalen, gezamenlijk gegevensgebruik, koppelen
van dienstverleningsprocessen.

De fundamentele opbouw van overheidsorganisaties is gericht op het
verlenen van diensten aan burgers en bedrijven via meerdere kanalen,
alsmede op onderlinge samenwerking door het gezamenlijk gebruiken van
gegevens en het koppelen van dienstverleningsprocessen.

Toelichting De invoering van dienstverlening via meerdere kanalen (onder meer internet,
telefoon, post en balie), is inmiddels vrij ver gevorderd. Deze beweging is ook
beinvioed door de één-loket-gedachte in de jaren '90. In veel organisaties
wordt gesproken over scheiding van front office en back office. De front office
bestaat uit de eerder genoemde kanalen en deze zijn of worden in separate
organisatorische verbanden onder gebracht (bijv. één call center voor de hele
gemeente). Dit type organisatie-aanpassing is gewenst om te komen tot een
goed samenhangende e-overheid. Figuur 7 geeft een model voor de
organisatorische hoofdstructuur van een overheidsorganisatie.

burger
Koppeling Koppeling

ooo(oo
ooojoo

bedrijf

Figuur 7 Basis organisatiestructuur overheidsorganisatie

Overheidsorganisaties die een dergelijke hoofdstructuur adopteren, hebben
een optimale positie om in te haken op de e-overheid. Aan de “voorzijde”
kunnen zij relatief eenvoudig inhaken op ontwikkelingen als één
overheidswebsite, generieke voorzieningen, zoals de e-
formulierenvoorziening, DigiD, de zoekmachine en de persoonlijk internet
pagina. Aan de “achterzijde” kunnen zij relatief eenvoudig inspelen op het
gebruik maken van gegevens uit de landelijke basisregistraties en de
onderlinge gegevensuitwisseling tussen overheidsorganisaties.
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BO 5. plily Vormgeving op basis van een service georiénteerde architectuur,
Overheidsorganisaties werken samen aan diensten aan burgers en bedrijven
op basis van een service georiénteerde architectuur. Dat wil zeggen:
overheidsorganisaties verlenen elkaar (elektronische) services, waarmee de
diensten aan burgers en bedrijven kunnen worden geassembleerd.

Toelichting Dit principe vormt de basis van de samenwerking tussen

overheidsorganisaties. Organisaties maken afspraken om elkaar te helpen met

verlenen van diensten aan burgers en bedrijven. De onderlinge hulp bestaat uit
services: elke organisatie levert vanuit zijn kernfunctie services aan andere
organisaties. Een service is een afgerond pakket van activiteiten dat door een
organisatie wordt uitgevoerd en dat door andere organisaties gebruikt wordt
om op zijn beurt de eigen functie te kunnen vervullen. Omgekeerd:

Organisaties kunnen elkaar vragen om een bepaalde service te verlenen.

Bijvoorbeeld: “Lever mij de persoonsgegevens van Burgerservicenummer

123456789”. In de context van de elekironische overheid worden services

uiteraard in elektronische vorm gevraagd en geleverd. De organisatie die als

eerste en laatste schakel in de keten van dienstverlening richting burger en
bedrijf acteert, kan op basis van een reeks services de uiteindelijke dienst
leveren.

5.1.1 Besturing

5.1.1.1 Inleidin
Als mensen in een organisatie moeten samenwerken zullen taken verdeeld moeten worden.

Hierbij moet rekening worden gehouden met aspecten als:

* Tijdigheid: het werk moet op tijd af zijn
e Expertise: uitvoeren van taken vergt kennis en vaardigheden
*  Ruimte: de plaats waar taken moeten worden uitgevoerd

* Beschikbaarheid: welke mensen met de benodigde expertise zijn op de juiste tijd en
plaats aanwezig om de taak uit te voeren.

De maatregelen die worden genomen om de organisatie zodanig in te richten dat de
taakverdeling aansluit bij de doelstellingen van de organisatie wordt besturing genoemd.

Besturingsanalyse is een methode waarbij met behulp van modellen inzicht wordt verschaft in de
wijze waarop activiteiten in een organisatie worden gecodrdineerd. Bij de inrichting van de
codrdinatie kunnen coérdinatieprincipes worden gebruikt om keuzes te kunnen maken.

Er worden veel verschillende soorten modellen gebruikt voor de besturingsanalyse.

