Leren digitaliseren

[image: image1.png]



E Dienstverlening

en

WiGo4it

Casper van der Marel

307254cm@eur.nl

Voorwoord

In het kader van mijn studie Bestuurskunde op de Erasmus Universiteit heb ik met plezier een onderzoek gedaan naar de ontwikkeling van E dienstverlening binnen WiGo4it. Als voormalig medewerker van de dienst Sociale Zaken en Werkgelegenheidsprojecten, gemeente Den Haag, en als Informatieadviseur bij Wigo4it ben ik op verschillende manieren betrokken bij WiGo4it waardoor ik de ontwikkelingen met grote interesse op de voet heb kunnen volgen. Deze nieuwsgierigheid heeft uiteindelijk geresulteerd in het onderwerp van mijn scriptie; WiGo4it en E dienstverlening. 

Graag wil ik langs deze weg een aantal mensen die een bijdrage hebben geleverd bij de totstandkoming van deze scriptie. Allereerst wil ik mijn scriptiebegeleider Vincent Homburg bedanken, zijn uitstekende begeleiding heeft ervoor gezorgd dat het proces van het schrijven van mijn scriptie de benodigde vaart heeft behouden. Daarnaast is zijn inhoudelijke input en sturing ook onontbeerlijk geweest om het huidige eindproduct te kunnen realiseren. Boven alles wil ik mijn vrouw Bianca en dochter Rosa bedanken voor de motivatie.

Mijn scriptie zou geen onderbouwing hebben gekregen zonder de hulp en inzet van respondenten. Bij de verschillende gemeenten en bij Wigo4it heb de gelegenheid gekregen om door de hele organisatie, tot aan directieniveau, belanghebbenden te interviewen. Ik ben dankbaar voor de kostbare tijd die vrij hebben gemaakt om mij te woord te staan. Ik heb de interviews als leerzaam en soms zelfs inspirerend ervaren. 

Hopelijk heb ik mijn scriptie een kleine bijdrage geleverd aan de ontwikkeling van E dienstverlening. Niet met de ontwikkeling van de techniek als doelstelling maar om de dienstverlening van de Sociale Diensten richting de klant te verbeteren. 
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1
Inleiding

1.1
Aanleiding onderzoek

´Met E dienstverlening hebben we tot nu toe niemand een dienst verleend.´

In totaal zijn er in Nederland een kleine 300.000 mensen met een WWB (Wet Werk en Bijstand) uitkering. Ongeveer een derde daarvan woont in de grote vier steden, Amsterdam, Rotterdam, Den Haag en Utrecht. Binnen de Sociale Diensten van deze grote vier steden, zetten 4500 medewerkers zich in voor de dienstverlening richting de klant. Er wordt bij alle cliënten van een sociale dienst gestreefd naar maximalisatie van de zelfredzaamheid binnen de samenleving. 

De sociale zekerheid is een uitdagende omgeving, de wetgeving rondom sociale zekerheid verandert continu, denk hierbij aan de invoering van de Wet Werk en Bijstand in 2004, de invoering van de Wet Maatschappelijke ondersteuning in 2007 en Wet Investeren in Jongeren in 2009. De overheid stelt daarnaast ook strenge eisen aan de uitvoering van de WWB, de financiële foutmarge bij uitvoering van de WWB mag ten hoogste 1% zijn.  

Om antwoord te geven aan deze landelijke ontwikkelingen en eisen is vanuit de Dienst Werk en Inkomen (DWI) van de gemeente Amsterdam, de dienst Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SoZaWe) van de gemeente Rotterdam, de dienst Sociale Zaken en Werkgelegenheidsprojecten (dSZW) van de gemeente Den Haag en de Dienst Maatschappelijke Ontwikkeling (DMO), onderdeel Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW) van de gemeente Utrecht, de wens ontstaan om op ICT gebied gezamenlijk op te trekken teneinde efficiënter, effectiever en klantvriendelijker te werken. Om concrete invulling te geven aan deze wens is het programma WiGo4it opgericht, eerst als gezamenlijk programma maar sinds september 2007 is WiGo4it een overheidscoöperatie en dus een zelfstandige organisatie. WiGo4it is begonnen met een focus op de ontwikkeling van een gezamenlijke, toekomstgerichte ICT oplossing voor de domeinen Inkomen, Werk en Zorg. Hiervoor zijn of worden gezamenlijke programma’s van eisen geschreven die als basis dienen die voor nieuwe, onder de WiGo4it vlag te ontwikkelen, ICT oplossingen. 

Sinds het voorjaar van 2006 is naast het ontwikkelingen van ICT oplossingen op de vlakken Inkomen, Werk en Zorg ook een focus op E-dienstverlening gekomen. E-dienstverlening is een containerbegrip maar kan omschreven worden als het digitaal aanbieden van producten en diensten aan cliënten. Het belang van E dienstverlening is sindsdien groter geworden door de invoering van de Wet Eenmalige Uitvraag SUWI (Structuur Uitvoeringsorganisatie Werk en Inkomen), deze wet is per 01-01-2008 in werking getreden maar gemeenten, CWI (Centrum voor Werk en Inkomen) en UWV (Uitvoeringsinstituut Werknemers Verzekeringen) zijn al sinds mei 2007 verplicht gegevens aan te leveren om het Digitaal Klant Dossier (DKD) te vullen. 

Binnen WiGo4it gaat het om de realisatie van E-formulieren en beslisbomen waarbij zoveel mogelijk gebruik gemaakt wordt van reeds in de SUWI keten (Gemeenten, CWI, UWV) bekende klantgegevens. Een jaar later was er één formulier gereed en een aantal in diverse stadia van ontwikkeling. Dat was geen resultaat om over naar huis te schrijven. Eind 2008 zijn er vijf E formulieren en een beslisboom ontwikkeld maar de voortgang blijft volgens de geïnterviewde betrokkenen stroef verlopen.


1.2
Probleemstelling

WiGo4it heeft twee kerntaken richting de sociale diensten, informatievoorziening en ICT-services. De eerste taak is een strategische en beleidsmatige taak, WiGo4it ontwikkelt namens de G4 plannen voor E-dienstverlening en applicatieontwikkelingen. De tweede taak draait geheel om de doorontwikkeling en beheer van bestaande applicaties en voorzieningen, het beheren van de elektronische formulieren en de applicaties voor werken en inkomen. Om de kerntaken vorm te geven is beschreven waaraan ICT voor de vier Sociale Diensten de komende jaren moet voldoen. Deze eisen zijn samengebracht in een gezamenlijk programma van eisen. De programma’s van eisen (PvE’s) voor Inkomen en Werk zijn in de loop van 2006 ontwikkeld en in het voorjaar van 2007 samengevoegd in één document. Het PvE van Zorg is in 2008 opgeleverd. In het gezamenlijke PvE van Inkomen en Werk wordt vanuit de twee disciplines Inkomen en Werk generieke en specifieke eisen gesteld die vertaald moeten worden in een nieuw expertisesysteem. Het liggende PvE is een groeidocument maar de contouren zijn duidelijk geschetst door de twee disciplines. 

Sinds voorjaar 2006 is het programma WiGo4it bezig met de ontwikkeling en realisatie van E-formulieren en beslisbomen (E-diensten). E-dienstverlening kan de sleutel zijn tot een tijdige en correcte afhandeling van aanvragen. Door het elektronisch ontsluiten van authentieke bronnen hoeven bekende gegevens niet onnodig uitgevraagd worden. Uiteindelijk kan dit zelfs resulteren in een omgekeerde intake, dat wil zeggen dat de klant de juiste uitkering op basis van feiten aangeboden krijgt en alleen nog maar (digitaal) hoeft te tekenen. Juist bij deze ontwikkelingen op het gebied van  E-dienstverlening worden de problemen bij de gezamenlijke aanpak duidelijk. Het eerste voorbeeld hiervan is het elektronische vakantieformulier, tot nu toe is het nog niet gelukt om een tot een G4 vakantieformulier te komen. Een vakantieformulier moet ingevuld worden door een cliënt die van plan is een periode in het buitenland te verblijven. Aan de duur van het verblijf in het buitenland met behoud van uitkering zijn wettelijke termijnen verbonden. Voorgesteld was om tot een gezamenlijk vakantieformulier te komen, ondanks inspanningen vanuit WiGo4it en de beleidsafdelingen van de G4 is dit niet gelukt.

Het voorstel naar de stuurgroep was om dan maar vier verschillende E-formulieren te ontwikkelen. Dit voorstel werd niet toegejuicht door de stuurgroep, het zou voor een standaard procedure als een vakantieaanvraag mogelijk moeten zijn om tot één formulier te komen. 

Dit voorbeeld is nog maar het topje van de ijsberg,er ligt nog een breed scala aan beleidsonderwerpen en werkprocessen dat nog niet eens aangeroerd is. Denk hierbij aan complexe aanvragen zoals uitkeringen voor zelfstandigen, voorzieningen voor gehandicapten in het kader van de WMO of vergoedingen voor jongeren in het kader van de WIJ (Wet Investeren in Jongeren). Als de lijn van het vakantieformulier wordt doorgetrokken betekent dit dat voor bijna alle beleidsterreinen iedere deelnemer aan WiGo4it eigen formulieren en applicaties moet ontwikkelen. Natuurlijk is het zo dat ICT het beleid moet volgen, maar hoe kan ICT het beleid van vier verschillende beleidsafdelingen volgen? De beheerskosten zouden de pan uit rijzen en de eventuele meerwaarde van WiGo4it zou verloren gaan. Is het überhaupt wel nodig om te differentiëren, tenslotte voeren alle diensten dezelfde Wet Werk en Bijstand uit?

Gezien de bovenstaande ogenschijnlijke trage voortgang van de besluitvorming rond E dienstverlening luidt de centrale vraagstelling voor mijn onderzoek; 
Hoe kan de als traag ervaren voortgang van E-dienstverlening verklaard worden en hoe kan  voortgang gestimuleerd worden. 

De doelstelling is om een duidelijk beeld te krijgen van de redenen achter de stagnatie en mogelijke handvatten aanreiken voor het stimuleren van de voortgang. Op het eerste gezicht is een grote mate van overeenkomstigheid tussen de deelnemende sociale diensten, dit zou een goede basis moeten zijn voor samenwerking en constructieve besluitvorming. De praktijk geeft echter een ander beeld weer. Het onderzoek moet antwoord geven op een aantal vragen ten einde de centrale vraagstelling te kunnen beantwoorden en de uiteindelijke doelstelling te realiseren. De volgende deelvragen worden beantwoord:

· Wat is Wigo4it en wat wordt bedoeld met E dienstverlening? Door de achtergronden van deze centrale begrippen naar voren te halen wordt de context van deze scriptie duidelijk. 

· Wie zijn de centrale actoren, wat zijn hun percepties en posities en in welke arena’s bewegen zij? Als inzichtelijk is hoe de actoren zich rond het onderwerp bewegen wil ik een analyse maken van de samenwerking; 

· Waarom werken de actoren samen en hoe verloopt deze samenwerking? Door een analyse te doen van de redenen tot samenwerking kan een verklaring gezocht worden voor het wel of niet stagneren van besluitvorming

· Welke strategisch handeling zijn herkenbaar bij de actoren. Hierbij ga ik er vanuit dat samenwerken vanuit een bepaald belang resulteert in een strategisch handelende actor. De actor vertoont gedrag om bepaalde doelstellingen te bereiken.

1.3
Methode van onderzoek

Het onderzoek heeft als doelstelling de belemmeringen rond de besluitvorming bij WiGo4it en met name rond het onderwerp E-dienstverlening te verklaren. De overheidscoöperatie Wigo4it is vrij uniek van aard, er zijn nauwelijks tot geen vergelijkbare samenwerkingsverbanden door mij gevonden. Kwantitatief onderzoek wordt bij zo’n kleine populatie moeilijk. Het werken met enquêtes zou dan ook niet goed werken bij het onderwerp, het aantal actoren is beperkt en de betrokkenen vormen geen uniforme groep van respondenten. Dit levert geen hoeveelheden aan data die past bij kwantitatief onderzoek.

Dit onderwerp leent zich wel uitstekend voor kwalitatief onderzoek. Er is slechts een beperkt aantal actoren die allen verschillende rollen spelen. 

Het zal hier dus gaan om een kwalitatief onderzoek, door middel van literatuuronderzoek en met name door het afnemen van interviews met de betrokken partijen wordt een beeld geschetst rond de ontwikkelingen binnen WiGo4it en E Dienstverlening. Om een zo compleet mogelijk beeld te verwerven op alle niveaus waarop de discussie over E dienstverlening speelt is met een breed scala aan betrokken gesproken. Op strategisch niveau heb ik met directieleden van de G4 en Wigo4it gesproken om hun visie op E dienstverlening en hun gevoel van urgentie rond het onderwerp te peilen. Ook heb ik gesproken met direct betrokken, zoals projectleiders, vanuit de gemeenten en Wigo4it om te toetsen hoe de strategische visie op E dienstverlening zich doorvertaald naar de praktijk. 

1.4
Theoretische oriëntatie

Om een antwoord te krijgen op de vraag wie de actoren zijn, wat hun percepties en posities en in welke arena’s de besluitvorming plaats vindt zal ik een netwerkanalyse doen aan de hand van “Managing Uncertainties in Networks” van Koppejan en Klijn. Deze literatuur biedt een uitvoerig beschreven theorie over actoren, netwerken en strategieën. 

Meer dan in het boek van Koppejan en Klijn wordt in “Sturing van Samenwerking” van Menno Fenger (2001) inzichtelijk gemaakt waarom actoren gaan samenwerken. Het boek geeft duidelijk inzicht in de processen die een rol spelen bij het ontstaan van samenwerking. 

Door de netwerkanalyse van Koppejan en Klijn en de theorieën rond samenwerking van Fenger te combineren hoop ik een duidelijk beeld te schetsen van de redenen achter strategisch gedrag van actoren en uiteindelijk ook de stagnatie van besluitvorming.

1.5
Relevantie

Om te beginnen is er de maatschappelijke relevantie, in Nederland zijn ongeveer 300.000 mensen met een bijstanduitkering, daarvan woont een derde in de grote vier steden die aangesloten zijn bij WiGo4it. Dit betekent dat maandelijks miljoenen euro’s uitbetaald worden aan duizenden gezinnen, gezinnen die vaak volledig financieel afhankelijk zijn van de bijstand. Een falend expertisesysteem zou deze gezinnen in ernstige problemen kunnen brengen, uitkering worden te laat of niet correct uitbetaald waardoor vaste lasten misschien niet meer betaald kunnen worden. Het zal bij een falend expertisesysteem klachten regenen bij de gemeente, larmoyante verhalen bereiken de media en de gemeente staat in zijn hemd. De gemeente die sinds de invoering van de WWB op 01-01-2004 volledig verantwoordelijk is voor de uitvoering van de bijstand. Bij een tekort aan gelden dient de gemeente zelf te betalen maar bij een overschot aan bijstandsgelden mag die geld terug de gemeentekas invloeien. De gemeente heeft bij de invoering van de WWB wel een grotere autonomie gekregen om bijstandsgeleden zo efficiënt mogelijk uit te geven. De invoering van de WWB past bij de trend van een terugtredende overheid, met invoering van de WWB en ook de Wet Maatschappelijke Ondersteuning (WMO) wordt de gemeente meer en meer verantwoordelijk voor de zieken en armenzorg binnen de gemeente. Deze verantwoordelijkheden waren ten tijde van de nachtwakerstaat ook al bij de gemeente belegd, met de opkomst van de verzorgingsstaat zijn zij overgenomen door de centrale overheid en momenteel is er dus een tendens terug naar de nachtwakerstaat. Deze ontwikkeling zorgt ervoor dat gemeenten meer dan ooit innovatieve oplossingen moeten zoeken om een hogere efficiency te bereiken. Niet alleen de uitkeringsgerechtigde burger is gebaat bij een goed expertisesysteem, de gemeente kan door een efficiënt expertisesysteem de uitgave van WWB terugdringen waarbij de gemeentekas gebaat is. Deze innovatie zoeken de gemeentelijke sociale diensten van de grote vier steden (G4) binnen WiGo4it. Door de besluitvormingsprocessen binnen het WiGo4it netwerk te analysen hoop ik inzicht te verwerven over een optimale inrichting van WiGo4it. 

Aan de hand van bestaande theoretisch kader dat gevormd wordt door Managing Uncertainties in Networks van Joop Koppejan en Erik-Hans Klijn (2004) en Sturing van Samenwerking van Menno Fenger (2001) wordt een beeld gevormd van de besluitvormingsprocessen rond WiGo4it en E-dienstverlening in het bijzonder. Door in beeld te brengen hoe het krachtenveld in het netwerk van actoren in de verschillende arena’s verdeeld is en tot welke besluiten dit geleid heeft kan een nieuw inzicht verworven worden omtrent netwerksamenwerking tussen verschillende gemeentelijke sociale diensten of overheidsdiensten in het algemeen.

De theorie in Managing Uncertainties in Networks leent zich vooral voor complexe netwerken rond ruimtelijke ordeningsvraagstukken met veel en diverse actoren. Mijn onderzoek kent een beperkt aantal actoren met een ogenschijnlijk gedeeld belang. Door de netwerktheorie van Koppejan en Klijn als kader te gebruiken toets ik of de theorie ook bruikbaar is bij intergemeentelijke samenwerkingsverbanden. 

De theorie van Menno Fenger verklaart de samenwerking tussen diverse ketenpartner, CWI, UWV en SZW. In dit onderzoek staat samenwerking tussen vier gemeentelijke Sociale Diensten centraal, geen ketenpartners maar vergelijkbare organisaties. Het onderzoek toetst of de door Fenger beschreven samenwerkingstheorie ook geldend is bij vier vergelijkbare organisaties. 

Door beide theorieën te verbinden met elkaar verwacht ik een duidelijk beeld te kunnen geven van de redenen van strategisch handelen van actoren binnen een samenwerkingsverband, de arena rond E dienstverlening en Wigo4it. Het strategische deel van Fenger bespreekt meer de samenwerking tussen actoren in een arena en hoe de sturende actor op kan treden. De strategische gedragingen van Koppejan en Klijn geven een beter beeld van het strategisch handelen van de individuele actoren. Doordat beide theorieën elkaar aanvullen verwacht inzichtelijk te kunnen maken waarom actoren samenwerken, waarom zij handelen zoals zij handelen en hoe dit uiteindelijk de besluitvorming beïnvloedt. 

1.6
Leeswijzer 

Het tweede hoofdstuk zal betrekking hebben op het theoretisch kader van het onderzoek. De vraag wordt beantwoordt hoe de samenwerking tussen de verschillende actoren tot stand kan komen en hoe verschillende problemen in verschillende arena’s in beeld gebracht kan worden aan de hand van bestaande theorieën rondom netwerken. Hierin zal ook de verdere opzet van het onderzoek beschreven worden. 

In hoofdstuk drie zal het antwoord gegeven worden op de vraag wat de centrale begrippen Wigo4it en E dienstverlening inhouden. Vanuit welke wens Wigo4it ontstaan is en wat doelen van het programma zijn. Gekeken zal worden wat de verwachtingen bij de start van het programma waren en wat de huidige verwachtingen zijn van de ontwikkelingen die onder paraplu van Wigo4it gaan vallen. Ook zal er een korte uitleg gegeven worden over E Dienstverlening en waarom dit een relevante maatschappelijke ontwikkeling is.

