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Samenvatting

Aanleiding, doel en opzet van het onderzoek

Intermediaire dienstverleners zijn in potentie belangrijke partners bij de
doorontwikkeling van de elektronische overheid. Voor veel bedrijven zijn
deze (commerciéle) partijen reeds het contactpunt voor de afhandeling
van zaken met de overheid. Daarbij ontstaan, mede onder invloed van de
zich ontwikkelende elektronische overheid, nieuwe intermediaire diensten
en dienstverleners. De introductie van elektronische belastingaangiften in
Nederland heeft bijvoorbeeld nieuwe toetreders op de markt van interme-
diaire (e-overheid) diensten tot gevolg gehad.

Anders dan in bijvoorbeeld Scandinavische landen is er in Nederland nog
weinig visievorming op de rol en positie van intermediaire dienstverleners
bij de doorontwikkeling van de elektronische overheid.

Met subsidie van de Alliantie Vitaal Bestuur heeft het Center for e-
Government Studies van de Universiteit Twente een onderzoek uitgevoerd
naar de mogelijke toekomstige rol van intermediaire dienstverleners in
Nederland bij de verdere vormgeving van de elektronische overheid.
Daarbij ligt de focus op de elektronische overheidsdienstverlening aan be-
drijven, oftewel intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrijven.

Bij het onderzoek is de methodiek van het scenariodenken gehanteerd. Dit
betekent dat op creatieve wijze met verschillende belanghebbenden in de
praktijk mogelijke toekomstige ontwikkelingen zijn verkend. Allereerst is
op basis van desk research een theoretisch kader geschetst rond de inzet
van intermediairs bij de levering van e-overheidsdiensten aan bedrijven.
Dit heeft geresulteerd in een analytisch model voor intermediaire e-
overheidsdiensten voor bedrijven. Vervolgens zijn in een viertal workshops
samen met vertegenwoordigers vanuit de overheid, (koepels van) inter-
mediaire dienstverleners, universiteiten en kennisinstellingen vier toe-
komstscenario’s ontwikkeld, betreffende de toekomstige rol en positie van
intermediaire dienstverleners bij de doorontwikkeling van de elektronische
overheid.

Resultaten en conclusies

Modellering intermediaire e-overheidsdiensten

Intermediairs kunnen op verschillende manieren gedefinieerd worden.
Binnen dit onderzoek worden intermediairs omschreven als (rechts)per-
sonen die een bijdrage leveren aan de afhandeling van (e-)overheids-
diensten voor burgers en bedrijven, voortvloeiend uit bepaalde rechten en
plichten van burgers en bedrijven jegens de overheid, en die hiervoor een
vergoeding ontvangen.

Intermediairs kunnen naar verschillende kenmerken worden onderschei-
den. Veel contact tussen overheidsorganisaties en bedrijven heeft betrek-
king op elektronisch berichtenverkeer. Binnen dit onderzoek is onderscheid
gemaakt tussen twee typen intermediaire dienstverleners voor bedrijven
met betrekking tot e-overheidsprocessen, namelijk: communication servi-
ces providers en business services providers.
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5 Scenario’s voor intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrijven

De communication services providers zijn primair gericht op de logistiek
van het elektronisch berichtenverkeer. Hierbij kan gedacht worden aan de
routering, archivering en tracking and tracing van berichten. Het gaat hier
veelal om (EDI) knooppunten voor de gegevenslogistiek binnen een sec-
tor, zoals in Nederland Ennovation in de binnenvaart, InterCommIT, Car-
gonaut op Schiphol, Portbase (Portinfolink) in de Rotterdamse haven en
ZET solutions (Agroportal) binnen de landbouwsector. In het kader van
deze logistieke berichtendiensten leveren zij netwerkdiensten als beschik-
baarheid, beveiliging en bandbreedte. Een deel van hun toegevoegde
waarde bestaat uit de ontkoppeling tussen verschillende (technische)
standaarden.

De business service providers bestaan allereerst uit de traditionele inter-
mediairs voor de uitbesteding van administratieve taken, zoals de accoun-
tant, het administratiekantoor en de belastingconsulent. In een aantal ge-
vallen verzorgen zij ook het aan de werkzaamheden gerelateerde elektro-
nische berichtenverkeer voor hun klanten (bijvoorbeeld elektronische aan-
giften) via de eigen geautomatiseerde administratie. Daarnaast bestaat er
een groep grote service providers zoals salarisverwerkende bureaus of
clearing houses voor elektronisch factureren die een groot aantal Business
to Government e-diensten voor hun rekening nemen. Deze bedrijven leve-
ren meestal een integrale dienstverlening, inclusief communicatiediensten.

Vier scenario’s voor intermediaire e-overheidsdiensten

Op basis van workshops zijn vier scenario’s voor intermediaire e-
overheidsdiensten voor bedrijven ontwikkeld, te weten: Esperanto, De-
voot, Babylonié en Java.

Hoog vertrouwen in
de overheid

A B
Esperanto Devoot
Onbegrensde Begrensde
samenleving samenleving
D C
Java Babylonié

Laag vertrouwen in
de overheid

De vier scenario’s schetsen mogelijke samenlevingen in 2015 en de plaats
van de intermediair daar binnen. Bij elk scenario wordt allereerst een be-
schrijving gegeven van de inrichting van de samenleving. Hier wordt een
algeheel beeld geschetst van de samenleving in 2015 op sociaal-cultureel,
economisch, algemeen technologisch en politiek-juridisch gebied. Vervol-
gens wordt bij elk scenario gekeken naar de strategische positie van de
intermediair aangaande de verdere vormgeving van de elektronische
overheid: wat zijn belangrijke consequenties (implicaties) van elk scenario
voor de positie van de intermediair?

De twee belangrijkste onzekerheden, dat wil zeggen die onzekerheden
waarvan men vindt dat die de meeste impact op het intermediaire kanaal
zullen hebben, zijn de assen waarlangs de scenario’s zijn ontwikkeld. Deze
zijn:
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Verticale scenario-as - vertrouwen in de overheid (hoog of laag).
De mate waarin de maatschappij (dit zijn zowel burgers als bedrij-
ven) vertrouwen hebben in overheidsorganisaties (zoals gemeen-
ten, provincies, uitkeringsinstanties, etc.) en in de politiek. Mensen
vertrouwen erop dat de overheid integer handelt en het beste met
hen voor heeft.

Horizontale scenario-as - inrichting van de samenleving (begrensd
versus onbegrensd). De wijze waarop mensen (als privé persoon,
ondernemer of in organisatie/groepsverband) op basis van ratio-
neel-economische motieven al dan niet kiezen voor standaard op-
lossingen, standaarden of een uniforme werkaanpak. Enerzijds be-
staat in de ‘begrensde samenleving’ de hang naar eenduidigheid en
kostenefficiéntie. De prijs die daarvoor wordt betaald is een zekere
saaiheid, keuzebeperking en een ‘one size fits all’ mentaliteit. An-
derzijds is in de ‘onbegrensde samenleving’ de invloed van ratio-
neel-economische overwegingen (als stuwende kracht) minder gel-
dend, omdat bijvoorbeeld persoonlijke motieven om zich te onder-
scheiden in economische keuzes belangrijker worden geacht dan
een lage prijs. Mensen geven uiting aan wat zij zelf belangrijk vin-
den en zijn bereid om daarvoor ook een hogere prijs te betalen.

Consequenties scenario’s voor de rol en positie intermediair

Scenario A - Esperanto

De intermediair heeft in het scenario Esperanto te maken met een onbe-
grensde samenleving waar burgers en bedrijven een hoog vertrouwen
hebben in de overheid. Er zijn geen grenzen, alles is fluide en gericht op
samenwerking. De burgers en bedrijven zijn volgzaam en tegelijkertijd ook
afhankelijk van de overheid. De intermediair heeft de neiging om de rela-
tie met de overheid verder te intensiveren. De vertrouwensband met de
MKB-er/klant is er nog wel, maar de relatie met de overheden is versterkt
en heeft een zakelijk karakter. De intermediair realiseert vooral voor de
overheid een substantiéle kostenbesparing door als co-producent van elek-
tronische overheidsdiensten op te treden. Dit geldt zowel voor het ont-
werp, de bouw, de introductie als het onderhoud van de specifieke dien-
sten. De intermediair heeft een adviserende (meedenkende) rol bij de
vormgeving en introductie van standaarden. Omdat de wereld bestaat uit
veel wisselende samenwerkingsverbanden, gaan intermediairs zich op één
of andere manier proberen te specialiseren, vergelijkbare groepen zoeken.
Er is behoefte aan een sterke(re) band met ‘de koepel’ om de fluide markt
te beheersen.

Scenario B - Devoot

De intermediair heeft in het scenario Devoot te maken met een begrensde
samenleving waar burgers en bedrijven een hoog vertrouwen hebben in de
overheid. De samenleving is begrensd, transparant en gericht op eigen
belang. De burgers en bedrijven zijn volgzaam en tegelijkertijd ook afhan-
kelijk van de overheid. De netwerkpositie van de intermediair, de relatie
met de klant en overheid, en met andere marktpartijen wordt slechter. In
ieder geval moeizamer. De intermediair is ook veel minder snel een ge-
sprekspartner voor de overheid. De focus voor de intermediair ligt in dit
scenario vooral op het aangaan van samenwerkingsverbanden door de be-
langengroepen van intermediairs met verschillende overheden. De uitvoe-
rende intermediairs worden dan gezien als verlegstuk van de overheid. De
koepelorganisaties van (groepen) intermediairs ontwikkelen zich van over-
leg-/consulatiepartner naar onderhandelingspartij/vertegenwoordiger van
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groepen intermediairs (CAO-achtige onderhandelingen). Intermediairs ver-
stevigen hun positie door als ‘blok’ te opereren. Strategische alliantie (sa-
menwerken aan een strategisch doel) is het sleutelwoord voor succes.

Scenario C - Babylonié

De intermediair heeft in het scenario Babylonié te maken met een be-
grensde samenleving waarin burgers en bedrijven een laag vertrouwen
hebben in de overheid. Burgers zijn zelfredzaam, hebben een kritische
houding tegenover de overheid en bieden weerstand tegen overheidsin-
grijpen. De intermediair neemt in het scenario een bepalende positie in en
treedt op als belangenbehartiger van de MKB’er richting de overheid. Er
ontstaat voor de intermediair een nichemarkt (een specifiek, afgebakend,
bewerkbaar deel van de markt) voor e-overheidsdiensten (voor bedrijven).
Deze nichemarkten kennen minder concurrentie dan de hoofdmarkt.
Sommige nichemarkten kennen zelfs maar één aanbieder. De intermedi-
airs verstevigen hun positie door als blok te opereren. De koepelorganisa-
ties van (groepen) intermediairs ontwikkelen zich van overleg-/con-
sulatiepartner naar onderhandelingspartij als vertegenwoordiger van groe-
pen intermediairs in onderhandeling met andere marktgroeperingen. Op
de korte termijn zullen fusiemogelijkheden met andere koepels in kaart
gebracht worden, strategische alliantie is ook in dit scenario het sleutel-
woord voor succes.

Scenario D - Java

De intermediair heeft in het scenario Java te maken met een onbegrensde
samenleving waarin burgers en bedrijven een laag vertrouwen hebben in
de overheid. Er zijn geen grenzen, alles is fluide en gericht op samenwer-
king. Burgers zijn zelfredzaam, hebben een kritische houding tegenover de
overheid en bieden weerstand tegen overheidsingrijpen. De vertrouwens-
band tussen intermediair en de MKB-er/klant is in het scenario Java van
vitaal belang. De klantwaarde zit hem met name in het feit dat de inter-
mediair kan zorgen voor zekerheid en een financiéle risicoafdekking voor
de klant. Bedrijven (en burgers) hebben weinig vertrouwen in de overheid
en leggen de verantwoordelijkheid voor de communicatie met de overheid
neer bij de intermediair. De klassieke verzuiling is er niet meer, de samen-
leving bestaat uit verschillende (e-) communities, die veel sneller uit el-
kaar vallen en weer nieuwe groepen/verbanden vormen. Door een gerichte
doelgroepbenadering en e-communities aan zich te binden probeert de in-
termediair op deze ontwikkeling te anticiperen. Een diversiteit aan mark-
ten, oplossingen en open standaarden levert advieskansen op voor de in-
termediair. De koepelorganisaties van (groepen) intermediairs ontwikkelen
zich van een overleg-/consultatiepartner naar een certificerende instantie.

Discussie

Het scenario-onderzoek heeft aangetoond dat de rol en positie van de in-
termediair in elk scenario anders is. Wel komt naar voren dat bij drie van
de vier scenario’s voor de intermediair een (belangrijke) rol is weggelegd
bij de verdere doorontwikkeling van de elektronische overheid. Met name
als het gaat om het voorzien in een infrastructuur die gegevensuitwisseling
tussen bedrijven en overheidsorganisaties mogelijk maakt. Voor veel indi-
viduele bedrijven zijn intermediaire organisaties in feite al het communica-
tiekanaal met de overheid. De toegevoegde waarde wordt geleverd door
middel van communicatiediensten, zoals bijvoorbeeld de routering, archi-
vering en tracking en tracing van berichten of via de zakelijke dienstverle-
ning, zoals de ontkoppeling van processen en gegevensformaten van ver-
schillende organisaties.
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Wat wij van de scenario’s hebben geleerd is de noodzaak van (fundamen-
tele) transformaties van zowel de rol en positie van de overheid als de rol
en positie van de intermediair bij de levering van e-overheidsdiensten voor
bedrijven. De onderliggende trend is dat het intensiveren van de relatie
tussen overheid en intermediairs in elk van de scenario’s cruciaal is, onge-
acht of bedrijven (en burgers) wel of geen vertrouwen hebben in de over-
heid en/of de intermediair.

Op basis van de resultaten van het scenario-onderzoek lijkt het gerecht-
vaardigd om te stellen dat in een e-government context (re-)intermediatie
waarschijnlijker is dan dis-intermediatie. Dit onderzoek (en de bevindingen
van een casestudie van de elektronische belastingaangiften, welke ook in
dit rapport weergegeven zijn) laten belangrijke signalen in die richting
zien. Het is vrijwel ondenkbaar dat intermediairs volledig zullen verdwij-
nen. Hierbij speelt de (onvermijdelijke) complexiteit van wet- en regelge-
ving of die van technologie een belangrijke rol. Veroorzaakt door de com-
plexiteit, de omvang en de diversiteit van informatieverplichtingen kiezen
veel bedrijven ervoor deze rapportage van gegevens aan overheidsorgani-
saties uit te besteden aan een intermediair. Hierdoor wordt een markt ge-
creéerd en ondersteund voor ‘administratieve lasten’ diensten. Met andere
woorden: informatieverplichtingen zijn een last voor veel individuele be-
drijven, maar leveren werk op voor intermediaire dienstverleners. Dit
duidt op een positieve toekomst voor intermediaire dienstverleners aan-
gaande hun rol en positie bij de doorontwikkeling van de e-overheid.

Op dit moment zijn intermediaire dienstverleners (in hun zelfopvatting en
die van hun klanten) vooral een verlengstuk van de overheid geworden,
en waarvan de overheid sterk afhankelijk geworden is. De vraag is of dit
expliciet gemaakt moet worden en versterkt, of juist niet. Moet bijvoor-
beeld de Belastingdienst steeds meer intermediairs gaan aansturen, of
moet zij zich volledig inzetten voor een verbetering van de directe relatie
met burgers en bedrijven (bijvoorbeeld via Persoonlijke Internet Porta-
len)?

In een aantal gevallen zal wet- en regelgeving een bepaalde complexiteit
met zich meebrengen. De vraag is of de overheid moet streven naar het
verminderen van deze complexiteit door bijvoorbeeld vereenvoudiging van
de bron (wetgeving) en/of van de gebruikte middelen (applicaties), en op
deze manier de rol van de intermediair terugbrengen. Of moet de overheid
dit onhaalbaar achten (vanwege een onvermijdbare complexiteit van wet-
en regelgeving) en daarom bewust intermediairs meer de ruimte geven?

Een combinatie is waarschijnlijk het meest wenselijk. Aan de ene kant het
vereenvoudigen van de wet- en regelgeving en aan de andere kant het
inschakelen van intermediairs, en op deze wijze hun expertise (van de
markt) gebruiken bij het verder vormgeven en optimaliseren van de (elek-
tronische) overheidsdienstverlening.

Strategische handelingsopties

Het is niet nodig om voor elk overheidsorganisatie en intermediaire dienst-
verlener afzonderlijk concrete aanbevelingen te doen over hoe het beste
op elk scenario geanticipeerd kan worden. Iedere organisatie kan dit in
principe ook het beste voor zichzelf bepalen op basis van het eigen be-
drijfsconcept. Op basis van het onderzoek kunnen echter wel strategische
handelingsopties worden aangereikt over hoe overheidsorganisaties en in-
termediaire dienstverleners in het algemeen het ‘vervolgproces’ zouden
kunnen inrichten. Belangrijk hierbij is te allen tijde:
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9 Scenario’s voor intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrijven

De overheid moet adequaat anticiperen op ontwikkelingen rond de
elektronische overheid

Zorg als overheid ervoor dat je in een vroeg stadium inspeelt op ontwikke-
lingen in de markt. Ontwikkel e-overheidsdiensten ook vooral in samen-
spraak met de markt: zowel afnemers van de diensten (bedrijven) als po-
tentiéle uitvoerders van het vormgeven van de elektronische dienstverle-
ning (marktpartijen/intermediairs).

De overheid moet investeren in de verbetering van de relatie met
de klant

Zorg voor voldoende draagvlak voor de introductie van (e-) overheids-
diensten bij burgers en bedrijven. Daarnaast is het belangrijk dat deze
diensten betrouwbaar (privacy) en gebruiksvriendelijk (usability) zijn.

De overheid moet zich concentreren op kernactiviteiten

Heeft de overheid de competenties in huis om verder vorm te geven aan
de doorontwikkeling van de e-overheid? Voor het uitbreiden van de e-
overheid (e-overheidsdiensten voor bedrijven) is kennis en kunde nodig.
In een aantal gevallen is het raadzaam om taken uit te besteden aan een
intermediair, zodat de overheid zich kan richten op haar kernactiviteiten.

De overheid moet een gerichte dienstverlening gebruiken voor ver-
schillende overheden

Bestaat er wel één e-overheid? De overheid bestaat uit verschillende acto-
ren. Elk scenario kan voor hen (op onderdelen) anders uitpakken. Houdt
hier rekening mee. Probeer bij de vormgeving en introductie van e-
overheidsdiensten een belangenafweging te maken van de consequenties
voor verschillende onderdelen van de overheid.

De overheid moet streven naar een combinatie van het vereenvou-
digen van de wet- en regelgeving en het inschakelen van interme-
diairs bij het verder optimaliseren van de (elektronische) over-
heidsdienstverlening

Het betrekken van intermediairs bij de levering van (elektronische) over-
heidsdiensten levert belangrijke voordelen op voor zowel de klanten van
de overheid als de overheid zelf. Intermediairs bieden de mogelijkheid tot
verbetering van de ervaring van de consument met de overheid en daar-
door de ‘take-up’. Daarnaast zal het verbeteren van de relatie van de
overheid met haar klanten er voor zorgen dat burgers gemakkelijker en
beter geinformeerd en geholpen kunnen worden.

Voor de overheid biedt het inschakelen van intermediairs de mogelijkheid
om haar dienstverleningskanalen naar verloop van tijd uit te breiden en
publieke diensten op een aantrekkelijke, innovatieve en klantvriendelijke
manier aan te bieden. Intermediairs bieden doorgaans hun diensten aan
door middel van een klantvriendelijke benadering, met als doel klanten-
binding en toekomstige groei van het klantenbestand te bewerkstellingen,
in de concurrerende markt waarin zijn opereren. Dit heeft tot gevolg dat
zij nauwe banden hebben met hun klanten en gedetailleerde kennis van de
behoeften van specifieke groepen consumenten. Een intermediair die er
voor kiest om publieke diensten aan te bieden, als onderdeel van het aan-
bod aan haar klanten, zal in staat zijn gebruik te maken van haar be-
staande kennis bij het aanbieden van een gerichte dienst. Dit leidt tot een
openbare dienst die de keuze en het gemak van de consument (alternatie-
ve manieren van dienst distributie) dient, en optimaal de behoeften van
haar klanten beantwoord.
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In hoofdstuk 9 vindt u strategische handelingsopties voor elk scenario.
Hier wordt antwoord gegeven op de vraag hoe overheidsorganisaties en
intermediaire dienstverleners in het algemeen het beste voorbereid kun-

nen zijn op de consequenties van elk scenario en welke acties bruikbaar
zijn.
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1 Inleiding

1.1 Aanleiding van het onderzoek

Veel individuele bedrijven (en ook burgers) kiezen voor uitbesteding van
administratieve taken. Een belangrijk argument voor uitbesteding is de
verwachting dat dit goedkoper is dan zelf doen. Intermediaire dienstverle-
ners zijn in potentie belangrijke partners bij de ontwikkeling van de elek-
tronische overheid. Voor veel bedrijven zijn deze (commerciéle) partijen
reeds het contactpunt voor de afhandeling van zaken met de overheid
(Arendsen, 2008; Centeno et al., 2005). Daarbij ontstaan, mede onder
invloed van de zich ontwikkelende elektronische overheid, nieuwe inter-
mediaire diensten en dienstverleners. Daarnaast kunnen intermediairs ook
een rol spelen binnen de verdere reductie van administratieve lasten. Ad-
ministratieve lasten vormen immers het bestaansrecht van veel intermedi-
aire bedrijven. Overheidsorganisaties in Finland bijvoorbeeld maken sinds
1996 gebruik van commerciéle intermediaire hubs voor het inwinnen van
gegevens bij bedrijven.! De Finse overheidsorganisaties betalen de hubs
voor hun diensten die voor bedrijven nagenoeg gratis zijn. Op deze manier
wordt een deel van de administratieve lasten naar de overheid teruggeleid
(Arendsen, 2008).