Veel van deze modellen zijn gebaseerd op het besturingsparadigma van de Leeuw. Dit
besturingsparadigma kan worden beschouwd als een de facto standaard en wordt hierom
toegelicht.

5.1.1.2 Besturingsparadigma van de Leeuw

Het besturingsparadigma van de Leeuw maakt binnen het gekozen beschouwingsgebied
onderscheid tussen besturend orgaan, bestuurd systeem en de omgeving. De activiteiten die
binnen het beschouwingsgebied vallen worden te onderzoeken systeem genoemd.
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Figuur 8 Besturingsparadigma De Leeuw

Omgeving

De omgeving bestaat uit alle personen, organisaties of delen van organisaties die invioed hebben
op het bestuurd systeem. Gangbaar is om onderscheid te maken tussen klant, leverancier,
ketenpartner en regelgever.

Bestuurd systeem

Het bestuurd systeem omvat alle uitvoerende activiteiten die zorg dragen voor het primaire doel
van de organisatie. Deze activiteiten zorgen er voor dat invoer die de organisatie binnenkomt
wordt omgezet in diensten die worden geleverd aan klanten.

Besturend Orgaan

Het besturend orgaan omvat de codrdinerende taken die nodig zijn om de taken in het bestuurd
systeem op elkaar af te stemmen en te laten aansluiten op de doelstellingen van de organisatie.
Voor de besturing zijn kengetallen en is besturingsinformatie nodig. Kengetallen zijn beslisregels
die aangeven wanneer de besturing moet ingrijpen. Om deze beslissingen te kunnen nemen
moet ook vastgesteld kunnen worden hoe het bestuurd orgaan functioneert en hoe de interactie
met de omgeving verloopt. De benodigde informatie komt of uit de omgeving of uit het bestuurd
systeem.

Het besturingsparadigma van de Leeuw gaat er van uit dat een besturend systeem op zijn beurt
aangestuurd kan worden door een hogere orde besturing. Er kunnen een aantal niveau’s in
besturing worden onderscheiden (zie onderstaande figuur).

Diensten

Omgeving <

Besturend Orgaan (1)

Besturend Orgaan (2)

3

Input

> Bestuurd Systeem
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Figuur 9 De besturing bestuurd

5.1.1.3 Bestuurlijke niveau’s

Binnen de besturing kunnen een aantal niveau’s worden onderscheiden. Gangbaar is om

onderscheid te maken tussen:
»  Strategische besturing

Strategische besturing heeft betrekking op besturing van de hele organisatie.

e Tactische besturing

Tactische besturing heeft betrekking op de zorg voor een specifiek middel dat wordt ingezet
bij de uitvoering (bijvoorbeeld personeel, huisvesting, ICT ondersteuning).

*  Operationele besturing

Operationele besturing is gericht op de directe besturing van de uitvoering.
Binnen de operationele besturing zijn de middelen die nodig zijn voor de uitvoering een

gegeven.

Elk bestuurlijk niveau stelt kaders voor het
volgende bestuurlijk niveau.

Dit is weergegeven in figuur Figuur 10
Kaderstelling bestuurlijke niveau's. Naarmate
het bestuurlijk niveau lager is neemt de scope
af en de mate van detail toe.

Elk bestuurlijk niveau wordt uitgewerkt in een
aparte paragraaf. De NORA heeft principes
gedefinieerd die kunnen helpen een
overheidsorganisatie zodanig in te richten dat
de doelstellingen van de Elektronische overheid
worden gehaald . Bij de uitwerking zal een
verwijzing worden gemaakt naar voorbeelden
van NORA principes die relevant zijn voor het
betreffende besturingsniveau.

Strategische Besturing

Kaders

Tactische Besturing

Kaders

Operationele Besturing

Kaders

Uitvoering

Figuur 10 Kaderstelling bestuurlijke niveau's

Strategische Besturing

Binnen de strategische besturing worden doelen en middelen op elkaar afgestemd.

Hier wordt de relatie met de omgeving bepaald. Vragen die hier aan de orde komen zijn:

*  Welke markten worden bediend

*  Welke diensten worden geleverd

*  Welke strategische partners worden gekozen

*  Welk dienstverleningsconcept wordt gehanteerd
*  Welke eisen stelt de strategie aan de middelen

Hierbij wordt bijvoorbeeld aangegeven op welke locaties de uitvoering zal plaatsvinden en
welke eisen worden gesteld aan het personeel (aantal, expertise).
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Hierbij wordt rekening gehouden met de eisen/randvoorwaarden die worden gesteld vanuit de
omgeving. Belangrijk hierbij zijn:

» Eisen gesteld vanuit regelgever

» Standaards die bepalen op welke wijze interactie met omgeving verloopt.

