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Voorwoord

Deze studie is een onderdeel van het door het tnmsvan Binnenlandse
Zaken en Koninkrijksrelaties gesubsidieerde prognamwoor onderzoek en
kennisdeling met betrekking tot sturing, innovagesproductiviteit in de
publieke sector. Dit programma is op zichzelf ween onderdeel van
allerlei initiatieven die de afgelopen jaren zimwikkeld op het terrein van
sociale innovaties, slimmer werken en het nieuwekere Het programma is
sterk verweven met de beleidsagenda ‘Arbeidsprodtsst in de publieke
sector’. Het programma wordt begeleid door een raragharaad met leden
vanuit beleid en wetenschap.

Een van de onderdelen van het meerjarige ondemomksamma is de
productiviteit bij de afdeling Burgerzaken van gemen. Onderhavige
studie bevat de resultaten van het onderzoek reapragiuctiviteit bij
Burgerzaken en relateert deze aan kenmerken vialdidienstverlening.

Graag wil ik een aantal mensen bedanken voor hjdrege aan deze studie.
In de eerste plaats dank ik de auteurs Hans det @aoade Universiteit
Twente en Bart van Hulst van IPSE-Studies (TU-Delfor hun
inspanningen. Verder ben ik de collega’s Thijs ti$i, Flora Felsd, Janneke
Wilschut, Alex van Heezik, Adrie Dumaij en Thomamblnakis erkentelijk
voor hun waardevolle commentaar op de eerdereeveasi deze studie.

Verder is dank verschuldigd aan Ferry van Oost&riggmeente Tilburg)

en Albert Meester (gemeente Enschede) voor eenrbtie keuken van een
afdeling Publiekszaken. Uiteraard gaat ook dankastr de leden van de
Programmaraad voor hun commentaar en reactie afates van het
onderzoek in een eerdere fase. Tot slot gaat dankar de leden van de
begeleidingscommissie (prof. dr. M. Allers (COEL®@jthur Dallau en
Michiel Hofman (beiden NVVB), drs. F. Faber (Mirese van BZK), dr. B.
Kuipers (EUR), dr. G. van Leeuwen (CBS), mw. A. ikl{Bureau VDP)
voor commentaar en opmerkingen op eerdere veraiesl@ze rapportage en
de ondersteuning bij het opstellen van de vragsnlij



De verantwoordelijkheid voor deze rapportage lgjtadig bij IPSE Studies.
Onderzoeksresultaten, conclusies en opvattingéanvahder de
verantwoordelijkheid van de onderzoekers. Deze éroenet overeen te
komen met de visie van leden van de begeleidingstssie, leden van de
Programmaraad of tegenlezers.

Jos Blank
Directeur Centrum voor Innovaties en Publieke Seetbciéntie Studies

Technische Universiteit Delft,
Maart, 2013



Samenvatting

Achtergrond en onderzoeksopzet

De publieke sector staat voor een grote uitdaginigeb op peil houden van
de dienstverlening. Enerzijds wordt het op de laegaijn steeds lastiger
om over voldoende gekwalificeerd personeel te bkkeh. Anderzijds
dwingen de overheidsfinancién op de korte ternujrstrakke budgettaire
kaders. De notie van knelpunten op de arbeidsmarkt de publieke sector
IS niet van gisteren. Zo heeft ruim tien jaar gelfede commissie-Van Rijn
(2001) de arbeidsmarktproblematiek voor de cokeetisector al in kaart
gebracht. De commissie geeft ook mogelijke oplagsinvoor de
problemen. Een van de oplossingen waarvoor de cesmrexpliciet
aandacht heetft, is de rol van ICT.

Deze studie focust op effecten van ICT op de privditait van
gemeentelijke activiteiten rond burgerzaken. Da&ydat het voornamelijk
om het digitaal dienstverlenen dat tegenwoordig ehpgis dankzij ICT. De
studie is een vervolg op de stutienchmark Burgerzakdrlulst van & de
Groot, 2011) etdRM bij burgerzakerfHulst van & de Groot, 2012).