Reductie van administratieve lasten door de overheid vraagt om het door-
breken van de intermediaire paradox: intermediaire dienstverleners leven
van de administratieve lasten en zijn tegelijkertijd onmisbare schakels bij
de reductie ervan. Met de reductie van administratieve lasten snijden zij in
eigen vlees. Enerzijds zijn deze intermediairs beter dan de meeste indivi-
duele bedrijven in staat besparingen te realiseren door toepassing van ICT
hulpmiddelen. Zij verzorgen in veel gevallen het feitelijke berichtenverkeer
met de overheid, kunnen profiteren van schaalgroottevoordelen en van
het feit dat gegevensverwerking in veel gevallen hun primaire proces en
deskundigheid is. Anderzijds is echter pas sprake van administratieve las-
tenverlichting voor individuele bedrijven indien intermediaire dienstverle-
ners deze efficiencyvoordelen aan hun klanten doorgeven in de vorm van
bijvoorbeeld prijsverlagingen (Arendsen, 2008).2

Anders dan in bijvoorbeeld Scandinavische landen is in Nederland nog
weinig aandacht voor de rol en positie van intermediairs bij de ontwikke-
ling van de elektronische overheid. De introductie van elektronische belas-
tingaangiften in Nederland heeft bijvoorbeeld nieuwe toetreders op de
markt van intermediaire (e-overheid) diensten tot gevolg gehad. Deze
dienstverlening zal zich kunnen uitbreiden indien deze commerciéle partij-
en toegang krijgen tot de informatiepositie van hun (particuliere of zakelij-
ke) klanten. De Gemeenschappelijke machtigingsvoorziening (GMV) zoals
momenteel binnen de ICTU (ICT Uitvoeringsorganisatie)® in ontwikkeling is
hierbij een belangrijk instrument (Arendsen, 2008).

! Zie bijvoorbeeld: Hakapaa, S. (2007). E-Taxation in Value Added Taxation in Finland. In:
Makolm, J., Orthofer, G. (eds.), E-Taxation. State & Perspectives (Schriftenreihe Informatik).
Linz: Trauner Verlag.

2 Zie ook: Arendsen, R. en Engers, T.M. van (2007). eTaxation and the Reduction of the Ad-
ministrative Burden — the Role of Intermediary Parties. In: Makolm, J., Orthofer, G. (eds.), E-
Taxation. State & Perspectives (Schriftenreihe Informatik). Linz: Trauner Verlag.

3 Het werkveld van ICTU is de elektronische overheid. ICTU werkt in opdracht van overheden
aan ICT-vraagstukken met een generiek karakter. Het doel van ICTU is de overheidsdoelstel-
lingen op ICT-gebied optimaal te realiseren door samenwerking tussen overheden.
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1.2 Doel- en vraagstelling van het onderzoek

Zoals in de vorige paragraaf al is aangegeven, is visievorming op de rol
van intermediaire dienstverleners bij de doorontwikkeling van de elektro-
nische overheid in Nederland vooralsnog onderbelicht gebleven. Volgens
verschillende wetenschappers (zie bijvoorbeeld Arendsen, 2008; Arendsen
& Engers, 2007, Lievense, 2007) zijn intermediaire dienstverleners in po-
tentie belangrijke partners bij de doorontwikkeling van de elektronische
overheid. Volgens hen zou een visievorming over de mogelijke toekomsti-
ge rol van intermediaire dienstverleners bij de verdere vormgeving van de
elektronische overheid meer onderdeel moeten uitmaken van het ICT be-
leid van de Nederlandse rijksoverheid en dat van uitvoeringsorganisaties.*

De doelstelling van dit onderzoek is om een bijdrage leveren aan deze vi-
sievorming. Met het onderzoek wordt beoogd een antwoord te geven op
de volgende centrale vraag:
Welke mogelijke toekomstige rol is voor intermediaire dienstverle-
ners in Nederland weggelegd met betrekking tot de verdere vorm-
geving van de elektronische overheid?

De focus ligt bij dit onderzoek op het inschakelen van intermediaire
dienstverleners bij de levering van elektronische overheidsdiensten aan
bedrijven, oftewel intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrijven.’ De
algemene vraagstelling is derhalve gespecificeerd in de volgende onder-
zoeksvragen:

1. Welke typen intermediaire dienstverlening voor bedrijven met be-
trekking tot (elektronische) overheidsprocessen kunnen worden
onderscheiden?

2. Welke nieuwe intermediaire dienstverlening voor bedrijven met be-
trekking tot (elektronische) overheidsprocessen ontwikkelt zich,
wat is daarvan de oorzaak, en wat zijn daarvan consequenties voor
de intermediaire paradox?

3. Welke scenario’s zijn denkbaar voor de rol en positie van interme-
diaire dienstverleners met betrekking tot de levering van elektroni-
sche overheidsdiensten aan bedrijven in 2015?

4. Wat zijn mogelijke consequenties van elke scenario voor de rol en
positie van intermediaire dienstverleners met betrekking tot de le-
vering van elektronische overheidsdiensten aan bedrijven?

5. Hoe kunnen verschillende overheden en intermediaire dienstverle-
ners het beste inspelen op de mogelijke consequenties van elk sce-
nario?

1.3 Aanpak

De eerste twee onderzoekvragen zijn op basis van desk research beant-
woord. Vervolgens is voor het beantwoorden van de onderzoekvragen drie
tot en met vijf de methodiek van het scenariodenken gehanteerd. Dit be-
tekent dat op creatieve wijze met verschillende belanghebbenden in de
praktijk mogelijke toekomstige ontwikkelingen zijn verkend. Het scenario-

4 Zie verder: Intermediairs are ‘missing link’ in transformation government plans
(http://www.publictechnology.net), 11 december 2006.

> Er is een ruim aanbod aan intermediaire commerciéle diensten voor bedrijven. Mede door
ontwikkelingen als XBRL, Horizontaal toezicht en elektronisch factureren staat dit type
dienstverlener volop in de schijnwerpers. Intermediaire dienstverlening aan burgers verschilt
hiervan, deels omdat dit aangeboden wordt door belangenorganisaties als vakbonden en ou-
derenorganisaties. Bestudering daarvan vraagt separaat onderzoek.
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denken ondersteunt daarbij de voorspelling en vormgeving van innovatie-
processen aan de hand van verschillende beelden en perspectieven van de
toekomst. Scenario’s zijn integrale, verhalende beschrijvingen en schetsen
in dit onderzoek mogelijke toekomstige landschappen van de e-overheid.
Het verkennen van verschillende, tegengestelde, soms paradoxale beelden
van de toekomst helpt bij het definiéren van plannen om gewenste en on-
gewenste uitkomsten te realiseren of te voorkomen (zie verder hoofdstuk
3).

Aanvullend zijn de scenario’s getoetst in een kwantitatieve enquéteronde
bij individuele MKB-bedrijven. Hiermee is beoogd om te achterhalen wat
belangrijke implicaties van elk scenario zijn voor de klanten van de e-
overheidsdiensten.

1.4 Leeswijzer

Hoofdstuk 2 omvat de achtergrond van het onderzoek. Hoofdstuk 3 be-
schrijft de onderzoeksopzet. Het bedrijfsconcept van de intermediair staat
centraal in hoofdstuk 4. De uitwerking van de scenario’s zijn terug te vin-
den in hoofdstuk 5. De positie van de intermediair in elk scenario wordt
besproken in hoofdstuk 6. In hoofdstuk 7 zijn de resultaten van de enqué-
te weergegeven. Conclusies zijn opgenomen in hoofdstuk 8. Ten slotte
worden in hoofdstuk 9 enkele strategische handelingsopties voor (inter-
mediaire) e-overheidsdiensten aangereikt en zullen handreikingen voor
vervolgonderzoek worden gegeven.
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2 Achtergrond van het onderzoek

Dit hoofdstuk bevat de achtergrond van het onderzoek. In paragraaf 2.1
wordt allereerst een uiteenzetting gegeven van e-overheidsdiensten: wat
wordt hier onder verstaan en welke verschijningsvormen kunnen worden
onderscheiden? Vervolgens wordt in paragraaf 2.2 gekeken naar het over-
heidsbeleid aangaande elektronische diensten. Het gebruik van e-
overheidsdiensten door bedrijven staat centraal in paragraaf 2.3. Daarna
zal in paragraaf 2.4 het onderwerp intermediairs en e-overheidsdiensten
behandeld worden. Hier wordt allereerst een definitie van intermediairs
gegeven. Vervolgens zullen verschillende typen intermediaire dienstverle-
ning met betrekking tot overheidsprocessen en hun positie binnen de Mul-
tichannel strategie onderscheiden worden. Verder wordt een analytisch
model voor intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrijven in Nederland
gepresenteerd, dat de verdere basis vormt voor onderzoek naar de moge-
lijke rol van intermediairs bij de verdere doorontwikkeling van de elektro-
nische overheid. Ten slotte zal ingegaan worden op de huidige en toekom-
stige rol van intermediairs bij elektronische overheidsdienstverlening in
Nederland (en het buitenland). In paragraaf 2.5 wordt het hoofdstuk afge-
sloten met een korte samenvatting.

2.1 E-overheidsdiensten

Van Dijk en van Deursen (2006: 9-10) omschrijven elektronische over-
heidsdiensten als diensten die gebruik maken van de kanalen internet,
mobiele telefonie, digitale televisie en offline multimedia.® Zij maken een
onderscheid in vier verschijningsvormen van elektronische diensten, te
weten:
- Informatiediensten;
Registratiediensten;
Transactiediensten;
Communicatiediensten.

Informatiediensten

Bij informatiediensten ligt de nadruk op het distribueren van informatie
over individuen. Deze diensten zijn gericht op het passief verstrekken van
informatie vanuit de overheid. Voorbeelden zijn folders, formulieren, wet-
teksten en raadstukken. Hier maken van Dijk en van Deursen een onder-
scheid tussen allocatie en consultatie. Bij allocatie bepaalt een centrale
overheidsinstelling welke informatie wanneer wordt weergegeven (aan-
bodgericht). Bij consultatie vragen mensen om informatie (vraaggericht).

Registratiediensten

Bij registratiediensten vraagt een overheidsinstelling informatie aan een
individu. Voorbeelden zijn enquéteonderzoek, maar ook de belastingaan-
gifte is een vorm van registratie. Van Dijk en van Deursen geven aan dat
het hier voornamelijk gaat om het invullen van formulieren ten behoeve
van de overheid (aanbodgericht omdat het initiatief bij de overheid ligt).

Transactiediensten
Van Dijk en van Deursen geven aan dat transactiediensten gericht zijn op
het tot stand komen van overeenkomsten tussen mensen en organisaties

% De laatstgenoemde kanalen zijn echter nog marginaal als het gaat om overheidscommuni-
catie.
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onderling. Hier wordt op initiatief van de burger/bedrijf echt een product
geleverd aan deze burger/bedrijf. Bijvoorbeeld het digitaal aanleveren van
een uittreksel van het bevolkingsregister (vraaggericht).

Communicatiediensten

Zijn gericht op het tot stand brengen van de interactie tussen overheids-
ambtenaren en burgers/bedrijven (tweerichtingsverkeer). Van Dijk en van
Deursen maken hierbij een onderscheid tussen conversatie waarbij deel-
nemers op gelijke voet met elkaar communiceren, alleen uit een ‘eigen
geheugeninhoud’ putten (vraag- én aanbodgericht) en waarbij de uitleg
vanuit de aanbodzijde anders is dan een gestandaardiseerde inhoud. De
tweede vorm van communicatiediensten is volgens de auteurs deliberatie,
waarbij een meningsuitwisseling plaats vindt (vraag- én aanbodgericht).

Van Dijk en van Deursen (2006: 72-74) geven aan dat het grootste deel
van de e-overheidsdiensten momenteel bestaat uit allocutie en consulta-
tiediensten. Door de hoge opslagcapaciteit van het internet is het mogelijk
een grote variéteit aan informatie aan te bieden. Deze informatie is actu-
eel en kan onafhankelijk van tijd en ruimte snel worden geraadpleegd. Er
wordt zowel op nationaal, provinciaal als gemeentelijk niveau van deze
capaciteiten gebruik gemaakt door veel overheidsinformatie openbaar te
maken voor burgers. Volgens de auteurs zijn beschikbaarheid, snelheid en
onafhankelijkheid van tijd en ruimte, nauwkeurigheid en selectiviteit be-
langrijke voordelen van online registraties en transacties. De bekendste
elektronische (communicatie)dienst is e-mail. Van Dijk en van Deursen
geven hierbij aan dat een unieke eigenschap van e-mail is dat de commu-
nicatie asynchroon verloopt, waardoor mensen niet tijdgebonden en
plaatsgebonden zijn om bijvoorbeeld vragen aan overheidsinstellingen te
stellen. Ondanks deze positieve eigenschappen is e-mail bij overheidsin-
stellingen nog geen volledig gewaardeerd communicatiemedium, aldus van
Dijk en van Deursen. Als voorbeeld noemen de auteurs dat sommige in-
stellingen het gebruik van e-mail met klanten en burgers helemaal willen
vermijden door het aanbieden van vraag en antwoordapplicaties.

Arendsen (2008: 116) geeft aan dat ter ondersteuning van de aanlevering
van gegevens door bedrijven, door uitvoeringsinstanties van de overheid
verschillende voorzieningen worden ontwikkeld, vaak getypeerd in termen
van dienstverlening. Hij noemt drie soorten overheidsdiensten, welke ook
door van Dijk en van Deursen (2006) onderscheiden zijn, met een speci-
fieke vorm van gegevensuitwisseling:

- Informatiediensten, gericht op het passief verstrekken van informa-
tie vanuit de overheid, zoals folders, formulieren, wetsteksten of
raadsstukken. Elektronische informatiediensten bieden vaak onder-
steunende zoekfunctionaliteiten;

Contact- of interactiediensten, gericht op communicatie zoals het
stellen en beantwoorden van vragen via een call center of per e-
mail;

Transactiediensten, gericht op het toebedelen van individuele rech-
ten en plichten jegens burgers en/of bedrijven (vgl. Bekkers et al.,
2005), zoals het aanvragen en verkrijgen van een bouwvergunning.

Op basis van bovenstaande uiteenzetting hanteren we binnen dit onder-
zoek de volgende definitie van e-overheidsdienstverlening: "De informa-
tievoorziening, registratie, transacties en communicatie tussen overheids-
instellingen en burgers of bedrijven, ondersteund met ICT hulpmiddelen,
zoals Internet en e-mail”. (vgl. Bongers et al., 2005: 43).
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2.2 Overheidsbeleid aangaande elektronische diensten

Vanaf de introductie van het eerste nationale ICT-actieprogramma (1994)
staat het aanbieden van elektronische dienstverlening in Nederland steeds
hoger op de agenda, zowel op nationaal als lokaal niveau. In de loop van
de tijd hebben opeenvolgende kabinetten verschillende programma’s gei-
nitieerd om de elektronische dienstverlening te faciliteren en realiseren
(Kenniscentrum Elektronische Overheid, 2005):
- Het Nationaal Actieprogramma Elektronische Snelwegen (1994);

Het Actieprogramma Elektronische Overheid (1998);

De digitale Delta - Nederland oNLine (1999);

Contract met de toekomst (2000);

Beter Bestuur voor Burger en Bedrijf (2002);

Actieprogramma Andere Overheid (2003).

In de ICT agenda 2008-2011 zet het kabinet haar ambitie en voorgeno-
men acties uiteen ten aanzien van ICT. Eén van de prioriteiten in de ICT-
agenda is het verder optimaliseren van de elektronische dienstverlening
door de overheid. Het kabinet versterkt nu de regie op de elektronische
dienstverlening om tot nog beter resultaten te komen voor burgers en be-
drijven. Wat ondernemers betreft, zij moeten volgens het kabinet op een
efficiénte wijze kunnen voldoen aan verplichtingen die voortkomen uit
wet- en regelgeving. In 2010 moet een ondernemer makkelijk kunnen zien
wat hij moet en mag doen, zoveel mogelijk via 1-loket, waar zaken 24 uur
per dag elektronisch kunnen worden afgewikkeld.

Voor de realisatie van betere elektronische overheidsdienstverlening voor
ondernemers is in 2008 een roadmap gemaakt. Daarin staat wanneer in-
formatie, elektronische transacties en ketentoepassingen over elektroni-
sche dienstverlening aan bedrijven beschikbaar komen. In de agenda
wordt een opsomming gegeven van verschillende e-diensten voor bedrij-
ven. Hierbij kan allereerst gedacht worden aan een bundeling van samen-
hangende vergunningen en daaraan gekoppeld een enkelvoudige digitale
aanvraagprocedure om de regeldruk van ondernemers te verminderen.
Verder wordt onder meer gewezen op het digitaal aanbesteden, het elek-
tronisch factureren en de stroomlijning van digitale gegevensuitwisseling
tussen bedrijven en overheden en standaardisatie van gegevens en pro-
cessen.

Op de website europa.eu’ is te lezen dat de invoering van elektronische
overheidsdiensten (of “eGovernment”) een van de prioriteiten is uit het
actieplan eEurope 2005. Het is een essentiéle hefboom om efficiéntere en
kwalitatief hoogstaande overheidsdiensten te kunnen aanbieden, de
wachttijd voor gebruikers te verminderen, de transparantie te vergroten
en de verantwoordelijkheid van de diensten op te rekken. Verder is op de
website te lezen dat in alle lidstaten er vooruitgang kan worden opgemerkt
bij het aanbieden van overheidsdiensten via elektronische weg.

2.3 Gebruik van e-overheidsdiensten door bedrijven

Inmiddels zijn veel overheidsdiensten elektronisch beschikbaar voor zowel
burgers als bedrijven. In het rapport “E-government in Nederland” (CBS,
2006: 6) is te lezen dat jaarlijks (in opdracht van de Europese Commissie)
onderzoek wordt gedaan naar het aanbod van e-overheidsdiensten in de

7 SCADPIlus: eGovernment: elektronische overheidsdiensten, http://europa.eu/cgi-bin/etal.pl
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verschillende EU-lidstaten. Met behulp van eEurope-indicatoren worden
verschillende gebieden & voor burgers en bedrijven beoordeel. Hierbij
wordt gekeken naar de online aanwezigheid van 20 soorten dienstverle-
ning, waarvan 8 voor bedrijven:

Aangifte van werkgeversbijdrage;

Aangifte van bedrijfsbelasting;

BTW;

Registeren van nieuwe ondernemingen;

Aanleveren van statistische data;

Douaneaangifte;

Milieuverklaringen;

Publieke aanbesteding.

ONOOU P~ WNKE

Het percentage bedrijven dat al gebruik maakt van hogere vormen ° van
online dienstverlening is het dubbele van dat bij burgers (CBS, 2006: 6).
De scores voor de eurozone (EU-25) van 2004 zijn in figuur 2.1 samenge-
vat.

Figuur 2.1 Gebruik e-overheidsdiensten in de EU, 2005 *°
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Bron: CBS (2006: 7), uit: Eurostat Statistics in focus 35/2005.

In 2007 bieden overheden in Nederland al 67 procent van hun dienstver-
lening elektronisch aan. Dit is een toename van 6 procent ten opzichte van
2006. Dat blijkt uit het onderzoek ‘Overheid.nl Monitor’, dat half maart
2008 verscheen. De elektronische dienstverlening is snel en persoonlijk.
78 procent van de overheden geeft binnen twee dagen antwoord op een-
voudige e-mailvragen. Dit is conform de aanbeveling van de BurgerServi-
ceCode. Daarnaast verdubbelde de persoonlijke dienstverlening aan bur-
gers en bedrijven bijna. Zo bieden steeds meer overheden persoonlijke
webpagina’s aan.!

8 Toegang en gebruik van Internet door burgers; Internet- en ICT-gebruik door bedrijven;
kosten van Intemet; e-government; e-learning (en andere gebieden); e-health; online kopen
en verkopen; e-business readiness.

° CBS, 2006: 6 (Fase 2 en 3).

10 percentage bedrijven en burgers in de EU dat gebruik maakt van online overheidsdiensten
ingedeeld naar fase e-governmentdiensten. N.B. Bedrijven met intemettoegang, exclusief
Denemarken, Frankrijk en Malta. Het gaat hier om personen (burgers) die drie maanden ge-
leden of recenter gebruik maakten van Intemet, exclusief: Belgié, Tsjechi€, Frankrijk, Ier-
land, Itali€, Malta, Nederland en Slowakije (CBS, 2006: 7).

11 Bjjna 70% van overheidsdiensten is elektronisch, http://www.advies.overheid.nl/7697
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Het CBS maakte in het eerder genoemde rapport “E-government in Neder-
land” al melding van een gestage stijging van het gebruik van e-
overheidsdiensten door het Nederlandse bedrijfsleven. Gebruikte in 2003
nog minder dan de helft van de bedrijven de mogelijkheden van elektroni-
sche communicatie met de overheid, in 2004 was dit gestegen tot boven
de 60%. Verder is in het rapport te lezen dat meer dan de helft van de
ondernemers in Nederland ook gebruik maken van diensten zoals het ver-
krijgen van informatie en downloaden van formulieren (zie figuur 2.2). Het
CBS geeft aan dat er per bedrijfstak nog wel verschillen bestaan. Achter-
blijvers zijn bedrijven in de bouwnijverheid en de horeca (CBS, 2006: 12).

Figuur 2.2 Gebruik e-overheidsdiensten in de EU naar bedrijfstak, 2005
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Bron: CBS (2006: 11), uit: CBS ALG 2004.

Uit gegevens van het CBS (zie ook de digitale economie, 2004) blijkt dat
als de bedrijfsgrootte toeneemt, ook het gebruik van online overheidsdien-
sten stijgt (zie figuur 2.3).

Figuur 2.3 Gebruik e-overheidsdiensten door bedrijven naar fase, 2005
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Bron: CBS (2006: 12), uit: CBS ALG 2004.