Binnen de strategische kaders wordt aangegeven op welke wijze omgegaan moet worden met de
eisen die worden gesteld vanuit de omgeving. Hier wordt bepaald:
* Bij welke aandachtsgebieden rekening moet worden gehouden met eisen van de omgeving
*  Welke middelen beschikbaar worden gesteld om invulling te geven aan de eisen vanuit de
omgeving
* Hoe de eisen intern vertaald moeten worden
Het is een strategische keuze op welke wijze invulling wordt gegeven aan de eisen. Hierbij
kan bijvoorbeeld de keuze worden gemaakt om intern scherpere eisen te hanteren
(roomser dan de paus).
Dit vormen strategische kaders voor de tactische besturing.

De NORA hanteert 14 basisprincipes waar op strategisch niveau rekening mee moet worden
gehouden. Deze basisprincipes zijn herleidbaar tot regelgeving. In hoofdstuk 3.2 zijn deze
principes beschreven, met bronvermelding. De principes hebben betrekking op de volgende
thema’s:

* Hogere kwaliteit dienst verlening

* Administratieve lastenverlichting

e Transparantie

* Pro-actieve dienstverlening

* Integrale en betrouwbare overheid.

Tactische Besturing

Binnen de tactische besturing wordt:
e Aanbod en vraag op elkaar afgestemd
Op basis van informatie over de beschikbare capaciteit en de lange termijn vraag wordt
productie verdeeld in de tijd en toegewezen aan de beschikbare productiemiddelen. De
planningen die hierbij worden gemaakt hebben primair tot de beschikbare
capaciteitoptimaal in te zetten en tijdig capaciteit te reserveren.

Voorbeelden:
o Maken productieplanning
Welke diensten/producten moeten wanneer worden geleverd (en door wie)
o Maken capaciteitsplanning
Welke capaciteit is wanneer nodig
Het op elkaar afstemmen van vraag en aanbod valt buiten scope van de NORA.
Hiervoor definieert de NORA daarom geen principes.
e Gezorgd voor beschikbaar stellen middelen
Voorbeelden:
o Beschikbaar stellen organisatiestructuur
Zorg dragen dat de taakverdeling en de bestuurlijke afspraken zijn beschreven.
Voorbeeld van NORA principe: "Samenwerking, ook tussen bestuurslagen”
o Beschikbaar stellen diensten
Zorg dragen dat de diensten die de organisatie levert zijn beschreven.
Voorbeeld van NORA principe: ” Heldere, standaard diensten”
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o Beschikbaar stellen processen
Zorg dragen dat processen zijn beschreven
Voorbeeld van NORA principe: “Van klant tot klant principe leidend”.
o Beschikbaar stellen ICT ondersteuning
Zorg dragen dat benodigde informatiesystemen tijdig beschikbaar zijn.
Hierbinnen kan weer onderscheid worden gemaakt tussen:
= Informatievoorziening
Voorbeelden van NORA principes:
"Beheer van gegevens op 1 plaats”
“Onderscheid eigendom, beheer en gebruik gegevens”
“Basisregistraties zijn leidend.”
“Berichtstandaarden: ebMS en webservices”
“Informatie wordt uitgewisseld met servicebus(sen)”
= Technische Infrastructuur
Voorbeelden van NORA principes:
"Organisaties koppelen in principe via 1 gateway”
"Scheiding van data en documenten”
"Voorkeur voor gestructureerde data”
"Standaard uitwisselingsprotocollen”
o Beschikbaar stellen Personeel
Zorg dragen dat voldoende mensen met de juiste expertise tijdig beschikbaar
zijn. (Buiten scope NORA).
o Beschikbaar stellen Huisvesting
Zorg dragen dat de benodigde huisvesting tijdig beschikbaar is
(Buiten scope NORA).