In hoofdstuk vier zal de vraag beantwoord worden welke actoren in welke rollen betrokken zijn bij het netwerk rond het besluitvormingsproces van Wigo4it tot nu toe. De nadruk zal dan met name gelegd worden op de E-dienstverlening. Andere aandachtsgebieden van Wigo4it zoals bijvoorbeeld de ontwikkeling van Socrates, RAAK, een expertisesysteem voor de arbeidsbemiddeling van cliënten, en het Digitaal Klant Dossier (DKD) zullen niet uitvoerig behandeld worden. In het vierde hoofdstuk zal getracht worden de bij E dienstverlening betrokken actoren en arena inzichtelijk te maken, welke doelen zijn verwezenlijkt en welke issues spelen nog. Issues die spelen zijn onder andere afstemming van bedrijfsarchitectuur, beleid en werkprocessen, functioneel en technisch beheer. Rond verschillende issues kunnen verschillende netwerken ontstaan met een geheel eigen dynamiek. Deze dynamiek in de netwerken zal in dit hoofdstuk uitvoerig beschreven worden. 

Hoofdstuk vijf zal een analyse zijn van de samenwerking tussen de actoren, vanuit welke wens is de samenwerking ontstaan en hoe pakt de samenwerking uit in de praktijk. Het zesde hoofdstuk zal een weergave geven van het strategisch handelen van de actoren rondom E dienstverlening en Wigo4it.

In het zevende en laatste hoofdstuk wordt uiteengezet tot welke aanbevelingen gekomen kan worden aan de hand van de bevindingen in de voorgaande hoofdstukken. 


2.
Stagnatie verklaard

2.1
Inleiding

In dit hoofdstuk wordt het theoretisch kader uitgewerkt dat als leidraad dient voor het beantwoorden van de centrale vraag; Hoe kan de trage voortgang van E-dienstverlening verklaard  worden en hoe kan  voortgang gestimuleerd worden. Om de centrale vraagstelling te beantwoorden zijn een aantal deelvragen geformuleerd; Wat is WiGo4it en E dienstverlening? Welke actoren zijn in welke rollen betrokken bij het netwerk rond het besluitvormingsproces van WiGo4it? Waarom is de samenwerking gezocht en hoe heeft de samenwerking in de praktijk uitgepakt? Wat is het strategisch handelen van de actoren? Tot welke aanbevelingen kan gekomen worden aan de hand van de eerdere bevindingen? Het gaat in beginsel om een verklarend theoretisch kader om besluitvormingsprocessen in beeld te brengen.

Ik maak gebruik van het beschreven theoretisch kader omdat er sprake is van besluitvorming waarbij meerdere actoren betrokken zij die in meer of mindere mate afhankelijk zijn van elkaar. De actoren zoeken elkaar op in een samenwerkingsverband, Wigo4it, en proberen gezamenlijk invulling aan te geven aan die samenwerking. Ik heb gekozen voor de netwerkbenadering van Koppejan en Klijn die inzicht verschaft in de hoe de actoren acteren rond het onderwerp E dienstverlening. Om de vraag te beantwoorden waarom actoren samenwerken op het gebied van E dienstverlening heb ik gebruik gemaakt van de samenwerkingstheorie van Menno Fenger. Hierbij hebben alle actoren andere posities en belangen bij samenwerking, deze verschillende uitgangspunten van de actoren vertalen zich in verschillend strategisch handelen. Fenger geeft een beeld van de algemene samenwerking en strategisch handelen binnen een samenwerkingsverband en hoe de sturende actor zich strategisch op zal stellen. Daarnaast gaan  Koppejan en Klijn gaan dieper in op het handelen van de individuele actoren. Door beide theorieën te verbinden wordt een getracht een compleet beeld te schetsen van het strategisch handelen binnen het samenwerkingsverband, Wigo4it..

2.2
Netwerkbenadering

Om inzicht te kunnen krijgen in de oorzaken van stagnatie zal als eerste het netwerk rond E-dienstverlening ontrafeld worden. Koppejan en Klijn gaan in hun theorie uit van complexe netwerken. Dit in tegenstelling tot de klassieke benadering van het oplossen van problemen waarbij uitgegaan wordt van een management benadering. De top van een organisatie denkt iets uit door de hiërarchie in de organisatie te volgen komt het plan tot uitvoering. Volgens Koppejan en Klijn doet deze benadering tekort aan de complexe werkelijkheid waarbij actoren elkaar constant beïnvloeden. 

Indien er sprake is in een onderzoek van een complex netwerk kan de netwerktheorie passend zijn. Organisaties worden door onderlinge afhankelijkheden meer en meer gelijkwaardig. Deze gelijkwaardigheid vertaalt zich in horizontale netwerken waar mensen, groepen en organisaties belangrijke beslissingen nemen. WiGo4it kan ook gezien worden als een netwerk, de principale, min of meer gelijkwaardige, actoren zijn de sociale diensten van de G4 maar er zijn ook andere actoren in het spel zoals leveranciers, de concerns en andere intergemeentelijke samenwerkingsvormen die zich ook richten op E-dienstverlening. Om inzicht te krijgen in de actoren, de arena’s en de gevolgde strategieën en de uiteindelijke besluitvorming zal ik gebruik maken van de theorie van Koppejan en Klijn. De onderdelen van de theorie die ik zal gebruiken staan in de volgende paragrafen verder uitgewerkt. 

Netwerken kenmerken zich vaak door een groot aantal actoren die in meer of mindere mate afhankelijk van elkaar zijn. Sommige van de actoren zijn hierbij cruciaal voor de voortgang van de besluitvorming in het netwerk en anderen minder. Dit heeft met name te maken met de middelen die een actor ter beschikking heeft (financiën, legitimiteit, etc.). Naast cruciale en minder cruciale actoren, kent het proces ook toegewijde en minder toegewijde actoren. De gradatie van toewijding aan de ontwikkelingen heeft vanzelfsprekend te maken met het belang dat een actor bij het probleem onderkent en hoe urgent een oplossing voor de betreffende actor is.  

Besluitvorming in netwerken is niet gebonden aan één plaats of één moment, maar in groepen of arena´s met meerdere actoren. Niet alle arena’s zijn bij besluitvorming van groot belang voor het proces. In perifere arena’s worden besluiten genomen die in mindere mate van invloed zijn op de uitkomsten en voortgang van een proces. Bij het in kaart te brengen van dergelijke arena’s is het dus van belang om te weten wat de centrale arena is voor het probleem. Binnen een arena is er sprake van interactie tussen actoren. Kenmerken van  interactie typeren de aard van de arena arena, denk hierbij aan de frequentie van de interactie, de formaliteit van de interactie en de spelregels. 

Actoren in netwerken handelen vanuit andere invalshoeken, verschillende percepties en institutionele randvoorwaarden. De invalshoeken van actoren zijn niet statisch, actoren reageren op elkaars gedrag, hierdoor zijn strategieën moeilijk te voorspellen en aan continue verandering onderhevig. Het strategisch gedrag in een netwerk met een dergelijke dynamiek kan rationeel in kaart worden gebracht door de doelen en middelen van de diverse actoren te benoemen en door de afhankelijkheden en percepties van de actoren vast te stellen. Een aantal strategische gedragingen kan worden onderscheiden (go-alone, conflictual, etc.) die het handelen van een actor beschrijven.

Kenmerkend voor netwerken is daarnaast de wijze waarop besluitvorming tot stand komt. De besluitvorming in een complex netwerk laat zich kenmerken door de oorzaken van uitkomsten, doorbraken en blokkades te evalueren. In dit onderzoek zal ik mij vooral richten op het verklaren van blokkades teneinde aanbevelingen te doen om deze blokkades op te heffen.

2.3
Analyse van actoren

Om een goed beeld van het netwerk rond WiGo4it en E-dienstverlening te kunnen creëren zullen eerst de actoren in beeld gebracht worden . Door te onderzoeken welke posities en percepties de actoren hebben, kan worden bepaald welke actoren cruciaal voor de besluitvorming zijn en welke toegewijd zijn om resultaten op het gebied van E-dienstverlening te boeken. Cruciale actoren hoeven niet altijd toegewijde actoren te zijn en visa versa. 

Posities

De posities van actoren in een netwerk kunnen worden bepaald door de hulpbronnen en de uitwisselbaarheid of vervangbaarheid van die hulpbronnen te benoemen. Hulpbronnen zijn diensten of goederen die noodzakelijk zijn om een doel te bereiken. Voorbeelden van hulpbronnen zijn machtsmiddelen zoals financiën, legitimiteit, hindermacht, realisatiemacht en inzichtverrijking. 

· Financiën, de actor levert in belangrijke mate de vereiste fondsen om een doelstelling te kunnen bereiken. 

· Legitimiteit, deelname van een actor is noodzakelijk voor een correcte juridische status. Ook kan het betekenen dat er een bepaald draagvlak of imago wordt gecreëerd naar de buitenwereld toe.

· Hindermacht, een actor is in staat besluitvorming te stagneren of te blokkeren. Dit kan op vele manieren, vetorecht, juridische procedures, etc.

· Realisatiemacht, een actor beschikt over know-how of middelen om een doel te realiseren. Andere actoren zijn afhankelijk van deze realisatiemacht.

· Inzichtverrijking, de andere actoren beschikken over onvoldoende kennis om een bepaalde doelstelling te bereiken . Het verrijken van inzichten van de actoren kan leiden tot het vinden van een compromis of andere oplossing.

Indien een actor over een bepaalde hulpbron niet of onvoldoende beschikt  en er belang aan hecht de hulpbron te bezitten en wanneer deze hulpbron niet vervangbaar is, dan is hun afhankelijkheid van andere actoren groot. 

Percepties

Daarnaast kan een onderscheid worden gemaakt in voor het proces toegewijde of niet-toegewijde actoren. De mate van toewijding heeft te maken met de urgentie die een actor ervaart rond een bepaald vraagstuk, in dit geval de ontwikkeling van E-dienstverlening. Urgentie wordt ervaren als bijvoorbeeld het behalen van een primaire doelstelling in het gevaar komt, bijvoorbeeld een risico voor het uitbetalen van uitkering bij uitkeringsinstantie. De primaire bestaansreden van de uitkeringsorganisatie komt in gevaar en dus zal de uitkeringsinstantie een grote urgentie ervaren om eventuele risico’s voor de dienstverlening te verkleinen. De urgentie die een actor ervaart  kan in kaart worden gebracht door de doelen en belangen van actoren bij een onderwerp te inventariseren. De verschillende actoren kunnen op hetzelfde een hele andere perceptie hebben omdat zij op dat moment een ander doel nastreven of andere belangen hebben. Door de belangen in kaart te brengen kan bepaald worden welke actoren toegewijd zijn om voortgang te boeken en welke actoren een andere strategie volgen. 

2.4
Analyse van arena’s

In arena’s waar de actoren elkaar ontmoeten vindt de besluitvorming rond E-dienstverlening plaats. Een arena kan herkend worden aan de interactiepatronen van de actoren. Indien er veel overleggen of andere vormen van interactie zijn tussen actoren waarbij sprake is van bepaalde regels kan gesproken worden van een arena. Binnen de arena worden bestaande meningen en percepties besproken en nieuwe meningen en percepties gevormd. Het is het strijdperk waar actoren hun strategieën toepassen, maar ook de plaats waar zij hun strategieën door de interactie met de andere actoren aanpassen. Om te weten welke arena’s cruciaal zijn en hoe de besluitvorming in de arena’s tot stand komt, is het van belang de eigenschappen van de verschillende arena’s in kaart te brengen. Een analyse van een arena bestaat allereerst uit het in kaart brengen van de actoren in een arena en eventuele verbanden te leggen tussen de verschillende arena’s. Er wordt aangegeven welke arena cruciaal is en welke arena’s perifeer zijn bij de besluitvorming rond E-dienstverlening.

Om een beeld te vormen van een arena is het van belang te kijken naar de interacties in de desbetreffende arena. Interactie wordt bepaald door een aantal factoren:

Door te kijken naar het aantal en de aard van interacties dat actoren in een arena met elkaar hebben kunnen interactiepatronen herkend worden. Interactiepatronen kunnen inzicht geven in welke actoren een centrale rol in de arena vervullen en welke actoren en perifere rol hebben. 

De manier waarop interactie plaatsvindt is sterk afhankelijk van de voorgeschiedenis die actoren met elkaar hebben. Vanzelfsprekend speelt het vertrouwen dat actoren in elkaar hebben dan een grote rol. Door de arena´s in beeld te brengen kunnen de percepties van de actoren binnen de arena´s beter worden begrepen. 

Regels binnen een arena kunnen een formeel alsook een informeel karakter kennen maar zijn nooit statisch, dit ten gevolge van de interacties van de actoren binnen de arena. Er wordt onderscheid gemaakt in (Koppejan & Klijn, 2004):

· Arena regels: Arena regels zijn gezien hun informele karakter moeilijk herkenbaar maar bepalen de setting van interactie. Het gaat hierbij bijvoorbeeld om de competentie, status of identiteit van de actoren. 

· Interactie regels: Interactie regels zijn meer procedureel en formeel van karakter en geven aan hoe interactie plaatsvindt, hoe tot de arena kan worden toegetreden en hoe de informatievoorziening in zijn werk gaat. 

Voorbeelden van beide regels worden regelmatig aangetroffen. In mijn ervaring komt het soms voor dat er vooraf interactie regels worden opgesteld voor een overleg. Er wordt vastgesteld dat bijvoorbeeld maandelijks directieleden van de vier gemeenten overleg hebben over E dienstverlening. De interactieregels van de arena zijn duidelijk. Al snel blijkt echter dat de directieleden steeds minder trouw op komen dagen, zij sturen als vervanger een senior beleidsmedewerker. De beleidsmedewerker laat zich na enige tijd vervangen door een junior beleidsmedewerker en uiteindelijk door een stagiair. Hoewel de formele regels niet veranderd zijn blijkt uit de Arena regels toch dat het overleg van status gewijzigd is.

2.5
Analyse van samenwerking

Om de derde deelvraag te beantwoorden wordt gebruik gemaakt theorieën rond het ontstaan van samenwerkingsverbanden zoals beschreven in ‘Sturing van samenwerking’ van Menno Fenger (2001). Het boek heeft als onderwerp de institutionele veranderingen in het beleid voor werk en inkomen maar het theoretisch kader over samenwerking past goed binnen de casus WiGo4it. Onderstaand staan de theorieën van uit ‘Sturing van Samenwerking’ die gebruikt worden verder uitgewerkt. Naar mij idee ligt de oorzaak van stagnerende samenwerking ingesloten in de redenen om wel of niet samen te werken. 

Er wordt op twee niveaus gekeken naar de samenwerking, samenwerking op strategisch niveau tussen de G4 directeuren en hoe dit zich operationeel vertaalt naar de samenwerking op het gebied van E dienstverlening. Een discrepantie tussen strategie en uitwerking in de praktijk kan een reden zijn voor vertraging. Als wens en werkelijkheid te ver uit elkaar liggen zal er veel water onder de brug moeten doorstromen om een gestelde doelstelling te bereiken.

Ook geeft Fenger een hypothese over het strategisch handelen van actoren en met name de sturende actor. 

2.5.1
Beleid en hulpbronnen

Een kernelement is van beleidsprocessen is dat actoren beschikken over hulpbronnen en motieven om beleid te voeren. Een voorraad hulpbronnen is niet statisch maar kan aan verandering onderhevig zijn. Het veranderen van hulpbronnen wordt ook wel de stroom aan hulpbronnen genoemd. Klok (1993) onderscheidt zes fundamentele stromen

· Het verkrijgen van hulpbronnen van andere actoren

· Het ontrekken van hulpbronnen aan de omgeving

· Het produceren van hulpbronnen

· Het gebruiken van hulpbronnen

· Het afgeven van hulpbronnen aan andere actoren

· Het in de omgeving brengen van hulpbronnen.

Vanuit een actor gezien zijn de eerste drie positief, een toestroom van hulpgoederen. Als een beleidsvoerende actor iets wil bewerkstelligen dan moet daarvoor motivatie aanwezig en een bepaalde hoeveelheid hulpbronnen. Een actor kan diverse tactieken inzetten om de stroom hulpbronnen te beïnvloeden, één van deze tactieken is het zoeken van samenwerking met andere actoren. Waarom de inzet van één of meerdere beleidsinstrumenten in een concrete situatie leidt tot samenwerking tussen organisaties geeft Fenger (2001) de volgende stelling;  “dat als gevolg van het beleidsinstrument een verzameling van hulpbronnen en motieven compleet is gemaakt die als geheel een voldoende voorwaarde is voor totstandkoming van samenwerking”.

Om deze stelling te verklaren wordt gebruikt gemaakt van een drietal verklarende theorieën die handelen over het verschijnsel interorganisationele samenwerking. Bij deze theorieën staat de uitwisseling van hulpbronnen tussen organisaties centraal.

2.5.2
De uitwisseling van hulpbronnen in interorganisationele relaties

Hierover schrijft Alexander (1995) `Exchange theory is widely accepted today as a major source for understanding interorganizational relations. Perhaps this is not surprising. After all, it is simply common sense to realize that an organisation can induce other organisations to bias their actions in a direction it desires if it can offer them incentives in the form of resources, especially if the relevant resource is essential for the organisation´s survival´. Het uitwisselen van hulpbronnen met een wederzijdse win-win benadering. Doordat er sprake kan zijn van hulpbron afhankelijkheid bij een organisatie kan een partij de voorwaarden voor samenwerking opleggen. Pas als er wederzijdse afhankelijkheid is zal samenwerking van naturen gezocht worden. 

Organisaties streven ernaar om hun afhankelijk van anderen te verkleinen of streven naar het vergroten van de afhankelijkheid van anderen van hen. Deze benadering wordt ook wel de resource dependency benadering genoemd. Een samenvoeging van het uitwisselingsperspectief en de resource dependency is de politiek economische benadering (Benson 1975). De organisatie wordt gezien als arena waarin verschillende interne en externe belangengroepen, die in bezit zijn van hulpbronnen waar de organisatie behoefte aan heeft, met elkaar strijden om hun doelen via de organisatie te bereiken (Hasenfeld 1983). Hulpbronnen worden hier gezien als machtsbronnen binnen het politieke spel.

2.5.3
Contingentietheorie en Organisatie Ecologie

Beide theorieën zijn in het boek van Fenger samengevat aangezien ze beiden uitgaan van het belang van de omgeving. De contingentie theorie let daarbij vooral op de omgeving van de organisatie zelf terwijl de organisatie ecologie kijkt naar de totale populatie van organisaties binnen een bepaald terrein (Fenger 2001). 

Bij de contingentietheorie past de organisatie zich intern aan bij veranderende omstandigheden (Caroll 1988). Verandering in structuur en organisatie zijn slecht antwoorden op veranderingen in de omgeving. 

De organisatie ecologie gaat bijna uit van het Darwinisme, omstandigheden zorgen ervoor dat organisatie evolueren, sterker worden of verdwijnen. Er wordt gekeken naar populaties van organisaties en het succes, falen en overleven van een specifieke organisatie wordt verklaard vanuit de relatie met de omgeving

2.5.4
Hypothesen

Als organisaties samenwerking zoeken moet er een gedeelde perceptie bestaan op een bepaald beleidsterrein. De mate van overeenkomst van beleidsvisie bepaalt ook mede de mate van samenwerking die gezocht wordt. Daarnaast bepaalt de mate van wederzijdse afhankelijkheid de mate van samenwerking. Dit heeft bij Fenger geleid tot een tweetal hypothese modellen. 