Op de website europa.eu wordt beweerd dat de verbetering van het aan-
bod van elektronische overheidsdiensten leidt tot een verbetering van de
productiviteit en het concurrentievermogen. Dit als gevolg van de verla-
ging van zowel de kosten van de openbare dienst zelf als de transactiekos-
ten bij het bedrijf (tijd en werk). Als voorbeelden worden genoemd elek-
tronische douane-afhandelingen en BTW- en belastingaangifte. Deze sys-
temen hebben het voordeel dat de procedures sneller lopen en dat de
kwaliteit er op vooruit gaat. Verder maakt de website melding dat bij het
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geavanceerder maken van online diensten, zowel wat interactiviteit als wat
aanbod van transacties betreft, er meer vorderingen zijn geboekt op het
gebied van de zakelijke diensten dan bij diensten voor de burgers.

Door Bongers et al. (2005) is onderzoek gedaan naar het gebruik van e-
overheidsdiensten voor bedrijven.? Uit het onderzoek is naar voren geko-
men dat bijna 40% van alle bedrijven elektronische overheidsdiensten ge-
bruiken, uiteenlopend van informatievoorziening, communicatie en trans-
actie via internet. Verder heeft het onderzoek aangetoond dat elektroni-
sche overheidsdiensten vooral afgenomen worden bij de Belastingdienst
(55%), ministeries (23%), Kamer van Koophandel (19%), uitvoeringsin-
stellingen (17%) en gemeenten (16%). Opmerkelijk laag scoorden speci-
fieke internetactiviteiten zoals het Bedrijvenloket (0%) (tegenwoordig Ant-
woord voor bedrijven) en Overheid.nl (2%). De studie toont verder aan
dat 69% van de respondenten die ervaring hebben met elektronische
overheidsdienstverlening deze dienstverlening een verbetering vinden ten
opzichte van andere typen dienstverlening zoals post, telefoon en/of balie.
Meer dan de helft van deze groep ziet elektronische dienstverlening vooral
als een aanvulling op andere typen dienstverlening, terwijl iets minder dan
de helft elektronische dienstverlening als een vervanging van andere typen
dienstverlening beschouwt. Ongeveer een kwart van alle respondenten die
gebruik heeft gemaakt van elektronische overheidsdienstverlening ziet
geen verschil met andere typen dienstverlening. Vervolgens vindt onge-
veer 5% van de respondenten die gebruik heeft gemaakt van elektroni-
sche dienstverlening deze dienstverlening een verslechtering ten opzichte
van andere typen dienstverlening.

2.4 Intermediairs en e-overheidsdiensten

2.4.1 Definitie en kenmerken van intermediairs

Veel burgers en bedrijven hebben rechtstreeks contact met overheidsor-
ganisaties. Echter, in een aantal gevallen loopt dit contact via intermediai-
re partijen. Van der Meulen et al. (2005) omschrijven intermediairs als
“"Any organization that mediates the relationship(s) between two or more
social actors”. De Office of the e-Envoy (2003) omschrijft intermediairs als
“organisations from the private or voluntary sectors offering services tar-
geted at and tailored to chosen groups of customers, this may be consum-
ers or business”. Deze organisaties geven de klanten van de publieke sec-
tor toegang tot de diensten van deze sector. De intermediairs, zoals hier
geschetst, zijn duidelijk verschillend van degenen die de diensten namens
de overheid leveren. Zij zouden als agenten van hun klanten dienst kun-
nen doen.

Figuur 2.3 illustreert het verschil tussen intermediairs die diensten in op-
dracht van de overheid leveren (government commissioned intermedia-
ries) en intermediairs die in opdracht van consumenten (burgers of bedrij-
ven) diensten bij de overheid afnemen (customer commissioned interme-
diaries). Een goed voorbeeld van een in dienst van de overheid opereren-
de intermediair is het concept van een online overheidswinkel (Office of
the e-Envoy, 2003: 16).

12 Bongers, F., Velde, R. te, Holland, C. (2005). Ondememers over elektronische overheids-
dienstverlening. Tabellenboek. Utrecht: Dialogic Innovatie & Interactie.
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Figuur 2.3 Intermediaire partijen in relatie tot de overheid en consument
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Bron: Office of the e-Envoy, 2003

De Office of the e-Envoy (2003: 16) geeft aan dat het concept van inter-
mediairs niet nieuw is. Een voorbeeld in het dagelijkse leven is de rol van
supermarkten als intermediair voor banken. Het is een bekend en welko-
men feit geworden dat supermarkten extra pin mogelijkheden bieden voor
hun klanten. Door dit te doen, worden de supermarkten in feite een “front-
end kanaal” voor de klanten van banken.

Wolf en Krcmar (2008: 1-2) geven aan dat e-overheidstransacties vaak
gezien werden als binaire relaties tussen een overheidsinstantie en een
burger of een bedrijf (zie figuur 2.4). Zij omschrijven dit als ‘business to
government’ (B2G)-contacten (zie ook Miljard, 2002).

Figuur 2.4 Binaire relatie overheidsorganisatie en een burger of een bedrijf

bedrijf ‘ . overheidsorganisatie
B2G-contact

Bron: Wolf en Krcmar (2008: 2)

De auteurs verwijzen naar een onlangs uitgevoerd eGovernment onder-
zoek welke het aspect heeft geintroduceerd van intermediairs die zowel
ondernemingen als overheidsinstanties ondersteunen aangaande e-
overheidsprocessen (zie Johanssen en Herz, 2006).

Zowel intermediairs als andere stakeholders moeten in ogenschouw wor-
den genomen om inzicht te krijgen in alle aspecten van een Business to
Government (B2G) interactie. Volgens Wolf en Krcmar (2008: 2) verbreedt
het aspect van intermediairs het perspectief van B2G contacten door ten
minste drie verschillende actoren te omvatten (zie figuur 2.5).
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Figuur 2.5 Tertiair overzicht van B2G-contact
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Bron: Wolf en Krcmar (2008: 2)

Wolf en Krcmar (2008: 2) geven aan dat het driehoeksmodel van B2G
contacten echter niet betrekking heeft op alle activiteiten en actoren die
zijn aangesloten op een bedrijfsactiviteit, zowel vanuit het bedrijfsperspec-
tief als vanuit het gezichtspunt van de overheid gezien. Vanuit het be-
drijfsperspectief gezien zijn er verschillende contacten met officiéle instan-
ties, zoals certificerende instanties of verzekeringsmaatschappijen, die zijn
uitgevoerd in verband met B2G contacten en die meestal op dezelfde ge-
gevens gebaseerd zijn. In het kader van de monitoring van milieu-
informatie zijn er bijvoorbeeld veel bedrijven die niet alleen deze gegevens
voor de verantwoordelijke overheidsdienst verzamelen en documentairen,
maar ook voor een certificerende instantie. De overheidsinstantie zelf
werkt samen met andere overheidsinstanties en ook met externe deskun-
digen.

Ter ondersteuning van al deze transacties en samenwerkingsprocessen
tussen alle relevante actoren is volgens Wolf en Krcmar (2008: 2) het per-
spectief op bedrijfsactiviteiten er op gericht om de gehele waardeketen
betreffende de kern van B2G contact te omvatten. Voor het ontwerpen
van oplossingen voor e-overheid waardenetwerken moeten alle perspec-
tieven van de actoren in acht worden genomen. In tegenstelling tot de bu-
siness waardenetwerken (zie Zarvic et al., 2007) heeft het merendeel van
de actoren niet de keus om wel of niet in het B2G proces deel te nemen.

Op grond van bovenstaande inzichten omschrijven we intermediairs bin-
nen dit onderzoek als volgt: “Intermediairs zijn (rechts)personen die een
bijdrage leveren aan de afhandeling van (e-)overheidsdiensten voor bur-
gers en bedrijven, voortviloeiend uit bepaalde rechten en plichten van bur-
gers en bedrijven jegens de overheid, en die hiervoor een vergoeding ont-
vangen”.

2.4.2 Verschillende typen intermediairs

Intermediairs kunnen naar verschillende kenmerken worden onderschei-
den. Edwards (1998: 201) geeft aan dat in de eerste plaats onderscheid
gemaakt kan worden tussen organisaties die een belang behartigen van
een bepaalde bevolkingscategorie (belangenorganisaties) en organisaties
die een specifieke doelstelling nastreven (one-issue groepen). Het belang
kan betrekking hebben op een functionele categorie (arbeid, beroep, con-
sument/cliént enz.) of op een territoriaal criterium (bijvoorbeeld bewo-
nersorganisaties). Vervolgens kunnen organisaties volgens Edwards wor-
den onderscheiden naar hun onderlinge waardenpatroon. De ‘nieuwe so-
ciale bewegingen’ gaan uit van een post-materialistisch waardenpatroon
en richten zich vanuit dat perspectief op het probleembewustzijn in de
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samenleving of op de behartiging en de aanpak van maatschappelijke pro-
blemen.

In het rapport *‘Multichannel Management. De stand van Zaken’ (Pieterson
et al., 2007: 12) wordt een uiteenzetting gegeven van verschillende typen
intermediairs. Hierbij maken de auteurs allereerst een onderscheid tussen
directe en indirecte intermediairs. Een directe intermediair is iemand die
uit naam van iemand anders contact heeft met een organisatie; bijvoor-
beeld een ouder die met de IB-Groep belt met een vraag over de studiefi-
nanciering van zijn/haar kind. Of een fiscaal intermediair die voor een be-
drijf een belastingaangifte indient. Een indirecte intermediair is vervolgens
een intermediair die niet direct contact heeft, maar die een belangrijke rol
speelt in het dienstverleningsproces, bijvoorbeeld iemand helpt bij het in-
vullen van een formulier.

Ten tweede maken Pieterson et al. (2007: 12) een onderscheid in formele
en informele intermediairs. Formele intermediairs zijn betaalde partijen die
in opdracht van een klant handelen; zoals administratiekantoren, schuld-
saneringbureaus en arbodiensten. Informele intermediairs bieden vaak
gratis hulp aan mensen, zoals vakbonden, Seniorweb en de Consumen-
tenbond. Vooral in het geval van complexe problemen waar de klant rela-
tief weinig kennis van heeft, worden intermediairs ingeschakeld. Wellicht
de belangrijkste vorm van de informele intermediair voor de burger (en
niet het bedrijf) is de sociale intermediair. Hieronder vallen familie, vrien-
den en kennissen die direct of indirect een rol spelen in de klantcontacten.

In het rapport “Invulling doelgroepbenadering intermediairs” (Belasting-
dienst, B/CPP, 2006: 7-8) worden verschillende deelgroepen van interme-
diairs (in relatie tot de Belastingdienst) onderscheiden, namelijk:
- Fiscale intermediairs;

Maatschappelijke intermediairs;

HUBA-intermediairs;

Toeslagen intermediairs;

HIP’s (Hulp- en InformatiePunten);

Notarissen;

Douane-intermediairs;

Informele intermediairs.

Fiscale intermediairs

Boekhoudkantoren, belastingadviseurs, accountantskantoren, administra-
tiekantoren en salarisservicebureaus die via commerciéle diensten een bij-
drage leveren in de afhandeling van rechten en plichten van burgers en
bedrijven. Hun diensten richten zich op één of meer belastingmiddelen.

Maatschappelijke intermediairs

Een divers scala aan maatschappelijke organisaties (pati€ntenverenigin-
gen, buurtverenigingen en sociaal raadslieden, maar ook kinderopvangor-
ganisaties, consumentenorganisaties en bijvoorbeeld financiéle dienstver-
leners) ondersteunt burgers gratis in de afhandeling van hun rechten en
plichten jegens de Belastingdienst. Hun ondersteuning is gericht op IB
en/of Toeslagen.

HUBA-intermediairs
De Belastingdienst heeft met vijf vak- en ouderenbonden een convenant
op grond waarvan zij onbetaald burgers ondersteunen bij het invullen van
hun aangifte B. Deze maatschappelijke intermediairs genieten hiermee
een speciale status.
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Toeslagen intermediairs

Bij de invoering van de toeslagenregelingen zijn, naast de fiscale interme-
diairs en de maatschappelijke intermediairs, ook een aantal toeslagen in-
termediairs betrokken. Deze intermediairs hebben een specifieke rol in het
proces of in de dienstverlening van toeslagen. Te denken valt aan ver-
huurders, gemeenten en kinderdagverblijven.

HIP’s (Hulp- en InformatiePunten)

Toeslagen intermediairs met een speciale status zijn HIP’s. Toeslagen in-
termediairs kunnen een HIP-convenant afsluiten met de Belastingdienst.
Zij kunnen dan beschikken over aanvullende voorzieningen.

Notarissen

Intermediaire partijen die vanuit een wettelijke taak (op het gebied van
successierechten en overdrachtbelasting) bijdragen in de afhandeling van
rechten en plichten van burgers en bedrijven jegens de Belastingdienst. In
feite zijn zij ketenpartners en geen intermediairs.

Douane-intermediairs

Douane-expediteurs die via commerciéle diensten een bijdrage leveren in
de afhandeling van rechten en plichten van burgers en bedrijven. Hun
diensten richten zich op één of meer douanemiddelen.

Informele intermediairs

Naast bovengenoemde intermediaire partijen zijn er personen die burgers
niet-beroepsmatig helpen bij de afhandeling van hun rechten en plichten
jegens de Belastingdienst. Het gaat hier om bijvoorbeeld om een buurman
of schoondochter. Dikwijls gedreven uit hobby, interesse of ‘naastenliefde’
opereren zij onbetaald, informeel, als individu en richten zij zich op beken-
den. Hun ondersteuning richt zich op IB/VT en/of Toeslagen.

Veel contact tussen overheidsorganisaties en bedrijven heeft betrekking
op elektronisch berichtenverkeer. Verschillende typen intermediaire orga-
nisaties spelen een belangrijke rol bij dit berichtenverkeer. Arendsen
(2008) geeft aan dat in de literatuur met betrekking tot elektronisch be-
richtenverkeer grofweg aandacht is voor twee intermediaire organisaties,
namelijk: communication services providers en business services provi-
ders.

De communication services providers zijn primair gericht op de logistiek
van het elektronische berichtenverkeer. Hierbij kan gedacht worden aan
de routering, archivering en tracking and tracing van berichten. De Busi-
ness service providers bestaan allereerst uit de traditionele (fiscale) inter-
mediairs voor het uitbesteden van administratieve taken. Daarnaast be-
staat er een groep grote service providers voor elektronisch factureren.

Arendsen (2008: 84) geeft aan dat in de praktijk er meer en meer sa-
menwerkingsrelaties ontstaan tussen de beide typen intermediairs en tus-
sen hen en leveranciers van hard en softwaresystemen. Zij zorgen er voor
dat standaarden beschikbaar komen in operationele ICT-voorzieningen.
Daarbij spelen commerciéle overwegingen als risico’s en terugverdientijd
van investeren, de keuze uit concurrerende standaarden, potentieel
marktaandeel en de positie ten opzichte van concurrenten een rol. Com-
merciéle aarzelingen kunnen in veel gevallen de adoptie en diffusie van
kwantitatief hoogwaardige standaarden belemmeren.

Center for e-Government Studies



26  M.J. ter Hedde, R. Arendsen, J.A.G.M. van Dijk, A.J.H.M. Hermsen, P. Scholte

In paragraaf 2.4.4 *‘Modellering van intermediaire e-overheidsdiensten’ zul-
len beide groepen intermediairs nader worden toegelicht.

2.4.3 Verschillende rollen die intermediairs kunnen vervullen®

Intermediairs bieden veel functies en rollen die kunnen niet gemakkelijk
vervangen worden door direct interactie. Vier rollen van intermediairs
worden geidentificeerd door Bailey en Bakos (1997). De belangrijkste rol-
len zijn (Bailey et al. 1997; Janssen et al. 2000; Janssen en Klievink,
2008):
- Afstemmen van vraag en aanbod: het overbruggen van de kloof
tussen de wensen en eisen van de aanvrager van een dienst en wat
de dienstverlener kan aanbieden;
Informatie verwerking: verwerven, aggregeren en verspreiden van
gegevens;
Het geven van vertrouwen: het waarborgen van de verantwoording
van de besluiten en de onafhankelijkheid binnen inter-
organisatorische relaties;
Het verstrekken van interoperabiliteit: het beheren van een institu-
tionele infrastructuur die gebruikt wordt door meerdere organisa-
ties.

Matching vraag en aanbod: een transactiekosten perspectief

In het geval van het verwerven van een product of dienst heeft iedere or-
ganisatie de mogelijkheid van een interne of externe productie-industrie:
maken of kopen, zelf doen of uitbesteden. De transactiekosten economie
(Williamson, 1975) biedt een theoretisch kader voor deze bedrijfseconomi-
sche beoordeling. Het centrale element in deze theorie is de codrdinatie
van economische activiteiten: door middel van de markt via een bepaalde
organisatie, een zogenaamde hiérarchie. Een hiérarchie is opgericht bin-
nen de administratieve controle en het beheer van besluiten en richt zich
op de interne efficiéntie (Brynjolfsson, 2004). Een markt is gebaseerd op
de vrijheid van keuze tussen alternatieven en richt zich op de relatie tus-
sen business partners. Het object van studie in dit onderzoek is de markt
van intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrijven.

De invoering van ICT binnen deze markten kan invioed hebben op de be-
drijfseconomische beoordeling: het elektronische ‘brokerage effect’ (Malo-
ne, 1987). Dit effect wordt gebruikt als een van de belangrijke argumen-
ten voor de hypothese waarin wordt verklaard dat de traditionele interme-
diaire organisaties vroeg of laat zullen verdwijnen, het zogenaamde dis-
intermediatie proces (Chircu & Kauffman, 1999). Ondersteund door nieu-
we technologieén kunnen kopers en verkopers bijvoorbeeld zaken doen op
een meer efficiénte wijze, binnen een directe relatie. Aan de andere kant
verwachten onderzoekers nieuwe intermediairs om van de nieuwe markt-
kenmerken te profiteren (Clemons et al.., 1993). Met betrekking tot e-
commerce, heeft dit geresulteerd in de identificatie van de terugkerende
patronen van bemiddeling, dis-intermediatie, en herbemiddeling in de zin
van een IDR kader (Chircu et al., 2000; Janssen en Klievink, 2008). Wij
verwachten dat dezelfde patronen mogelijk gerelateerd zijn aan de context
van de elektronische overheid.

13 Deze paragraaf is in belangrijke mate gebaseerd op het artikel: Arendsen, R. en Hedde,
M.J. ter (2009). On the Origin of Intermediary E-Government Services. In: Wimmer M.A. et
al. Electronic Govermment Vol. 5693. Lecture notes in computer science, pp. 270-281. Op
onderdelen zijn aanvullende bronnen aangehaald.
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Informatieverwerking: de administratieve lasten van bedrijven

De administratieve Business to Government (B2G) relatie wordt beinvloed
door tal van informatieverplichtingen. Bedrijven zijn gedwongen gegevens
te rapporteren over hun personeel, omzet, productieprocessen, enzovoort.
Deze rapportagekosten zijn een administratieve last voor veel bedrijven.
Allers (1994) definieert deze administratieve lasten als ‘compliance kos-
ten’: de kosten voor de particuliere sector van de naleving van informatie-
verplichtingen. Deze kosten belemmeren de economische groei (Nijsen,
2003). De vermindering van de administratieve lasten is daarom een be-
langrijke doelstelling binnen de EU-agenda van Lissabon (EU, 2006). Veel
Europese landen, waaronder Nederland beschouwen de elektronische
overheid als een manier om deze administratieve lasten van bedrijven te
verminderen (OESO, 2007).

Veroorzaakt door de complexiteit, de omvang en de diversiteit van deze
informatieverplichtingen kiezen veel MKB-ers er voor deze rapportage van
gegevens aan overheidsorganisaties uit te besteden aan een intermediair,
waarmee zij een markt creéren en ondersteunen van 'administratieve las-
ten' diensten. Met andere woorden: informatieverplichtingen zijn een last
voor veel individuele bedrijven, maar leveren werk op voor een ander be-
drijf. In tegenstelling tot de meeste individuele MKB-ers zijn deze interme-
diaire dienstverleners in staat om efficiencyvoordelen te halen uit de rap-
portage van elektronische gegevens richting overheidsorganisaties. Een
professionele (ICT-) organisatie stelt hen in staat te profiteren van schaal-
voordelen en te profiteren van het zogenaamde elektronische integratie-
effect (Malone, 1987).

Arendsen (2008) noemt dit de intermediaire-paradox. Veel intermediairs
danken hun bestaan aan informatieverplichtingen. Terwijl zij aan de ande-
re kant het beste in staat zijn om de kosten van de informatieverplichting
te verlagen door middel van het elektronisch rapporteren van gegevens
aan de overheid. In zijn studie wijst hij op de mogelijke positieve effecten
van concurrentie tussen intermediaire dienstverleners. Lagere prijzen van
intermediaire diensten die rechtstreeks leiden tot lagere administratieve
kosten voor individuele bedrijven. Efficiencyvoordelen worden in dat geval
doorgegeven in termen van lagere facturen aan individuele organisaties.
Dit is echter niet een duidelijk proces, studies wijzen op het feit dat tus-
senpersonen terughouden zullen worden en liever hun service niveau ver-
beteren (Arendsen, 2008). Overheidsinitiatieven die gericht zijn op het
doorbreken van deze intermediaire-paradox, zullen dus deze intermediaire
markt moeten beinvioeden.

Vertrouwen en onafhankelijkheid

Een derde rol van intermediaire organisaties is het bieden van vertrouwen
en onafhankelijkheid. De notaris is een ander voorbeeld van een wettelijk
geinstitutionaliseerde vertrouwde derde partij. De invoering van inter-
organisatorische systemen, zoals vele business-to-government e-diensten,
leiden in de meeste gevallen tot kansen binnen de afhankelijkheidsrelaties
tussen betrokken organisaties (Boonstra en De Vries, 2005). Vooral de
meer complexe EDI-gebaseerde interacties kunnen gekarakteriseerd wor-
den als elektronische hiérarchieén (Malone, 1987). Volgens Malone is de
dominante aanbieder van deze elektronische hiérarchie in de beste positie
om significante voordelen te realiseren binnen deze inter-organisatorische
relatie. In het geval van (complexe) e-government diensten kunnen voor-
delen gemakkelijker worden gerealiseerd aan de kant van de overheid dan
aan de kant van het MKB. Vooral in geval van gedwongen adoptie van dit
soort diensten vinden bedrijven het moeilijk om voordelen te behalen
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(Hart en Saunders, 1997). MKB-ers willen niet worden opgesloten in een
dergelijke niet-rendabele elektronische hiérarchische relatie. In het geval
van de invoering van elektronische overheidsdiensten bij de wet zullen
veel MKB-ers er waarschijnlijk voor kiezen om de aanvraag en afhandeling
van deze diensten uit te besteden aan een intermediair. Zo wordt een
nieuwe markt voor intermediaire diensten aangewakkerd en gecreéerd.