Operationele Besturing

De operationele besturing richt zich op de dagelijkse besturing van de productie en de
ondersteunende werkzaamheden. Voorbeelden van bestuurlijke taken zijn:
e Inzet van middelen
Voorbeeld: inroosteren van personeel, hier wordt beslist welke mensen op een bepaald
tijdstip bepaalde taken moeten uitvoeren.
e Coodrdinatie van uitvoerende taken
Hier wordt er voor gezorgd dat uitvoerende taken op het juiste moment worden
uitgevoerd.

Bij de operationele besturing wordt gebruik gemaakt van planning en voortgangsrapportage.

De operationele planning is een detaillering van de tactische planning. De operationele planning
stuurt direct de uitvoering aan. Vanuit het uitvoerend proces moet besturingsinformatie worden
verstrekt, om te kunnen controleren of de planning wordt gehaald. Wanneer de uitvoering afwijkt
van de planning, kan de operationele besturing de uitvoering bijsturen.

Voorbeeld van NORA principe:
“Informatie over het verloop van processen dient vastgelegd te worden en wel op zodanige wijze
dat productiesturing mogelijk is”.

5.1.1.4 Regelkringen
Het besturend orgaan stuurt indien nodig het bestuurd systeem bij.

Dit gebeurt via regelkringen. In Figuur 11b Regelkringen is een voorbeeld van een dergelijke
regelkring beschreven. Het uitvoerend proces verwerkt op verzoek van de klant via een aantal
transformatiestappen input (gegevens) tot output (een dienst). De uitvoer van een
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transformatiefunctie kan gemeten worden via een meetfunctie. Deze verantwoordingsinformatie
wordt beschikbaar gesteld aan het besturend orgaan.

Functie Functie

H Regelgever

Besturing

Verantwoordings-
Informatie

Besturend Orgaan

Besturings-

l Norm

Informatie Regel Afwijking Norm Vergelijkings
Functie ‘7 Functie
Z .
Besturing Besturings-
v Informatie

| Meetfunctie |

1 1

Bestuurd Systeem

!

Ketenpartner

—

|——]

Figuur 11b Regelkringen

Daarnaast heeft het besturend orgaan relaties met de omgeving:
De regelgever verstrekt kaders voor de besturing (bijvoorbeeld wetgeving).
Besturingsinformatie kan worden aangeleverd door leveranciers en ketenpartners.
Verantwoordingsinformatie kan worden geleverd aan klanten, leveranciers,

ketenpartners en regelgever.

Verantwoordings-
Informatie

Binnen het besturend orgaan wordt de besturingsinformatie vergeleken met een vooraf
gedefinieerde norm. Doel is om te bepalen de transformatiefuncties het bedoelde resultaat
opleveren. Deze vergelijking heeft een tweeledig doel

1.

Bijsturing

Wanneer de uitvoering niet goed wordt uitgevoerd moet worden bijgestuurd.

Voorbeeld van NORA principes:

“Besturing van de keten is de verantwoordelijkheid van keten met klantcontact”.

Verantwoording

Bij diensten en services worden kwaliteitsindicatoren vastgesteld. Hierover moet

verantwoording afgelegd kunnen worden.
Voorbeelden van NORA principes:

e 7 Bij diensten en services moeten de indicatoren juistheid, tijdigheid, rechtmatigheid,
telbaarheid, kwaliteit en kostprijs worden opgenomen. Hierover moet verantwoording

kunnen worden afgelegd”.
e “Klant ziet voortgang proces (transparantie)
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Een norm is niet onbeperkt hanteerbaar. Wanneer de omstandigheden wijzigen kan het nodig
zijn de norm aan te passen. Het besturend orgaan moet er voor zorgen dat de gehanteerde
normen indien nodig worden aangepast.

BO6. L De interne besturing van organisaties is gebaseerd op planning en control.
Toelichting Aan het begin van een bepaalde periode, meestal een jaar, worden de te

behalen prestaties vastgesteld. In de loop van het jaar wordt periodiek,
meestal maandelijks, vastgesteld of de realisatie van de afgesproken
prestaties in het juiste tempo worden gerealiseerd. In geval van afwijkingen
worden corrigerende maatregelen getroffen.

BO 7. @ Sturing met behulp van prestatieindicatoren

De planning van een organisatie betreft onder meer het realiseren van
bestuurlijke doelstellingen, het leveren van voldoende diensten op het juiste
kwaliteitsniveau en de inzet van middelen (mensen, goederen, geld) in een
bepaalde periode. Sturing van deze eenheden is alleen mogelijk bij een
heldere definitie, in meetbare termen, van de te realiseren doelen. We
noemen dit’ prestatie-indicatoren’.