Beleidsvisies

	Interdependentie
	Congruent
	Indifferent
	Divergent

	Symbiotisch
	Hoog
	Redelijk
	Laag

	Geen afhankelijkheid
	Redelijk
	Geen
	Geen

	Competitief
	Laag
	Geen
	Geen


Figuur 1: Hypothesemodel Fenger I

Hieruit kan opgemaakt worden dat een samenwerkingsverband tussen organisaties met een divergente beleidsvisie en zonder enige mate van afhankelijkheid non-existent is. Terwijl samenwerking met een congruente beleidsvisie en een symbiotische interdependentie zeer waarschijnlijk is. Deze hypothese wil ik gebruiken op twee niveaus, eerst op niveau van WiGo4it om vervolgens in te zoomen op E dienstverlening. Op beide niveaus wil ik aannemelijk maken waarom actoren samenwerken of waarom juist niet. Dit om antwoord te kunnen geven op mijn derde deelvraag over samenwerking. 

Voor het tweede hypothesemodel dat ik zal gebruiken haalt Fenger een artikel uit 1998 van Zafonte en Sabatier (1998) aan. Zij geven een eenvoudige hypothese over de relatie tussen samenwerking en beleidsvisies: “Coordination increases with belief congruence. Conflict increases with belief divergence”. In aanvulling op congruentie en divergentie herkennen Fenger en Klok (2001) ook indifferent. Dit model maakt inzichtelijk waarom actoren of coördinatie of conflict zoeken of zich geheel onttrekken aan de discussie.

Beleidsvisies

	Interdependentie
	Congruent
	Indifferent
	Divergent

	Symbiotisch
	Sterke coördinatie
	Gelegenheidscoalities
	Onstabiel conflict, depolitisering, leren

	Geen afhankelijkheid
	Coördinatie
	Geen coalities
	Conflict

	Competitief
	Coalities met ernstige problemen van collectieve actie
	conflict
	Sterk conflict


Figuur 2: coördinatie en conflict

Een derde model gaat dieper in op de instrumentele tactieken. Hierin wordt beschreven hoe een sturende actor eventueel kan trachten de beleidsvisies en interdependenties van de andere actoren te beïnvloeden door strategisch te handelen middels het ontnemen of verschaffen van hulpbronnen. 

Beleidsvisies

	Interdependentie
	Congruent
	Indifferent
	Divergent

	Symbiotisch
	Spontane samenwerking

Faciliteren van samenwerking door verlenen van hulpbronnen
	Pragmatische samenwerking

Verschaffing van informatie, conditionele verlening, conditionele ontneming

(van hulpbronnen)
	Moeizame en langdurige besprekingen.

Verschaffing van informatie, bemiddeling, conditionele verlening, conditionele ontneming.

	Geen afhankelijkheid
	Samenwerking zonder grote problemen

conditionele verlening, conditionele ontneming, verlening ontneming
	Geen reden voor spontane interactie. Traag verloop van besprekingen.

conditionele verlening, conditionele ontneming, verlening ontneming. Verschaffing van informatie
	Geen reden voor spontane interactie, conflicten bij bespreking over samenwerking

conditionele verlening, conditionele ontneming, verlening ontneming. Verschaffing van informatie

	Competitief
	Samenwerking met veel conflicten

Verkleinen domein van competitie door verlening of ontneming, conditionele verlening of conditionele ontneming
	Geen reden voor spontane interactie, conflicten bij besprekingen over samenwerking

Verkleinen domein van competitie, conditionele verlening of conditionele ontneming, verschaffen van informatie 
	Geen reden voor spontane interactie, onoplosbare problemen bij besprekingen over samenwerking

Opheffing van organisatie, ontneming van hulpbronnen.


Figuur 3: Hypothesemodel sturende actor

Dit model geeft al een idee van strategisch handelen van de sturende actor binnen een samenwerkingsverband. Er ligt een focus op de manier waarop de sturende actor omgaat met het ter beschikking stellen van hulpbronnen. Als er eenmaal een netwerk is ontstaan waarin actoren hulpbronnen met elkaar uitwisselen dan kan er gesproken worden over een arena van actoren. Binnen deze arena hebben de verschillende actoren ook verschillende belangen en strategieën om een maximaal resultaat uit de samenwerking te halen. 

Om een beter beeld te krijgen van strategieën die actoren bezigen binnen de samenwerking zal ik gebruik maken van de netwerktheorieën uit ‘Managing Uncertainties in Networks´ van Joop Koppejan en Erik Hans Klijn (2004) om het hypothesemodel van Fenger aan te vullen. 

Zoals figuur 2 van Fenger laat zien kan samenwerking van sterke coördinatie tot sterk conflict variëren. Binnen coördinatie of binnen een conflict kunnen actoren verschillende strategische gedragingen vertonen. De gedragingen die Koppejan en Klijn aangeven kunnen ingepast worden in het hypothesemodel van Fenger. In hoofdstuk zes zullen de theorieën van Fenger en Koppejan en Klijn verbonden worden in een hypothesemodel.


2.6
Strategisch handelen

Binnen een samenwerkingsverband vertonen actoren strategisch gedrag om de eigen doelstellingen te verwezenlijken. Het strategisch gedrag van actor binnen een netwerk kan rationeel in kaart worden gebracht door de doelen en middelen van de betrokken actoren te benoemen en door de afhankelijkheden en percepties vast te stellen. Het totaal aan doelen, middelen, afhankelijkheden en percepties van actor bepalen zijn strategisch handelen binnen een arena. Hierbij wordt aantal strategische gedragingen onderscheiden (Koppejan & Klijn, 2004):

· Go-alone: de actor probeert ondanks strategische afhankelijkheden met andere actoren de eigen oplossing van een probleem door te voeren. Dit kan resulteren in een eenzijdige oplossing of bij verzet van andere actoren op geen oplossing.

· Conflicterend: de strategie van een actor is erop gericht oplossingen van één of meerdere actoren tegen te houden. 

· Vermijdend: een actor neemt een passieve of conflictvermijdende houding aan. Misschien omdat een actor het probleem niet interessant vindt of omdat een actor niet mee wil delen in de kosten van oplossing.

· Coöperatief: actoren erkennen de wederzijdse afhankelijkheden en doen er alles aan om anderen te betrekken bij hun plannen om vervolgens een zo goed mogelijk resultaat te boeken aan de onderhandelingstafel.

· Faciliterend: coöperatie is noodzakelijk om tot een voor alle partijen bevredigende oplossing te komen. Deze strategie is erop gericht actoren bij elkaar te brengen, te bemiddelen tussen actoren, enz. Een actor die weinig kosten kan of wil maken maar zich wel wil inzetten voor het oplossen van een probleem kan voor deze strategie kiezen.

Wat een dergelijke analyse gevoelig maakt is dat gedrag aan verandering onderhevig is afhankelijk van de gedragingen van andere actoren. Het is dus van belang niet alleen naar het initiële gedrag te kijken, maar ook naar veranderingen in het strategisch gedrag. 

Deze strategische handelingen kunnen ingepast worden in figuur 2, het hypothesemodel van Fenger aangaande coördinatie en conflict. Dit leidt tot het volgende model dat duidelijk maakt dat bij een bepaalde mate van afhankelijkheid een actor een bepaalde strategie kan kiezen:

Beleidsvisies

	Interdependentie
	Congruent
	Indifferent
	Divergent

	Symbiotisch
	Sterke coördinatie(1)

Faciliterend
	Gelegenheidscoalities(2)

Coöperatief
	Onstabiel conflict, depolitisering, leren(3)

Go Alone

	Geen afhankelijkheid
	Coördinatie(4)

Coöperatief
	Geen coalities(5)

Go Alone

Vermijdend
	Conflict(6)

Vermijdend

Go Alone

	Competitief
	Coalities met ernstige problemen van collectieve actie(7)

Vermijdend
	Conflict(8)

Vermijdend

Conflicterend
	Sterk conflict(9)

Conflicterend


Figuur 4: Strategisch handelen binnen samenwerking

1. Actoren delen dezelfde visie en belangen en zullen zoveel mogelijk de samenwerking faciliteren.

2. In cel 2 zijn de actoren wel van elkaar afhankelijk en staat de beleidsvisie samenwerking niet in de weg. Zij zullen zich coöperatief opstellen om in voorkomende gevallen gezamenlijk het gewin te zoeken.

3. Er is wel sprake van interdependentie maar er bestaan andere ideeën over het beleid. Het is zaak de angel uit gevoelige dossiers te halen (depolitisering) en de samenwerking actief te zoeken. Een actor kan proberen zelf zijn weg te zoeken en een Go Alone strategie volgen.

4. Er is geen sprake van afhankelijkheid maar een gedeelde beleidsvisie maakt samenwerking wel mogelijk. Actoren zullen zich coöperatief opstellen om de meerwaarde van samenwerking te (v)erkennen.

5. De actoren hebben elkaar niet nodig en het maakt ze eigenlijk niet uit hoe de beleidsvisies eruit zien. Een actor kan dan wellicht beter zijn eigen weg zoeken en een Go Alone strategie volgen. Ook kan een actor zich vermijdend opstellen, het is tenslotte niet iets wat de actor echt aan het hart gaat.

6. Actoren ervaren geen afhankelijkheid en denken ook nog eens anders over beleidskwesties. Zij zullen samenwerking niet opzoeken en een eigen weg inslaan.

7. Alhoewel actoren hetzelfde over een onderwerp denken zijn zij in competitie met elkaar. Samenwerking zou kortdurend en incidenteel kunnen zijn indien beiden erbij gebaat zijn. De actor zal echter van nature samenwerking met de andere actoren vermijden.

8. Er wordt indifferent over onderwerpen gedacht en actoren zijn met elkaar in competitie. In het beste geval zullen actoren elkaar mijden maar er is ook een gezonde voedingsbodem voor conflicten.

9. Competitie en andere ideeën, conflict is een logisch gevolg.

2.7
Mogelijke oorzaken stagnatie

De kern van het onderzoek is het maken van een analyse rond de besluitvorming betreffende E dienstverlening. Door te verschillende posities en strategieën van actoren te onderzoeken kan worden benoemd welke factoren ten grondslag lagen aan stagnaties of uitkomsten. Koppejan & Klijn (2004) onderscheiden een aantal mogelijke oorzaken voor knelpunten en uitkomsten bij complexe problemen, in dit onderzoek zal geprobeerd inzichtelijk te maken wat oorzaken zijn van de stagnatie op het vlak van E-dienstverlening. De volgende oorzaken worden onderscheiden;

· Cognitieve oorzaken: Bij cognitieve oorzaken is er onenigheid of onduidelijkheid over de aard van het probleem, de oorzaak en welke oplossingen geschikt zijn en onenigheid over de eventuele neveneffecten van bepaalde oplossingen. 

· Sociale oorzaken: Bij sociale oorzaken zijn de strategieën van de actoren ongecoördineerd, is er onvoldoende interactie tussen de actoren of is er onvoldoende besef dat men van elkaar afhankelijk is. 

· Institutionele oorzaken: Bij institutionele oorzaken is er een gebrek aan wederzijdse instituties. Er is gebrek aan gedeelde oriëntaties, taal en regels. 

· Management oorzaken: Bij management oorzaken is er een gebrek aan systematisch management of is het management van het netwerk onvoldoende.

· Externe ontwikkelingen: Door externe ontwikkelingen in de omgeving van het netwerk kan steun voor een bepaalde oplossing wegvallen en kunnen stagnaties in de besluitvorming ontstaan.

2.8
Managen van netwerken

Om aanbevelingen te doen in het laatste hoofdstuk biedt de theorie van Koppejan en Klijn ook  een aantal handvatten om netwerken te managen. Afhankelijk van de oorzaken van stagnatie zijn er mogelijkheden om de onzekerheden in een netwerk te managen. Het management van onzekerheden kan eventueel de besluitvorming opnieuw vlot trekken. Koppejan en Klijn (2004) noemen een drietal bronnen van onzekerheden bij complexe problemen: 

· Onzekerheden over de inhoud van het probleem

· Strategische onzekerheden

· Institutionele onzekerheden

Iedere vorm van onzekerheid brengt een eigen oplossingsrichting met zich mee, in ‘Managing Uncertainties in Networks’ is deze koppeling tussen onzekerheden en oplossingsrichtingen in het volgende schema samengevat:


Management van inhoud

Onzekerheden over of over de juiste oplossingen kunnen worden beperkt door een vroege fixatie op een bepaalde probleemstelling te vermijden en door ruimte te laten voor aanpassingen gedurende het proces. Door niet ex-ante een probleem en doelstelling te formuleren wordt fixatie van stellingen voorkomen. Het innemen van stellingen kan resulteren in een loopgravenoorlog over de inhoud terwijl kansen op leren en verrijking worden gemist. Het is zaak een gezamenlijke plaats te vinden waar de actoren elkaar kunnen ontmoeten en inzichten en percepties te delen. 

Management van het spel

De strategieën van actoren kunnen ervoor zorgen dat het besluitvormingsproces stagneert, het is dan zaak voor de procesmanager om het veranderen van strategieën te stimuleren. Dit is mogelijk omdat een strategie nooit statisch is maar afhankelijk is van de actoren en arena’s waarin een actor zich bevindt. Door actoren en arena’s op een andere wijze te koppelen kunnen strategieën van actoren door de nieuwe dynamiek van spel wijzigen. Nieuwe interactiepatronen moeten wel de tijd hebben om zich te versterken en te institutionaliseren. Er moet ruimte zijn in het spel voor verschillende percepties en voorkeuren zonder dat het onderling vertrouwen geschaad wordt. 

Management van instituties

Actoren vanuit verschillende institutionele achtergronden delen vaak niet hetzelfde referentiekader. Om tot besluitvorming te kunnen komen moet binnen een arena eerst procesafspraken gemaakt worden, bijvoorbeeld het regulieren van de interactie tussen actoren. De procesmanager kan in beperkte mate de in beginsel gemaakte institutionele afspraken wijzigen om strategieën te beïnvloeden. 

2.9
Resumé theoretisch kader

In dit resumé geef ik kort aan welke variabelen ik aan de hand van de theorie ga onderzoeken en de wijze waarop deze variabelen worden onderzocht en geoperationaliseerd en hoe de uitkomsten bijdragen aan de beantwoording van de centrale vraag.

Actoren

Door gebruik te maken van de netwerktheorie van Koppejan en Klijn (2004) worden de actoren in beeld gebracht met hun percepties en posities. De positie van een actor zegt iets de machtsmiddelen of hulpbronnen waarover een actor kan beschikken en kan inbrengen in een samenwerkingsverband. De positie is in beeld gebracht door gebruik te maken van een drietal variabelen; de mate waarin een actor vervangbaar is binnen het netwerk, de mate waarin de actor afhankelijk is van het welslagen van de ontwikkelingen binnen het netwerk en de mate waarin de inbreng van een actor cruciaal is voor de ontwikkelingen binnen het netwerk. De mate van vervangbaarheid, afhankelijkheid en de mate waarin een actor cruciaal is wordt weergeven in de termen hoog, middel en laag. Indien bijvoorbeeld de ontwikkeling van E dienstverlening met of zonder een bepaalde actor waarschijnlijk met weinig problemen wordt voorgezet is de vervangbaarheid hoog. Als het tegenovergestelde het geval is zal de vervangbaarheid laag zijn. Door interviews met betrokken actoren van Wigo4it en de vier gemeenten heb ik een inschatting gemaakt van de mate van vervangbaarheid, afhankelijkheid en of een actor cruciaal is. De kernvraag aan de actoren was of het vertrek van actor een gevaar zou opleveren voor de doorontwikkeling van E dienstverlening en of het vertrek van de eigen actor problemen zou opleveren. 

De perceptie van een actor wordt in hoofdstuk vier weergegeven in de mate van urgentie die een actor ervaart bij de ontwikkeling van E dienstverlening. Bij de geïnterviewden is de vraag gesteld of het behalen van primaire doelstellingen van de eigen organisatie of van anderen in gevaar zou komen bij het niet langer ontwikkelen van E dienstverlening binnen Wigo4it. De mate van urgentie is weergegeven in hoog, middel of laag. 

Door in kaart te brengen of actoren cruciaal zijn en of zij urgentie ervaren bij het onderwerp kan een oorzaak gezocht worden voor de voortgang van het ontwikkelen van E dienstverlening. Als bijvoorbeeld cruciale actoren geen enkele urgentie ervaren bij een onderwerp zal dit negatieve effecten sorteren voor de besluitvorming rond E dienstverlening.

Arena’s

Ook worden de relevante arena’s geïdentificeerd en in relatie met elkaar gebracht. Om de arena rond E dienstverlening in kaart te brengen heb ik gesproken met projectgroepleden van verschillende gemeenten en betrokkenen vanuit Wigo4it en gekeken op welke wijze er interactie is tussen de partijen. Hierbij heb ik gelet op zowel de formele interactieregels als de informele arenaregels. Door te identificeren binnen welke arena’s besluitvorming rond E dienstverlening plaatsvindt wil ik aantonen dat Wigo4it de belangrijkste arena is waar E dienstverlening speelt binnen de G4 of dat besluitvorming misschien plaatsvindt binnen andere arena’s. Als Wigo4it niet de primaire arena zou zijn verklaart dit wellicht waarom de besluitvorming binnen Wigo4it niet als optimaal wordt ervaren.

Samenwerking

Hoe deze actoren samenwerken en welke redenen zij hebben om samen te werken wordt inzichtelijk gemaakt door gebruik te maken van de hypothesemodellen van Fenger (2001). Ik heb gekeken naar samenwerking op strategisch niveau en op meer operationeel vlak. Op strategisch niveau heb ik het geluk gehad te kunnen spreken met de heren Mart Toet en Jos van Wesemael, directeuren van respectievelijk SoZaWe Rotterdam en SZW Den Haag. Ook heb ik Jan de Kleuver en Leo Mulkens gesproken, directeuren van Wigo4it. Voor beeldvorming van samenwerking op meer operationeel vlak heb ik de projectleiders E dienstverlening van Wigo4it en een aantal steden gesproken. Dit om een eventuele discrepantie te onderzoeken tussen strategisch denken over E dienstverlening en de praktijk van het ontwikkelen van E dienstverlening. Discrepantie tussen strategisch en operationeel niveau kan een verklaring zijn voor stroeve besluitvorming. 

De hypothesemodellen van Fenger kennen twee variabelen: beleidsvisies en interdependentie. De beleidsvisies van actoren kunnen congruent, indifferent of divergent zijn. Beleidsvisies kunnen ook op strategisch en operationeel niveau verschillen. Interdependentie kan symbiotisch zijn, ontbreken of actoren kunnen zelfs competitief zijn binnen een samenwerkingsverband. Als beleidsvisies verschillen en er is geen sprake van interdependentie dan zullen actoren van naturen niet samenwerking, hierin kan een oorzaak gezocht worden voor de ogenschijnlijk stroeve voortgang rond het thema E dienstverlening. 