2.4.4 Modellering intermediaire e-overheidsdiensten

In de vorige paragraaf presenteerden we de theoretische basis van de oor-
sprong, de toegevoegde waarde en de mogelijke posities van intermediai-
re organisaties met betrekking tot de levering van e-overheidsdiensten
aan bedrijven. Deze analyse is gebaseerd op drie rollen van intermediaire
dienstverleners. De volgende paragraaf presenteert een model gebaseerd
op de vierde rol van intermediaire dienstverleners: aanbieder van inter-
operabiliteit: de mogelijkheid van ICT systemen en van de ondersteunde
bedrijfsprocessen om gegevens uit te wisselen en het (daarmee) mogelijk
maken van het delen van informatie en kennis (IDABC, 2004; Guijarro,
2004). Dit vraagt samenhang op meerdere niveaus en kan als volgt wor-
den gevisualiseerd (figuur 2.6).

Figuur 2.6 Interoperabiliteitsdiensten
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Bron: Arendsen en ter Hedde, 2009: 274.

De samenhang van de bedrijfsactiviteiten wordt weergegeven in termen
van processen, zoals bijvoorbeeld de partij die het proces opstart, binnen
welke tijdspanne de anderen partij moet reageren en op welke wijze uit-
zonderingssituaties worden afgehandeld, bijvoorbeeld in geval van een
vergunningsprocedure. De elektronische berichten zijn de dragers van de
uit te wisselen gegevens. Deze gegevens moeten op een gestructureerde
manier worden beschreven en vastgelegd, zodat ze onafhankelijk van in-
terne gegevensformaten kunnen worden uitgewisseld en gegevensintegra-
tie wordt bereikt. De berichten moeten op een betrouwbare manier wor-
den getransporteerd. Hiertoe moeten ze op gestructureerde wijze worden
voorzien van zogenaamde logistieke gegevens, zoals bijvoorbeeld de iden-
tificatie en het adres van afzender en ontvanger, een kenmerk en een ty-
pering van het bericht in de ‘envelop’. Het feitelijke transport van de uit te
wisselen berichten vindt plaats via fysieke verbindingen. In het geval van
elektronisch berichtenverkeer kan dit transport plaats vinden over ver-
schillende elektronisch datanetwerken, zoals the Internet.

14 Deze paragraaf is in belangrijke mate gebaseerd op het artikel: Arendsen, R. en Hedde,
M.J. ter (2009). On the Origin of Intermediary E-Government Services. In: Wimmer M.A. et
al. Electronic Government Vol. 5693. Lecture notes in computer science, pp. 270-281.
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E-overheidsdiensten voor bedrijven kunnen gemodelleerd worden in ter-
men van dit gelaagde raamwerk. Informatie verplichtingen zegt bijvoor-
beeld dat de timing en de inhoud van de boodschap vereist is. Uitwisseling
van gegevens kan gefaciliteerd worden via een overheidswebsite of sy-
stemen die rechtstreeks aangesloten zijn op het internet.

In de praktijk bieden twee typen commerciéle intermediaire diensverleners
interoperabiliteitsdiensten aan, namelijk: communication services provi-
ders en business service provider. Beide kunnen worden gepositioneerd
binnen het interoperabiliteitsmodel, zie figuur 2.7.

De communicatie services providers zijn primair gericht op de logistiek van
het elektronische berichtenverkeer, zoals de routering, archivering en
tracking and tracing van berichten. Dit zijn vaak (EDI) knooppunten voor
de gegevenslogistiek binnen een sector, zoals in Nederland Ennovation in
de binnenvaart, InterCommlIT, Cargonaut op Schiphol, Portbase (Portinfo-
link) in de Rotterdamse haven en ZET solutions (Agroportal) binnen de
landbouwsector. In het kader van deze logistieke berichtendiensten leve-
ren zij netwerkdiensten als beschikbaarheid, beveiliging en bandbreedte.
Een deel van hun toegevoegde waarde bestaat uit de ontkoppeling tussen
verschillende (technische) standaarden.

Overheidsportalen, zoals bijvoorbeeld de UK gateway, de Belgische Kruis-
puntbank of de Nederlandse Overheidstransactiepoort (OTP), kunnen deel
uitmaken van deze 'hub-infrastructuur', die informatie en data uitwisseling
in de publieke sector stroomlijnen.”(OESO, 2007: 50). Deze markt van
tussenpersonen evolueert van de traditionele EDI benadering naar een
webgebaseerde geintegreerde data-uitwisselingsomgeving binnen een ge-
netwerkte economie" (Elgarah et al., 2005).

Figuur 2.7 Intermediaire dienstverleners
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Bron: Arendsen en ter Hedde, 2009: 274.

Een belangrijke toegevoegde waarde van de business services providers is
de ontkoppeling tussen processen en gegevensformaten van de verschil-
lende organisaties. Deze groep dienstverleners bestaat allereerst uit de
traditionele intermediairs voor de uitbesteding van administratieve taken
zoals de accountant, het administratiekantoor en de belastingconsulent. In
een aantal gevallen verzorgen zij ook het aan de werkzaamheden gerela-
teerde elektronische berichtenverkeer voor hun klanten (bijvoorbeeld elek-
tronische aangiften) via de eigen geautomatiseerde administratie. Daar-
naast bestaat er een groep grote service providers zoals salarisverwerken-
de bureaus of clearing houses voor elektronisch factureren die een groot
aantal B2G elektronische diensten voor hun rekening nemen. Deze bedrij-
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ven leveren meestal een integrale dienstverlening, inclusief communicatie-
diensten.

In de praktijk ontstaan er meer en meer samenwerkingsrelaties tussen de
beide typen intermediairs en tussen hen en leveranciers van hard- en
softwaresystemen. Deze application service providers (ASP’s) leveren be-
drijfsfuncties via software die via het Internet binnen een webomgeving te
gebruiken is. Deze ‘dienst op afstand’ kan bijvoorbeeld de functionaliteit
bieden van een compleet boekhoud- of salarispakket, inclusief rapportages
naar de overheid. Deze nieuwe commerciéle intermediaire dienstverleners
zijn de eerste gebruikers van technische innovaties zoals de invoering van
open standaarden en breedband internetverbindingen.

Aangewakkerd door de drie mechanismen beschreven in de vorige para-
graaf resulteert dit in een levendige markt van intermediaire e-
overheidsdiensten voor bedrijven. De volgende paragrafen worden enkele
van deze marktmechanismen in de praktijk toegelicht en schetst daarmee
duidelijk de oorsprong, de toegevoegde waarde en de mogelijke toekom-
stige ontwikkelingen van intermediaire dienstverleners.

2.4.5 Inzetten van intermediairs in het dienstverleningskanaal

2451 Drie strategieén voor het inschakelen van intermediairs
Boekhoudt (2008) geeft aan dat intermediaire partijen op verschillende
manieren in het dienstverleningskanaal ingezet kunnen worden, waarbij
hij een onderscheid maakt in de volgende drie strategieén:

het dis-intermediéren van schakels,

het (re-)intermediéren van schakels;

het gebruik van sociale intermediairs.

Dis-intermediatie

Boekhoudt (2008) geeft aan dat het uitschakelen van tussenschakels in
het dienstverleningskanaal een veel gekozen strategie is. In het bedrijfsle-
ven geldt efficiéntie als voornaamste drijfveer, een tussenschakel kost
immers geld. De auteur merkt verder op dat binnen de overheid efficiéntie
overwegingen ook een rol kunnen spelen, maar het eveneens een middel
kan zijn om meer controle over de dienstverleningskanalen te krijgen. Als
voorbeeld van dis-intermediatie wordt door Boekhoudt verwezen naar de
Immigratie en Naturalisatie Dienst (IND). Loketten bij gemeenten zijn
weggehaald en ondergebracht in eigen loketten van de IND. Op deze ma-
nier heeft de IND direct contact met zijn klanten. Daarentegen is nu nog
slechts een beperkt aantal loketten beschikbaar, veel minder dan toen
men nog bij een gemeenteloket terecht kon.

Re-intermediatie

Een tegenovergestelde aanpak van dis-intermediatie is re-intermediatie.
Boekhoudt (2008) geeft aan dat de RDW een goed voorbeeld is van het
succesvol her-configureren van een dienstverleningskanaal door middel
van intermediatie. Zo heeft de RDW er voor gekozen om de bestaande
partijen in de voertuigketen te faciliteren. De basisvoorzieningen die nodig
zijn voor het uitvoeren van eerder genoemde taken worden door de RDW
geboden aan partijen die al een rol hadden in de keten. Zo gingen garages
keuringen uitvoeren en in plaats van kopers zelf het eigendom van hun
auto bij de overheid te laten registeren, wordt dat nu door de autodealer
gedaan.
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Sociale intermediatie

De meest alledaagse vorm van intermediatie is sociale intermediatie.
Boekhoudt (2008) verwijst hierbij naar het helpen van een oude buur-
vrouw met het interpreteren van een brief over haar AOW en het assiste-
ren van ouders met de elektronische belastingaangifte. Voor de eindklant
is de hulp dan feitelijk het kanaal waarmee zij contacten met de overheid
afhandelen. Bijvoorbeeld voor hulp, maar ook voor het herkennen van
rechten. Klievink geeft aan dat door dit actief te ondersteunen, de over-
heid het aantal vragen aan de balie en de telefoon kan verminderen.

Ten slotte merkt Boekhoudt (2008) op dat de overgang van een model
naar een ander model forse investeringen en een grondige herziening van
de organisatie en de keten vereisen. Vooral (re-)intermediatie zou zware
eisen stellen aan de back office, terwijl dis-intermediatie de front office
belast. Bovendien kunnen voor verschillende typen diensten, verschillende
strategieén worden ingezet, wat nog hogere eisen stelt aan de inrichting
van de kanalen.

In figuur 2.8 zijn de drie hierboven beschreven strategieén van het inzet-
ten van intermediairs in het dienstverleningskanaal schematisch weerge-
geven.

Figuur 2.8 Intermediatie, dis-intermediatie en re-intermediatie
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Bron: Janssen en Klievink (2008: 2)

Janssen en Klievink (2008: 2-3) geven aan dat hoewel de overheid in prin-
cipe in staat is om direct te verbinden, kan het gebruik van intermediairs
voor waarde zorgen die soms moeilijk van tevoren is te bepalen. Ook is
het noodzakelijk om het verschijnsel van intermediairs te begrijpen. In e-
commerce heeft dit volgens de auteurs geresulteerd in de identificatie van
een terugkerend patroon van intermediatie, dis-intermediatie en re-
intermediatie via een IDR kader (Chircu en Kauffman, 2000). Figuur 2.8
toont deze patronen schematisch. Intermediatie is de situatie weergege-
ven aan de bovenkant van de figuur. Aan de rechterkant wordt de dis-
intermediatie cyclus weergegeven, als de traditionele kanalen worden ver-
laten ten gunste van de directe dienstverlening. Aan de linkerkant van het
figuur wordt de re-intermediatie weergegeven, waarbij nieuwe intermedi-
airs opduiken. Zij kunnen gebruikt worden als kanaal om te communiceren
met de klanten (Janssen en Klievink, 2008: 2-3).1*

15 Fielt (2006: 4) geeft aan dat er in de literatuur over elektronische intermediairs een leven-
dig debat gaande is over intermediatie, dis-intermediatie en re-intermediatie (zie bijvoor-
beeld: Chircu & Kauffman, 2000; Giaglis, Klein, & O'Keefe, 2002).
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2.4.5.2 Mogelijkheden en voordelen

In het rapport “Policy Framework for a mixed economy in the supply of e-
government services” van de Office of the e-Envoy (2003: 17 e.v.) is te
lezen dat intermediairs op verschillende manieren kunnen worden betrok-
ken bij de levering van publieke diensten. Zo kunnen Intermediairs ge-
makkelijk, zonder wijzigingen, een overheidsdienst aan hun productassor-
timent toevoegen. Bijvoorbeeld een garagehouder die de afhandeling van
de motorrijtuigenbelasting aan zijn portfolio toevoegt. In een meer com-
plexe zaak kan een intermediair wettelijke vertegenwoordiging bieden, bij-
voorbeeld als financieel adviseur die een burger of bedrijf bij de Belasting-
dienst vertegenwoordigt.

Bestaande intermediairs, zoals accountants, maken al gebruik van hun ex-
pertise om regels en procedures uit te sluiten die niet van toepassing zijn
op de financiéle zaken van bepaalde klanten. Ze zijn experts rond de
overheid en daarmee samenhangende wetgeving geworden, en pro-actief
op zoek naar betere resultaten, gebaseerd op het besef van de huidige en
de veranderende omgeving (bijvoorbeeld nieuwe wet- en regelgeving).

Verder zouden intermediairs wellicht bereid zijn om de overheid gedetail-
leerde informatie te bieden die is opgeslagen in hun klantendatabase (bij-
voorbeeld klantsegmentatie gegevens of voorkeuren van de klant). De
overheid zou dan in staat zijn om opnieuw gebruik te maken van deze ge-
gevens om vervolgens de openbare diensten efficiénter onder de aandacht
te brengen, wat resulteert in een betere waarde voor de overheidsmidde-
len (Office of the e-Envoy, 2003: 20).

Voordelen voor de overheid

De Office of the e-Envoy (2003) geeft aan dat het betrekken van interme-
diairs bij de levering van publieke diensten de overheid de mogelijkheid
haar dienstverleningskanalen naar verloop van tijd uit te breiden en pu-
blieke diensten op een aantrekkelijke, innovatieve en klantvriendelijke
manier aan te bieden. De intermediairs zijn goed in staat om burgers en
bedrijven te motiveren om publieke diensten af te nemen, dit door extra
verbindingen te leggen tussen de consumenten en publieke diensten. In-
termediairs bieden doorgaans hun diensten aan in een klantvriendelijke
benadering, zoals ze er op gebrand zijn klantenbinding en toekomstige
groei van het klantenbestand te bewerkstellingen, in de concurrerende
markt waarin zijn opereren. Dit heeft tot gevolg dat zij nauwe banden
hebben met hun klanten en gedetailleerde kennis van de behoeften van
specifieke groepen consumenten. Een intermediair die er voor kiest om
publieke diensten op te nemen, als onderdeel van het aanbod aan haar
klanten, zal in staat zijn gebruik te maken van haar bestaande kennis bij
het aanbieden van een gerichte dienst, hetgeen leidt tot een openbare
dienst die de keuze en het gemak van de consument (alternatieve manie-
ren van dienst distributie) dient, en optimaal de behoeften van haar klan-
ten beantwoord.

Volgens de Office of the e-Envoy (2003) bieden intermediairs in publieke
dienstverlening ook de mogelijkheid om de efficiéntie te verbeteren en de
kosten van publieke diensten te verlagen. Door het aanbieden van extra,
aanvullende manieren om front-end publieke diensten te leveren, bieden
intermediairs de overheid de mogelijkheid tot vermindering van de kosten
die verbonden zijn aan het aanbieden van universele / ruim toegankelijke
overheidsdiensten. Op deze wijze wordt de focus gelegd op minder directe
kanalen (Office of the e-Envoy, 2003: 19).
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Voordelen voor de consument (burger of bedrijf)

De Office of the e-Envoy (2003) geeft aan dat intermediairs de mogelijk-
heid bieden tot verbetering van de ervaring van de consument met de
overheid en daardoor de 'take-up’. Daarnaast zal door het verbeteren van
de relatie van de burger met de overheid, de burger beter geinformeerd
en geholpen worden. Ook de verbeterde ervaring van een bedrijf met de
overheid dient ter vermindering van de lasten van de overheid, zorgt voor
verbetering van de naleving, moedigt het gebruik van de beschikbare on-
dersteuning aan, met als gevolg het betrekken van intermediairs, wat uit-
eindelijk bijdraagt aan een meer vitale particuliere sector en een sterkere
economie. Deze en in de vorige paragrafen genoemde voordelen zullen
waarschijnlijk leiden tot een grotere tevredenheid van de klant met de wij-
ze waarop publieke diensten worden geleverd, en uiteindelijk leiden tot
een toename van het gebruik van elektronische publieke diensten (Office
of the e-Envoy, 2003: 15).

Bij het toelaten van intermediairs wordt de overheid de kans geboden om
publieke diensten op een wijze aan te bieden, die het mogelijk maakt dat
de consument kan profiteren van:
- een reeks van gebundelde en / of geintegreerde diensten die nauw

overeenkomen met de behoeften van de klant;

de levering van innovatieve diensten en voortdurende inspanning

om waarde toe te voegen aan de relatie;

effectieve en efficiénte front-end dienstenlevering, lage kosten voor

de consument en mogelijk de overheid;

een betere keuze en gemak. (Office of the e-Envoy, 2003: 18-19)

Voordelen voor de intermediair

De intermediairs zullen waarschijnlijk worden aangetrokken om deel te
nemen aan de gemengde economie, door de mogelijkheid toe te voegen
populaire publieke diensten aan te bieden en hen in de gelegenheid te
stellen hun klantenbestand en/of klantenbinding uit te breiden. Daarnaast
zal in sommige gevallen de intermediair in staat zijn om inkomsten te ge-
nereren uit een premie die wordt betaald door hun klanten. Er zullen ook
omstandigheden zijn waarin de intermediairs moeten betalen voor dien-
sten die worden verleend door de overheid, bijvoorbeeld voor het verkrij-
gen van informatie. Het business model en de daaruit voortvioeiende
voordelen zullen variéren, afhankelijk van de rol van die intermediairs kie-
zen te spelen in de publieke dienstverlening. Dit kan variéren van een
eenvoudige toevoeging van overheidsdiensten aan hun bestaande product
portfolio tot en met het ontwerpen van een nieuwe dienst (Office of the e-
Envoy, 2003: 8).

In tegenstelling tot de overheid met zijn complexe structuren, systemen
en overheadkosten, hebben intermediairs typisch gestroomlijnde en effici-
ente processen, die voortdurend verbeterd worden door een concurreren-
de markt. Dit heeft tot gevolg dat intermediairs in staat zullen zijn om de
openbare front-end diensten tegen een lagere kostenbasis te leveren dan
de overheid. Dit op zijn beurt betekent dat een verschuiving van de
dienstverlening, ten aanzien van intermediairs, , de overheid de mogelijk-
heden biedt om te besparen, terwijl zij de publieke diensten verbeteren
(Office of the e-Envoy, 2003: 19-20).

2.4.5.3 Opbrengsten en verwachtingen

De mogelijke voordelen voor de intermediairs zal variéren afhankelijk van
de rol die zij verwerven bij de levering van publieke diensten en de waarde
voor hen om hun aanbod uit te breiden met deze publieke diensten (uit de
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particuliere of de vrijwillige sector). Men verwacht dat de promotie van
een concurrerende markt van intermediairs zal leiden tot een consistente
verbetering van klantgerichtheid en de efficiency zal verhogen bij het leve-
ren van diensten. De verwachting is dat de bevordering van een concurre-
rende markt voor intermediairs zal leiden tot een consequent streven naar
een betere klantgerichtheid en efficiéntere serviceverlening (Office of the
e-Envoy, 2003: 20-21).

2.5 Huidige situatie intermediaire e-overheidsdiensten

Bedrijven in Nederland wisselen veel informatie uit met de Nederlandse
overheid. Enerzijds gaat het om wettelijke informatieverplichtingen voor
bedrijven, zoals aangiften, aanmeldingen en statistieken. Anderzijds heb-
ben bedrijven ook zelf belang bij het verkrijgen van bepaalde informatie
van de overheid. Denk aan folders, richtlijnen en plannen. Ook kunnen be-
drijven transacties met de overheid uitvoeren, zoals het aanvragen en ver-
lenen van vergunningen.'®* We hebben gezien dat veel overheidsdiensten
voor bedrijven (en burgers) vandaag de dag ook digitaal afgehandeld wor-
den. In deze paragraaf wordt de huidige situatie aangaande de afhande-
ling van e-overheidsdiensten voor bedrijven in Nederland via intermediaire
partijen besproken. Dit wordt gedaan door verschillende e-overheids-
diensten voor ondernemers te positioneren binnen de context van zeven
wetgevingsdomeinen, zoals deze door Arendsen (2008: 128 e.v., zie ook
European Commission, 2003, IDABC, 2004) zijn onderscheiden:

Premies werknemersverzekeringen;

Belastingaangiften voor ondernemers;

Gegevensverstrekking aan de Kamers van Koophandel;

Enquétes ten behoeve van bedrijfsstatistieken;

Grensoverschrijdend goederenvervoer;

Voertuigregistraties;

Landbouwaangiften.

Allereerst wordt gekeken bij welke overheidsorganisatie(s) bedrijven (of
hun intermediairs) moeten zijn bij het afhandelen van verschillende e-
overheidsdiensten voor bedrijven. Hierbij wordt de indeling naar over-
heidsorganisaties van de Overheidstransactiepoort (OTP) gehanteerd:
- Douane;

Ministerie van Landbouw, Natuur en Voedselkwaliteit (LNV);

Uitvoeringsinstelling Werknemersverzekeringen (UWV);

Belastingdienst;

Autoriteit Financiéle Markten (AFM);

Centraal Bureau voor de Statistiek (CBS);

Kamer van Koophandel (KvK).

Vervolgens wordt gekeken welke intermediaire partij(en) worden ingezet
door bedrijven en/of overheidsinstanties bij de afhandeling van e-
overheidsdiensten voor bedrijven. Hierbij wordt het eerder gemaakte on-
derscheid naar typen intermediairs van Arendsen (2008) gehanteerd:

Communication services providers;

Business services providers;

Application services providers.