Toelichting Voor het besturen van organisaties zijn meetbare prestatie-indicatoren van
groot belang. Zij geven een beeld van de te behalen resultaten in een periode
en zij maken het — via meting — mogelijk om na te gaan of de gewenste
resultaten ook daadwerkelijk gerealiseerd zullen worden. Weliswaar zijn
organisatie tot op zekere hoogte autonoom om de eigen
besturingsfunctionaliteit in te richten, maar in het kader van
ketensamenwerking zouden wel afspraken gemaakt moeten worden over
gemeenschappelijke indicatoren, waardoor ook ketenresultaten gepland en
gemeten kunnen worden.

BO 8. @ Ondersteuning control-functie door management informatie systeem
Voor het ondersteunen van de control-functie van een organisatie kan gebruik
gemaakt worden van een management informatie systeem, al dan niet
gekoppeld aan een datawarehouse.
Toelichting Elke organisatie zal een bepaalde invulling geven aan de control-functie. In het
kader van ketensamenwerking kan het onderling afstemmen van de control-
functie van belang zijn, onder meer voor het leveren van
verantwoordingsinformatie over de keten heen richting (politieke)
opdrachtgevers. Elders in de NORA zijn adviezen opgenomen over de
technische inrichting van voorzieningen als datawarehouses en management
informatie systemen.
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BO 9. ifft Kwaliteitsbeheersing en —verbetering is elementair

Toelichting Overheidspartijen werken systematisch aan kwaliteitsverbetering. Ze
beschikken over mechanismen om te signaleren wat verbeterd moet en kan
worden en streven er naar om deze signalen om te zetten in concrete
verbeteringen. Dat geldt ook voor samenwerkingsverbanden tussen
overheidspartijen.

5.2 Diensten en services

De NORA is vooral gericht op de e-overheid als dienstverlener aan burgers en bedrijven.
Diensten die overheidsorganisaties leveren vloeien voort uit veelal wettelijk vastgelegde taken
(functies) van overheidsorganisaties. Gezien het belang van de term ‘dienst’ wordt deze eerst
gedefinieerd.

Een dienst is het resultaat of effect van een afgeronde inspanning die
de overheid op basis van wettelijke taken levert en waarmee in een
behoefte van een burger of bedrijf wordt voorzien.

Om wat meer gevoel te krijgen bij deze definitie, kijken we eerst naar de term ‘product’. Een
product is een waarneembaar object: een paspoort, een uitkering, een bouwvergunning, een
kentekenbewijs, een studietoelage, etc. Het leveren van een product maakt deel uit van de
geleverde dienst. Overheden hebben catalogi gemaakt van leverbare producten. Zij hebben zelfs
gezamenlijke productcatalogi gemaakt, zoals bijvoorbeeld de VIND-catalogus voor Gemeenten.
Een dienst is echter ruimer. Neem als voorbeeld het sluiten van een huwelijk: Deze dienst omvat
onder meer een ceremonie, administratieve handelingen en de overhandiging van een
trouwboekje. Het zal duidelijk zijn dat voor het leveren van de dienst ‘huwelijk’ heel wat stappen
nodig zijn, alvorens de klant, het echtpaar, kan constateren dat de dienst volledig is geleverd.
Vandaar dat in de definitie van de dienst, hierboven, gesproken wordt over “het resultaat van een
afgeronde inspanning’. Het huwelijk is een mooi voorbeeld van een (omvangrijke) dienst die de
burger van de overheid vraagt.

Diensten worden niet altijd geleverd omdat één enkel individu er om vraagt. Diensten kunnen ook
het gevolg zijn van afspraken die (ooit) gemaakt zijn, als onderdeel van bredere
beleidsdoelstellingen. Bijvoorbeeld het ‘spontaan’ aanbieden van huursubsidie door een
Gemeente aan burgers die daar recht op hebben. Ander voorbeelden betreffen gebeurtenissen
zoals calamiteiten, het verhelpen van storingen ten gevolge van technisch falen, veroudering of
natuurlijke omstandigheden, het overlijden van iemand, etc. Gebeurtenissen en verzoeken van
burgers of bedrijven kunnen leiden tot vergelijkbare inspanningen aan de kant van de overheid.
Bijvoorbeeld, zowel de verhuizing van een burger (doorgeven verhuisbericht door burger) als een
omnummering van een straat (gebeurtenis) leiden tot een mutatie van de relatie tussen persoon
en adres. Kortom: Wettelijke rechten of plichten van burger of bedrijf leiden tot wettelijke taken
van de overheid
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Diensten zitten op het snijvlak van burger/ bedrijf en overheid. Dienstverlening is echter twee
richtingsverkeer: de burger of het bedrijf verleent ook diensten aan de overheid. De aanleiding
van een dienst maakt geen deel uit van de dienst.