Strategisch handelen

Binnen het middels een netwerkanalyse geïdentificeerde samenwerkingsverband oftewel arena vertonen de actoren ieder verschillend strategisch gedrag om doelstellingen te verwezenlijken. Koppejan en Klijn geven inzicht in de strategische gedragingen van de individuele actor. Fenger gaat meer in op het samenwerkingsverband in zijn geheel en in het bijzonder gaat hij in op de rol van de sturende actor. Door de hypothesemodellen van Fenger te gebruiken kan de samenwerking nader bestudeerd worden, zowel op strategisch als operationeel vlak wil ik de modellen toepassen.

Door de strategische gedragingen van Koppejan en Klijn in te passen in het hypothesemodel van Fenger wordt een beeld gecreëerd van strategische posities van de verschillende actoren binnen het samenwerkingsmodel (zie figuur 4). Strategisch handelen kan een verklaring bieden voor stroeve samenwerking rond het thema E dienstverlening.

Door beelden van posities, percepties, beleidsvisies en interdependentie te combineren met uitkomsten van interviews heb ik een inschatting gemaakt van strategisch gedrag van actoren. Deze inschattingen zijn zoveel mogelijk bevestigd door interviews en eigen waarnemingen als informatie adviseur bij Wigo4it.


3.
Wigo4it en E dienstverlening

3.1
Inleiding

In dit hoofdstuk wordt uitgelegd wat de centrale begrippen WiGo4it en E dienstverlening inhouden. Vanuit welke wens en werkelijkheid Wigo4it is ontstaan is van belang voor de analyses in de volgende hoofdstukken. Het geeft aan vanuit welke fundamentele wens of noodzaak samenwerking is ontstaan tussen de Sociale Diensten van de G4. In hoofdstuk vijf wordt een nadere analyse gegeven van de samenwerking.

Ook wordt het begrip E dienstverlening nader uitgewerkt. Waarom dit een technisch maar vooral ook maatschappelijk relevante ontwikkeling is. 

3.2
Introductie WiGo4it

Per 7 september 2007 is WiGo4it niet alleen een strategisch samenwerkingsverband tussen de sociale diensten van de vier grote gemeenten maar is het een coöperatieve vereniging. WiGo4it biedt de G4 een sterke onderhandelingspositie naar de buitenwereld en een platform voor innovatie. WiGo4it heeft een bestuur bestaande uit de vier directeuren van de vier sociale diensten, zij nemen de uiteindelijke besluiten. De werkorganisatie kent een drietal directeuren, een algemeen directeur, een directeur algemeen en een directeur ICT, zij bouwen de organisatie verder op en hebben de dagelijkse leiding. Binnen iedere gemeente is een programmamanager, een programmamanager is in dienst van de sociale dienst en vorm de schakel tussen WiGo4it en de eigen sociale dienst. Om te kunnen spiegelen aan ervaringen en deskundigheid buiten de sociale diensten is een adviesraad in het leven geroepen onder voorzitterschap van oud-minister Gerrit Zalm. Deze adviesraad geeft gevraagd en ongevraagd advies.

WiGo4it heeft twee kerntaken richting de sociale diensten, informatievoorziening en ICT-services. De eerste taak is een strategische en beleidsmatige taak, WiGo4it ontwikkelt namens de G4 plannen voor E-dienstverlening en applicatieontwikkelingen. De tweede taak draait geheel om de doorontwikkeling en beheer van bestaande applicaties en voorzieningen, het beheren van de elektronische formulieren en de applicaties voor werken en inkomen. De applicaties die momenteel doorontwikkeld worden door WiGo4it zijn RAAK (Reïntegratie, Activering, Afspraken en Klantmanagement), een systeem dat de inspanningen rondom de reïntegratie van cliënten ondersteunt en Socrates, het expertisesysteem dat de rechtmatige en tijdige uitbetalen van bijstandsgelden ondersteunt. Socrates is een, bijna, acroniem voor Sociale dienst Cliënt Registratie Afhandeling Toekenning Expertise Systeem. Ook voor andere kerntaken van sociale diensten, zoals handhaving en zorg, worden binnen WiGo4it toekomstbestendige oplossingen gezocht die de werkprocessen moeten ondersteunen. Het beheer en ontwikkelingen van gehele applicatielandschap van de vier sociale diensten zal waar mogelijk ondergebracht worden bij WiGo4it.

3.3
Geschiedenis WiGo4it

WiGo4it is natuurlijk niet zomaar uit de lucht komen vallen, het is een voortvloeisel vanuit een oude situatie.  Overleg tussen de G4 directeuren van de sociale diensten bestaat al geruime tijd. Het was echter, volgens dhr. Toet, directeur van SoZaWe Rotterdam vooral een bijeenkomst waarbij iedereen zat te pochen hoe goed het wel niet ging binnen de eigen dienst. Er werd geen openheid gegeven in problemen en oplossingen waardoor het overleg bijzonder nutteloos was. In vrij korte tijd zijn bij de G4 de directeuren vervangen, Loes Neeft in Utrecht, Wim Schreuder in Amsterdam, Jos van Wesemael in Den Haag en Mart Toet in Rotterdam begonnen met een frisse kijk als directeur. Zij waren het al snel eens dat een G4 directeuren overleg alleen meerwaarde zou hebben als er in openheid en eerlijkheid gesproken zou worden over de eigen diensten. 

Wat volgens dhr. Van Wesemael ook meegespeeld heeft is de overstap van Tony Ardizzone, projectleider Socrates I bij SZW Den Haag naar de Dienst Werk en Inkomen Amsterdam, de Feniks die verrezen is uit de as van de Amsterdamse Sociale Dienst. Amsterdam had met Tony Ardizzone een hoop enthousiasme over en kennis van Socrates binnengehaald. Socrates is niet direct door Amsterdam geadopteerd als nieuw uitkeringssysteem maar er is wel gekeken naar de mogelijkheden om in de toekomst nauwer te gaan werken op ICT gebied. Er was echter nog geen platform voor uitvoer van deze intentie. 

Het belangrijkste was het echter het aantreden van de vier nieuwe directeuren waardoor de samenwerking nieuwe schwung kreeg. De onderlinge relaties waren goed en er werd openlijk een eerlijk met elkaar gesproken over samenwerking. In deze sfeer is ook het gesprek over ICT vernieuwing geopend. Hiervoor is door Wim Schreuder het initiatief genomen en is op 5 september 2005 de Bovenkamer in Den Haag afgehuurd. Aldaar bleek dat de diensten ieder hun eigen ICT problemen hadden. Utrecht was net overgestapt op GWS4All en dat was niet helemaal naar tevredenheid gegaan, om het voorzichtig uit te drukken. Rotterdam was ook ongelukkig met GWS4All en had een moeizame relatie met leverancier Centric en Amsterdam heeft een systeem dat al jarenlang afgeschreven is. Alleen Den Haag was tevreden met haar ICT oplossing, tenslotte hadden zij Socrates zelf gebouwd en ook in eigen beheer. Als speerpunten voor het gezamenlijk optrekken op ICT gebied worden Systemen, E dienstverlening en éénmalige uitvraag van gegevens benoemd. Vrij snel na deze bijeenkomst, november 2005, wordt Jan de Kleuver aangetrokken als directeur/kwartiermaker van WiGo4it.  

3.4
Omgeving

De resource dependency en de uitwisselingstheorie zijn in het boek van Fenger samengevat aangezien ze beiden uitgaan van het belang van de omgeving. De contingentie theorie let daarbij vooral op de omgeving van de organisatie zelf terwijl de organisatie ecologie kijkt naar de totale populatie van organisaties binnen een bepaald terrein (Fenger 2001). 

Bij de contingentietheorie past de organisatie zich intern aan bij veranderende omstandigheden (Caroll 1988). Verandering in structuur en organisatie zijn slecht antwoorden op veranderingen in de omgeving.  De organisatie ecologie gaat bijna uit van het Darwinisme, omstandigheden zorgen ervoor dat organisatie evolueren, sterker worden of verdwijnen. Er wordt gekeken naar populaties van organisaties en het succes, falen en overleven van een specifieke organisatie wordt verklaard vanuit de relatie met de omgeving. In het kader van deze theorie heb ik ook gekeken naar de omgeving van WiGo4it en in hoeverre de omgeving van invloed is op de intentie om samen te werken.

3.4.1
Politieke omgeving

De doelstelling van het kabinet is tijdens de regeerperiode het aantal bijstandsklanten landelijk te doen dalen naar 225.000 mensen. Aangezien de G4 hiervan een derde in het bestand heeft moeten de G4 gemeenten gezamenlijk 25.000 mensen laten uitstromen. Dit streven van het kabinet wordt natuurlijk van harte ondersteund door de gemeenten. De gemeenten zijn immers zelf volledig verantwoordelijk voor het bijstandsgeld, bij overschrijding van het budget moet de gemeente zelf de kosten ophoesten, de positieve kant van het verhaal is dat bij onderbesteding het geld richting de gemeentekas mag vloeien. Een besparing op de bestandsgelden betekent op die manier een mooi extraatje voor de gemeente. Het efficiënt en doelmatig werken van de sociale diensten staat dan ook hoog op de agenda bij de verschillende gemeenten. De doelstelling van WiGo4it sluit dan ook uitstekend aan bij de doelstellingen van de gemeente, de policy window voor een slimme, efficiënte ICT oplossing staat in dit geval dan ook volledig open. Hierbij is natuurlijk wel duidelijk dat, zoals het motto van de VOC luidde, de kost voor de baat uitgaat. Als echter aannemelijk gemaakt kan worden dat samenwerking op ICT gebied de efficiency van de sociale diensten vergroot zal het draagvlak voor deze ontwikkeling groot zijn.

3.4.2
Ketenpartners

De sociale diensten bevinden zich natuurlijk niet in een sociaal vacuüm, er zijn vele factoren en actoren die mede de richting van het beleid bepalen. Volgens dhr. Toet is een Sociale Dienst meer dan andere gemeentelijke diensten verbonden met een landelijke keten. De sociale diensten werken binnen een breed werkveld waarbij het CWI en het UWV als ketenpartners optreden. De fusie van het CWI door het UWV is een maar een voorbeeld van het dynamische werkveld waarin de sociale diensten zich bevinden. Momenteel wordt door de ketenpartners samenwerking gezocht binnen zogeheten Werkpleinen, bedrijfsverzamelgebouwen. Op een Werkplein kan de burger bij één loket terecht voor vragen over Werk en Inkomen. Achter dit loket wordt de burger doorverwezen naar het CWI, UWV of de gemeentelijke sociale dienst. Dit principe wordt nog verder doorgevoerd in de zogeheten toonkamers, ook wel VICI geheten. Een toonkamer houdt in dat het in principe niet uitmaakt waar de klant binnenkomt, de ketenpartners kunnen gebruik maken van onderlinge expertise en instrumenten. 

Ook de invoering van de Wet Maatschappelijke Ondersteuning heeft de nodige gevolgen voor de sociale diensten. Steeds meer moet de samenwerking gezocht worden op het gebied van zorg. Zwakkeren in de samenleving kloppen bij de sociale diensten aan om gebruik te maken van bijzondere bijstand of andere minimaregelingen. Ook de zorg voor daklozen is vaak een samenspel van een gemeentelijke sociale dienst en de gemeentelijke gezondheidszorg. De burger vraagt om een meer geïntegreerde dienstverlening, niet van het kastje naar de muur maar één loket voor alle vragen. Zo bevindt de sociale dienst zich in dynamische sociale omgeving die ook doorwerkt in de werkprocessen en dan uiteindelijk ook in de eisen die gesteld worden aan de ondersteunende ICT.




3.4.3
Commissie Bakker

De ontwikkeling binnen de UWV/CWI/Gemeente keten kunnen in de toekomst verder veranderen met een grotere regierol voor de gemeente, dit in het licht van de volgende uitspraak uit het rapport van de commissie Bakker; “De Commissie is van mening dat er veel mogelijkheden zijn tot samenwerking in de regio, op deling van budgetten, op gelijkgerichtheid. De locaties van werk en inkomen moeten de ruimte hebben om op regionaal en lokaal niveau maximaal ten dienste van de klant samen te werken. Daarbij kunnen zij gezamenlijk instrumenten ontwikkelen om een gemeenschappelijke gereedschapskist te vullen. Dit is onderdeel van de cultuuromslag die naar de mening van de Commissie hard nodig is. De huidige ervaringen met de WWB, die veel ruimte laat aan initiatief op lokaal niveau (waar de sociale problematiek van werkloosheid gevoeld wordt en de prikkels om tot aanpak te komen maximaal zijn), zijn zeer positief. Hier kan op voortgebouwd worden”. Ook is nog onduidelijk wat een eventueel werkbudget zoals genoemd in het rapport van de commissie Bakker zal betekenen voor de inkomensondersteuning en reïntegratie-inspanning vanuit de gemeente. Niet alleen kan het werkbudget worden ingezet voor ontwikkeling van de vaardigheden, kennis en kansen van iedere werknemer maar ook voor de overbrugging tussen twee banen. 

3.5
Wat is E dienstverlening

E dienstverlening is een containerbegrip van webdiensten die aangeboden aan klanten. Bij WiGo4it gaat het voornamelijk om de ontwikkeling van E formulieren en beslisbomen (E diensten). Een E formulier is een vraaggestuurde formulier waarmee een burger een aanvraag kan doen, momenteel moeten deze formulieren nog uitgedraaid en ingeleverd worden. Een beslisboom is een vraaggestuurde uitvraag die de burger helpt bepalen of er mogelijk recht is op een op een verstrekking. Hierbij kan zover gegaan worden dat door gebruik te maken van authentieke bronnen, zoals het Digitaal Klant Dossier, en de unieke DigiD het recht op een verstrekking voorlopig kan worden vastgesteld, de omgekeerde intake. E dienstverlening kan dus zo smal of breed vertaald worden als de ambities van de organisatie. 

3.6
Digitaal Klant Dossier (DKD)

Een belangrijke ontwikkeling in het licht van E dienstverlening is het DKD, het DKD maakt eenmalige uitvraag op E formulieren en mogelijk zelfs een omgekeerde intake mogelijk. DKD ontsluit authentieke gegevensbronnen van de SUWI-ketenpartijen (CWI, UWV en sociale diensten). Deze ontwikkeling maakt het mogelijk om bij een aanvraag van een klant voor diensten of producten alleen nog maar de ontbrekende gegevens uit te vragen, de eenmalige uitvraag. Het DKD kent momenteel een aantal authentieke bronnen:

· Sociale Diensten 
· CWI  
· UWV 
· LRD (wordt begin 2007 vervangen door de GBA-V) 
· RDW (Rijksdienst voor het Wegverkeer)
· EDM (Eerste Dags Melding)
Het aantal authentieke bronnen binnen het DKD zal naar verwachting de komende jaren uitgebreid worden, hieronder een overzicht van de te verwachten uitbreidingen:

· SVB (Sociale Verzekeringsbank) 
· IBG (Informatie Beheer Groep) 
· Belastingdienst 
· Mogelijk schulden en schuldhulpverleningstrajecten die zijn geregistreerd bij volkskredietbanken en schuldhulpverleningsinstanties 
· Mogelijk reïntegratiegegevens bij reïntegratiebedrijven.
Het ontsluiten van deze bronnen zou de omgekeerde intake mogelijk kunnen maken, de burger doet met DigiD een aanvraag via het internet. De authentieke bronnen worden geraadpleegd en de burger krijgt aan de hand van de bij de authentieke bronnen bekende 





Figuur 2: Aanvraagproces E-dienstverlening
gegevens wel of geen uitkering. Controle op rechtmatigheid door de gemeente vindt achteraf plaats. Dit is nog toekomstmuziek maar het geeft wel aan hoever de impact van E-dienstverlening uiteindelijk kan gaan. Figuur 4 geeft een globaal overzicht van een aanvraagproces middels E-dienstverlening. De klant geeft een life event aan op de website van de gemeente, voorbeeld van life events zijn; “ik heb onvoldoende geld om rond te komen”, “ik wil (weer) aan het werk” of “ik heb onvoldoende geld om rond te komen”. Via de wegwijzer wijst het systeem de klant naar het juiste E-formulier om een vraag te beantwoorden. Via het DKD worden de bekende gegevens van de klant opgehaald waardoor onnodig invullen van formulieren voor de klant overbodig wordt. De gegevens op het E-formulier aangevuld met de gegevens van het DKD worden overgenomen in primaire applicatie waar het recht op een product wordt bepaald en uitbetaald. 

3.7
Conclusie

Gezien de gedeelde beleidsvisie en afhankelijkheden van hulpbronnen is, zoals het model van Fenger laat zien, samenwerking binnen WiGo4it een logische stap. Voor de Sociale Diensten is er sprake van een win-win situatie. Ook als reactie op een omgeving die sterk in verandering is kan door gezamenlijk op te trekken een sterke landelijke actor gecreëerd die kan participeren bij het tot stand komen van landelijk beleid.

4.
Netwerkanalyse

4.1 Inleiding

In het voorgaande hoofdstuk is uitvoering kennis gemaakt met de primaire actoren binnen Wigo4it en rondom het onderwerp E dienstverlening. Al deze actoren hebben eigen agenda’s en een eigen vertrekpositie bij het onderwerp E dienstverlening. Door een netwerkanalyse te doen hoop ik in kaart te brengen welke posities zij innemen binnen de discussie rond E dienstverlening en welke perceptie zij hebben van E dienstverlening. Dit teneinde de onderlinge verhoudingen duidelijk te krijgen. Daarnaast wordt een analyse gemaakt van de plaatsen waarin besluitvorming rond het onderwerp E dienstverlening plaatsvindt. 

4.2
Actoren analyse

Netwerken kenmerken zich volgens Koppejan en Klijn vaak door een groot aantal actoren die in meer of mindere mate afhankelijk van elkaar zijn. Het onderwerp E dienstverlening in relatie tot WiGo4it kent ook een groot aantal actoren, er zijn actoren die cruciaal zijn voor de voortgang van de besluitvorming rond E dienstverlening en anderen minder. De mate van vervangbaarheid van actoren hangt samen met de hulpbronnen die een actor ter beschikking heeft  (financiën, legitimiteit, hindermacht, realisatiemacht en inzichtverrijking) en de mate van schaarste of noodzakelijkheid van een hulpbron. Cruciale actoren die essentieel zijn voor het verweven van benodigde hulpbronnen hoeven echter niet per definitie toegewijde actoren te zijn. De mate van toewijding van een actor hangt samen met de urgentie die een actor ervaart rond het thema E dienstverlening. 

De netwerkanalyse van Koppejan en Klijn (2004, blz. 136-137) geeft als leidraad dat als eerste de actoren geïdentificeerd worden. Door te onderzoeken welke posities en percepties de actoren hebben rond het onderwerp E dienstverlening, kan worden bepaald welke actoren cruciaal zijn en welke toegewijd. De manier waarop een actor tegen de samenwerking in een arena aankijkt en welke positie een actor inneemt geeft een achtergrond weer van eventuele strategische gedragingen. 
4.2.1
Posities actoren

Onderstaande tabel maakt inzichtelijk hoe de actoren staan tegenover de ontwikkeling van E dienstverlening van WiGo4it. De eerste kolom geeft aan over welke machtsmiddelen een actor beschikt. De tweede kolom geeft aan of de actor vervangen kan worden binnen het netwerk rond E dienstverlening. De vervangbaarheid kent een schaal van hoog, middel en laag:

· Lage vervangbaarheid betekent dat de ontwikkeling van E dienstverlening binnen Wigo4it in direct gevaar komt als de actor het netwerk zou verlaten. 