16 GBO. Overheid (2008) Overheidstransactiepoort. De overheidstransactiepoort, een intro-
ductie.
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Premies werknemersverzekeringen

Arendsen (2008: 162) geeft aan dat de wetgeving op het gebied van de
werknemersverzekering veel informatieverplichtingen bevat voor bedrij-
ven. Als voorbeeld noemt hij de Codrdinatiewet Sociale Verzekeringen,
met ondermeer informatieverplichtingen met betrekking tot de afdracht
van premies. Tevens vinden we daaraan gerelateerde berichtenstromen
terug in de ‘Top-10" van de ICTAL Landkaart. Het gaat hier om cyclische
informatieverplichtingen. Lange tijd zijn uitvoeringsorganisaties als Ca-
dans, GUO en Gak in deze namens de overheid de ontvangers van het be-
richtenverkeer met de werkgevers geweest. In het begin van de 21° eeuw
zijn ze opgegaan in de Uitvoeringsinstelling Werknemersverzekeringen
(UWV). Arendsen geeft aan dat de gegevensaanlevering veelal plaats vindt
vanuit geautomatiseerde salarissystemen bij de werkgever of via business
services providers als salarisservicebureaus, administratiekantoren of via
gespecialiseerde intermediaire dienstverleners als ViaPrisma en Plato. In
figuur 2.9 is de uitbesteding aan intermediairs van premies werknemers-
verzekeringen weergeven.

Figuur 2.9 Uitbesteding premies werknemersverzekeringen
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Belastingaangifte voor ondernemers

Veel informatieverplichtingen van ondernemers vloeien voort uit de belas-
tingwetgeving. Zo staan de informatieverplichtingen met betrekking tot de
omzetbelasting, de loonbelasting en de inkomstenbelasting alle drie in de
‘Top-10’ van veroorzakers van administratieve lasten. Ondernemers zijn
verplicht gegevens aan de Belastingdienst te overleggen (Arendsen,
2008). Vanaf 1993 is er voor bedrijven (en hun fiscale intermediairs) de
mogelijkheid om bovengenoemde belastingsoorten via een specifieke Edi-
tax-toepassing op elektronische wijze bij de Belastingdienst aan te geven.
Vanaf 1 januari 2005 zijn ondernemers, die binnenlands belastingplichtig
zijn, verplicht hun aangiften elektronische in te dienen bij de Belasting-
dienst. De laatste jaren ontstaan meer en meer mogelijkheden om recht-

streeks vanuit de geautomatiseerde bedrijfsadministraties berichten naar
de Belastingdienst te versturen.

De introductie van elektronische belastingaangiften in Nederland heeft
nieuwe toetreders op de markt van intermediaire (e-overheid) diensten tot
gevolg gehad. Door veel eigenaren van een eenmanszaak of VOF wordt (al
dan niet een deel van) de administratie en het doen van de aangifte in-
komstenbelasting uitbesteed aan een business service providers (lees:
administratie-, accountants-, of belastingkantoor). Deze fiscaal intermedi-
airs gebruiken speciale aangiftesoftware om de aangifte IB-winst op te
maken en elektronisch in te dienen bij de Belastingdienst. Voor het elek-
tronisch indienen wordt door de intermediair gebruik gemaakt van een
communicatietechniek die beschikbaar is gesteld door de Belastingdienst
onder de naam BAPI. Hiermee wordt het mogelijk dat een aangifte onder-
tekend kan worden door een fiscaal intermediair via een digitaal certifi-
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caat. Ook ontvangt de fiscaal intermediair automatisch een Elektronische
Kopie Aanslag (EKA) van de Belastingdienst (Bottemanne, 2007: 1-4).

Bottemanne (2007: 2) geeft aan dat leveranciers van de bekende boek-
houdpakketten al jaar en dag afspraken hebben met leveranciers van de
fiscale aangifte software om voor de winst uit onderneming de financiéle
gegevens vanuit de boekhouding in te lezen in de fiscale aangiftesoftware
bij de accountant. Vervolgens wordt de aangifte door de fiscaal intermedi-
air opgesteld, ter goedkeuring aangeboden aan de opdrachtgever en hier-
na elektronisch ingediend bij de Belastingdienst. Na verloop van tijd ont-
vangt de fiscaal intermediair de EKA en valt bij de ondernemer de aangifte
(nog fysiek) op de deurmat (Bottemanne, 2007: 2). In figuur 2.10 is de
uitbesteding aan intermediairs van belastingaangiften voor ondernemers
weergeven.

Figuur 2.10 Uitbesteding belastingaangiften voor ondernemers
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Gegevensverstrekking aan de Kamers van Koophandel

De Kamers van Koophandel ondersteunen met het beheer van een aantal
registraties de rechtszekerheid in het handelsverkeer en de informatie-
voorziening over en naar bedrijven. Zo is voor de meeste (startende) be-
drijven de inschrijving in het Handelsregister verplicht. Daarnaast zijn be-
drijven in bepaalde grootteklassen verplicht jaarlijks de jaarstukken bij de
Kamer van Koophandel te deponeren. In het algemeen stellen fiscaal in-
termediairs (boekhouders en accountants) dit financieel verslag op. Om de
verplichting van ondernemers en intermediairs te vergemakkelijken biedt
de KvK vanaf 1 januari 2007 de mogelijkheid om jaarrekeningen elektro-
nisch te deponeren (Bottemanne, 2007: 3-4). In figuur 2.11 is de uitbe-
steding aan intermediairs van gegevensverstrekking aan de Kamer van
koophandel weergeven.

Figuur 2.11 Uitbesteding gegevensverstrekking aan de Kamers van Koophandel
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Enquétes ten behoeve van bedrijfsstatistieken

Het Centraal Bureau voor de Statistiek (CBS) produceert voor tal van ter-
reinen statistische informatie, zoals bijvoorbeeld ten aanzien van de de-
mografie, de werkgelegenheid en de (buitenlandse) handel. Deze statistie-
ken vormen de input bij beleidsvoorbereiding en besluitvorming binnen
publieke en private organisaties. Veel van deze statistieken worden geba-
seerd op cijfers die via enquétes bij bedrijven worden verzameld. Deze be-
richtgevers zijn via de Wet op het Centraal bureau voor de statistiek
(Staatsblad, 2004) en het Besluit gegevensverwerking CBS (Staatsblad,
2003) verplicht hieraan mee te werken.

Vanaf midden jaren negentig van de vorige eeuw biedt het CBS bedrijven
de mogelijkheid de enquétegegevens op elektronische wijze aan te leveren
(CBS, 1995). Over het algemeen wordt daarbij gezocht naar de mogelijk-
heid om, in overleg met softwareleveranciers, aan te sluiten op bestaande
geautomatiseerde systemen van bedrijven en hun intermediairs, zoals bij-
voorbeeld grote salarisverwerkers. Dit is een goed voorbeeld van samen-
werking tussen verschillende typen intermediaire partijen bij het leveren
van e-overheidsdiensten voor bedrijven, namelijk business services provi-
ders en application services providers. Door het CBS zijn overigens zelf
ook elektronische voorzieningen ontwikkeld. In figuur 2.12 is de uitbeste-
ding aan intermediairs van enquétes ten behoeve van bedrijfsstatistieken
weergeven.

Figuur 2.12 Uitbesteding enquétes ten behoeve van bedrijfsstatistieken

Grensoverschrijdend goederenvervoer

Rondom het vervoer van goederen vindt veel gegevensuitwisseling plaats.
Niet alleen tussen bedrijven onderling maar ook met overheidsinstanties.
Veelal betreft het hier gebeurtenis gebonden berichtenverkeer waarbij de
verplaatsing van goederen de aanleiding vormt. De informatieverplichtin-
gen kunnen zowel betrekking hebben op de goederen als op het vervoer-
middel (voertuig, vliegtuig of vaartuig), en hebben over het algemeen hun
oorsprong in wetgeving die randvoorwaarden stelt aan het maatschappe-
lijk verkeer. Risicoborging op het terrein van milieu, volksgezondheid of
veiligheid is daarbij de achterliggende doelstelling.

In geval van grensoverschrijdend goederenvervoer neemt het aantal ver-
schillende informatieverplichtingen aanzienlijk toe. Niet alleen de Douane
legt verplichtingen op maar ook (lucht)havenautoriteiten en tal van over-
heidsinspecties. Dit betekent in de praktijk berichtenverkeer met betrek-
king tot onder andere Douaneaangiften, de aangifte van havengelden,
vooraanmelding van aankomst, de bemanningslijst, meldingen gevaarlijke
stoffen en eventuele aanvullende aangiften in verband met inspecties (Mi-
nisterie van Verkeer en Waterstaat, 2003a; Ministerie van Verkeer en Wa-
terstaat, 2003b). Veel van deze berichten zijn of worden gestandaardi-
seerd binnen internationale organisaties als de International Maritime Or-
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ganisation (IMO) en de World Customs Organisation (WCO). Procedures en
(informatie)systemen verschillen echter veelal per (lucht)haven.

De Douane biedt vanaf eind jaren tachtig van de vorige eeuw de mogelijk-
heid van elektronische aangiften voor grensoverschrijdend goederenver-
voer. Elektronisch berichtenverkeer is mede dankzij de adoptie van EDI-
toepassingen binnen logistieke ketens voor veel bedrijven gemeengoed.
Een belangrijke rol bij dit berichtenverkeer met de overheid spelen inter-
mediaire aanbieders van diensten met betrekking tot geautomatiseerde
gegevensuitwisseling. Ennovation in de binnenvaart, en Cargonaut op
Schiphol, Port Infolink in de Rotterdamse haven en Agroportal binnen de
landbouwsector zijn hier voorbeelden van. Naast berichtenverkeer met
overheidsinstanties verzorgen zij ook veel gegevensuitwisseling tussen de
verschillende bedrijven in de logistieke transportketen en streven zo naar
een overkoepelend community systeem, zoals bijvoorbeeld het Electronic
Port Clearance systeem (EPC) zoals beoogd in de Amsterdamse haven
(Rijkswaterstaat, 2002).

Bij de uitbesteding van grensoverschrijdend goederenvervoer zijn een
tweetal typen intermediaire partijen actief, namelijk business services pro-
viders (fiscale intermediairs) en communication services providers (de ver-
schillende EDI-toepassingen). In figuur 2.13 is de uitbesteding aan inter-
mediairs van grensoverschrijdend goederenvervoer weergeven.

Figuur 2.13 Uitbesteding van grensoverschrijdend goederenvervoer
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Voertuigregistraties

De RDW (voorheen de Rijksdienst voor het wegverkeer) is als uitvoerings-
instantie het centrale punt voor de registratie van voertuigen, zoals bij-
voorbeeld gerelateerd aan de afgifte van kentekenbewijzen. In dat kader
zijn er veel verplichte berichtenstromen tussen bedrijven en de RDW. Zo
wordt met verzekeraars gegevens over WA-verzekeringen uitgewisseld en
melden auto-importeurs de nieuw geimporteerde auto’s aan. Veel berich-
tenverkeer vindt plaats met individuele garagebedrijven, zoals met be-
trekking tot de voorraad auto’s, de aan- en afmelding van APK-keuringen
(6 miljoen berichten in 2003) en rond de tenaamstelling van kentekenbe-
wijzen (3 miljoen berichten in 2003). De RDW wordt in het algemeen ge-
zien als een voorloper waar het gaat om de inzet van ICT in het kader van
procesinnovaties. Zo kan vanaf 2002 de tenaamstelling van kentekenbe-
wijzen rechtstreeks vanuit een garagebedrijf worden afgehandeld in plaats
van (door de nieuwe eigenaar) op het postkantoor.
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Er zijn verschillende leveranciers van software om garagehouders te on-
dersteunen bij de afhandeling van voertuigregistraties. Een voorbeeld
hiervan is A2SP, welke voor de volledige voertuigbranche diensten heeft
ontwikkeld om bedrijven te ondersteunen. Tenaamstelling Voertuig, Ver-
shelde Kenteken Registratie en Online Registratie Bedrijfsvoorraad zijn een
paar diensten, ontwikkeld door A2SP, om bedrijven te helpen met de regi-
stratie van voertuigen. Registratie van voertuigen via A2SP gaat via een
beveiligde internetverbinding, waarmee de garagehouder direct in contact
staat met de RDW. Bij A2SP is voertuig registratie een kwestie van de ge-
gevens invullen en met één druk op de knop is de voertuigregistratie vol-
tooid. In figuur 2.14 is de uitbesteding aan intermediairs van voertuigregi-
straties weergeven.

Figuur 2.14 Uitbesteding van voertuigregistraties
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Landbouwaangiften

Landbouw- en veeteeltbedrijven hebben te maken met een grote hoeveel-
heid informatieverplichtingen. Deze hebben over het algemeen betrekking
op milieumaatregelen, (Europese) subsidies, vergunningen en voedselkwa-
liteit. De verplichte mestboekhouding bijvoorbeeld veroorzaakte bij veel
bedrijven een grote administratieve last. Zowel tussen bedrijven onder-
ling, binnen de productieketens, als met de overheid vindt veel berichten-
verkeer meer een meer op elektronische wijze plaats. Over het vervoer
van dierlijke meststoffen bijvoorbeeld moet gerapporteerd worden door
middel van een mestvervoersbewijs, vee moet geidentificeerd en geregi-
streerd worden en subsidies en premies worden verstrekt op basis van
landbouwtellingen en de opgaven van het gebruik van gewaspercelen
(Boerderij, 2003).

Door Bureau Heffingen (later Dienst Regelingen) is een basisinfrastructuur
gerealiseerd ten behoeve van elektronisch berichtenverkeer. Met behulp
van een ‘Drieluik’ adapter kan vanuit een bedrijfsapplicatie een bericht
naar de elektronische poort van LNV worden gestuurd. Het gaat hier om
een intermediaire dienst in de vorm van een application service providers.
Deze toepassing is gebaseerd op de specificaties zoals die in het project
Elektronische Heerendiensten zijn ontwikkeld (Ministerie van Landbouw,
2003). In figuur 2.15 is de uitbesteding aan intermediairs van landbouw-
aangiften weergeven.

Figuur 2.15 Uitbesteding van landbouwaangifte
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Bovengenoemde voorbeelden hebben hoofdzakelijk de inzet van interme-
diaire partijen door bedrijven inzichtelijk gemaakt. Er zijn echter ook con-
crete voorbeelden te noemen van uitbesteding van de overheid aan inter-
mediaire partijen. Een Bekend voorbeeld van het uitbesteden van de over-
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heid is een groot deel van de dienstverlening van de Rijksdienst voor het
Wegverkeer (RDW) overdragen naar postkantoren. In 2006 werden
2.268.000 kentekenbewijzen via de postkantoren afgegeven. Ook het be-
drijvenloket is een voorbeeld van een intermediaire partij voor overheids-
organisaties (Pieterson et al., 2007: 12).

Arendsen (2008: 118) geeft aan dat eind jaren tachtig van de vorige eeuw
de eerste toepassingen voor elektronisch berichtenverkeer met de over-
heid ontstaan, veelal vanuit Douane processen in het verlengde van EDI
toepassingen binnen de transportsector. Elektronisch berichtenverkeer is
daarmee in veel gevallen de eerste op externe relaties gerichte toepassing
van de elektronische overheid.

Tot aan het eind van de vorige eeuw zijn de implementaties van elektro-
nisch berichtenverkeer voornamelijk specifieke toepassingen, gericht op
bijvoorbeeld belastingaangiften, statistiekaangiften, gegevensuitwisseling
binnen de zorg, premies werknemersverzekeringen of landbouwaangiften
(zie figuur 2.16). Volgens Arendsen (2008: 118) leidde dit binnen de con-
text van specifieke wet- en regelgeving tot unieke gegevens- en berichtde-
finities, aparte uitvraagprocessen en separate technische infrastructuren
voor het ontvangen en verzenden van berichten.

Figuur 2.16 Separate ontvangst van elektronische berichten

.
-

Bron: Arendsen (2008: 118, zie ook ICTAL, 2006)

Arendsen (2008: 118) geeft aan dat een belangrijk onderwerp binnen de
ontwikkeling van de elektronische overheid in dit kader is het gezamenlijk
gebruik door overheidsorganisaties van dezelfde, generieke, ICT-
voorzieningen. Bij de toepassing van elektronisch berichtenverkeer fun-
geert een van deze generieke voorzieningen als ‘poort van de elektroni-
sche overheid’. Voorbeelden hiervan zijn de Engelse UK Gateway, de Bel-
gische Kruispuntbank en de Nederlandse Overheidstransactiepoort (vgl.
Van der Zijden et al., 1998, Arendsen, 2004, Arendsen, 2006, ICTAL,
2006).
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Overheidstransactiepoort

De Overheidstransactiepoort (OTP) is hét elektronische postkantoor van de
overheid voor bedrijven en burgers. Het verzorgt de gemeenschappelijke
infrastructuur voor het berichtenverkeer tussen bedrijven en burgers ener-
zijds en overheden anderzijds, waarbij eenmalig aanleveren van gegevens
en meervoudig gebruik centraal staat. Het fungeert als dé overheidspost-
kamer voor het bedrijfsleven. Bedrijven kunnen op één plaats, op eendui-
dige wijze informatie aanleveren aan alle overheidsorganisaties. De OTP is
vooral geschikt voor regelmatig voorkomende berichtenuitwisseling (veel
en vaak) die zonder menselijke tussenkomst elektronisch kan worden af-
gehandeld. De OTP is dan ook bedoeld om de administratieve lasten te
verminderen. In figuur 2.17 is de gegevensuitwisseling tussen bedrijven
en overheidsorganisaties met gebruikmaking van de Overheidstransactie-
poort schematisch weergegeven.

Figuur 2.17 Gegevensuitwisseling tussen bedrijven en overheidsorganisaties

— R

Bron: Overheidstransactiepoort (www.overheidstransactiepoort.nl)

Legenda:

Ad A: onmiddelijk: import goederen

Ad B: onmiddelijk: import planten, dieren en mestvervoer

Ad C: maandelijks: loongegevens, onmiddellijk: wijzigingen

Ad D: maandelijks: loon- en omzetbelasting, jaarlijks: winstbelasting

Ad E: drie maandelijks: kwartaalresultaten, onmiddellijk: relevante wijzigingen
Ad F: maandelijks: statistiek, jaarijks: enquétes

Ad G: éénmalig: inschrijven, jaarlijks: jaarverslag

De eerste versie van de OTP verbindt individuele vervoersbedrijven via
hubs als Cargonaut op Schiphol en Portbase (Portinfolink) in de Rotter-
damse haven met overheidsorganisaties als de Plantenkundige dienst en
de Douane (Arendsen, 2008, Arendsen et al., 2004). Volgens Arendsen
(2008) wordt verwacht dat via een gering aantal van deze intermediaire
organisaties in bijvoorbeeld het logistieke, agro- en/of zorgdomein aan-
sluiting van grotere volumes berichten mogelijk wordt gemaakt. Of zoals
de OECD (2007: 50) stelt: "the Government Transaction is a project link-
ing information hubs to streamline information and data exchange in the
public sector”.
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2.6 Casestudy: verplichte e-belasting voor bedrijven

Vanaf 1 januari 2005 zijn ondernemers wettelijk verplicht om op elektroni-
sche wijze hun omzetbelasting en inkomsten- cq. vennootschapsbelasting
aan te geven bij de Belastingdienst. Vanaf 1 januari 2006 geldt deze ver-
plichtstelling ook voor het aangeven van de loonheffing. Aanleidingen voor
de verphchtstellmg waren (Arendsen, 2008):
de lage adoptiegraad: in 2002 was het aandeel van elektronisch
aangiften nog slechts enkele procenten van de totale stroom aan-
giften van bedrijven (OECD, 2007);
verplichtstelling vanuit de EU voor het elektronische aangifte doen
van de BTW per 1 juli 2003;
een structurele administratieve lastenverlichting voor het bedrijfs-
leven van ten minste 50 miljoen euro (BTW, inkomstenbelasting).

Tabel 2.1 geeft een overzicht van het totaal aantal belastingplichtige be-
drijven en het aantal behandelde aangiften in 2006.

Tabel 2.1 Overzicht belastingstromen in 2006
Belastingsoort Aantal Aantal behandelde
belastingplichtigen aangiften
Inkomstenbelasting 9.201.000 7.374.000
Vennootschapsbelasting 711.000 454.000
Loonbelasting/heffingen 572.000 6.608.000
Omzetbelasting 1.231.000 6.190.000

Bron: Arendsen, 2008: 268 (gebaseerd op Belastingdienst, 2007a).

Zakelijke diensten

De fundamentele processtappen binnen het fiscale proces zijn in het alge-
meen het beheer van fiscale gegevens, de berekening van de verschuldig-
de belastingen en de feitelijke indiening van het belastingformulier. Naast
de wetgeving met betrekking tot de verschillende bedrijfsgerelateerde be-
lastingen soorten, vereisen deze vaak ook specifieke proces implementa-
ties. Dat wil zeggen dat BTW kan worden ingediend op maand-, kwartaal-
of jaarbasis. Overwegende dat een papieren jaarverslag gepaard zou kun-
nen gaan van de winstbelastingpapieren, staat de elektronische versie al-
leen toevoeging van gestructureerde gegevens toe. De nieuw (2006) gein-
troduceerde loonbelasting is een combinatie van gegevens uit taxatie, so-
ciale zekerheid en statistische processen. Daarmee worden kansen gecre-
eerd voor bedrijfsprocessen en systemen.

Zoals al eerder vermeld, bieden veel verschillende intermediaire organisa-
ties diensten aan individuele bedrijven binnen deze fiscale proces ketens.
Tabel 2.2 geeft een overzicht van de ontwikkeling van uitbesteding door
individuele bedrijven van belastinggerelateerde administratieve taken. De-
ze taken hebben betrekking op de fiscale administratie, berekeningen en
de feitelijke belastingaangifte.

Het percentage individuele bedrijven, welke belastinggerelateerde admini-
stratieve taken hanteren zonder externe ondersteuning, neemt systema-
tisch af (a). Tot 2005 is het percentage individuele bedrijven dat alle ad-
ministratieve taken uitbesteedt vermindert. Vanaf 2005 (het jaar van de
wettelijke verplichting) is dit percentage gestegen met 10% (c).
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Grote en kleine bedrijven verschillen aanzienlijk. Bijvoorbeeld 41% van de
kleine bedrijven en 22% van de grote'’ bedrijven besteden alle administra-
tieve (belastinggerelateerde) taken uit. In januari 2005 besteedde 50%
van de individuele bedrijven met minder dan 10 werknemers hun BTW-
aangifte uit, tegenover 5% van de bedrijven met meer dan 50 werkne-
mers.