Vaak heeft een burger of bedrijf vanwege één voornemen behoefte aan meerdere diensten, die
door verschillende overheidspartijen worden geleverd. Bijvoorbeeld, om een fabriek te kunnen
bouwen heeft een bedrijf zowel bouwvergunningen van de gemeente als milieuvergunningen van
de provincie nodig. Om een nieuwe huurhuis te kunnen betrekken heeft een burger wellicht
zowel een woonvergunning van de gemeente als huursubsidie van VROM nodig, en nadat het
huis betrokken is dient hij een bewijs van inschrijving van de gemeente te krijgen. Het gebundeld
leveren van diensten om aan een samengestelde behoefte te voldoen wordt vanuit
architectuurperspectief als een combinatiedienst beschouwd.

Vaak worden dergelijke diensten op informele wijze geleverd, omdat een ambtenaar aan een
loket de burger of het bedrijf attendeert op de zaken die bij andere overheidspartijen geregeld
dienen te worden, en zelfs daarin bemiddelt. Met de e-overheid komt dat anders te liggen: ten
eerste komt er — zeker bij internet - niet altijd een ambtenaar aan te pas, en ten tweede dient het
leveren van de combinatiedienst structureel te worden geregeld in plaats van dat het de
welwillendheid van ambtenaren af te hangen.

BD 1. @ Overheidsorganisaties bieden inzicht in hun diensten
Overheidsorganisaties bieden nauwkeurig omschreven diensten aan aan
burgers en bedrijven

Toelichting Organisaties stellen een systematisch overzicht op van de door hen

geleverde diensten. Per dienst worden ten minste gespecificeerd:

e uniek ID,
e unieke naam,
e aard/doel van de finale overdracht in relatie tot de

(potentiéle) klant(en),

de kwaliteitsindicatoren van de dienst,

het verantwoordelijk(e) organisatie(onderdeel),

de services die gebruikt worden om de dienst te leveren,

het bedrijfsproces van waaruit de dienst geleverd wordt.

Aanbevolen wordt tevens de (jaarlijkse) integrale kostprijs van de dienst

eenduidig vast te stellen en — indien van toepassing — de klachten- en

bezwaarprocedure.

De reden om zoveel aandacht te besteden aan het beschrijven van diensten
is omdat het hier gaat om een cruciale factor van de e-overheid als
dienstverlener. Zonder een goede vastlegging van diensten wordt dit
onmogelijk. De ontwikkeling van de gezamenlijke productencatalogi is dan
ook een belangrijke stap op weg naar de gewenste, gestandaardiseerde
beschrijving van producten (of liever eigenlijk: diensten). Door ook vast te
leggen welke organisatie(afdeling) verantwoordelijk is voor het leveren van
diensten en welke services en processen bijdragen aan het tot stand komen
van diensten, ontstaat transparantie in de inrichting van organisaties, de
service-afspraken die zij intern en onderling moeten maken en de processen
die ingericht moeten worden om de diensten aan burger en bedrijf te kunnen
leveren.
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BD 2. @ Diensten kunnen ook in combinatie geleverd worden: combinatiediensten.

Toelichting Eén organisatie of meerdere organisaties kunnen diensten in combinatie
leveren®.

Combinatiediensten worden op gelijke wijze beschreven als de enkelvoudige
diensten.

Gebeurtenissen en verzoeken van burgers en bedrijven kunnen leiden tot het
verlenen van meerdere diensten, welke niet altijd als combinatiedienst
beschikbaar behoeven te zijn.

BD 3. @ Organisatiegrenzen zijn geen dienstgrenzen

Toelichting In het streven van de 1-loket-gedachte vragen burgers en bedrijven van
overheidsorganisaties om complete diensten te leveren. Daarbij zijn —in hun
ogen - functionele begrenzingen van overheidsorganisaties niet relevant. Eén
van de doelstellingen van het programma Andere Overheid gaat ook uit van
het doorbreken van bestaande organisatorische grenzen, als dit het
functioneren van de overheid of de dienstverlening aan burgers en bedrijven
ten goede komt. Om dit te bereiken dienen overheidsorganisaties te werken
aan het leveren van complete diensten, welke door onderlinge samenwerking
tot stand moeten worden gebracht.