· Middel betekent dat de ontwikkeling weliswaar hinder zal ondervinden van het vertrek van een actor maar dat de ontwikkeling van E dienstverlening uiteindelijk wel door zal gaan.

· Hoog wil zeggen dat het niet veel uitmaakt of een actor deelneemt of niet, de actor kan zo vervangen worden door een nieuwe actor.

De derde kolom geeft weer in hoeverre een actor afhankelijk is van de ontwikkeling van E dienstverlening binnen WiGo4it, de schaal loopt van hoog, middel tot laag. 

· Als de afhankelijkheid van ontwikkeling van E dienstverlening bij Wigo4it voor een actor hoog is betekent dit dat, indien zij niet deelnemen in het netwerk rond E dienstverlening zij geen E diensten ontwikkelen.

· Middel betekent dat het ontwikkelen van E dienstverlening binnen Wigo4it extra perspectief biedt maar niet noodzakelijk is. Ook via andere wegen kan een actor werken aan het ontwikkelen van E diensten.

· Laag houdt in dat een actor onafhankelijk van Wigo4it E diensten kan en zal ontwikkelen.

De laatste kolom geeft aan in hoeverre de voortgang rond E dienstverlening afhankelijk is van deze actor, in hoeverre is een actor cruciaal. Ook hier is een schaal van laag naar hoog:

· Hoog, als de actor ontbreekt is een direct gevaar voor de ontwikkeling van E dienstverlening binnen Wigo4it

· Middel betekent dat er geen direct gevaar is maar wel een verhoogd risico, als bijvoorbeeld meerdere leden van de G4 zich zouden onttrekken aan het proces is er geen grond meer om binnen Wigo4it samen te werken.

· Laag wil zeggen dat een actor goed gemist kan worden, ontwikkelingen stagneren niet of nauwelijks bij het vertrek van een actor.

Door de betrokken projectleiders, directeuren en andere managers van de gemeenten en Wigo4it te interviewen heb ik mij een beeld gevormd over de hulpbronnen waarover de diverse actoren beschikken. Dit geeft een beeld van de mate van vervangbaarheid van een actor en of een actor cruciaal is of niet om E dienstverlening binnen Wigo4it te ontwikkelen. 

Vervangbaarheid:

	Laag
	Ontwikkeling E dienstverlening binnen Wigo4it in direct gevaar

	Middel
	Ontwikkeling E dienstverlening bemoeilijkt of vertraagd

	Hoog
	Ontwikkeling E dienstverlening wordt nauwelijks beïnvloedt. 


Afhankelijkheid

	Laag
	Ook zonder E dienstverlening binnen Wigo4it worden de doelstellingen behaald. 

	Middel
	Ontwikkeling van E dienstverlening binnen Wigo4it biedt extra perspectief maar is niet noodzakelijk.

	Hoog
	De doelstelling van een actor is afhankelijk van ontwikkeling van E dienstverlening binnen Wigo4it.


Cruciaal:

	Laag
	Ontwikkeling E dienstverlening is niet of nauwelijks afhankelijk van een actor

	Middel
	Ontwikkeling E dienstverlening komt niet in direct gevaar bij ontbreken van een actor maar loopt wel risico

	Hoog
	Ontwikkeling E dienstverlening komt in direct gevaar bij het ontbreken van deze actor.


	Actor
	Middelen
	Vervangbaarheid
	Afhankelijkheid
	Cruciaal

	WiGo4it
	Realisatiemacht

Inzichtverrijking

Bindende factor
	Laag
	Hoog, E dienstverlening is genoemd als één van de drie speerpunten van WiGo4it.
	Hoog

	Amsterdam
	Financiën (lid WiGo4it)

Inzichtverrijking
	Laag
	Middel, Amsterdam ontwikkeld op een eigen manier E dienstverlening.
	Middel (Bij absentie van één gemeente gaan de ontwikkelingen gewoon door, verlies van meerdere gemeenten betekent het einde van de ontwikkeling van E dienstverlening binnen WiGo4it)

	Rotterdam
	Financiën (lid WiGo4it)

Inzichtverrijking
	Laag
	Hoog, Rotterdam heeft ervoor gekozen om E dienstverlening volledig binnen WiGo4it te ontwikkelen
	Middel

	Den Haag
	Financiën (lid WiGo4it)

Inzichtverrijking
	Laag
	Hoog, Den Haag heeft ervoor gekozen om E dienstverlening binnen WiGo4it te ontwikkelen.
	Middel

	Utrecht
	Financiën (lid WiGo4it)

Inzichtverrijking
	Laag
	Hoog, Utrecht heeft ervoor gekozen om E dienstverlening binnen WiGo4it te ontwikkelen
	Middel

	ICTU
	Realisatiemacht
	Hoog
	Laag, ICTU ontwikkeld voor een breed publiek E dienstverlening.
	Laag

	CPICT
	Realisatiemacht
	Middel
	Middel, CP-ICT is niet afhankelijk van WiGo4it voor de ontwikkeling van E dienstverlening, andersom zijn de ontwikkelingen bij CP-ICT erg interessant voor WiGo4it.
	Middel

	Gov-United
	Realisatiemacht 
	Hoog
	Laag, Gov-United aanbestedingstraject is niet afhankelijk van de G4 (gezien de 70 leden)
	Laag


Figuur 3: Posities actoren
WiGo4it

Reeds bij de bijeenkomst van de vier directeuren in de Bovenkamer is E-dienstverlening genoemd als één van de drie speerpunten samen met het ontwikkelen van een gezamenlijk expertisesysteem en de eenmalige uitvraag. Voorjaar 2006 is dan ook begonnen met het ontwerpen van een E formulier, het vakantieformulier. 

WiGo4it faciliteert de vier gemeenten als platform voor ontwikkeling van E dienstverlening. Visies worden gedeeld en afstemming wordt gezocht. Via WiGo4it wordt de inhoudelijke input van formulieren geleverd. WiGo4it verzorgt ook de uiteindelijke implementatie van E diensten bij de vier gemeenten. Het beheer van de ontwikkelde E-diensten ligt ook bij WiGo4it. WiGo4it stelt de agenda voor E-dienstverlening op en is het aanspreekpunt voor externe partijen, de projectleider E-dienstverlening die de kar trekt is ook afkomstig van WiGo4it.

DWI Amsterdam

De dienst Werk en Inkomen van Amsterdam werk onder leiding van Tom van Noort via een eigen methodiek aan E dienstverlening. Zij zien een E dienst als het eindpunt van een proces, niet het formulier is het doel maar het proces. Om tot nieuwe E dienstverlening te komen worden eerst de eigen werkprocessen doorgelicht om vervolgens tot ontwerp van een E formulier of beslisboom te komen. Deze methode vraagt in het begin meer tijd waardoor Amsterdam op moment minder participeert bij de ontwikkeling van E dienstverlening binnen WiGo4it. 

SoZaWe Rotterdam

De dienst SoZaWe heeft zich de afgelopen tijd gericht op reorganisatie, in 2007 en 2008 is de aandacht uitgegaan naar de vorming van de Werkpleinen, bedrijfsverzamelgebouwen met CWI en UWV. Op 01-01-2009 wordt Socrates geïmplementeerd als uitkeringssysteem wat over 2008 de volledige capaciteit vraagt van de dienst. Hoewel het belang van E dienstverlening wel wordt ingezien ligt de prioriteit van de gemeente Rotterdam momenteel binnen de eigen organisatie. SoZaWe heeft er duidelijk voor gekozen om E dienstverlening in gezamenlijkheid binnen WiGo4it te ontwikkelen en binnen het concern. Dit omdat SoZaWe sterker ketengericht is dan concerngericht, nauwe samenwerking met landelijke partijen als UWV en CWI is van groot belang. Vanuit het concern is wel enige druk om E dienstverlening te ontwikkelen.

DSZW Den Haag

De dienst SZW is momenteel met Utrecht de trekker van E dienstverlening binnen WiGo4it. In het kader van eenmalige uitvraag wil SZW zoveel vooringevulde formulieren waarbij al zoveel mogelijk gebruik is gemaakt van reeds binnen de keten bekende gegevens. 

DMO Utrecht

Sociale Zaken van Utrecht maakt deel uit van de Utrechtse Dienst Maatschappelijke Ondersteuning. Utrecht heeft onlangs 22 formulieren gedigitaliseerd, het gaat te ver om het E formulieren te noemen, ze zijn slechts PDF bestand gemaakt. Er is wel enige druk vanuit het concern om E dienstverlening te ontwikkelen, het concern zelf doet exclusief zaken met ICTU. Sociale Zaken heeft zich echter 

ICTU

In 2001 is de stichting ICTU opgericht door het Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties en de VNG. ICTU is er voor overheden in breedste zin van het woord en werk op basis van lidmaatschap, zodra een overheid een opdracht plaatst bij ICTU wordt zij deelnemer van de stichting en wordt gedeeld in de lusten en lasten. 

ICTU ontwikkelt samen met marktpartij Logica CMG een formulieren generator. 

CP-ICT

Het Coördinatiepunt ICT Inwonerszaken, kortweg CP-ICT, is een gezamenlijk project van de VNG en Divosa.  Met het project E formulieren wil het CP-ICT gemeenten actieve E formulieren voor het gemeentelijke domein werk en inkomen laten ontwikkelen. In 2006 is ook gestart met de voorbereiding om de aanvraag van de Wet Werk en Bijstand en de wet inkomensvoorziening oudere en gedeeltelijk arbeidsongeschikte werkloze werknemers (IOAW) via internet te laten verlopen. 

Het is een ambitie van CP-ICT om in de toekomst de E formulieren te koppelen aan gegevensbronnen uit het Digitaal Klant Dossier (DKD)

CP-ICT werkt momenteel aan een eigen E Formulieren en beslisbomen. generator met een directe koppeling met het DKD. Het wordt een Open Source generator, wat betekent dat er geen licenties aangeschaft moeten worden. De generator maakt het relatief eenvoudig om door CP-ICT ontwikkelde E formulieren en beslisbomen aan te passen aan de eigen business. 

Gov-United

Gov-United is een initiatief van de gemeentesecretarissen van 10 gemeenten en is een programma dat hangt onder ICTU. Gov-United is een intermediair tussen markt en gemeenten. Gemeenten kunnen zich richten op de dienstverlening terwijl Gov-United zorg draagt voor de ICT infrastructuur en informatiearchitectuur. Vanwege de gezamenlijke aanbestedingstrajecten ANDEZ 1,2,3  is Gov-United al gegroeid tot 70 gemeenten. ANDEZ staat voor Alphen aan den Rijn, Nieuwegein, Delft, Ede en Zoetermeer. In het voorjaar van 2006 hebben deze gemeenten besloten als één partij de markt te benaderen voor een Europese aanbesteding voor een MidOffice Suite. Initiatiefnemer Zoetermeer heeft onder leiding van EGEM de aanbesteding uitgeschreven. Tijdens het traject zijn de deelnemers  begeleid door adviesbureau M&I/Argitek van Wouter Keller, tevens lid van de adviesraad van WiGo4it..

Gov-United laat E diensten ontwikkelen en realiseren door Kodision waardoor er betaald moet worden voor licenties. Zij zijn op dit moment niet nauw betrokken bij de ontwikkelingen rond WiGo4it, er is wel een afspraak gemaakt dat Gov-United gemeenten gebruik mogen maken van de door WiGo4it ontwikkelde formulieren.
4.2.2
Percepties

Onderstaande tabel geeft weer hoe de percepties van de actoren liggen. Percepties zijn de manieren waarop een bepaalde actor kijkt naar een probleem. De actoren binnen E dienstverlening kijken allen vanuit een andere achtergrond, oplossingsrichting en urgentieniveau naar de ontwikkeling van E dienstverlening binnen Wigo4it. Onder de tabel staat een nadere uitwerking per actor. Er wordt aangegeven hoe de actor de urgentie ervaart van de ontwikkeling van E dienstverlening in G4 verband en vanuit welke achtergrond de actor opereert. Ook wordt waar mogelijk aangegeven vanuit welke oplossingsrichting een actor denkt E dienstverlening te benaderen. 

Door de betrokken projectleiders, directeuren en andere managers van de gemeenten en Wigo4it te interviewen heb ik mij een beeld gevormd over de urgentie die de verschillende actoren ervaren. Onderstaande tabel met uitwerking geeft de uitkomsten van deze interviews weer:

De vraag was aan de actoren of zij een bepaald belang voelden bij het ontwikkelen van E dienstverlening binnen Wigo4it. Indien een gemeente of andere organisatie een duidelijke opdracht had om  E dienstverlening te ontwikkelen nam de urgentie toe.  De urgentie is ingeschaald in hoog, middel en laag:

· Hoog betekent dat een organisatie een duidelijke doelstelling heeft om E dienstverlening te ontwikkelen. Denk hierbij bijvoorbeeld aan het gegeven dat bij Wigo4it al vanaf de oprichting E dienstverlening als speerpunt genoemd wordt. 

· Middel houdt in dat de actor wel graag meelift op de ontwikkelingen maar bepaald niet het voortouw zal nemen om tot resultaten te komen, dit kan bijvoorbeeld te maken hebben met prioriteitstelling binnen een organisatie.

· Laag wil zeggen dat een actor weinig of geen belang erbij heeft om binnen Wigo4it E dienstverlening te ontwikkelen. Bijvoorbeeld omdat zij zelf al verder zijn of binnen andere netwerken hun doelstellingen kunnen realiseren.

Urgentie

	Hoog
	Ontwikkeling E dienstverlening binnen Wigo4it is van groot belang voor het behalen van doelstellingen van een organisatie.

	Middel
	Ontwikkeling E dienstverlening binnen Wigo4it is wenselijk voor het behalen van doelstellingen van een organisatie.

	Laag
	Ontwikkeling E dienstverlening binnen Wigo4it is niet of nauwelijks van belang voor het behalen van doelstelling van een organisatie.


	Actor
	Perceptie

	WiGo4it
	Urgentie
	Hoog

	
	Achtergrond van het probleem
	Één van de drie speerpunten van WiGo4it

Realiseren voortgang

	
	Oplossing
	Werken vanuit opdracht

	Amsterdam
	Urgentie
	Laag 

	
	Achtergrond van het probleem
	Amsterdam ontwerpt als eindpunt van een proces E formulieren en beslisbomen

E dienstverlening als eindpunt van een proces

	
	Oplossing
	Amsterdam volgt eigen ontwikkeltraject

	Rotterdam
	Urgentie
	Middel

	
	Achtergrond van het probleem
	Druk met reorganisatie en implementatie van Socrates

Concern oefent druk uit

	
	Oplossing
	Participeren op laag niveau binnen WiGo4it 

	Den Haag
	Urgentie
	Middel

	
	Achtergrond van het probleem
	Den Haag is nu één van de trekkers van E dienstverlening

	
	Oplossing
	Actieve participatie binnen WiGo4it

	Utrecht
	Urgentie
	Middel

	
	Achtergrond van het probleem
	Vanuit het concern is de ambitie op het vlak van E dienstverlening hoog.

	
	Oplossing
	Digitaliseren formulieren (pdf)

Participatie binnen WiGo4it

	ICTU
	Urgentie
	Laag

	
	Achtergrond van het probleem
	ICTU ontwikkelt een formulierengenerator i.s.m. een marktpartij. Overheidsbrede ontwikkelaar.

	
	Oplossing
	Nvt.

	CPICT
	Urgentie
	Laag

	
	Achtergrond van het probleem
	Ontwikkelt Open Source formulierengenerator

	
	Oplossing
	Nvt

	Gov-United
	Urgentie
	Laag

	
	Achtergrond van het probleem
	Gov-United is verbonden met ICTU

	
	Oplossing
	Nvt.


Figuur 4: Percepties actoren

WiGo4it

E dienstverlening is één van de drie speerpunten die genoemd zijn in de bovenkamer, de wens om tot resultaten te komen ligt er vanuit de vier directeuren. De voortgang is niet soepel verlopen waardoor het des te belangrijker is om resultaten te boeken. Het eerste formulier dat WiGo4it heeft ontwikkeld was op eigen initiatief gekozen. Dit blijkt in de praktijk niet goed te werken, E dienstverlening wordt alleen nog in opdracht van de G4 ontwikkeld.

Amsterdam

E dienstverlening wordt in Amsterdam gezien als het eindpunt van een proces. Binnen WiGo4it is eerst begonnen met het ontwikkelen van oplossing om vervolgens naar het beleid en processen te kijken. Amsterdam volgt momenteel de eigen methodiek om E dienstverlening te ontwikkelen en participeert minder actief binnen WiGo4it. Amsterdam communiceert wel met en binnen WiGo4it over de eigen activiteiten.

Rotterdam

Hoewel het concern wel enige druk uitoefent op SoZaWe om E dienstverlening verder te ontwikkelen zorgen de lopende reorganisatie en implementatie van Socrates ervoor dat aandacht elders ligt. Rotterdam kijkt mee, denkt mee maar kan weinig capaciteit leveren om daadwerkelijk mee te ontwikkelen. Het concern Rotterdam heeft een eigen ontwikkelstraat voor E formulieren en is concernbreed goed bezig op het vlak van E dienstverlening. Het nadeel van deze ontwikkeling dat de status van de voortgang bijgehouden moet worden n WINST, SoZaWe voorziet dat het bijhouden van statussen in WINST te arbeidsintensief zal zijn voor de uitvoering en houdt om deze reden de boot af bij het concern. De keuze is gemaakt door SoZaWe om bij voorkeur E dienstverlening te ontwikkelen binnen WiGo4it.

Den Haag

SZW Den Haag heeft een duidelijke keuze gemaakt om E dienstverlening binnen WiGo4it te ontwikkelen. Er wordt gestreefd naar zoveel mogelijk vooringevulde E formulieren door gebruik te maken van DKD en DigiD. Er is voor de klant geen onnodige gegevens uitvraag. 

In het verleden kende E dienstverlening voor SZW een lagere prioriteit, de reorganisatie is echter net afgerond en er is weer ruimte voor andere onderwerpen.

Utrecht

De ambities van de gemeente Utrecht zijn op het gebied van E dienstverlening hoog. Binnen het concern wordt exclusief met ICTU samengewerkt. Sociale Zaken Utrecht is hierop echter een uitzondering, zij hebben ervoor gekozen binnen WiGo4it te ontwikkelen. 

ICTU

In samenwerking met marktpartij Logica CMG ontwikkelt ICTU een generator voor E dienstverlening. Het concern Utrecht heeft gekozen voor ICTU maar Sociale Zaken kan en mag afwijken. ICTU is niet direct betrokken bij WiGo4it en geldt als een potentiële leverancier.

CP-ICT

De door CP-ICT ontwikkelde formulierengenerator op basis van Open Source technologie is aantrekkelijk voor WiGo4it. Ook de koppeling met DKD en DigiD maakt van de generator van CP-ICT een gunstige ontwikkeling. Of CP-ICT zelf urgentie voelt om te participeren binnen WiGo4it is de vraag.

Gov-United

Door WiGo4it ontwikkelde formulieren worden kosteloos beschikbaar gesteld aan Gov-United. Gov-United is echter niet afhankelijk van WiGo4it voor de ontwikkeling van E dienstverlening.