In de studie is de kostendoelmatigheid van burgerzaoor alle
Nederlandse gemeenten uitgerekend als maat voerlowge
productiviteitsverschillen. De kostendoelmatighisigervolgens gekoppeld
aan functionaliteiten van de website, aanbod vgiade producten en een
aantal andere innovaties. Deze laatste gegevengezkregen door een
enquéte te houden onder alle Nederlandse gemegasgons 33%).

Ontwikkeling en stand van zaken digitale dienstverlening

Figuur 0-1 en 0-2 geven de ontwikkeling van hetdaahgemeenten dat
bepaalde functionaliteiten biedt op de websitepatidieke diensten digitaal
aanbiedt. De figuur laat zien dat er sinds 2008lspis geweest van een
onstuimige groei. Voor een aantal zaken geldt daedegenwoordig
standaard digitaal worden aangeboden door gemeetudreeft
tegenwoordig bijna iedere gemeente een digitale babar de burger wordt
geidentificeerd met DigiD, en kunnen productend@eae balie bijna altijd
via de website worden afgerekend.



Figuur 0-1 Ontwikkeling percentage gemeenten funabnaliteiten van de website
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Figuur 0-2 Ontwikkeling percentage gemeenten aanbodigitale dienstverlening
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In het pakket van de digitale dienstverlening kbettverstrekken van
uittreksels uit de GBA (gemeentelijke basisadmraist) het meeste voor,
op de voet gevolgd door het verstrekken van usetkuit de burgerlijke
stand en binnengemeentelijke verhuizing. Groeigegehis er nog voor de
aangifte (plannen) van een huwelijk/partnerschapjgen aanduiding
naamgebruik en een verzoek tot geheimhouding pesgegevens.

Kostendoelmatigheid

De kostendoelmatigheid geeft aan hoe de kostemeamgemeente zich
verhouden tot de beste praktijk: een gemeente enkstadjste kosten,
gegeven het niveau van de dienstverlening. De kdet#matigheid is
uitgedrukt in een percentage. De beste praktijktless score van 100
procent. Een score lager dan 100 procent geethaaveel
verbeterpotentieel nog aanwezig is. Bijvoorbeedsh, gcore van 80 procent
betekent, dat voor die gemeente de kosten vanste peaktijk met
hetzelfde niveau van dienstverlening 80 procentdzpzh van de huidige
kosten. Figuur 0-3 toont de verdeling van de dogghaidsscores in 2010.
In de figuur zijn de gemeenten gesorteerd naampepide
doelmatigheidsscore.

Figuur 0-3 Kostendoelmatigheidsscore Burgerzaken (A0
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In 2010 is de gemiddelde doelmatigheidsscore 8@&8gmt. Een groot
aantal gemeenten (ongeveer een kwart) heeft ee@ wan 100 procent; dat
wil zeggen, dat voor deze gemeenten de doelmatighwireenkomt met die
van de beste praktijk. De laagste score in 2049,8 procent, ongeveer de
helft van de beste praktijk. De uitkomsten vookdstendoelmatigheid zijn
vergelijkbaar met uitkomsten voor eerdere jarergei®@iddelde
kostendoelmatigheid bij Burgerzaken is redelijlbsth

Digitaal dienst verlenen

Van de functionaliteiten, de digitale dienstverfenen overige innovaties is

onderzocht wat het effect is op de kostendoelmatthiPuntsgewijs zijn de

belangrijkste bevindingen:

» De mogelijkheid tot het maken van een afspraakigiavebsite gaat
gepaard met een hogere kostendoelmatigheid.

» Het aanbieden van digitale producten heeft pogteffecten op de
kostendoelmatigheid.

* Het gebruik van een paspomaat lijkt een positiigfottte hebben op de
kostendoelmatigheid. Het gaat hier om een beparkishwaarnemingen.

» Een Mijn-loket functionaliteit blijkt de kostendoehtigheid te verlagen.
Kosten voor de implementatie van deze functionalitegen
waarschijnlijk niet (direct) op tegen de kostenlagsmen voor
burgerzaken.

Tijd is de belangrijkste factor voor de verklarvan de disseminatie van
innovaties. Vooral grotere gemeenten blijken vodelopen in het
aanbieden van (nieuwe) digitale dienstverleningeRegefuseerde
gemeenten zijn trager met de adoptie van digitilestiverlening.