BD 4. @ Dienstverlening via meerdere kanalen
Organisaties in het publieke domein verlenen hun diensten in beginsel via de
volgende kanalen: internet, telefoon, post en balie.
Toelichting Eén van de uitgangspunten van de e-overheid, ook wel aangeduid met de
term multichannel dienstverlening.

BD 5. plliy Doorgeleiding naar de gewenste dienst: no-wrong-door
Burgers en bedrijven die een website bezoeken van een overheidsorganisatie
worden - indien nodig — via de website van de betreffende
overheidsorganisatie doorgeleid naar de website van een andere
overheidsorganisatie om de gevraagde dienst te verkrijgen.
Toelichting Dit principe is ook wel aangeduid als het no wrong door principe. Dit principe
heeft als doel speurtochten van burgers en bedrijven naar de juiste
overheidsinstelling te voorkomen.

BD 6. plliy Stimuleren kanaalgebruik met beste kosten/kwaliteit verhouding
Burgers en bedrijven kunnen gebruik maken van het kanaal van hun keuze;
overheidsorganisaties zullen hen ‘verleiden’ het kanaal te gebruiken met de
beste “kosten / kwaliteit dienstverlening” verhouding

Toelichting Uitgangspunt van e-Overheid. Hierbij wordt gezocht naar een goede balans

tussen het belang van de burger en het bedrijf als klant van de overheid

» Zie 0.a Rapport Landelijk contactcenter overheid: www.andereoverheid.nl: Rapport Op weg naar een contactcenter
overheid; Overheidsloket: www.overheid.nl
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enerzijds en hun belang bij een overheid die de uitvoeringskosten in de hand
houdt. Daarom zullen managers van overheidsorganisaties er naar streven
om een belangrijk deel van hun diensten via goedkope kanalen als internet
en telefooncentra te verlenen. De kunst is om de dienstverlening via deze
kanalen dermate hoog ontwikkeld te maken dat klanten er graag gebruik van

maken.
BD 7. @ Kanalen bieden gelijke diensten en werken synchroon
Kanalen bieden gelijke diensten en werken synchroon.
Toelichting Dienstverlening via meerdere kanalen impliceert gelijkvormigheid in

verleende diensten, ongeacht het gebruikte kanaal. De informatie die wordt
geleverd en ontvangen via de verschillende kanalen moet gelijk zijn. Dit
impliceert tevens dat gegevens die via het ene kanaal door burgers en
bedrijven aan de overheid zijn doorgegeven, ook bij het andere kanaal
“bekend” moeten zijn. En omgekeerd: als de overheid informatie of diensten
via het ene kanaal wijzigt, dan moeten ook de andere kanalen hiermee
gelijkgetrokken worden.

BD 8. pllly Pro-actieve dienstverlening met ruimte voor eigen regie burges/bedrijven
Organisaties in het publieke domein attenderen burgers en bedrijven op voor
hen relevante diensten (pro-actieve dienstverlening), maar bieden ruimte
voor eigen regie en verantwoordelijkheid door burgers en bedrijven op de
feitelijke afname van diensten. Daarbij verstrekken organisaties begrijpelijke
informatie, bij voorkeur geindividualiseerd, over rechten, plichten en
mogelijkheden voor burgers en bedrijven.

Toelichting | Uitgangspunt e-overheid.

BD9. plily Eén administratieve identiteit
Burgers kunnen beschikken over één identiteit, welke gebruikt kan worden bij alle
contacten tussen burgers en organisaties in het publieke domein, ongeacht hun
keuze voor een kanaal. (Eén natuurlijk persoon, één uniek nummer, één uniek (ook

digitaal toepasbaar) identiteitsbewijs)*
Toelichting | Uitgangspunt e-overheid.
BD 10. Communicatie conform wet bescherming persoonsgegevens

Een dienst wordt zodanig aan de ontvanger gecommuniceerd dat daarbij
de bescherming van de persoonlijke levenssfeer wordt gewaarborgd®'.
Toelichting |