4.3
Analyse van de arena

De besluitvorming rond E-dienstverlening binnen WiGo4it vindt niet plaats op één locatie of één moment, besluitvorming vindt plaats in meerdere groepen of arena’s. Sommige arena’s zijn hierbij van een groter belang dan anderen. In dit onderzoek is als uitgangspunt genomen dat WiGo4it de centrale arena is waarbinnen besluitvorming plaats vindt. Om te toetsen of dit inderdaad de centrale arena van besluitvorming is wordt een analyse gemaakt van de arena en de actoren.De interactie tussen de verschillende actoren schetst de arena, denk hierbij aan de frequentie van de interactie, de formaliteit van de interactie en de spelregels. 

In de theorie van Koppejan en Klijn (2004) wordt een aantal factoren genoemd die de een arena kunnen bepalen. 

De interactiepatronen kunnen worden herleid door te kijken naar het aantal interacties dat actoren in een arena met elkaar hebben. Op die manier wordt bepaald welke actoren een centrale rol in de arena vervullen en welke actoren en perifere rol hebben. Een arena waarin de centrale actoren tot besluitvorming komen is een centrale arena, perifere arena’s kunnen wel in beperkte mate besluitvorming beoefenen maar hebben geen sterk direct effect op een centrale arena.

De wijze van interactie is sterk afhankelijk van de geschiedenis die actoren met elkaar hebben en belangen die zij delen. Door een gedeelde voorgeschiedenis en/of gedeelde belangen kunnen zich gedeelde percepties vormen. Doordat bepaalde percepties sterk gedeeld worden kan het gebeuren bepaalde onderwerpen blijven liggen of dat oplossingen onbesproken. 

Binnen een arena moet altijd ruimte zijn voor nieuwe inzichten en veranderende percepties. Door arena´s en hun achtergrond in beeld te brengen, kunnen percepties van de actoren binnen de arena´s beter worden doorgrond. 

Arena’s zijn te herkennen aan regels die gelden voor de interactiepatronen tussen de verschillende actoren. Regels binnen een arena kunnen een formeel alsook een informeel karakter kennen maar zijn nooit statisch, dit ten gevolge van de interacties van de actoren binnen de arena. Er wordt onderscheid gemaakt in [Koppejan & Klijn, 2004]:

· Arena regels: Arena regels zijn gezien hun informele karakter moeilijk herkenbaar maar bepalen de setting van interactie. Het gaat hierbij bijvoorbeeld om de competentie, status of identiteit van de actoren 

· Interactie regels: Interactie regels zijn meer procedureel en formeel van karakter en geven aan hoe interactie plaatsvindt, hoe tot de arena kan worden toegetreden en hoe de informatievoorziening in zijn werk gaat.

Door een analyse te maken van de interactieregels aan de hand van bestaande overlegvormen wordt in de volgende paragrafen getracht een beeld te scheppen van centrale arena’s. Hiervoor heb ik de vergaderschema’s en vergaderverslagen van het project E dienstverlening gelezen om de frequentie en samenstelling van overlegvormen objectief vast te stellen. Interviews met deelnemers van de verschillende overlegvormen heeft meer inzicht gegeven in de informele arenaregels. 

4.3.1
Arena WiGo4it & E dienstverlening

Eens per twee weken komen de vertegenwoordigers van de vier gemeenten bij elkaar onder leiding van de projectleider E dienstverlening van WiGo4it, dhr. Jeroen de Ruig. De deelnemers zijn afkomstig uit de beleidsafdelingen of het bedrijfsbureau en zijn redelijk vergelijkbaar qua status en inhoudelijke kennis. 

WiGo4it faciliteert en stelt de agenda samen, hierbij worden indien de agenda het verlangt externe actoren zoals ICTU, Gov-United en CP-ICT uitgenodigd om een bijdrage te leveren. De gemeenten en WiGo4it vormen duidelijke de centrale actoren en andere actoren hebben een perifere rol en worden alleen betrokken als de agenda het verlangt.

E dienstverlening is in principe een directeurenportefeuille, in iedere gemeente is een directielid belast met E dienstverlening. De taken die voortvloeien uit deze portefeuille worden gedelegeerd naar beleidsafdelingen of het bedrijfsbureau. Op deze afdelingen wordt een (senior-) medewerker aangewezen om de eigen dienst te vertegenwoordigen bij WiGo4it. Het postuur van de deelnemers is niet dusdanig dat er enig mandaat is om besluiten over beleidsafstemming te nemen. Zij kunnen echter wel gefundeerde voorstellen doorspelen naar hogere echelons, de beleidshoofden of de met E dienstverlening belaste directeur.

4.3.2
Arena G4 Beleidshoofden

Voorstellen tot beleidsafstemming komen uiteindelijk via de beleidsmedewerkers in het G4 beleidshoofden overleg. De beleidshoofden beschikken wel over enig mandaat. Mandaat is om te komen tot afstemming, en dat mandaat gaat best ver. Maar natuurlijk is voor een heleboel onderwerpen altijd nog interne besluitvorming per gemeente nodig, verordeningen pas je bijvoorbeeld aan via de gemeenteraad. Als de wethouder/directeur tekent moet hij wel instemmen het voorstel. Het G4 beleidshoofden overleg is de arena waar in grote mate de besluiten genomen kunnen worden, besluiten worden echter genomen aan de hand van voorstellen vanuit de beleidsafdelingen. De bij E dienstverlening betrokken beleidsmedewerkers kunnen in bepaalde mate de agenda en besluitvorming sturen. 

Het G4 beleidshoofden overleg loopt al een paar jaar, E-dienstverlening staat sinds twee jaar op de agenda, sinds begonnen is met het ontwikkelen van gezamenlijke formulieren. Het overleg vindt maandelijks plaats. De agenda wordt bepaald aan de hand van inbreng vanuit de steden, waarbij de agenda van de Tweede Kamer (wetgeving), de actualiteit (bijvoorbeeld bestuurlijk overleg met de staatssecretaris of een noodzaak om gezamenlijke G4-brieven te versturen).
De E-onderwerpen die ter tafel komen worden in hoge mate gevoed door wat er speelt in Wigo4it. Op dit moment de ontwikkeling van E-formulieren en de implementatie van Socrates. Het implementeren van ICT in vier verschillende sociale diensten vergt zoveel mogelijk beleidsafstemming om ontwikkelkosten te beperken. Het verschil tussen een door een gemeente gewenste functionaliteit en bestaande functionaliteit wordt een GAP genoemd. Het beleidshoofden overleg buigt zich over de beleidsmatige afstemming van deze GAP’s. Voorbeelden van GAP’s zijn hoe er om moet worden gegaan met de aflossingsbedragen voor vorderingen, hoe wordt het vermogen van een klant vastgelegd en verwerkt, het bepalen van een vrijlating op inkomsten en ook hoe er omgegaan moet worden met het vakantiebeleid. Door te kiezen voor uniform beleid kan er ook gewerkt worden aan een uniforme ICT oplossing.

4.3.2
Perifere arena’s

Rond het onderwerp E-dienstverlening spelen naar WiGo4it en E-dienstverlening nog een aantal perifere arena’s waarbij één of meerdere centrale actoren betrokken. 

Concerns

Als eerste zijn alle vier de sociale diensten ook betrokken bij de ontwikkelingen van E-dienstverlening binnen het eigen concern. Het kan zijn dat een sociale dienst actief participeert bij de concernbrede ontwikkeling van E-dienstverlening of dat zij juist te de boot afhouden. SoZaWe Rotterdam is door de participatie van directeur uitvoering Nico de Vrie betrokken bij de concernbrede ontwikkelingen maar kiest ervoor om niet mee te gaan met de ontwikkelingen omdat zij geen trek hebben ik WINST. Het concern heeft echter wel twee E-formulieren voor bijzondere bijstand ontwikkeld die gebruikt worden door SoZaWe. Sociale Zaken Utrecht heeft zich door te participeren binnen WiGo4it buiten de concernbrede ontwikkelingen met ICTU geplaatst. Den Haag en Amsterdam ontwikkelen ook buiten het concern om E-dienstverlening binnen WiGo4it. Uiteindelijk ontwikkelde E-dienstverlening zal wel binnen het concern format moet passen en aangeboden worden op de gemeentelijke websites.

Andere initiatieven

Er zijn nog een aantal partijen die E-dienstverlening voor Sociale Diensten ontwikkelen. Gov-United waarbij 70 gemeenten zijn aangesloten ontwikkelt met Kodision E-dienstverlening. ICTU, een initiatief van het ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties en de Vereninging van Nederlandse Gemeenten (VNG) ontwikkelt samen met marktpartij Logica CMG een formulieren generator. CP-ICT, is een gezamenlijk project van de VNG en Divosa.  Met het project E formulieren wil het CP-ICT gemeenten actieve E formulieren voor het gemeentelijke domein werk en inkomen laten ontwikkelen op basis van Open Source technologie. De afzonderlijke leden van WiGo4it participeren niet direct binnen deze arena’s maar laten zich vertegenwoordigen door WiGo4it. De projectleider van WiGo4it is betrokken bij de ontwikkelingen van andere initiatieven. Ontwikkelingen met een meerwaarde voor de WiGo4it leden worden aan de leden gecommuniceerd om gezamenlijk een standpunt te vormen over het wel of niet aansluiten bij ontwikkelingen. Andersom worden ontwikkelingen binnen WiGo4it ook gecommuniceerd richting de andere initiatieven. Zo heeft Gov-United bijvoorbeeld toestemming om door WiGo4it ontwikkelde E-dienstverlening beschikbaar te stellen voor de eigen leden.  

4.4
Conclusie

Uit de bovenstaande analyse blijkt dat de actoren allen eigen urgentie ervaren rond het thema E dienstverlening. WiGo4it heeft als centrale actor onvoldoende invloed of middelen heeft om besluitvorming tot stand te brengen. De gemeenten zijn dus enerzijds afhankelijk van elkaar om voorgang op het gebied van E dienstverlening te verwezenlijken maar anderzijds voelen zij niet de urgentie vanuit de eigen organisatie om vaart achter de ontwikkeling te zetten. Onderstaand figuur is een samenvoeging van de figuren 3 en 4 van dit hoofdstuk over posities en percepties. Er is vanuit gegaan dat de actoren die een hoge urgentie ervaren ook de meest toegewijde actoren zijn. 

	Actor
	Urgentie/Toegewijd
	Cruciaal

	WiGo4it
	Hoog
	Hoog

	Amsterdam
	Laag
	Middel

	Rotterdam
	Middel
	Middel

	Den Haag
	Middel
	Middel

	Utrecht
	Middel
	Middel

	ICTU
	Laag
	Laag

	CP-ICT
	Laag
	Middel

	Gov-United
	Laag
	Laag


Figuur 5: Toegewijde en cruciale actoren

WiGo4it blijkt hieruit de enige cruciale en toegewijde actor te zijn. Zij hebben belang bij de ontwikkeling van E dienstverlening en zijn het cruciale platform waarop samenwerking tot stand komt. De afzonderlijke gemeenten ervaren beperkt de urgentie E dienstverlening te ontwikkelen binnen WiGo4it, dit kan enerzijds komen doordat zij elders producten en diensten ontwikkelen, anderzijds omdat zij bij andere ontwikkelingen binnen de organisatie de prioriteit hebben gelegd. Afzonderlijk zijn de gemeenten ook niet cruciaal, als een gemeente tijdelijk afhaakt is er nog voldoende grond om voor de andere gemeenten door te ontwikkelen, indien er meerdere gemeenten uit de samenwerking stappen houdt de samenwerking in zijn geheel op. 

Alhoewel de arena WiGo4it voorbereidend is op besluitvorming vindt de besluitvorming over inhoudelijke afstemming veelal plaats binnen het G4 beleidshoofden overleg. Hieruit blijkt dat de ontwikkeling van E-dienstverlening niet zozeer een ICT vraagstuk is maar meer een beleidsmatig vraagstuk.


5.
Samenwerking

5.1
Inleiding

In dit hoofdstuk wordt ingegaan op het onderwerp samenwerking. De theorieën over samenwerking zoals beschreven in “Sturing van Samenwerking” van Menno Fenger (2001) worden genomen als leidraad. Volgens Fenger zijn er twee grote afhankelijkheden voor succesvolle samenwerking; beleidsvisies en interdependentie. 

De samenwerking wordt op twee niveaus geanalyseerd, op strategisch, bestuurlijk niveau en op tactisch, operationeel niveau toegespitst op het onderwerp E dienstverlening. 

Op beide niveaus kunnen beleidsvisies en interdependenties variëren met daardoor een andere dynamiek binnen het samenwerkingsverband. Door op twee niveaus de samenwerking te bezien kan een verklaring gezocht worden voor de trage voortgang. Als op strategisch niveau het idee leeft dat beleid grotendeels convergent is terwijl op operationeel vlak juist grote verschillen ervaren worden dan is de kans groot dat de uitkomsten van samenwerking uiteindelijk anders uitpakken dan vooraf bedacht op directieniveau.

5.2
Beleidsvisies G4

De onderlinge relaties tussen de vier directeuren waren volgens de geïnterviewde directeuren van Rotterdam en Den Haag goed en er werd openlijk een eerlijk met elkaar gesproken over samenwerking. In deze sfeer is ook het gesprek over ICT vernieuwing en samenwerking geopend. Hiervoor is door Wim Schreuder het initiatief genomen en is op 5 september 2005 de Bovenkamer in Den Haag afgehuurd. Aldaar bleek volgens dhr. Van Wesemael dat de diensten ieder hun eigen ICT problemen hadden (zie paragraaf 3.3). Belangrijkste bij de bijeenkomst in de Bovenkamer was echter het uitspreken van de vier directeuren dat 80-90% van de werkzaamheden gelijk zijn en dat het beter is de overeenkomsten te benadrukken dan zich focussen op de verschillen. Zowel op persoonlijk als op beleidsmatig vlak lijken de directeuren elkaar te vinden. Onderliggende belangen worden pas in een later stadium duidelijk. Alle diensten hebben eigen afdelingshoofden ICT, eigen systemen, eigen organisatie, eigen beleidsafdelingen etc. Op directieniveau is er echter voldoende draagvlak om de samenwerking vorm te geven. Het beeld dat in de Bovenkamer geschetst wordt door de aanwezigen is dat in grote lijnen het beleid van de vier gemeenten convergent is, dit beeld wordt ook in de interviews bevestigd door dhr. Toet en dhr. Van Wesemael.

5.3
Interdependentie G4

Het is de vraag in hoeverre de vier diensten afhankelijk van elkaar zijn, tenslotte hebben zij in voorgaande jaren ook zelfstandig bestaan en uitkeringen verstrekt. De directeuren van Rotterdam en Amsterdam hebben ook het intentiebesluit genomen om gezamenlijk op te blijven trekken, of de G4 samenwerking nu een succes zou worden of niet. De intensieve samenwerking is te verklaren vanuit een gedeelde urgentie, ICT vraagstukken stonden hoog op de agenda’s. Den Haag, als zelfbouwer van Socrates, stond vanzelfsprekend iets meer weifelend tegenover de ontwikkelingen. Het afbreken van de eigen ICT infrastructuur om van zelfbouwer naar klant te gaan is een stap die niet makkelijk gemaakt wordt. Jos van Wesemael heeft echter al vroeg het principebesluit genomen om mee te doen. Zelfs als dit het opgeven van Socrates zou betekenen. Utrecht nam en neemt als kleinste partner een vrij afwachtende houding aan.

Er is echter een aantal redenen te noemen waarom er door alle vier samenwerking wordt gezocht. De urgentie om samen te werken, hoewel niet bij alle partners in even sterke mate, werd gedeeld. De realisatie dat processen in de basis hetzelfde zijn maakt het mogelijk om bedrijfseconomisch en politiek schaalvoordeel te bewerkstelligen. Natuurlijk is de G4 richting eventuele leveranciers een machtig blok maar ook politiek gezien staat de G4 sterk, een derde van de bijstandsgerechtigden van Nederland wonen in een G4 gemeente. Voor het ministerie van SZW is de G4 een gesprekspartner geworden op het niveau van VNG of Divosa. 

Bij de samenwerking brengen alle gemeenten hulpbronnen in. Den Haag heeft Socrates om in te brengen in WiGo4it en Amsterdam RAAK. Rotterdam heeft geen eigen software ontwikkeld maar brengt het nodige aan hardware. Utrecht behoort tot WiGo4it vanuit een historisch perspectief en verschaft op de manier enige legitimiteit, voor de rest stellen zij zich afwachtend op binnen de samenwerking. De G4 wil als een stevig blok overkomen, uitval van een partner zou een verlies van legitimiteit betekenen. Volgens dhr. Van Wesemael zou het verliezen van een partner “een verhaal van 10 kleine negertjes worden”.

Er is dus sprake van uitwisseling van hulpbronnen met enige wederzijdse win-win benadering.  De uitwisselingtheorie van Alexander (1995) gaat ook hier deels op. Als er sprake zou zijn van hulpbron afhankelijkheid bij een organisatie kan de andere partij de voorwaarden voor samenwerking opleggen. In dit geval is sprake er wederzijdse afhankelijkheid is zal samenwerking van naturen gezocht worden. 

Organisaties streven er volgens Dunsire (1987) ernaar om hun afhankelijk van anderen te verkleinen of streven naar het vergroten van de afhankelijkheid van anderen van hen. Deze benadering wordt ook wel de resource dependency benadering genoemd. De benadering is duidelijk te herkennen in het feit dat de G4 zich als sterke partij wil profileren richting externe partners. Een samenvoeging van het uitwisselingsperspectief en de resource dependency is de politiek economische benadering (Benson 1975). WiGo4it kan gezien worden als een arena waarin verschillende belangengroepen, die in bezit zijn van hulpbronnen waar de organisatie behoefte aan heeft, met elkaar “strijden” om hun doelen via de organisatie (WiGo4it) te bereiken (Hasenfeld 1983). Hulpbronnen worden hier gezien als machtsbronnen binnen het politieke spel. 

De interdependentie is redelijk groot, er is een belang bij alle vier om als eenheid op te treden richting externe partijen. Ook heeft men zich gecommitteerd aan WiGo4it en zou het uitstappen met enig gezichtsverlies gepaard gaan.

5.4
Samenwerking G4

Als gekeken wordt naar het eerste hypothesemodel van Fenger kan gezien de onderlinge afhankelijkheid van de vier gemeenten gesproken worden van symbiotische interdependentie. Op directieniveau is uitgesproken dat 80 tot 90% van de werkzaamheden gelijk zijn, hieruit kan opgemaakt worden dat de beleidsvisies op dit niveau bij elkaar aansluiten. Bij deze condities gaat het model er vanuit dat de mogelijkheid van samenwerking hoog is. 

Natuurlijk betreft het hier een uitspraak van directeuren en kan het zijn dat in de praktijk minder of meer dan 80 tot 90% van de werkzaamheden verschillen. Wat wel aantoonbaar is dat alle diensten dezelfde sociale wetten (WWB, WWIK, IOAW, etc.) uit moeten voeren voor een vergelijkbare doelgroep. 

Beleidsvisies

	Interdependentie
	Congruent
	Indifferent
	Divergent

	Symbiotisch
	Hoog
	Redelijk
	Laag

	Geen afhankelijkheid
	Redelijk
	Geen
	Geen

	Competitief
	Laag
	Geen
	Geen


Figuur 6: Hypothesemodel samenwerking WiGo4it

5.5
Beleidsvisies E dienstverlening

De voorgaande paragrafen over samenwerking op G4 niveau heeft aangetoond hoe de Sociale Diensten van de G4 op strategisch niveau overeenkomende beleidsvisies hebben. Om bepaalde doelen te bereiken hebben de gemeenten elkaar nodig waardoor sprake is van interdependentie tussen de vier actoren. Als gekeken wordt naar de theorieën van Fenger is de kans op succesvolle samenwerking op strategisch niveau onder deze condities hoog.