Tabel 2.2 Ontwikkelingen in de uitbesteding van belastingzaken 2002-2007
Uitvoering belastingzaken 2002 2004 2005 2006 2007
Behandel zelf alle 17% 15% 14% 13% 11%
belastingzaken
Besteden sommige 50% 55% 58% 49% 50%
belastingzaken uit
Belastingzaken uit besteden 33% 30% 28% 38% 39%

alles uit
Bron: Arendsen, 2008: 290 (gebaseerd op Ministerie van Financién, 2003, 2004c, 2005c,
2006a, 2007b).

Figuur 2.18 illustreert de trend van toenemende uitbesteding, gespecifi-
ceerd naar verschillende typen belastingen. De BTW en de loongerelateer-
de belastingen laten een significante toename van uitbesteding (outsour-
cing) zien.

Figuur 2.18 Ontwikkelingen in uitbesteding naar type belasting

1006
L0 5N

Bt
0%

60%%

507

40%:

S0%:

Company tex

------- Income tax

— = = =Wage-ralated 1ax

—--—- VAT

207

107

0% T T
2004 2005

2005 2007

Bron: Arendsen, 2008: 292

Communicatiediensten

De wettelijke verplichting ten aanzien van elektronische heffingen hebben
verschillende individuele bedrijven getroffen. Ter ondersteuning van de
elektronische indiening van de belasting, werden twee verschillende elek-
tronische communicatiekanalen geopend. De Nederlandse Belastingdienst
is de eerste in Europa welke het belasting indienen ondersteund met be-
hulp van commerciéle software systemen. Daarnaast biedt de belasting-
dienst e-formulieren aan op hun website. Voor veel individuele bedrijven
was uitbesteden een derde optie. In die gevallen moest de intermediair
kiezen welke van de twee communicatiekanalen het beste gebruikt kon
worden. Een jaar na de introductie was 99% van de belastingformulieren
elektronisch ingediend.

17 Het aantal van 50 medewerkers verdeelt de populatie bedrijven in grote en kleine bedrij-
ven.
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Zoals reeds opgemerkt, zijn intermediaire dienstverleners voor de meer-
derheid van de individuele bedrijven reeds het communicatiekanaal rich-
ting de elektronische overheid. Een deel van de individuele bedrijven
maakt direct gebruik van één van de communicatiekanalen die worden ge-
boden door de Belastingdienst, dat wil zeggen via een software systeem of
door middel van een e-formulier op de website. Tabel 2.3 presenteert het
percentage bedrijven dat van elk type kanaal gebruik maakt voor het in-
dienen van de aangifte voor verschillende belastingsoorten.

In het algemeen worden door de individuele bedrijven meer belastingaan-
giften verstuurd via de website dan via een software systeem. Het zelfde
geldt voor de intermediair die vaak (vooral tijdens de eerste fase van de
invoering) e-formulieren op de website gebruikte, een kanaal oorspronke-
lijk geopend alleen voor individuele bedrijven.

Tabel 2.3 Direct gebruik van kanalen door individuele bedrijven

Aangifte kanaal Omzet Inkomsten Vennoot Loon
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

Softwarepakket 10% 13% 21% 28% 36% 39% 63% 56%

Website Belastingdienst 90% 85% 79% 72% 64% 48% 37% 35%

Weet niet - 2% - - - 13% - 9%

Bron: Arendsen, 2008: 294 (gebaseerd op Ministerie van Financién, 2006a, 2007b).

De toenemende percentages van het gebruik van het software kanaal (zie
tabel 2.3) kan worden verklaard door de absolute afname van de directe
belastingindieners (zoals hierboven is toegelicht is de uitbesteding toege-
nomen). Zoals uit tabel 2.4 blijkt blijft het gebruik van belastingssoftware
systemen, gerelateerd aan de totale groep van individuele bedrijven, vrij-
wel stabiel (en laag).

Tabel 2.4 Bedrijven die aangifte doen met behulp van een softwarepakket
Aangifte via 2005 2006 2007
softwarepakket
Omzetbelasting 12% 6% 7%
Inkomstenbelasting 6% 4% 4%
Vennootschapsbelasting 6% 6% 7%

Loonaangifte 17% 16% 16%

Bron: Arendsen, 2008: 295.

De toename in uitbesteding, zoals aangegeven in het begin van deze pa-
ragraaf, treft vooral het gebruik van de website door individuele bedrijven,
terwijl het gebruik van belastingsoftware systemen door individuele be-
drijven stabiel blijft.

Nieuwe aanbieders op de markt

De juridische handhaving van de elektronische belastingaangifte door be-
drijven heeft de markt van e-overheid (fiscale) diensten voor bedrijven
enorm uitgebreid. Vanaf het begin van de introductie van elektronische
belastingaangiften voor ondernemers, betreden nieuwe commerciéle in-
termediairs de markt.'®* Deze service providers bieden naast het feitelijke
transport van belastingformulieren verschillende software ondersteunde
administratieve diensten aan. Deze markt is nog steeds vrij volatiel en
biedt kansen voor productinnovatie voor veel intermediaire dienstverle-
ners. Er zijn geen cijfers over deze ontwikkeling beschikbaar.

18 Zie bijvoorbeeld: www.reeleez.nl of www.creAim.nl
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2.7 Ontwikkelingen intermediaire e-overheidsdiensten

In het voorgaande hebben we een uiteenzetting gegeven van de huidige
situatie in Nederland aangaande de afhandeling van e-overheidsdiensten
via intermediaire partijen. In deze paragraaf kijken we welke nieuwe in-
termediaire dienstverlening voor bedrijven met betrekking tot overheids-
processen zich (in Nederland) ontwikkelt (of op korte termijn wordt veron-
dersteld), wat daarvan de oorzaak is en wat daarvan consequenties zijn
voor de intermediaire paradox.

2.7.1 Mogelijke ontwikkelingen

Verdwijnen van traditionele intermediaire partijen

We hebben gezien dat in belangrijke mate door bedrijven intermediairs
ingeschakeld worden om zaken met de overheid af te handelen. Lange tijd
zijn intermediaire *hubs’ dominante partijen geweest bij het inrichten van
het elektronisch berichtenverkeer tussen bedrijven en overheidsorganisa-
ties. Arendsen (2008) geeft aan dat door de komst van meer open net-
werken dit verandert. De verdere digitalisering van de relatie met over-
heidsorganisaties zou volgens hem voor veel kleinere intermediaire orga-
nisaties een bedreiging vormen. Of zoals Angeles (2000) het formuleert:
“"Internet-edi neemt de macht weg bij de arrogante hubs, ondernemingen
die de wijze van elektronisch samenwerken dicteren”. Net als dit voor veel
kleinere individuele bedrijven geldt, belemmert een matige IT-
volwassenheid hen bij het boeken van efficiencyvoordelen. Een langdurige
prijsconcurrentie zal in dit geval leiden tot een shake out onder traditione-
le bedrijfjes. Dit is mogelijk onbedoeld effect van de voortschrijdende
overheidsautomatisering, maar heeft in dat geval wel een direct gevolg op
de hoogte van de administratieve lasten.

Volgens Van Nieuwenhoven (2005) kunnen lagere transactiekosten de po-
sitie van veel intermediairs onder druk zetten. Internet verlaagt de trans-
actiekosten van de markt (zie ook: Van Damme, 2003; Van der List,
2008). De auteur wijst er op dat hiermee voor intermediairs een deel van
het voordeel dat ze de klant kunnen bieden verdwijnt. Klanten kunnen
immers op Internet veel eenvoudiger zelf de benodigde informatie inwin-
nen. Daarvoor hebben ze de intermediair niet altijd meer nodig. Van
Nieuwenhoven noemt een tweetal concrete voorbeelden. Allereerst ver-
wijst hij naar het beleggen in aandelen, wat een informatie-intensieve
aangelegenheid is. Om goede beslissingen te kunnen nemen, heeft de be-
legger veel informatie nodig om het reilen en zeilen van ondernemingen
en de bedrijfstakken waarin ze zich bevinden in de gaten te houden. Voor-
heen waren het voornamelijk de banken, commissionairs en beleggingsad-
viseurs die er hun werk van maakten die informatie te verzamelen en om
te zetten in beleggingsadvies aan particulieren. Inmiddels is veel informa-
tie eenvoudig via Internet verkrijgbaar. Van Nieuwenhoven (2005) geeft
aan dat dit tot direct gevolg heeft gehad dat meer en meer particuliere
beleggers niet langer bereid zijn een premie te betalen voor de diensten
van de adviseurs.

Als tweede voorbeeld noemt Van Nieuwenhoven het boeken van een vlieg-
ticket. Het is inmiddels ook eenvoudig om zelf een vliegticket via het In-
ternet te boeken. Reisbureaus die vroeger als enige via de boekingssyste-
men toegang hadden tot vliuchtgegevens als beschikbaarheid en prijzen,
zien hiermee hun voordeel verdampen.
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Ook ten aanzien van (e-)overheidsdiensten voor bedrijven (en burgers)
geldt een vergelijkbare situatie. Immers veel overheidsinformatie is van-
daag de dag elektronisch beschikbaar. Op deze wijze kunnen bedrijven en
burgers op een gemakkelijke en goedkope wijze informatie verkrijgen over
uiteenlopen overheidszaken. Ook kunnen steeds meer e-overheidsdiensten
eenvoudig elektronisch worden afgehandeld. Dit kan tot gevolg hebben dat
veel bedrijven er voor kiezen om zelf hun berichtenverkeer met de over-
heid vorm te geven, in plaats van via een intermediair. Bij deze afweging
spelen efficiencyvoordelen een doorslaggevende rol. Of zoals Van Nieu-
wenhoven het stelt: "Intermediairs zijn alleen waardevol voor een transac-
tie als zij het goedkoper kunnen dan een vergelijkbare functie op de vrije
markt. Als de transactiekosten van een markt zo sterk dalen, dat de in-
termediair niet meer goedkoper is dan de markt, hebben we dus geen in-
termediair meer nodig. Gemakkelijk te verkrijgen informatie over verschil-
lende aanbieders en producten kan bijvoorbeeld tot zo’n situatie leiden.
Alleen intermediairs die voldoende waarde blijven toevoegen in vergelij-
king met de vrije markt hebben een reden om te bestaan”.

Het verdwijnen van intermediairs in een waardenketen noemen we ‘dis-
intermediatie’ (zie verder paragraaf 2.4.3).

Intermediairs als afzonderlijk kanaal voor (e-)overheidsdiensten
Verschillenden zijn van mening dat intermediairs binnen een te ontwikke-
len ‘meer kanalen strategie’ (Multi Channeling) als een afzonderlijk kanaal
voor overheidsdiensten kunnen worden gepositioneerd. Bijvoorbeeld in het
artikel *Overheid moet loslaten’ van Lievense (2007) is te lezen dat als het
aan Gartner-deskundigen ligt de overheid de dienstverlening over laat aan
intermediairs (marktpartijen). De uitvoering is voor deze partijen volgens
Cartner een fluitje van een cent. Op kleine schaal gebeurt dit momenteel
in overheidsland ook al. Zo kunnen bijvoorbeeld burgers van de gemeente
Tiel bij hun gemeenteportaal terecht voor een scala online diensten. En
inwoners van bijvoorbeeld Arnhem dienen een bezwaar in tegen de hun
opgelegde onroerendzaakbelasting via dezelfde Interaccesstechnologie, zij
het dat zij op hun scherm de portal van de Gelderse hoofdstad zien. De
intermediair koppelt aan de gemeentelijke systemen en de afrekening ge-
beurt per transactie. Voorwaarde is wel dat meerdere aanbieders gelijke
‘white label’ portals en dito shared services aanbieden. Dan kunnen over-
heden kiezen en blijven de kosten beperkt door concurrentie. Volgens
Cartner kunnen de Capgemini’s en IBM’s van deze wereld ook moeiteloos
dit soort diensten aanbieden. Op deze wijze wordt het mogelijk om gene-
rieke voorzieningen als authenticatie en berichtenverkeer uit te besteden.
De overheid kan zich dan vervolgens terug trekken op het beheer van in-
formatieposities en deze in belangrijke mate overlaten aan intermediaire
dienstverleners.

Zie verder paragraaf 2.4.5 voor een voorbeeld van het inzetten van inter-
mediairs als nieuw servicekanaal voor het leveren van elektronische pu-
blieke diensten door de Engelse overheid.

2.7.2 Consequenties voor de intermediaire paradox

Zoals reeds eerder opgemerkt leven intermediairs van de administratieve
lasten en zijn zij tegelijkertijd onmisbare schakels bij de reductie ervan.
Met de reductie van administratieve lasten snijden zij in eigen vlees. Ener-
zijds zijn deze intermediairs beter dan de meeste individuele bedrijven in
staat besparingen te realiseren door toepassingen van ICT hulpmiddelen.
Zij verzorgen in veel gevallen het feitelijke berichtenverkeer met de over-
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heid, kunnen profiteren van schaalgroottevoordelen en van het feit dat
gegevensverwerking in veel gevallen hun primaire proces en deskundig-
heid is. Anderzijds is echter pas sprake van administratieve lastenverlich-
ting voor individuele bedrijven indien intermediaire dienstverleners deze
efficiencyvoordelen aan hun klanten doorgeven in de vorm van bijvoor-
beeld prijsverlagingen (zie ook Arendsen en Engers, 2007).

2.7.3 Enkele buitenlandse ervaringen

Engeland

In de zomer van 2003 publiceerde de Engelse overheid haar beleid ter be-
vordering van de samenwerking tussen publieke en private organisaties bij
de levering van elektronische publieke diensten. In het rapport “Policy
Framework for a Mixed Economy in the supply of e-government services”
(Office of the e-Envoy, 2003) is dit voornemen terug te vinden. In het be-
treffende document is niet alleen weergeven op welke wijze intermediairs
betrokken kunnen worden bij de levering van elektronische publieke dien-
sten, maar ook welke stappen doorlopen moeten worden om verschillende
barriéres te overbruggen die nodig zijn voor een succesvolle inzet van in-
termediairs bij de levering van elektronische publieke diensten. De ver-
schillende beginselen zijn hieronder weergeven.

Framework of Principles for Intermediary Involvement

Principle 1

Intermediaries are organisations offering services targeted at and tailored to chosen groups of customers,
they be citizens or businesses. They do not offer services on behalf of the public sector and shall not rep-
resent themselves as doing so. The intermediary is acting as an agent of the end consumer.

Principle 2
Intermediaries shall be free to target any customers for their Services.

Principle 3
Intermediaries are free to offer any legal products or services.

Principle 4

Intermediary propositions shall only be refused by departments on grounds of explicit and relevant con-
flicting policy or where any arrangement with a particular intermediary would preclude others form inter-
mediating the service.

Principle 5
Negotiations at each stage from inception to launch shall be time-boxed and agreed by both parties.

Principle 6

Partnerships with intermediaries will work best when both parties have a natural, mutual interest in the
arrangement and remuneration should not be necessary. In some instances intermediaries may receive a
fair remuneration.

Principle 7
Any charges to intermediaries for the consumption of public sector resources shall be made in accordance
with existing Treasury guidelines.

Principle 8
Intermediaries must conform to legal requirements that enable them to Intermediate public services effec-
tively.

Principle 9
Intermediaries and Departments will conform to the government technical standards for interoperability
and information exchange.

Principle 10
Intermediaries can expect effective and efficient access to public sector informational and human re-
sources to enable successful mediation in the supply of public services.

Principle 11
Intermediaries can adopt their own brand.

Principle 12
Incumbents must not abuse their dominant market position.

Bron: Office of the e-Envoy (2003)
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De beginselen één tot vijf, samen met de beginselen tien en elf, zijn erop
gericht om de private sector ervan te overtuigen dat wanneer zij opereren
als intermediair dit voor hen een positieve ervaring zal opleveren. De eer-
ste drie beginselen garanderen de betrokkenen van deze sector maximale
vrijheid om te manoeuvreren bij het aanbieden van diensten die geleverd
kunnen worden. Daarnaast wordt hen de mogelijkheid geboden om dien-
sten aan een zo breed mogelijke groep klanten aan te bieden (Bracken en
Kearns: 16).

De beginselen vier, vijf en tien zijn bedoeld om duidelijk te maken dat de
uitvoering van dit beleid niet mag lijden onder de soorten problemen die
publiek private samenwerking in het verleden heeft gekenmerkt. Gedacht
kan worden aan problemen die betrekking hebben op een weigering van
een departement om samen te werken met externe instanties, een neiging
tot buitensporige onderhandelingen over een tijdspad en het falen van een
departement in het verlenen van het recht van toegang tot mensen en in-
formatie. Beginsel elf is er vervolgens op gericht om intermediairs gerust
te stellen dat aan hen geen beperkingen zullen worden opgelegd wat be-
treft de promotie van hun eigen dienstverlening (Bracken en Kearns: 16-
17).

Ten slotte beginsel 12. Hier wordt het belang onderstreept van de betaling
van de overheid aan intermediairs, de wettelijke verplichtingen van inter-
mediairs en de geruststelling dat ‘anti-competive practices’ van een domi-
nante speler in een bepaalde markt niet zal worden getolereerd (Bracken
en Kearns: 18).

Het gehele document werd tussen mei en augustus 2003 voor publieke
raadpleging voorgelegd, met een officiéle reactie gepubliceerd in oktober
2003. De oorspronkelijke discussienota werd over het algemeen goed ont-
vangen, wel waren er een aantal punten van zorg (zie: Policy Framework
for a Mixed Economy in the Supply of e-Government Services. Official Re-
sponse to Public Consultation, Office of the e-Envoy, 2003: 24 e.v.). Be-
langrijke richtlijnen voor de implementatie van het beleid zijn terug te vin-
den in het rapport “Policy Framework for a Mixed Economy in the Supply
of e-Government Services. Implementation Guidelines (Office of the e-
Envoy, 2003).

Scandinavische landen

Arendsen (2008) geeft aan dat in een aantal Europese landen de elektro-
nische aanlevering van specifieke berichten aan overheidsorganisaties
slechts mogelijk is via intermediaire partijen. Bijvoorbeeld in Denemarken
is elektronisch factureren naar de overheid slechts mogelijk via een vijftal
VPN’s (Forum Standaardisatie, 2007). In Finland is gegevensaanlevering
aan het Ministerie van Financién slechts mogelijk via het TYVI systeem.
Ook maken overheidsorganisaties in Finland sinds 1996 gebruik van com-
merciéle intermediaire hubs voor het inwinnen van gegevens bij bedrij-
ven.'” De Finse overheidsorganisaties betalen de hubs voor hun diensten
die voor bedrijven nagenoeg gratis zijn. Op deze manier wordt een deel
van de administratieve lasten naar de overheid teruggeleid.

19 Zie bijvoorbeeld: Hakapaa, S., E-Taxation in Value Added Taxation in Finland, in: E-
Taxation: State & Perspectives, Makolm, J., Orthofer, G., (eds.), Schriftenreihe Informatik,
Trauner Verlag, Linz, 2007.
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3 Onderzoeksopzet

“"Scenario’s zijn 'in’. Veel organisaties die zich op strategisch niveau bewegen be-
dienen zich van het scenariodenken.” —Boekhoudt et al. (2005: 2)

In hoofdstuk 1 heeft u kunnen lezen dat bij het onderzoek gebruik ge-
maakt is van de methodiek van het scenariodenken. In dit hoofdstuk zal
aangegeven worden op welke wijze dit onderzoek vorm krijgt. In para-
graaf 3.1 zal een uiteenzetting gegeven worden over toekomstverkenning
met scenario’s. Allereerst wordt een omschrijving gegeven van scenario’s
en welke verschillende typen scenario’s onderscheiden kunnen worden.
Vervolgens zal een concreet voorbeeld van scenario-ontwikkeling binnen
het intermediaire kanaal gepresenteerd worden. In paragraaf 3.2 zal inge-
gaan worden op de methode van scenario-ontwikkeling die binnen dit on-
derzoek gehanteerd is. In paragraaf 3.3 staat de procesbeschrijving van
de scenario-ontwikkeling centraal. Ten slotte zal in paragraaf 3.4 ingegaan
worden op het toetsen (valideren) van de scenario’s.

3.1 Toekomstverkenning met scenario’s

3.1.1 Definitie en kenmerken van scenario’s

Scenario’s kunnen omschreven worden als paden in de vorm van verhaal-
lijnen naar mogelijke toekomstbeelden die verschillende interpretaties van
het heden en de toekomst weerspiegelen (De Smedt, 2005: 21). In de
ogen van Boekhoudt et al. (2005: 2) geeft een scenario een beschrijving
van een mogelijke toekomst en is een geheel van systematisch uitgewerk-
te en intern consistente, mogelijke (maar niet noodzakelijkerwijs waar-
schijnlijke) beelden van toekomstige situaties, ontwikkelingen of gebeur-
tenissen. Een scenario is dus geen voorspelling van de toekomst, maar
een verhaal over de toekomst.

Scenario’s moeten volgens Boekhoudt et al. (2005: 2) antwoord geven op
de vraag “wat doen we als...?”. Hiermee kunnen gebruikers anticiperen op
uiteenlopende mogelijke toekomstige situaties en betere strategische be-
slissingen nemen. De scenario’s zelf bevatten dus niet de strategieén voor
het intermediaire kanaal.

Scenario’s moeten aan een aantal ‘kwaliteitseisen’ voldoen. Dat wil zeggen
de scenario’s zijn (Boekhoudt et al. 2005: 2):
- intern consistent;
plausibel;
uitdagend, inspirerend en creativiteit bevorderend voor gebruikers;
archetypisch, dat wil zeggen onderling substantieel verschillend,
met een krachtig thema (vastgelegd in de titel van het scenario);
relevant voor de vragen, zorgen en belangstelling van gebruikers.