BD 11. pllly  Juistheid, volledigheid, rechtmatigheid, doorlooptijd binnen termijn
Tot de kwaliteitsindicatoren van een (combinatie)dienst behoren ten minste:
juistheid, doorlooptijd en rechtmatigheid.
Toelichting De kwaliteit van diensten wordt niet alleen bepaald door de vraag “is geleverd
wat werd beloofd?”, maar evenzeer door zaken als doorlooptijd (hoe lang

30 Zie o.a.Documentatie Burgerschap: www.andereoverheid.nl:
Kamerbrief Burgerschap
Notitie verkenning burgerschap en Andere Overheid

®" Norm: Wet Bescherming Persoonsgegevens (WBP)
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duurt de levering van de dienst, nadat deze door de cliént is gevraagd?) en
rechtmatigheid (is de grondslag van de verleende dienst rechtmatig?). Per
(combinatie)dienst worden deze kwaliteitsindicatoren vastgelegd; bij voorkeur
op een voor burgers en bedrijven toegankelijke manier (transparante
overheid!).

BD 12 p:§ Diensten zijn telbaar

Diensten zijn telbaar.

Toelichting In het belang van een adequate besturing, verantwoording, planning en
control van een organisatie dient de output gepland en gemeten te kunnen
worden. Daarom is het aan te bevelen bij het vaststellen van diensten deze
zodanig te specificeren dat zij telbaar worden. Een organisatie moet op grond
hiervan de planning kunnen opstellen en de output kunnen meten (= aantal
geleverde diensten).

BD 13 Normbewerkingstijd en als afgeleide kostprijs

Per dienst wordt een normbewerkingstijd en een mede daarvan afgeleide
kostprijs vastgesteld.

Toelichting In het kader van de bestuurbaarheid van een organisatie is het aan te
bevelen per dienst de benodigde bewerkingstijd vast te stellen. In combinatie
met de (gemiddelde) kostprijs per medewerker en de noodzakelijk inzet van
machines en andere voorzieningen kan desgewenst de kostprijs van een
dienst worden berekend (ex ante en ex post).

Merk op dat discussie over ketensamenwerking vaak gepaard gaan met
kostenvraagstukken. Een heldere kostprijsberekening is een belangrijk
hulpmiddel om uit lastige discussie te raken.

Een tweede belangrijk aspect betreft de wens om effecten van
ketenintegratie, zoals de verlaging van de uitvoeringskosten, in kaart te
brengen. De adviezen in deze paragraaf zijn er op gericht dergelijke effecten
zichtbaar te maken.
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In de NORA wordt de term ‘diensten’ gereserveerd voor het resultaat van een afgeronde
inspanning die de overheid op basis van wettelijke taken heeft geleverd waarmee in een behoefte
van een burger of bedrijf wordt voorzien of op een gebeurtenis wordt gereageerd. Meer en meer
worden diensten niet slechts door één organisatie geleverd, maar werken meerdere
(overheids)organisaties samen om uiteindelijk één dienst aan een burger of bedrijf te kunnen
leveren. Men zou kunnen zeggen dat organisaties via onderlinge leveringen ‘deeldiensten’ met
elkaar uitwisselen. Deze ‘deeldiensten’ worden in de NORA ‘services’ genoemd, gebaseerd op
het uitgangspunt van de service georiénteerde architectuur (SGA). Daarmee kan het begrip
‘service’ als volgt worden gedefinieerd:
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Een service is het resultaat van een afgeronde inspanning die een ambtenaar of applicatie op
basis van wettelijke taken of onderling gemaakte afspraken levert en waarmee in een behoefte

van een of meer andere ambtenaren of applicaties wordt voorzien.

Merk op dat deze definitie overeen komt met die van een dienst, met dien verstande dat het hier
een relatie tussen ambtenaren of overheidsapplicaties betreft. Services zijn bovendien niet
beperkt tot machine-machine communicatie, maar kunnen ook van mens naar mens of van mens
naar applicatie of omgekeerd gaan (zie Tabel 1 Gebruik van begrip 'service'). Terugkijkend naar
de definitie van een ‘dienst’ kan dus gesteld worden dat een dienst niet meer dan een bijzondere
vorm van een service is, namelijk een ‘finale’ service aan een burger of bedrijf. Binnen de NORA
wordt van de term ‘dienst’ gebruik gemaakt om op dit punt beter aan te sluiten op het gangbare

taalgebruik.