Bij het onderwerp E dienstverlening blijkt echter dat de beleidsvisies van de actoren verschillen. Hoewel inderdaad voor 80 tot 90 % hetzelfde werk wordt gedaan bij de gemeenten is het vooral de afwijkende 20 tot 10 % die de samenwerking parten speelt. De beleidsverschillen worden door de betrokkenen als groot en soms onoverbrugbaar ervaren.

5.6
Uitwerking in de praktijk

Sinds het voorjaar van 2006 is naast het ontwikkelingen van ICT oplossingen op de vlakken Inkomen, Werk en Zorg ook een focus op E-dienstverlening gekomen. Op 5 september 2005  was in de Bovenkamer te Den Haag door de vier directeuren als vastgesteld dat E-dienstverlening één van de drie speerpunten zou zijn. E-dienstverlening is een containerbegrip maar kan omschreven worden als het digitaal aanbieden van producten en diensten aan cliënten. Binnen WiGo4it gaat het tot dusverre om de realisatie van E-formulieren en beslisbomen. Een jaar later was er één formulier gereed en een aantal formulieren in diverse stadia van ontwikkeling. Dat was natuurlijk geen resultaat om mee thuis te komen. Inmiddels zijn er een tiental formulieren en een beslisboom ontwikkeld maar de voortgang blijft stroef verlopen. De stroef verlopende voortgang kan het best verklaard worden door te kijken naar de casus van het vakantieformulier.

5.6.1
 Casus vakantieformulier

Bij het ontwikkelen van het eerste E-formulier is door Wigo4it bewust gekozen voor het zomaar ergens beginnen om te kijken waar de ontwikkelingen toe zouden leiden. Er is door WiGo4it een projectleider aangesteld en er is een projectgroep E-dienstverlening opgericht met vertegenwoordigers uit alle vier de gemeenten. Vervolgens moest er nog een formulier gekozen worden dat als eerste vingeroefening ontwikkeld zou worden. De opdracht was een E-formulier te ontwerpen zoals deze er volgens de betrokkenen er idealiter uit zou moeten zien qua inhoud en functionaliteit. Er zou alleen fictieve afstemming van beleid en proces nodig zijn om tot een gezamenlijk formulier te komen.

Er is toen door WiGo4it gekozen voor het vakantieformulier. Het vakantieformulier is een formulier waarmee een klant van een Sociale Dienst toestemming vraagt om met behoud van uitkering op vakantie te gaan. Afhankelijk van de persoonlijke omstandigheden, met name arbeidsverplichting, van de klant krijgt de klant vier of dertien weken recht op doorbetaalde vakantie. Bij terugkeer moet de klant zich persoonlijk met reisbescheiden melden bij de Sociale Dienst om het recht op uitkering te behouden. Op het eerste gezicht een gemakkelijk formulier om gezamenlijk te ontwikkelen, tenslotte waren alle partijen gebonden aan dezelfde wettelijke termijnen en behoefde er geen rekening gehouden te worden met gemeentelijk beleid. 

De ruimte die opdracht bood aan de betrokkenen zorgde ervoor dat er inderdaad een gezamenlijk formulier ontworpen kon worden met achter het formulier een gezamenlijk beleid en proces. De ontwikkeling van het vakantieformulier leek goed te gaan tot het moment waarop gevraagd werd het vakantieformulier daadwerkelijk in productie te nemen. Vanuit de partners, gemeenten en Wigo4it, was behoefte aan tastbaar resultaat vanuit het project E dienstverlening. Het net ontworpen vakantieformulier was het eerste en enige formulier wat in een gevorderd stadium verkeerde. De status oefenformulier veranderde in een daadwerkelijk te implementeren formulier.

5.6.2
Impasse

De reactie van de inhoudelijk betrokken (beleids-)medewerkers op het voornemen het vakantieformulier in productie te nemen liet niet lang op zich wachten. Het formulier zoals het ontworpen was sloot helemaal niet aan de manier waarop het vakantieaanvraag proces verliep in de diverse gemeenten. Dit omdat het beleid per gemeente op sommige punten toch van elkaar afwijkt. Alleen om ruimte te creëren om vrijuit te denken en te ontwerpen was geen ruimte gehouden met de manier waarop in de afzonderlijke gemeenten de vakantieregeling ten uitvoering brachten. Logischerwijs was er dan ook bij ontwikkelen van het formulier geen rekening gehouden met de uitvoering van de vakantieregels in de praktijk. 

Nu het formulier dreigt te worden geïmplementeerd komen ineens alle verschillen in beleid en proces om de hoek kijken. De nadruk in de discussies wordt nu gelegd bij de verschillen tussen de verschillende diensten, dit resulteert in een soort van loopgravenoorlog. De verschillende diensten graven zich in om hun eigen uitvoeringsproces en beleid te verdedigen. 

Een verklaarbare reactie, er was tenslotte voorgehouden dat het vakantieformulier puur een hypothetische exercitie was, een werkelijke implementatie was de deelnemers nooit als doelstelling gesteld. Doordat vanwege de dreigende implementatie de verschillen ineens belangrijker werden dan de overeenkomsten trokken de gemeenten zich terug op hun eigen beleidsregels. De ontwikkeling van het vakantieformulier verzandde in een impasse. 

Daarnaast speelden er ook zaken buiten de Sociale Diensten, zo toonde de politiek vooral in Rotterdam ook ineens buitengewoon veel interesse in het fenomeen vakantie en uitkering. In de gemeenteraad zijn in Rotterdam in korte tijd drie verschillende besluiten genomen over vakantie en uitkering, een discussie die oplaaide dankzij de aardbeving in Turkije. In Amsterdam mochten uitkeringen van de ombudsman niet langer stopgezet worden zonder individueel toetsmoment. Er kon niet langer gesteld worden dat uitkeringen van klanten die te lang op vakantie gaan automatisch stopgezet worden. Deze ontwikkelingen maken het moeilijk om één proces te definiëren dat ondersteund zou moeten worden door één formulier.

Uiteindelijk was het voorstel naar de stuurgroep om dan maar vier verschillende E-formulieren te ontwikkelen voor vakantieaanvragen. Dit voorstel werd niet toegejuicht door de stuurgroep, het zou voor een, in hun ogen, standaardprocedure als een vakantieaanvraag mogelijk moeten zijn om tot één formulier te komen. De verwachtingen op bestuursniveau over een convergent beleid lijken in de praktijk niet te leiden tot het gewenste resultaat. 

5.6.3
Vervolgtraject

Om de discussie over E-dienstverlening op gang te houden moesten de loopgraven van het vakantieformulier verlaten worden. Er is dan ook besloten het vakantieformulier volledig te laten rusten en om minder gevoelige E-formulieren te ontwikkelen waaronder het aanvraagformulier WWIK, aanvraagformulier tegemoetkoming ziektekosten en andere aan bijzondere bijstand gerelateerde formulieren alsmede een beslisboom bijzondere bijstand. Aangezien er nog veel bijlagen samen met formulier verzonden moeten worden om de rechtmatigheid van een verstrekking te kunnen toetsen moet het formulier nog steeds uitgedraaid en ingeleverd worden. Bijlagen worden dan ook door de projectleider E-dienstverlening DWI Amsterdam, dhr. Tom van Noort, genoemd als doodsoorzaak nummer één voor E-dienstverlening. 

Inmiddels, half 2008, is ook weer het vakantieformulier terug in ontwikkeling maar nog niet door alle gemeenten geïmplementeerd, nog steeds vanwege verschillen in beleid en uitvoering.

√ = gereed (Wigo4it) of in productie (steden)

	E-formulier
	Wigo4it
	DH
	UT
	RD
	AD

	Beslisboom bijzondere bijstand
	√
	√
	
	√
	

	Aanvr. Langdurigheidstoeslag
	√
	
	√
	
	

	Aanvr. tegemoetkoming kosten kinderropvang
	√
	
	√
	√
	

	Aanvr. WWIK
	√
	√
	√
	
	

	Wegwijzer maatsch. ondersteuning
	√
	√
	√
	
	

	Vakantieformulier
	
	
	
	
	

	Wijzigingsformulier
	
	
	
	
	


Figuur 7: Ontwikkelde en geimplementeerde formulieren
5.7
Interdependentie E dienstverlening
De actoren ervaren de onderlinge afhankelijkheden voor de ontwikkeling van E dienstverlening ook als middelmatig. WiGo4it wordt gezien als platform om kennis, inzichten en producten te delen. Samenwerking zorgt ervoor dat het wiel niet opnieuw hoeft uit te worden gevonden door de afzonderlijke actoren. Ontwikkelingen bij actoren zoals CP-ICT. ICTU, Gov-United en de eigen concerns zorgen er wel voor dat de diensten niet volledig afhankelijk zijn van WiGo4it om E dienstverlening te ontwikkelen. Een goed voorbeeld hiervan is DWI Amsterdam die vooral een eigen koers varen bij het ontwikkelen van E dienstverlening. Het gaat echter te ver om te zeggen dat er geen afhankelijkheid bestaat tussen de actoren en er is zeker geen sprake van competitie tussen de actoren. 

5.8
Beleidsvisies E dienstverlening

Het gegeven dat beleidsvisies als divergent worden ervaren terwijl er wel sprake is van enige afhankelijkheid geeft een totaal ander beeld dan op strategisch niveau. Onderstaand model van Fenger (2001) laat zien bij symbiotische interdependentie en divergente beleidsvisies moeizame en langdurige besprekingen over samenwerking het gevolg zal zijn. Indien er helemaal geen afhankelijkheden zouden worden ervaren is er onder die condities zelfs helemaal geen reden tot spontane interactie. 

Beleidsvisies

	Interdependentie
	Congruent
	Indifferent
	Divergent

	Symbiotisch
	Hoog
	Redelijk
	Laag

	Geen afhankelijkheid
	Redelijk
	Geen
	Geen

	Competitief
	Laag
	Geen
	Geen


Figuur 2: Hypothesemodel samenwerking E dienstverlening

Het beeld van het ontbreken van redenen tot spontane interactie wordt ook gesterkt door een uitspraak van één van de geïnterviewde actoren. Volgens een lid van de projectgroep zou bij vertrek van projectleider Jeroen de Ruig samenwerking op het vlak van E dienstverlening vanzelf wegebben. Dit ook omdat geen enkele gemeente überhaupt een echte urgentie voelt om (in gezamenlijkheid) E dienstverlening te ontwikkelen.

5.3
Conclusie

Op strategisch niveau is duidelijk de wil en wens aanwezig om samen te werken, volgens het hypothesemodel zijn ook alle voorwaarden aanwezig om samen te werken. 

Op een lager tactisch of operationeel niveau bij E dienstverlening blijkt dit anders te liggen.  

Bij de ontwikkeling van het eerste E-formulier, het vakantieformulier, is het formulier zelf als uitgangspunt genomen. Voor de voortgang van de ontwikkeling is in beginsel niet gelet op verschillen in beleid en uitvoering maar is getracht een gezamenlijk ideaalbeeld van het formulier te ontwikkelen. Bij het besluit het formulier in te voeren kwamen de achterliggende in de uitvoering van vakantieregeling boven tafel. Hierdoor kwam de nadruk in de discussie te liggen op de verschillen in uitvoering en liep het vakantieformulier vast in een loopgravenoorlog. Waar eerst sprake was van een netwerk rond het vakantieformulier was ineens sprake van vier onafhankelijke partijen die weinig winst zagen in het gezamenlijk optrekken bij het ontwikkelen van een digitaal vakantieformulier. 

Door verdere gevoelige beleidsonderwerpen te vermijden konden vanaf begin 2007 nog wel een tiental formulieren gezamenlijk ontwikkeld worden. Dit was noodzakelijk om het netwerk rond E dienstverlening in stand te houden, alleen doorgaan op het onderwerp Vakantie zou verdere verwijdering tussen de partner betekenen.

Dit voorbeeld laat zien dat in de praktijk beleidsvisies als divergent ervaren worden wat samenwerking bemoeilijkt, dit terwijl op directieniveau wordt uitgesproken dat beleidsvisies grotendeels convergent zijn.


6.
Belemmeringen in de voortgang

6.1
Inleiding

De actoren handelen vanuit verschillende percepties en institutionele randvoorwaarden. De actoren reageren bovendien op elkanders gedrag, zodat strategieën moeilijk te voorspellen zijn en aan verandering onderhevig zijn. Strategisch gedrag in een dergelijk netwerk kan rationeel in kaart worden gebracht door de doelen en middelen van de diverse actoren te benoemen en door de afhankelijkheden en percepties van de actoren vast te stellen. In de voorgaande hoofdstukken is uitgewerkt hoe de actoren zich tot elkaar verhouden en om welke redenen zij een coalitie vormen. 

Dit hoofdstuk wordt nader ingegaan op het strategisch handelen van de actoren binnen de arena rond E dienstverlening. Hierbij zullen alle actoren aan bod komen maar ook in het bijzonder de sturende actor, Wigo4it. Strategisch handelen beïnvloedt de besluitvorming, dit kan positief of negatief zijn. Indien een aantal actoren een weinig coöperatieve strategie vertonen kan dit een verklaring zijn voor het gebrek aan voortgang binnen E dienstverlening. 

6.2
Strategisch handelen binnen samenwerking  

Binnen samenwerkingsverbanden vertonen actoren strategisch gedrag om doelen te bereiken. 

Hierbij kan een aantal strategische gedragingen worden onderscheiden, de volgende strategieën worden benoemd door Koppejan en Klijn (2004);

· Go-alone: de actor probeert ondanks duidelijke strategische afhankelijkheden met andere actoren de eigen oplossing van een probleem door te voeren. Dit kan resulteren in een eenzijdige oplossing of bij verzet van andere actoren op geen oplossing.

· Conflicterend: de strategie van een actor is erop gericht oplossingen van één of meerdere actoren tegen te houden. 

· Vermijdend: een actor neemt een passieve of conflictvermijdende houding aan. Misschien omdat een actor het probleem niet interessant vindt of omdat een actor niet mee wil delen in de kosten van oplossing.

· Coöperatief: actoren erkennen de wederzijdse afhankelijkheden en doen er alles aan om anderen te betrekken bij hun plannen om vervolgens een zo goed mogelijk resultaat te boeken aan de onderhandelingstafel.

· Faciliterend: coöperatie is noodzakelijk om tot een voor alle partijen bevredigende oplossing te komen. Deze strategie is erop gericht actoren bij elkaar te brengen, te bemiddelen tussen actoren, enz. Een actor die weinig kosten kan of wil maken maar zich wel wil inzetten voor het oplossen van een probleem kan voor deze strategie kiezen.

In hoofdstuk 2 heb ik deze strategische handelingen van Koppejan en Klijn geplaatst binnen het samenwerkingmodel van Fenger. In de volgende paragrafen worden de strategische gedragingen van de verschillende actoren rond E dienstverlening benoemd om ze vervolgens de plaatsen binnen het samenwerkingmodel van Fenger. Hierbij wordt dus uitgegaan van onderstaand model:

Beleidsvisies

	Interdependentie
	Congruent
	Indifferent
	Divergent

	Symbiotisch
	Sterke coördinatie(1)

Faciliterend
	Gelegenheidscoalities(2)

Coöperatief
	Onstabiel conflict, depolitisering, leren(3)

Go Alone

	Geen afhankelijkheid
	Coördinatie(4)

Coöperatief
	Geen coalities(5)

Go Alone

Vermijdend
	Conflict(6)

Go Alone

Vermijdend

	Competitief
	Coalities met ernstige problemen van collectieve actie(7)

Vermijdend
	Conflict(8)

Vermijdend

Conflicterend
	Sterk conflict(9)

Conflicterend


Figuur 1: Strategisch handelen binnen samenwerking

6.3
Strategisch handelen

Onderstaand een overzicht van de actoren en welke strategie zij volgen binnen de arena rond E dienstverlening. Strategieën zijn echter niet statisch en kunnen door verschillende factoren veranderen, de huidige strategie van een actor wordt als uitgangspunt genomen. Doordat actoren een bepaalde strategie kiezen kan de besluitvorming negatief of positief beïnvloedt worden. Interviews met betrokken van alle partijen heeft een beeld opgeleverd van het strategisch handelen van de actoren. Aan de hand van de uitkomsten van de interviews en het gedrag dat de verschillende actoren vertonen is een inschatting gemaakt van het strategisch handelen. 

WiGo4it

Door het aanstellen van een projectleider, het beschikbaar stellen van ruimte, het opstellen en beheren van de agenda stelt WiGo4it een duidelijk platform beschikbaar om E dienstverlening gezamenlijk te ontwikkelen. Zij doen er alles aan om de andere actoren te betrekken om concrete resultaten te boeken. Zij stellen zich duidelijk Faciliterend en Coöperatief op binnen de samenwerking.

Amsterdam

DWI Amsterdam ontwikkeld op een eigen manier E dienstverlening. E dienstverlening wordt gezien als het eindpunt van een proces, niet als een doel op zicht. Doordat zij een ontwikkelmethodiek nemen zij minder actief deel aan de ontwikkeling van E dienstverlening binnen WiGo4it. De strategie die Amsterdam hierdoor volgt kenmerkt als Go Alone. DWI probeert een eigen oplossing van het probleem te ontwikkelen hoewel zij zich wel open opstellen richting de andere actoren. Eventuele winstpunten van de eigen aanpakken worden wel G4 breed gedeeld maar Amsterdam participeert op laag niveau bij het ontwikkelen van een gezamenlijk product. Amsterdam heeft een andere (beleids-)visie op E dienstverlening en ervaart een beperkte mate van afhankelijkheid.

Rotterdam

SoZaWe is op dit moment ontzettend druk met ontwikkelingen binnen de eigen organisatie. De dienst is gereorganiseerd en gaat op 01-01-2009 Socrates implementeren. Deze ontwikkelingen zorgen ervoor dat Rotterdam vooral druk is met de eigen problemen en weinig prioriteit legt bij de ontwikkeling van E dienstverlening. Rotterdam stelt zich Vermijdend of op zijn best Faciliterend op als het gaat om gezamenlijk ontwikkelen van E dienstverlening binnen WiGo4it. Niet omdat zij het niet willen maar meer door noodzaak gedwongen.

Den Haag

Door SZW Den Haag is een duidelijke keuze gemaakt om binnen WiGo4it E dienstverlening te ontwikkelen. Zij stellen zich Coöperatief op binnen de samenwerking om een zo goed mogelijk gezamenlijk resultaat te verwezenlijken. 

Utrecht

Sociale Zaken Utrecht heeft ervoor gekozen om niet zoals de rest van het concern Utrecht de E dienstverlening te ontwikkelen met ICTU. Zij kiezen een eigen ontwikkeltraject binnen WiGo4it. Samen met Den Haag is Utrecht momenteel de trekker van E dienstverlening binnen WiGo4it. Zij stellen zich dus duidelijk coöperatief op om van de samenwerking een succes te maken.

ICTU & CP-ICT & Gov-United
Deze drie actoren zijn potentiële ontwikkelaars van E dienstverlening. Zij stellen zich Faciliterend op richting WiGo4it maar participeren niet actief in de ontwikkelingen of besluitvorming. 