Volgens Bood (2005: 10) helpt scenariodenken organisaties zich voor te
bereiden op uiteenlopende omstandigheden en eigen ideeén over de toe-
komst te toetsen. Scenario’s schetsen wezenlijk verschillende toekomsten
en bevatten zowel kwalitatieve als kwantitatieve elementen.
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3.1.2 Verschillende typen scenario’s

Er kunnen verschillende typen scenario’s onderscheiden worden. TNO
Transitie wiki (2006: 3 e.v.) onderscheidt drie verschillende vormen van
scenario’s:

Extrapolerende scenario’s;

Exploratieve scenario’s;

Normatieve scenario’s.

Extrapolerende scenario’s

Extrapolerende scenario’s gaan voornamelijk uit van huidige trends. Sce-
nario’s worden geconstrueerd op basis van feiten en bewezen aannames,
oftewel trends die in het verleden van belang bleken (bijvoorbeeld bevol-
kingsgroei). Deze posities worden dan geéxtrapoleerd om een serie van
alternatieve toekomsten te ontwikkelen die elk wederzijds consistent zijn.
Hieruit volgen over het algemeen drie typen scenario’s: een optimistische
variant, een pessimistische variant en een waarschijnlijke variant. Een
voorspelling en analyse van de trends worden vaak gebaseerd op exter-
nen, zoals trendbureau’s of het CPB. De ontwikkeling van extrapolatieve
scenario’s is hiermee vaak een vorm van desk research (in tegenstelling
tot explorerende scenario’s). Instanties zoals het CPB kan ook een pakket
aan extrapolaties leveren. Scenario-ontwikkeling op basis van zulke (com-
plexe) samengestelde trends komt echter in de buurt van explorerende
scenario’s. Een serie van (gewoonlijk maximaal 3) scenario’s kan ontwik-
keld worden op basis van de alternatieve voorspellingen. Een Gross-impact
Analysis kan nog uitgevoerd worden om het effect van tegenstrijdige vari-
abelen op alternatieve toekomsten te onderzoeken. Aan het eind van dit
proces kan een serie scenario’s worden opgesteld die bij verschillende bu-
siness units/organisaties gebruikt kan worden om hun strategische plan-
nen en acties hierop aan te passen (TNO Transitie wiki, 2006: 3-5).

Exploratieve scenario’s

Exploratieve scenario’s gaan uit van mogelijke toekomstige onzekerheden
en impact. Omdat trends en extrapolaties geconfronteerd worden met
trendbreuken, worden via explorerende scenario’s in een iteratief (en vaak
participatief) proces de voornaamste drijvende krachten (of onzekerhe-
den) in de ontwikkeling van de toekomst onderzocht, en worden deze op
structurele wijze (via clustering en bepaling van de onzekerheid en im-
pact) tot verschillende scenario’s gecombineerd. Explorerende scenario’s
kenmerken zich over het algemeen door inspirerende verhalen en beelden,
zijn op lange termijn gericht en betrekken drijvende krachten die buiten
de eigen invioedssfeer liggen. Exploratieve scenario’s vertonen sterke
overeenkomsten met trend analyse, met dat verschil dat een trendanaly-
ses losser van het heden/verleden staat en zich vooral richt op onderlig-
gende krachten van de trends. Over het algemeen leidt explorerende sce-
nario-ontwikkeling tot 4 scenario’s, vaak geillustreerd in een verhaal of
typerend beeld (metaforen e.d.). Ze geven (gebaseerd op de ontwikkelin-
gen in twee dimensies) mogelijke toekomstalternatieven weer en kunnen
antwoord geven op de kernvraag en andere strategische basisvaardighe-
den. In een workshop worden de verhalen/scenario’s gepresenteerd waar-
na over de toekomst (en te nemen acties) van gedachten kan worden ge-
wisseld (TNO Transitie wiki, 2006: 4, 5-6).

Normatieve scenario’s

Normatieve scenario’s gaan uit van een bepaalde (normatieve) wens. Deze
scenario’s worden ontwikkeld om tot strategieontwikkeling te komen om
een bepaald (globaal) normatief doel te bereiken (bijvoorbeeld: verminde-
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ring van de belasting van het milieu). Scenario ontwikkeling analyseert
enkele mogelijke alternatieve realiseringen (scenario’s) om dit doel te be-
reiken (bijv. schonere productie, alternatieve productieprocessen, alterna-
tieve vormen van afvalverwerking). Normatieve scenario’s worden bij-
voorbeeld in Backcasting toegepast. Normatieve scenario-ontwikkeling
vertrekt vanuit een ander beginpunt dan algemenere verkenningen. Bij
deze vorm van scenario ontwikkeling speelt een bepaald (normatief, dus
gericht) wensbeeld als uitgangspunt een belangrijke rol, terwijl in de ande-
re gevallen met een meer op open visie een verkenning van de toekomst
wordt gemaakt (TNO Transitie wiki, 2006: 4, 6).

3.1.3 Een voorbeeld van scenario’s voor het intermediaire kanaal

In het kader van het project “Innovatie Scenario’s voor het Intermediaire
kanaal” (ISI) zijn de trends en ontwikkelingen die inwerken op het inter-
mediaire kanaal in kaart gebracht, om op basis daarvan mogelijke innova-
ties te schetsen en de discussie hierover in de verzekeringsbranche te sti-
muleren.?® In het rapport “ISI Innovatiescenario’s” (Boekhoudt et al.,
2005) zijn de bevindingen van het scenario-onderzoek terug te vinden. Zo
worden in het rapport een viertal scenario’s voor het intermediaire kanaal
in 2010 gepresenteerd. Elk scenario geeft een beschrijving van een moge-
lijke toekomst en is een geheel van systematisch uitgewerkte beelden van
de toekomstige situatie, ontwikkelingen of gebeurtenissen aangaande het
intermediaire verzekeringskanaal. De scenario’s zijn het resultaat van desk
research en workshops die georganiseerd zijn met vertegenwoordigers uit
de verzekeringbranche (intermediairs, verzekeraars, brancheorganisaties,
technologieleveranciers en anderen).

Het ISI-project bestond uit drie fases van steeds ongeveer een half jaar.
In fase 1 van het project zijn vier scenario's ontwikkeld in samenwerking
met intermediairs, verzekeraars en standsorganisaties. De scenario's
schetsen toekomstbeelden van hoe de samenleving er in 2010 uit zou
kunnen zien. De scenario's zijn gericht op intermediairs om hen te laten
zien welke factoren een rol spelen in de branche en in welke richting zij
zich kunnen ontwikkelen. Bij ieder scenario is een businessmodel ontwik-
keld dat in detail beschrijft hoe het intermediair zijn bedrijfsvoering kan
inrichten om zich in de verschillende toekomstscenario's staande te hou-
den. De scenario's zijn voor het projectteam ook een middel geweest om
vertrouwd te raken met de branche en de problematiek van de branche.

Fase 2 van het project had als thema het ontwikkelen van een visie op ‘in-
ternet als servicekanaal’. In deze fase is onderzocht hoe het intermediair
internet kan inzetten voor de dienstverlening aan klanten. Uit het onder-
zoek is naar voren gekomen dat de mogelijkheden van internet nog onvol-
doende door het intermediair benut worden. Internet biedt het intermedi-
air tal van mogelijkheden om met de klant te communiceren, transacties
te ondersteunen en service (ook mogelijkheden voor selfservice!) te verle-
nen. Internet als verlengstuk van de dienstverlening, niet als vervanging.
De visie is ondersteund met de demonstratie *mijnintermediair'.

20 Aan het ISI-project heeft een breed consortium van partijen deelgenomen. De deelnemers
aan het consortium waren afkomstig van standaardorganisaties (NBVA, NVA en NVGA), ver-
zekeraars (Avéro Achmea, ARAG, Fortis ASR, Generali, Nationale-Nederlanden, REAAL verze-
keringen), technologiebedrijven (ABZ, Amedia, Anva, Microsoft) en kennisinstellingen (Tech-
nische Universiteit Delft en het Telematica Instituut). In een eerder stadium heeft ook Aegon
bijgedragen aan het project. Het project liep van april 2004 tot eind 2006 (zie
http://isi.telin.nl).
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In fase 3 is onderzocht hoe het intermediair ‘maximaal rendement uit
klantrelaties” kan halen. Hierbij draait het om drie zaken. In de eerste
plaats relatiebeheer, ofwel Customer Relationship Management (CRM) in
combinatie met de assurantieadministratie. In de tweede plaats portefeuil-
lebeheer door een regelmatige analyse van de portefeuille t.b.v. van bij-
voorbeeld cross-selling en segmentatie. En ten slotte marketing door ge-
bruik te maken van externe bronnen en bijvoorbeeld ‘event driven marke-
ting’.

In figuur 3.1 zijn de vier ISI-scenario’s weergegeven.

Figuur 3.1 De ISI-scenario’s in vogelviucht
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Bron: Boekhoudt et al., (2005).
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3.2 Methode voor de ontwikkeling van scenario’s

3.2.1 Analytisch model voor scenario-ontwikkeling

De scenario’s voor intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrijven, die
in dit rapport worden uitgewerkt, kunnen getypeerd worden als exploratie-
ve scenario’s. Het zijn dus scenario’s die uitgaan van mogelijke toekomsti-
ge onzekerheden en impact aangaande de rol van intermediairs bij de
doorontwikkeling van de elektronische overheid. Op creatieve wijze zullen
met verschillende belanghebbende in de praktijk mogelijke toekomstige
ontwikkelingen worden verkend. Hierbij wordt gewerkt volgens het ‘outsi-
de-in’-principe. Dit wil zeggen dat de scenario’s van buiten (de contextuele
omgeving) naar binnen (de transactionele omgeving) werken.?* Bij het on-
derzoek naar scenario’s voor intermediaire e-overheidsdiensten voor be-
drijven is daarvoor het volgende hulpmiddel gebruikt (figuur 3.2):

Figuur 3.2 De ontwikkeling van scenario’s van 'buiten naar binnen’

Eigen organisatie

In de contextuele omgeving (groene ring) vinden we externe (relatief au-
tonome) factoren waarop het intermediair (vrijwel) geen invloed kan uit-
oefenen. Het gaat daarbij om algemene trends en ontwikkelingen op het
sociaal-culturele, het economische, het algemeen technologische en het
politiek-juridische vlak (vgl. Boekhoudt et al., 2005: 7).

In de transactionele omgeving (oranje ring) vinden we vervolgens actoren
als bedrijven, intermediairs, overheidsinstanties (Douane, Belastingdienst,
LNV, KvK, CBS, RDW en UWV) en brancheorganisaties, waarmee de in-
termediair (gele ring) contact heeft of zaken doet aangaande de afhande-
ling van e-overheidsdiensten voor bedrijven.

3.2.2 Stappenplan voor de ontwikkeling van scenario’s

Voor de ontwikkeling van scenario’s is het nodig dat een aantal stappen
worden doorlopen. Bij het onderzoek naar scenario’s voor intermediaire e-
overheidsdiensten voor bedrijven is ervoor gekozen om, op basis van de
inzichten van Van der Heijden (1997), Dammers (2000), Boekhoudt et al

21 De gehanteerde werkwijze is afgeleid van het ISI-project (http://isi.telin.nl), met dien ver-
stande dat binnen het ISI-project er voor gekozen is om de scenario’s van buiten naar binnen
te werken (dus van de contextuele omgeving via de transactionele omgeving naar de inter-
mediairs).
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(2003: 7-8), eGovRTD2020 (2006) en TNO transitie wiki (2006), Van der
Duin en Huijboom (2008), de volgende zes stappen te doorlopen:
Trendanalyse;

Bepalen bedrijfsconcept Intermediair;

Identificeren (on)zekerheden;

Opstellen scenariomatrix;

Beeldende scenario’s;

Uitwerken verhaallijnen;

Valideren van de scenario’s;

Windtunnelen.

ONOUAWNE

Stap 1 Trendanalyse

Voorafgaand aan de workshops is een trendanalyse uitgevoerd waarbij ge-
keken is naar verschillende factoren (trends en ontwikkelingen) die moge-
lijk van invloed zijn op intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrijven.
Hierbij is in belangrijke mate voortgebouwd op resultaten, zoals trendana-
lyses, die ontwikkeld zijn binnen het EU-onderzoeksproject “eGo-
vRTD2020"” (2006a; 2006b; 2007), het project “Business for Users” (De
Korte, 2003), het “ISI-project” (Boekhoudt et al., 2005), De “Specht Sce-
nario’s” (Faber et al., 2001) en “The Future of eGovernment - Scenario’s
2016"” (Nordfors et al., 2006). Allereerst zijn (op basis van deskresearch)
verschillende factoren in kaart gebracht die mogelijkerwijs invioed hebben
op intermediaire e-overheidsdiensten. Vervolgens is door middel van
brainstormsessies (bestaande uit leden van het Center for e-Government
Studies en medewerkers van de Belastingdienst CPP: Onderzoek en Mar-
keting) een definitieve lijst samengesteld met mogelijke factoren die van
invloed kunnen zijn op intermediaire e-overheidsdiensten. Aan de work-
shopdeelnemers is deze lijst voorgelegd met de opdracht om 10 punten
over de verschillende items te verdelen. De vijf trends/ontwikkelingen met
de meeste punten zullen als leidraad gebruikt worden bij het schrijven van
de scenarioverhaallijnen. In bijlage 1 vindt u de lijst van de trends en ont-
wikkelingen die aan de deelnemers zijn voorgelegd.

Stap 2 Bepalen bedrijfsconcept

Om in een latere fase van het scenarioproces te kunnen bepalen op welke
mogelijke veranderingen in rol en functie de intermediairs moeten antici-
peren, is het van belang eerst na te gaan welke rol en functie zij op dit
moment vervullen. Het bedrijfsconcept van een organisatie geeft op een
logische wijze weer in welke specifieke behoefte wordt voorzien en op wel-
ke wijze en met welke middelen dit gebeurd. Het beschrijft de elementen
die het succes van de organisatie verklaren. Bij intermediairs voor e-
overheidsdiensten zou men hier bijvoorbeeld kunnen denken aan het feit
dat zij voorzien in tijdswinst, zekerheid, kennis en/of advies aan bur-
gers/bedrijven die zelf bepaalde taken die verband houden met admini-
stratieve verplichtingen niet willen of niet kunnen uitvoeren.

In deze fase is dus een businessanalyse uitgevoerd. De organisatie, maar
ook de context waarbinnen de organisatie opereert (denk aan concurren-
ten, partners, klanten, overheidsinstanties etc.) zijn in kaart gebracht. De
nadruk ligt in deze fase op de huidige situatie, en niet op de (technologi-
sche) mogelijkheden om in deze situatie veranderingen aan te brengen.

Stap 3 Identificeren (on)zekerheden

In de derde fase is een inschatting gemaakt van de (on)zekerheid van het
plaatsvinden van mogelijke gebeurtenis (de factoren die uit de trendanaly-
se naar voren zijn gekomen) en wat de eventuele impact zou zijn. Uit de
resultaten hiervan kan een uncertainty/impact-matrix ontwikkeld worden,

Center for e-Government Studies



55 Scenario’s voor intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrijven

waaruit blijkt welke factoren de belangrijkste in de toekomst zullen zijn
(zie figuur 3.3). De zekerheden komen in alle scenario’s voor en beant-
woorden de vraag “waar gaat het naar toe?”. De onzekerheden daarente-
gen pakken voor elk scenario anders uit (Boekhoudt et al., 2005: 7-8).

Figuur 3.3 Onzekerheid/impact-matrix
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Bron: Boekhoudt (2005: 8).

Stap 4 Opstellen scenariomatrix

In de vierde fase is op basis van de belangrijkste factoren die de toekomst
zullen beinvloeden, in een ‘trail-en error proces’ een assen-matrix (of co-
ordinatensysteem) opgesteld, die de mogelijke toekomst typeren aan de
hand van de dimensies van een gekozen horizontale en verticale as (TNO
transitie wiki, 2006: 5). De twee belangrijkste onzekerheden, dat wil zeg-
gen die onzekerheden waarvan men vindt dat die de meeste impact op het
intermediaire kanaal zullen hebben, zijn de assen waarlangs de scenario’s
zijn ontwikkeld (zie figuur 3.4). Belangrijk hierbij is dat de assen orthogo-
naal zijn, dat wil zeggen dat de ontwikkelingen elkaar niet (of nauwelijks)
beinvioeden. Zou die wederzijdse beinvioeding van ontwikkeling er name-
lijk wel zijn, dan is het niet goed mogelijk om de scenario’s voldoende on-
derscheidend te maken (Boekhoudt et al., 2005: 7-8).

Figuur 3.4 Vaststellen van de scenano-assen

scenaricas 1

scenarioas 2

Bron: Boekhoudt (2005: 8).
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Stap 5 Beeldende scenario’s

In de vijfde fase is een naam gegeven aan de scenario’s en zijn de scena-
rio-eindposities bepaald (zie figuur 3.5). Een scenario-eindpositie is een
opsomming van alle kenmerkende factoren voor het scenario in de trant
van ‘'In 2015 ziet de wereld er in scenario A als volgt uit...". Hiervoor wor-
den in brainstormsessies denkbeeldige gebeurtenissen en logische ontwik-
kelingen gegenereerd. Daarnaast moeten de ontwikkelingslijnen vanuit het
heden naar de scenario-eindposities worden beschreven, bijvoorbeeld in
de vorm van een invloedsdiagram. Hiermee komt, zoal Boekhoudt (2005:
8) het treffend zegt ‘vlees op de botten’ van de scenario’s en kunnen de
verhalen verder worden uitgewerkt.

Figuur 3.5 Scenario-eindposities

scenarioas 1

Bron: Boekhoudt (2005: 8).

Stap 6 Uitwerken verhaallijnen

Nadat de vier scenario’s een naam hebben gekregen en de scenario-
eindposities zijn bepaald, is over gegaan naar stap 6, het uitwerken van
scenarioverhalen. In samenwerking met het panel, bestaande uit verte-
genwoordigers vanuit (koepels van) intermediaire dienstverleners, de
overheid, individuele bedrijven, softwareleveranciers en ‘vrijdenkers’, zijn
de scenario’s opgetekend in een verhaal. Hierbij is het van belang dat de
keuze voor de verschillende scenario’s wordt verantwoord. In feite schet-
sen de scenario’s zowel een toekomstige situatie (hoe staat het dan met
...belangrijke actoren, hun belangen, en met de factoren?), als het proces
hoe we in een dergelijke situatie terecht kunnen komen. Hoe sterker de
verschillen tussen de scenario’s zijn, hoe duidelijker de verschillende toe-
komstbeelden tot uiting komen (De Smedt, 2005: 30).

Stap 7 Validering van de scenario’s

In stap 7 zijn de vier scenario’s gevalideerd. Hier is allereerst een plausibi-
liteittoets uitgevoerd: is elk scenario niet onmogelijk en wel intern consis-
tent (logisch, samenhangend)? Daarnaast is gekeken naar de relevantie
van elk scenario: hebben de scenario’s betrekking op de omgeving van de
doelgroep; wat is overbodig en wat ontbreekt?

Stap 8 Windtunnelen

In stap 8 zijn de vier scenario’s gepresenteerd aan het gehele panel en is
ingaan op de kernvraag: welke mogelijke rol is voor intermediaire dienst-
verleners voor bedrijven in Nederland weggelegd bij de doorontwikkeling
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van de elektronische overheid? Hierbij is allereerst gekeken naar de moge-
lijke kansen en bedreigingen/belemmeringen van intermediaire (e-) over-
heidsdiensten (voor bedrijven) voor de verschillende stakeholders: inter-
mediairs, MKB en overheid. Welke mogelijkheden biedt elk scenario voor
hen? Welke implicaties heeft elk scenario voor hen?

Vervolgens is bij elk scenario gekeken hoe door de verschillende stakehol-
ders het beste geanticipeerd kunnen op zowel de mogelijke kansen die elk
scenario hen te bieden heeft, als de mogelijke bedreigingen die verbonden
zijn aan elk scenario.

De uitgewerkte scenarioverhalen zijn dus gebruikt om intermediairs te la-
ten nadenken over hoe zij kunnen anticiperen op de in de scenario’s be-
schreven toekomstbeelden en welke strategische beslissingen zij daarvoor
moeten nemen (Boekhoudt, 2005: 8).

3.2.3 Procesbeschrijving scenario-ontwikkeling

Voor de ontwikkeling van scenario’s voor intermediaire e-
overheidsdiensten voor bedrijven is gebruik gemaakt van de input van
vertegenwoordigers vanuit (koepels van) intermediaire dienstverleners, de
overheid en wetenschappers (kennisinstellingen). De input is in vier work-
shops, met gemiddeld 15 deelnemers, verzameld (zie bijlage 2 voor een
overzicht van de deelnemers aan de workshops). Tijdens de workshops
zijn de verschillende stappen voor de ontwikkeling van scenario’s (zie pa-
ragraaf 3.2.2) doorlopen. Hierbij is de volgende indeling aangehouden:

Workshop 1

In workshop 1 zijn de stappen 2 (bepalen bedrijfsconcept), 3 (identificeren
van (on)zekerheden) en 4 (opstellen van een scenariomatrix) van het
stappenplan van scenario-ontwikkeling doorlopen. Tijdens deze workshop
is dus gekeken welke (maatschappelijke) trends en ontwikkelingen er zijn
en wat de mate van onzekerheid en het belang hiervan is.

Workshop 2

Vervolgens zijn in workshop 2 de stappen 5 (beeldende scenario’s: naam
geven aan de scenario’s, bepalen van de scenario-eindposities en ontwik-
kelingslijnen) en 6 (uitwerken verhaallijnen) van het stappenplan van sce-
nario-ontwikkeling doorlopen. Het resultaat van deze workshop zijn vier
uitschreven scenario’s.

Workshop 3

De vier scenario’s zijn in workshop 3 gevalideerd (stap 7). Gekeken is of
de scenario’s plausibel en intern consistent zijn. Bij het formuleren van de
scenarioverhaallijnen is er voor gewaakt dat relevante aspecten op een
logische samenhangende wijze worden gecombineerd tot een intern con-
sistent geheel. Daarbij is getracht de contextuele en transactionele omge-
ving van de intermediair en de rol en positionering van de verschillende
stakeholders (intermediairs, MKB en overheid) op een logische, geloof-
waardige en realistische manier met elkaar in verband te brengen.