6.5 Actoren geplaatst binnen samenwerking

In hoofdstuk 5 is beschreven hoe samenwerking op het gebied van E dienstverlening zich vooral afspeelt in de cellen 3 en 6. Dit geeft echter geen beeld van de individuele actoren. Zij kunnen ieder anders denken over een onderwerp. Hierbij kunnen twee of meerdere actoren elkaar wel vinden, het gemeenschappelijk totaalbeeld blijft echter verdeeld.

Uitgaande van bovenstaande analyse van het strategisch handelen van de actoren kunnen de actoren in vier categorieën opgedeeld worden: Faciliterend, coöperatief, vermijdend en Go Alone. Wigo4it stelt zich hoofdzakelijk faciliterend op, Utrecht en Den Haag zijn in sterke mate coöperatief, Rotterdam stelt zich vermijdend op en Amsterdam vaart zijn eigen koers, Go Alone. De ontwikkelaars van E dienstverlening zijn buiten beschouwing gelaten omdat zij geen primaire rol spelen in de samenwerking. Dit levert het volgende model op. 




Beleidsvisies E dienstverlening

	Interdependentie
	Congruent
	Indifferent
	Divergent

	Symbiotisch
	Sterke coördinatie(1)

Faciliterend

WiGo4it
	Gelegenheidscoalities(2)

Coöperatief

Den Haag

Utrecht
	Onstabiel conflict, depolitisering, leren(3)

Go Alone

	Geen afhankelijkheid
	Coördinatie(4)

Coöperatief
	Geen coalities(5)

Go Alone

Vermijdend

Rotterdam
	Conflict(6)

Vermijdend

Go Alone

Amsterdam

	Competitief
	Coalities met ernstige problemen van collectieve actie(7)

Vermijdend
	Conflict(8)

Vermijdend

Conflicterend
	Sterk conflict(9)

Conflicterend


Figuur 2: Strategisch handelen binnen samenwerking

Wigo4it (cel 1)

Als actor is Wigo4it afhankelijk van de andere actoren, E dienstverlening is een bestuursopdracht en één van de redenen van bestaan. Zij zullen op alle mogelijke manieren de samenwerking zoeken en beleidsvisies afstemmen. 

Den Haag en Utrecht (cel 2)
Beide gemeenten hebben zich nadrukkelijk uitgesproken over de wens om binnen Wigo4it E dienstverlening te ontwikkelen. Zelfs als zij niet over alle beleidsonderwerpen hetzelfde zullen denken hebben zij wel een zelfde visie op ontwikkeling op ontwikkeling van E dienstverlening. Zij zullen dus op zoveel mogelijk beleidsterreinen proberen gezamenlijk E diensten te ontwikkelen. Alhoewel beleidsvisies niet congruent zijn op het gebied van E dienstverlening zijn zij ook zeker niet divergent. 

Rotterdam (cel 5)

In grote lijnen denkt Rotterdam hetzelfde over E dienstverlening als Den Haag en Utrecht. Op bepaalde beleidsterreinen zouden zij graag in gezamenlijkheid E diensten ontwikkelen. Andere ontwikkelingen vragen nu echter om voorrang waardoor zij minder afhankelijkheid ervaren bij het gezamenlijk ontwikkelen van E diensten. Als Rotterdam in rustiger vaarwater komt zullen zij wellicht aansluiting zoeken bij Den Haag en Utrecht om met Wigo4it voor bepaalde beleidsonderwerpen gezamenlijke E diensten te ontwikkelen.

Amsterdam (cel 6)

Amsterdam ervaart bijna geen enkele urgentie om gezamenlijk op te trekken. Zij zijn niet afhankelijk van samenwerking met de andere partijen. Daarnaast denken zij anders over E dienstverlening en ontwikkelen zij vanuit een eigen concept. 
6.4
Wigo4it als sturende actor

Wigo4it heeft de opdracht gekregen om gezamenlijk met de vier gemeenten de samenwerking te zoeken op het gebied van E dienstverlening. Zij zullen de samenwerking moeten stimuleren. Zij kunnen dit doen door voorwaarden voor samenwerking te creëren. Fenger (2001) geeft hiervoor een handreiking in het onderstaande model:

Beleidsvisies

	Interdependentie
	Congruent
	Indifferent
	Divergent

	Symbiotisch
	Spontane samenwerking

Faciliteren van samenwerking door verlenen van hulpbronnen
	Pragmatische samenwerking

Verschaffing van informatie, conditionele verlening, conditionele ontneming

(van hulpbronnen)
	Moeizame en langdurige besprekingen.

Verschaffing van informatie, bemiddeling, conditionele verlening, conditionele ontneming.

	Geen afhankelijkheid
	Samenwerking zonder grote problemen

conditionele verlening, conditionele ontneming, verlening ontneming
	Geen reden voor spontane interactie. Traag verloop van besprekingen.

conditionele verlening, conditionele ontneming, verlening ontneming. Verschaffing van informatie
	Geen reden voor spontane interactie, conflicten bij bespreking over samenwerking

conditionele verlening, conditionele ontneming, verlening ontneming. Verschaffing van informatie

	Competitief
	Samenwerking met veel conflicten

Verkleinen domein van competitie door verlening of ontneming, conditionele verlening of conditionele ontneming
	Geen reden voor spontane interactie, conflicten bij besprekingen over samenwerking

Verkleinen domein van competitie, conditionele verlening of conditionele ontneming, verschaffen van informatie 
	Geen reden voor spontane interactie, onoplosbare problemen bij besprekingen over samenwerking

Opheffing van organisatie, ontneming van hulpbronnen.


Figuur 3: samenwerking en sturende actor.

De actoren denken allemaal anders over het onderwerp E dienstverlening en voelen beperkte afhankelijkheden. Het is zaak om alle partijen goed te informeren over voortgang en eventuele stagnaties. Wigo4it speelt ook een bemiddelende rol om alle partijen aan tafel te houden. Zij kunnen door het verwerven van een informatiepositie pogen beleidsvisies te beïnvloeden, dit zal direct de samenwerking ten goede komen. 

Andere instrumenten die Fenger noemt zijn conditionele verlening of ontneming van hulpbronnen. Wigo4it heeft echter geen positie om hulpbronnen te ontsluiten of te ontnemen. Zij zijn derhalve aangewezen op een goede informatiepositie en een mediator rol om beleidsvisies zoveel mogelijk te synchroniseren.

6.5
Oorzaken belemmerend strategisch gedrag

Wat veroorzaakt nu strategisch gedrag bij een actor dat de voortgang belemmerd? In ‘Managing Uncertainties in Networks’ van Koppejan en Klijn (2004) worden een aantal oorzaken van stagnaties genoemd (zie ook paragraaf 2.7);

· Cognitieve oorzaken: Bij cognitieve oorzaken is er onenigheid of onduidelijkheid over de aard van het probleem, de oorzaak en welke oplossingen geschikt zijn en onenigheid over de eventuele neveneffecten van bepaalde oplossingen. 

· Sociale oorzaken: Bij sociale oorzaken zijn de strategieën van de actoren ongecoördineerd, is er onvoldoende interactie tussen de actoren of is er onvoldoende besef dat men van elkaar afhankelijk is. 

· Institutionele oorzaken: Bij institutionele oorzaken is er een gebrek aan wederzijdse instituties. Er is gebrek aan gedeelde oriëntaties, taal en regels. 

· Management oorzaken: Bij management oorzaken is er een gebrek aan systematisch management of is het management van het netwerk onvoldoende.

· Externe ontwikkelingen: Door externe ontwikkelingen in de omgeving van het netwerk kan steun voor een bepaalde oplossing wegvallen en kunnen stagnaties in de besluitvorming ontstaan.

Als gekeken wordt naar het strategisch gedrag van de actoren kan een aantal oorzaken geïdentificeerd worden die de voortgang belemmeren. Door met alle betrokken partijen te spreken en een analyse te maken van hun strategisch handelen ben ik tot de volgende oorzaken gekomen; 

· Cognitieve oorzaken

Sommige actoren voelen überhaupt geen of weinig urgentie om E-dienstverlening te ontwikkelen, andere problemen binnen de eigen organisatie krijgen prioriteit. De beleidsvisies verschillen op uitvoeringsniveau teveel van elkaar of worden tenminste als verschillend ervaren. Hoewel een aantal actoren op één lijn zitten wijst het strategisch gedrag van de actoren op onenigheid over E dienstverlening en de aanpak van het ontwikkelen ervan.

· Sociale oorzaken

E-dienstverlening wordt door verschillende partijen ontwikkeld, CP-ICT, Gov-United, ICTU, Concerns, etc. Alhoewel er voldoende afhankelijkheden zijn om binnen WiGo4it E-dienstverlening te ontwikkelen zijn er andere platforms om E-dienstverlening als Sociale Dienst te ontwikkelen. Ondanks voldoende interactie ontbreekt een sterk besef van afhankelijkheid. 

· Externe ontwikkelingen

Het afstemmen van beleid wordt bemoeilijkt door het primaat van politiek, zie het voorbeeld van het vakantieformulier waarbij de Rotterdamse gemeenteraad zich ineens buigt uit de kwestie vakantie en uitkering. De sociale diensten werken in een politiek gevoelige omgeving waardoor problemen ineens van aard kunnen veranderen. Ook loopt er vaak op concernniveau een ontwikkeltraject rond E dienstverlening waarbij de dienst zich zou moeten aansluiten. 

6.6
Conclusie

Actoren vertonen binnen de ontwikkeling van E dienstverlening binnen Wigo4it verschillende strategische gedragingen. Wigo4it stelt zich hoofdzakelijk faciliterend op, Den Haag en Utrecht coöperatief en Rotterdam en Amsterdam stellen zich vermijdend op of vertonen een Go Alone gedrag. De oorzaken van het strategisch gedrag liggen op het cognitieve vlak omdat de actoren niet op één lijn zitten als het gaat om het probleem en de oplossing, op het sociale vlak omdat er maar een beperkte onderlinge afhankelijk wordt ervaren en door de eisen die de externe ontwikkelingen aan de sociale diensten stellen. 


7.
Conclusie en Aanbevelingen

7.1
Conclusie

Als centrale vraag voor dit onderzoek had ik gekozen voor de vraag; hoe de trage voortgang van E-dienstverlening verklaard kan worden en hoe voortgang gestimuleerd kan worden. Door aan de hand van de netwerktheorie van Koppejan en Klijn (2004) en de samenwerkingsmodellen van Fenger (2001) de besluitvorming rond WiGo4it en E-dienstverlening te analyseren kan deze centrale vraag beantwoord worden.

Door onderzoek te doen naar het samenwerkingsverband WiGo4it op een strategisch niveau is inzicht verworven in de ontstaansgronden van WiGo4it als organisatie. Door op bestuurlijk niveau gedeelde beleidsvisie en besef van afhankelijkheden voor het verwerven van hulpbronnen is lijkt samenwerking binnen WiGo4it een logisch antwoord op een veranderende omgeving. Voor de afzonderlijke Sociale Diensten is er bij samenwerking sprake van een win-win situatie. Niet alleen richting als het gaat om ICT vraagstukken maar ook als het gaat om ontwikkelingen in de landelijke politiek kan door gezamenlijk op te trekken een sterke landelijke actor gecreëerd die kan participeren bij het tot stand komen van landelijk beleid.

Binnen het onderwerp E-dienstverlening ervaren de actoren echter allen een eigen of geen urgentie. WiGo4it heeft als centrale actor onvoldoende invloed of middelen heeft om besluitvorming af te dwingen. De afzonderlijke Sociale Diensten zijn enerzijds in zekere mate afhankelijk van elkaar om voorgang op het gebied van E dienstverlening te verwezenlijken maar anderzijds voelen zij niet de urgentie vanuit de eigen organisatie en perceptie voortgang te stimuleren. WiGo4it blijkt na analyse de enige cruciale en toegewijde actor te zijn. Zij hebben belang bij de ontwikkeling van E dienstverlening en zijn het centrale platform waarop samenwerking tot stand komt. De afzonderlijke gemeenten ervaren beperkt de urgentie E dienstverlening te ontwikkelen binnen WiGo4it, dit kan enerzijds komen doordat zij elders producten en diensten ontwikkelen, anderzijds omdat zij bij andere ontwikkelingen binnen de organisatie de prioriteit hebben gelegd. Afzonderlijk zijn de gemeenten ook niet cruciaal, als een gemeente tijdelijk afhaakt is er nog voldoende grond om voor de andere gemeenten door te ontwikkelen, indien er meerdere gemeenten uit de samenwerking stappen houdt de samenwerking op het vlak van E-dienstverlening in zijn geheel op. Analyse van WiGo4it als arena heeft aangetoond dat WiGo4it als arena besluitvorming voorbereidt maar dat de daadwerkelijke besluitvorming veelal, voor zover het primaat van de politiek het toelaat, plaatsvindt bij het G4 beleidshoofden overleg. 

Bij de ontwikkeling van het eerste E-formulier, het vakantieformulier, is het formulier zelf als uitgangspunt genomen. Voor de voortgang van de ontwikkeling is in beginsel niet gelet op verschillen in beleid en uitvoering maar is getracht een gezamenlijk ideaalbeeld van het formulier te ontwikkelen. Bij het besluit het formulier in te voeren kwamen de achterliggende in de uitvoering van de vakantieregeling boven tafel. Hierdoor kwam de nadruk in de discussie te liggen op de verschillen in uitvoering en liep de ontwikkeling van het vakantieformulier vast in een loopgravenoorlog. Bij verdere ontwikkeling van E-dienstverlening zijn beleidsgevoelige onderwerpen gemeden.

Dit toont eens temeer aan dat samenwerking in beginsel in soepel zal verlopen als beleidsvisies niet gedeeld worden. Als er zonder gedeelde beleidsvisie toch een aanzienlijke mate van afhankelijkheid ervaren wordt door actoren zal samenwerking mogelijk zijn maar met moeizame en langdurige onderhandelingen. Indien actoren helemaal geen afhankelijkheden ervaren is geen reden tot spontane samenwerking en zullen besprekingen leiden tot conflicten. In beide scenario’s verlopen onderhandelingen moeizaam wat de stagnatie in de besluitvorming kan verklaren. Binnen de moeizame onderhandelingen en besluitvorming kiezen de actoren een strategie om doelen te verwezenlijken. Doordat er geen gedeelde beleidsvisie is, actoren weinig onderlinge afhankelijkheid ervaren en bovenal geen enkele urgentie ervaren bij het onderwerp E-dienstverlening is het voor actoren gemakkelijk om binnen de arena een Vermijdende of Go-Alone strategie te kiezen. 

Met deze constateringen is het eerste deel van mijn centrale vraag beantwoord, hoe de traag ervaren voortgang verklaard kan worden. Het tweede deel van de vraag richt zich op het doen van aanbevelingen om voortgang te stimuleren.

7.2
Aanbevelingen

Niet alle oorzaken laten zich managen, een goed voorbeeld hiervan zij externe ontwikkelingen zoals politieke of technologische ontwikkelingen. WiGo4it kan als sterke landelijke actor wel deelnemen aan het politieke spel om politieke besluitvorming te beïnvloeden maar uiteindelijk blijft de beslissingsbevoegdheid bij de politiek liggen. Er zijn echter een aantal oorzaken die wel tot op bepaalde hoogte te managen zijn, de theorie van Koppejan en Klijn (2004) biedt ook een aantal handvatten om netwerken te managen. De oorzaken van stagnatie zijn vaak terug te vinden in onzekerheden die spelen rond een onderwerp. Koppejan en Klijn (2004) noemen een drietal bronnen van onzekerheden bij complexe problemen: 

· Onzekerheden over de inhoud van het probleem

· Strategische onzekerheden

· Institutionele onzekerheden

Iedere vorm van onzekerheid brengt een eigen oplossingsrichting met zich mee, in ‘Managing Uncertainties in Networks’ is deze koppeling tussen onzekerheden en oplossingsrichtingen in het volgende schema samengevat:



Figuur 8: Management van onzekerheden

Management van inhoud / Cognitieve oorzaken

Binnen de arena rond E-dienstverlening zijn onzekerheden over de aard van het probleem  of over de juiste oplossingen. Ten eerste ervaren de actoren weinig of geen urgentie bij het onderwerp E-dienstverlening. Het probleem wordt niet ervaren als een probleem. Om E-dienstverlening de urgentie geven die het verdient is het goed dat het een directieportefeuille is geworden.

Daarnaast wordt een verschil ervaren tussen het beleid en met name de uitvoering van beleid per gemeente. Door uit te gaan van een formulier als vertrekpunt wordt in een vroeg tijdstip het probleem gefixeerd waardoor besluitvorming stagneert. 

Door uit te gaan van het proces dat achter het beleid ligt kan gezocht worden naar een gezamenlijk proces. Op een hoger procesniveau komen de processen in alle gemeenten grotendeels overeen. Hierdoor wordt een inhoudelijke discussie en fixatie van het probleem voorkomen. Beleidsverschillen die een uniform proces belemmeren kunnen besproken worden en uiteindelijk een besluit over genomen worden bij het G4 beleidshoofden overleg. Mijn aanbeveling is om niet vanuit het formulier E-dienstverlening te ontwikkelen maar vanuit het beleid en het proces dat achter een formulier ligt. Bij het vakantieformulier werd duidelijk dat beleidsverschillen resulteren in verschillende werkprocessen. Het is moeilijk om E formulieren te ontwikkelen die flexibel genoeg zijn om alle werkprocessen te ondersteunen terwijl het doel van ICT het ondersteunen van een werkproces is. Het is dan ook zaak om zoveel mogelijk het beleid af te stemmen, dit faciliteert het inrichten van één proces en één ICT oplossing.
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Figuur 9: Uniforme richting

Management van het spel / Sociale oorzaken

De strategieën van actoren kunnen ervoor zorgen dat het besluitvormingsproces stagneert. Op dit moment kunnen actoren zich afwachtend opstellen of een eigen koers varen. Bij een groter besef van afhankelijkheid is het te verwachten dat strategieën meer bij elkaar aansluiten. 

Het besef van afhankelijkheid is gekoppeld aan een besef van urgentie, zolang de omstandigheden niet dwingend zijn wordt moeizaam de meerwaarde van samenwerking gezocht.

Een strategie nooit statisch is maar afhankelijk is van de actoren en arena’s waarin een actor zich bevindt. Door het besef van afhankelijkheid te vergroten kan getracht worden strategieën te beïnvloeden. WiGo4it moet zich profileren als het platform om E-dienstverlening te ontwerpen, te delen en te beheren. Voor het realiseren van E-dienstverlening producten kunnen de leden van WiGo4it via WiGo4it als één sterke partij optreden richting externe partijen.

	
	Knelpunten
	Aanbeveling

	Cognitieve oorzaken

(onzekerheid over inhoud)
	· Geen urgentie

· Onenigheid over beleid en uitvoering

· Verschillende aanpak ontwikkeling E-diensten
	· Directeurenportefeuille

· Ontwikkelen vanuit Proces i.p.v. formulier

· Afstemming beleid bij procesverschillen

	Sociale oorzaken

(Strategische onzekerheid)
	· Beperkt besef van afhankelijkheden.

· Strategisch  handelen actoren
	· Vergroten besef van afhankelijkheid 

	Externe ontwikkelingen
	· Primaat van de politiek
	· Flexibiliteit inbouwen in E diensten.

· Participeren op landelijk niveau


Figuur 10: Knelpunten en aanbevelingen
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