Workshop 4

In workshop 4 is stap 8 (windtunnelen: analyseren van de impact van elk
scenario) van het stappenplan van scenario-ontwikkeling doorlopen. De
uitgewerkte scenarioverhalen zijn gebruikt om intermediairs te laten na-
denken over hoe zij kunnen anticiperen op de in de scenario’s beschreven
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toekomstbeelden en welke strategische beslissingen zij daarvoor moeten
nemen (zie verder workshop 4).

Alle vier workshops bestreken een dagdeel. De eerste twee workshops en
workshop 4 duurden van 10.00 - 16.00 uur. De derde workshop bestreek
een dagdeel en duurde van 13.00 - 16.00 uur. De locatie van de work-
shops was Business Centre Nederland, te Utrecht. De workshops hadden
een nagenoeg gelijke opbouw van de agenda. Als leidraad bij de opzet is
wederom gebruik gemaakt van de inzichten van het ISI-project (Boek-
houdt et al, 2005: 9):

Een introductieronde, waarin de deelnemers zich aan elkaar voor-
stelden.

Een presentatie, met in workshop 1 een korte introductie van het
onderzoek naar scenario’s voor intermediaire e-overheidsdiensten
voor bedrijven, en in de workshops 2, 3 en 4 een samenvatting van
de resultaten van de vorige workshop en de beoogde resultaten
van de huidige workshop.

Een groepssessie, waarin de deelnemers verdeeld werden over
twee groepen. Elke groep kreeg een eigen opdracht mee, bijvoor-
beeld:
- Bepaal de waardecreatie van de intermediair
- Formuleer de twee kernonzekerheden in de contextuele om-
geving van het intermediair (scenario-assen);
- Formuleer de vier kernzekerheden in de contextuele omge-
ving van het intermediair;
- Beschrijf per eindstadium van de scenario’s de verhaallij-
nen;
- Geef elk scenario’s een (korte) naam.
- Formuleer wat de rol en positie van de verschillende stake-
holders (intermediairs, MKB en overheid) in elk scenario is?
- Formuleer de kansen en bedreigingen van elk scenario voor
de verschillende stakeholders?
- Geef aan hoe zij hier het beste op kunnen anticiperen?
- Welke adviezen zou u de overheid mee willen geven wat be-
treft de ontwikkeling van intermediaire e-overheidsdiensten
(voor bedrijven)? Wat is volgens u cruciaal en wat is bij-
komstig? Wat is urgent en wat kan later?

Een plenaire presentatie van de resultaten van elke groep. Door de
groep werd zelf een vertegenwoordiger aangewezen die de presen-
tatie verzorgde.

Een afsluiting, met daarin een vooruitblik naar de volgende work-
shop en de planning van beoogde tussenresultaten.

Tijdens de workshops is er veel aandacht geweest voor de terugkoppeling
van de tussenresultaten van het scenario-ontwikkelingsproces.

De scenarioverhalen zijn geschreven door een schrijfteam van projectle-
den, afkomstig van het Center for e-Government Studies van de Universi-
teit Twente en de afdeling CCP/Onderzoek en Marketing van de Belasting-
dienst. Door hen is gebruik gemaakt van het resultaat van het creatieve
proces tijdens de workshops (brainstorm).
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In navolging van het ISI-project (Boekhoudt et al, 2005: 12 e.v.) heeft
het schrijfteam ervoor gewaakt dat in de scenarioverhalen willekeurige of
toevallige verhaalelementen voorkomen, door te letten op een consistente
redeneerlijn. Dit betekent bijvoorbeeld dat in elk scenario de vijf kernze-
kerheden terug moeten komen. Dat wil zeggen die trends en ontwikkelin-
gen die een belangrijke rol spelen in elk scenario (zij beantwoorden de
vraag “waar gaat het naar toe?”).

De uitgewerkte scenarioverhalen zijn gebruikt om de verschillende stake-
holders (intermediairs, MKB-bedrijven en de overheid) te laten nadenken
over hoe zij kunnen anticiperen op de in de scenario’s beschreven toe-
komstbeelden, en welke strategische beslissingen zij daarvoor moeten
nemen. Om de workshopdeelnemers te helpen bij het zich verplaatsen in
de samenlevingen die de scenario’s beschrijven, is een flyer gemaakt met
een uitwerking van de scenario’s in vogelvlucht (zie bijlage 4).

3.3 Toetsen van de scenario’s onder MKB-bedrijven

De scenario’s zijn getoetst in een kwantitatieve enquéteronde bij indivi-
duele MKB-bedrijven. Hiermee is beoogd om te achterhalen wat belangrij-
ke implicaties van de scenario’s zijn voor de afnemers van e-
overheidsdiensten. De enquéte is uitgezet onder 2.000 MKB-bedrijven
(steekproef aangeleverd vanuit de Belastingdienst).

De enquéte bestaat uit twee typen vragen: open vragen en vragen waarbij
een keuze uit een aantal alternatieven moet worden gemaakt. Achtereen-
volgens zijn de volgende onderwerpen bij de enquéte behandeld:

Inleidende vragen (achtergrond van de respondent/bedrijf).

Verschillende typen intermediaire dienstverleners: in welke mate,
en op welke wijze worden intermediairs door bedrijven ingescha-
keld bij de afhandeling van het elektronisch berichtenverkeer met
de overheid?

Vier scenario’s voor intermediaire e-overheidsdiensten voor bedrij-
ven:

- Wat zijn belangrijke voor- en nadelen van elk scenario?

- Wat is de rol en positie van verschillende betrokkenen (in-
termediairs, MKB-bedrijven, Brancheorganisaties, de over-
heid en leveranciers van hard- en software) in het scenario

- Wat zijn de belangrijkste taken van de intermediair in elk
scenario?

- Wat is de impact van elk scenario voor de ondernemer/het
bedrijf?

Wenselijkheid van de vier scenario’s:
- Welk scenario zien de ondernemers/bedrijven het liefst zich
voltrekken (is voor hen het meest wenselijk)?
- Welk scenario zien de ondernemers/bedrijven het liefst zich
niet voltrekken (is voor hen het minst wenselijk)?

Voordat de enquéte is uitgezet onder MKB-bedrijven is deze eerst door
verschillende mensen intern getoetst. Zo is de enquéte gepretest door drie
collega’s van het Center for e-Government Studies en drie medewerkers
van de Belastingdienst Centrum voor Proces- en Productontwikkeling
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(CPP): Onderzoek en Marketing. Daarnaast is de vragenlijst voorgelegd
aan een aantal ondernemers, veelal familieleden of kennissen van de on-
derzoeker en/of leden van het onderzoeksprogramma en de Belasting-
dienst. Op basis van de bevindingen van de pretest is de vragenlijst op
onderdelen aangepast.

De enquéte is digitaal afgenomen. Hiertoe is een vragenlijst ontwikkeld
binnen de applicatie SurveyWorld.Net. Dit is een online tool voor het ont-
wikkelen van elektronische vragenlijsten. De volledige vragenlijst vindt u
in bijlage 3

In het hoofdstuk 7 worden de belangrijkste resultaten van de enquéte be-
sproken.
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4 Bedrijfsconcept van de intermediair

In dit hoofdstuk wordt het bedrijfsconcept van de intermediair (aangaande
de aanvraag, afhandeling of levering van e-overheidsdiensten voor bedrij-
ven) gepresenteerd. Dit betekent dat de context waarbinnen de intermedi-
air opereert (denk bijvoorbeeld aan concurrenten, partners, klanten, over-
heidsinstanties etc.) in kaart wordt gebracht. De nadruk ligt in deze fase
op de huidige situatie, en niet op de (technologische) mogelijkheden om in
deze situatie veranderingen aan te brengen. Alvorens overgegaan wordt
tot de bespreking van het bedrijfsconcept zal eerst kort een toelichting ge-
geven worden van de verschillende componenten van een bedrijfsconcept
en hun onderlinge samenhang.

4.1 Componenten van het bedrijfsconcept

Om in een latere fase van het scenarioproces te kunnen bepalen op welke
mogelijke veranderingen in rol en functie de intermediairs moeten antici-
peren, is het van belang eerst na te gaan welke rol en functie zij op dit
moment vervullen. Het bedrijfsconcept van een organisatie geeft op een
logische wijze weer in welke specifieke behoefte wordt voorzien en op wel-
ke wijze en met welke middelen dit gebeurd. Het beschrijft de elementen
die het succes van de organisatie, in dit geval de intermediair, verklaren.
De voor ons onderzoek gehanteerde opzet van een bedrijfsconcept is
weergegeven in figuur 4.1

Figuur 4.1 Componenten van het bedrijfsconcept
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De verschillende elementen van het bedrijfsconcept en hun onderlinge re-
latie/samenhang zullen hieronder worden besproken.

Maatschappelijke behoefte: in welke maatschappelijke behoefte
voorziet de intermediair? Wat is de context waarbinnen de inter-
mediair opereert?

Waardecreatie: welke meerwaarde wordt door de intermediair ge-
creéerd?

Middelen: met welke menselijke competenties, werkwijzen en mid-
delen komt de meerwaarde van de intermediair tot stand?

Unieke kenmerken: waar ligt de kracht van de intermediair, waar is
hij goed in?
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Onderscheidende bekwaamheden: op welke wijze kan de interme-
diair zich onderscheiden in de markt?

We veronderstellen dat de waardecreatie (meerwaarde van de organisatie)
gebaseerd is op de beschikbare middelen-, de unieke kenmerken- en de
onderscheidende bekwaamheid van de organisatie. De maatschappelijke
behoefte heeft vervolgens impact op de onderscheidende bekwaamheid
van de organisatie. De inhoud van elke component en de wijze waarop de
verschillende componenten met elkaar zijn verbonden kan uiteraard per
organisatie verschillen.

4.2 Uitwerking van het bedrijfsconcept

Het bedrijfsconcept voor de intermediair aangaande de levering van e-
overheidsdiensten (voor bedrijven) is in figuur 4.2 weergegeven.

Figuur 4.2 Bedrijfsconcept intermediair aangaande e-overheidsdiensten
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Voor het samenstellen van het bedrijfconcept is gebruik gemaakt van de
input van de deelnemers van workshop 2 en 3. In workshop 2 is aan de
deelnemers gevraagd de eerder genoemde onderdelen (met bijbehorende
vragen) van het bedrijfsconcept nader uit te werken. De workshopdeelne-
mers zijn hiertoe allereerst in twee groepen verdeeld. Elke groep kreeg de
opdracht mee om het bedrijfsconcept op basis van bovengenoemde on-
derdelen uit te werken. Vervolgens heeft elke groep zijn bevindingen ge-
presenteerd. Op basis van beide presentaties is vervolgens een eerste ver-
sie gemaakt van een integraal bedrijfsconcept voor de intermediair.
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In workshop 3 is het bedrijfsconcept in discussie en samenspraak met de
deelnemers op onderdelen aangescherpt en uitgebreid. Centraal hierbij
stond het vaststellen van de wijze waarop de verschillende onderdelen uit
het bedrijfsconcept met elkaar zijn verbonden en wat het mechanisme of
de ‘succesformule’ is van de waardecreatie.

Hieronder zullen de verschillende componenten van het bedrijfsmodel na-
der toegelicht worden.

Maatschappelijke behoefte:

Er zijn verschillende maatschappelijke behoeften te noemen waarin een
intermediair kan voorzien. Binnen dit onderzoek is de belangrijkste be-
hoefte van de intermediair het voorzien in een optimale elektronische
dienstverlening voor bedrijven (en ook burgers) richting de overheid.

Waardecreatie:

De meerwaarde van de intermediair is gelegen in het feit dat hij kan voor-

zien in:
- Snel en zekerheid bieden voor bedrijven (risicoafdekking);

Een realisatie van kosten- en tijdsbesparingen voor bedrijven en/of

de overheid (maatwerk leveren);

Het nakomen van wettelijke verplichtingen voor bedrijven;

Beschermen van het bedrijfsimago door op te treden als vertegen-

woordiger van het bedrijf;

Het aanvragen, afhandelen en/of leveren van e-overheidsdiensten

voor bedrijven in opdracht van de overheid (co-producent);

Intensiveren (versterken) van de informatierelaties met bedrijven

(klantenbinding).

Middelen:
Om vorm te geven aan de waarde creatie heeft de intermediair de be-
schikking over kennis van:
de markt (MKB-klanten, leveranciers, brancheorganisaties etc.);
(overheids)processen;
de overheid (overheidsprocessen).

Unieke kenmerken:

De kracht van de intermediair (wat hem onderscheidend maakt) op het
gebied van e-overheidsdiensten voor bedrijven is vooral zijn vormgevend
vermogen en netwerkpositie.

Onderscheidende bekwaamheden:
De onderscheidende bekwaamheden van de intermediair concentreren zich
met name rond:

- Afstemmen van vraag en aanbod: het overbruggen van de kloof
tussen de wensen en eisen van de klant en de aanbieder van de
diensten.

Verwerken van informatie: verwerken, aggregeren en verspreiden
van gegevens.

Genereren van vertrouwen: het waarborgen van de verantwoording
bij besluiten en het waarborgen van de onafhankelijkheid binnen
intermediaire relaties.

Interoperabiliteit: het voorzien in een institutionele infrastructuur
die gegevensuitwisseling tussen bedrijven en overheidsorganisaties
mogelijk maakt.
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5 De scenario’s

In dit hoofdstuk worden vier scenario’s voor intermediaire e-overheids-
diensten voor bedrijven gepresenteerd. De scenarioverhaallijnen schetsen
mogelijke samenlevingen in 2015 en de zakelijke omgeving van de inter-
mediair daar binnen. Elk scenario begint met een beschrijving van de con-
textuele omgeving van de intermediair. Hier wordt een algeheel beeld van
de samenleving geschetst in 2015 op sociaal-cultureel, economisch, alge-
meen technologisch en politiek-juridisch gebied. Vervolgens wordt bij elk
scenario gekeken naar de transactionele omgeving van de intermediair.
Dit is de zakelijke omgeving van de intermediair, bestaande uit actoren als
MKB-klanten, brancheorganisaties, (uitvoeringsinstanties van) de overheid
en leveranciers van hard- en software. Hier wordt gekeken naar de (ver-
anderende) positie van de verschillende actoren in elk scenario. Om een
beeld te geven van elke scenario, zijn de verhalen voorzien van sfeerbeel-
den. Deze moeten overigens niet letterlijk genomen worden: ze schetsen
een bepaald gevoel dat bij het scenario past. De scenario’s zijn samenge-
steld op basis van de input van de deelnemers van de vier workshops (zie
voor een overzicht van de deelnemers bijlage 2). In hoofdstuk 7 zal expli-
ciet ingegaan worden op de consequenties van elk scenario voor de (ver-
anderende) rol en positie van de intermediair.

5.1 Scenario-assen met scenariotitels

Voor het opstellen van de scenario’s zijn allereerst de krachten geidentifi-
ceerd die een meer of mindere mate van zekerheid hebben (voorspelbaar
zijn) en die in meer of mindere mate impact hebben op de intermediair.
De twee belangrijkste onzekerheden, dat wil zeggen die onzekerheden
waarvan men vindt dat die de meeste impact op het intermediaire kanaal
zullen hebben, zijn de assen waarlangs de scenario’s worden ontwikkeld.
Deze zijn:

Verticale scenario-as - vertrouwen in de overheid - (hoog of
laag). De mate waarin de maatschappij (dit zijn zowel burgers als
bedrijven) vertrouwen hebben in overheidsorganisaties (zoals ge-
meenten, provincies, uitkeringsinstanties, etc.) en in de politiek.
Mensen vertrouwen erop dat de overheid integer handelt en het
beste met hen voor heeft.

Horizontale scenario-as - inrichting van de samenleving - (be-
grensd versus onbegrensd). De wijze waarop mensen (als privé
persoon, ondernemer of in organisatie/groepsverband) op basis
van rationeel-economische motieven al dan niet kiezen voor stan-
daard oplossingen, standaarden of een uniforme werkaanpak.
Enerzijds bestaat in de ‘begrensde samenleving’ de hang naar een-
duidigheid en kostenefficiéntie. De prijs die daarvoor wordt betaald
is een zekere saaiheid, keuzebeperking en een ‘one size fits all’
mentaliteit. Anderzijds is in de ‘onbegrensde samenleving’ de in-
vloed van rationeel-economische overwegingen (als stuwende
kracht) minder geldend, omdat bijvoorbeeld persoonlijke motieven
om zich te onderscheiden in economische keuzes belangrijker wor-
den geacht dan een lage prijs. Mensen geven uiting aan wat zij zelf
belangrijk vinden en zijn bereid om daarvoor ook een hogere prijs
te betalen.
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Op basis van de twee scenario-assen zijn vier scenario’s voor intermediai-
re e-overheidsdiensten voor bedrijven ontwikkeld, te weten: Esperanto,
Devoot, Babylonié en Java.

Hoog vertrouwen in
de overheid

A B
Esperanto Devoot
Onbegrensde Begrensde
samenleving samenleving
D C
Java Babylonié

Laag vertrouwen in
de overheid

De vijf zekerheden, dat wil zeggen die trends en ontwikkelingen die een
belangrijke rol spelen in elk scenario, zijn gebruikt voor het samenstellen
van de verhaallijnen van de scenario’s: zij beantwoorden de vraag “waar
gaat het naar toe?”. Deze zijn:

Veranderende bevolkingssamenstelling

Verschijnselen als vergrijzing, ontgroening en verkleuring hebben
hun impact op de bevolkingssamenstelling. Het aandeel ouderen
neemt de komende decennia gestaagd toe. Het aandeel van jonge-
ren in de bevolking zal echter (als gevolg van een afname van het
geboortecijfer) verder dalen. Bovendien zal de Nederlandse bevol-
king verder ‘verkleuren’.

Opkomst nieuwe economieén/markten (China, India)

De Chinese (en in mindere mate Indiase) economie groeit dyna-
misch en in het Westen beginnen we ons steeds meer ongerust te
maken over wat daarvan de gevolgen voor ons zullen zijn. Ver-
dwijnt alle maakindustrie naar China en de diensten naar India? Zij
wij nog is staat om mondiaal te concurreren?

Verdere digitalisering van de maatschappij

De digitalisering van onze maatschappij gaat in een razend snel
tempo. Veel informatie is tegenwoordig digitaal op te slaan: docu-
menten, foto’s, filmpjes, muziek en zelfs gesprekken. Steeds meer
ondernemingen haken hierop in door hun werkprocessen te digitali-
seren. Ook de overheid digitaliseert. Steeds meer overheidsinfor-
matie en beleidstukken zijn via het internet toegankelijk. Daarnaast
beschikt inmiddels iedere overheidsorganisatie over een eigen web-
site. Op dit moment gebruikt de overheid ICT vooral als informatie-
kanaal. In de toekomst wil zij ICT ook steeds vaker gaan inzetten
als middel voor interactieve beleidsvorming.

Toenemend belang aanpak klimaatverandering

Tegenwoordig staat klimaatverandering volop in de (politieke) be-
langstelling vanwege de momenteel geobserveerde opwarming van
de aarde. Deze huidige klimaatverandering is veel sneller dan
meestal het geval was in het geologische verleden. Klimaatveran-
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dering heeft grote impact op mens en natuur. Volgens veel weten-
schappers is de mens de belangrijkste oorzaak van de huidige ver-
anderingen. Nederland (en veel andere landen) maakt zich sterk
om klimaatverandering zoveel mogelijk tegen te gaan en waar no-
dig ons land aan te passen aan de veranderingen (denk aan het
verhogen van dijken tegen de stijgende zeespiegel).

Veiligheid

Veiligheid is een actueel en tevens een veelomvattend beleidster-
rein, met tal van deelterreinen en thema’s. Bij veiligheid hebben we
het zowel over de fysieke veiligheid, de dreiging die uitgaat van
‘zaken’ (zoals grond/water/lucht, gebouwen, vervoersmiddelen,
technische hulpmiddelen, energiebronnen en chemische stoffen) als
de sociale veiligheid: de dreiging die uitgaat van ‘mensen’ (zoals
persoonlijke integriteit, eerbaarheid, opvattingen, gewoonten en
bezittingen). De laatste tijd is het veiligheidsbeleid met name ge-
richt op de bestrijding van (moslim) terrorisme en -aanslagen.

5.2 Scenario A — Esperanto

‘Een eigen plek op je waterbed’

5.2.1 Schets van de contextuele omgeving

Het scenario 'Esperanto’ schetst een onbegrensde samenleving waar bur-
gers en bedrijven een hoog vertrouwen hebben in de overheid. Er zijn
geen grenzen, alles is fluide en gericht op samenwerking. De burgers en
bedrijven zijn volgzaam en tegelijkertijd ook afhankelijk van de overheid.

Sociaal-cultureel

Burgers en bedrijven zijn niet meer in één groep of in duidelijk herkenbare
groepen te vatten. De inrichting en het handelen van de maatschappij is
ingesteld op de actualiteit. Dit vereist van de overheid om snel, adequaat
te anticiperen op veranderingen.

Nederland maakt zich sterk voor de aanpak van de klimaatverandering. De
maatschappij is op zoek naar innovatie om tot een meer duurzame sa-
menleving te komen. Tegelijkertijd is dat een hele uitdaging. Alles is im-
mers grenzeloos en iedereen kan en wil overal naar toe. Mensen willen
mobiel blijven en dus geen afstand doen van diepgewortelde gewoontes
als het reizen met de auto of vliegtuig.

Meer aandacht voor het milieu
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De groei van het aantal allochtonen leidt tot een toenemende culturele di-
versiteit. Er vindt steeds meer vermenging van leefstijlen, eetgewoonten
en consumptiepatronen plaats, waarbij de autochtone bevolking zich ge-
woonten van de nieuwkomers eigen maakt. Verder wordt de Nederlandse
samenleving geconfronteerd met een hoge kennismigratie. Veel hoger op-
geleide medeburgers van allochtone afkomst keren terug naar hun ge-
boorteland of van hun ouders, waardoor belangrijke kennis in Nederlan