Het aanbod van digitale dienstverlening is éénaspet gebruik van de
digitale dienstverlening door de burger is een tiee¢let gebruik van de
digitale dienstverlening varieert van gemeentgérheente. Gemiddeld is
het gebruik van de digitale dienstverlening in 28bf bescheiden met
respectievelijk 12 procent voor de uittreksels 8pfocent voor de aangifte
van verhuizingen.

Beleidsmplicaties

Dit onderzoek is gericht op de effecten van digidienstverlening (en een
aantal andere innovaties) op de kostendoelmatigbagitale
dienstverlening kent meer effecten. Naast een ganlgovzan de
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kostendoelmatigheid kan digitale dienstverleningnae burger een
verbetering van het gebruikersgemak betekenenisHi®imers niet meer
noodzakelijk om langs te gaan bij een balie; zakehde overheid kunnen
digitaal worden gedaan op een door de burger gekomenent. Dit

betekent een verbetering van de dienstverlenirggrzds de keuze om langs
te komen bij de balie blijft bestaan.

Over het algemeen vinden we een positief effectdigmale dienstverlening
op de kostendoelmatigheid. Voor een aantal digdadasten is het aanbod
verzadigd; dat wil zeggen, bijna alle gemeenterbbarlie dienstverlening
standaard digitaal beschikbaar. Dit betreft vobedldigitaal verstrekken
van uittreksels en doorgeven van verhuizingen.d&eral producten wordt
nog niet door iedere gemeente digitaal aangebdtienyvalt dus nog een
klein beetje winst te behalen. In het bijzondedgdht voor het digitaal
plannen van een huwelijk of geregistreerd partrineggc\Wel moet een
individuele gemeente nagaan in welke mate hetebretlen product wordt
afgenomen in de gemeente. Vanuit doelmatigheidsotddgeeft het wellicht
geen zin om producten die slechts sporadisch waatiEenomen digitaal
aan te bieden. Aan de andere kant kan een breeddsaan diensten helpen
bij het verhogen van het digitale gebruik door leusg het digitale kanaal
wordt daardoor voor de burger een voor de hanetidg eerste ingang.

Het is zinvol na te gaan of nog meer producteni§jlelggitaal kunnen
worden aangeboden, en uiteraard onder welke ramd@anden. De
overheid zet met het wetsvoorstédktronische dienstverlening burgerlijke
standeen stap in die richting. In de toekomst wordtdeettal digitale
diensten uitgebreid; het is dan mogelijk om diditsngifte te doen van een
huwelijk, ondertrouw, geregistreerd partnerschabogrte of overlijden. Bij
het uitbreiden van de digitale dienstverlening eijrook synergievoordelen
(economies of scope): als eenmaal de eerste prddgitaal zijn
geimplementeerd, is het in de regel voor volgemddyrten gemakkelijker
en goedkoper, omdat van de eerste implementatiensrgkleerd.

De rijksoverheid stimuleert het aanbieden van digitienstverlening door
andere overheden. Uit de analyses blijkt dat,ge&eel onlogisch, grote
gemeenten vooroplopen bij het implementeren vamadkgdienstverlening.
De factor tijd is de belangrijkste verklaring vale verspreiding van
toepassingen van digitaal dienst verlenen. Inatikek is het wellicht een
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idee om samenwerkingsverbanden te stimuleren wadem leert van
groot.

Niet alleen het aanbod van digitale dienstverlemsngelangrijk. Ten minste
even belangrijk is het gebruik van digitale dieestening. In het gebruik
van de digitale dienstverlening valt nog een stamaken. Er zijn volgens
dit onderzoek (nog) nauwelijks effecten van genelgkitbeleid dat aanzet
tot gebruik van digitale dienstverlening. Mogelgan de rijksoverheid
hierin met een landelijke campagne een rol spéleor; het promoten van
digitale dienstverlening. Een dergelijke campagoeftzich dan uiteraard
niet te beperken tot burgerzaken, maar kan betmgkki hebben op de hele
overheid. In dit onderzoek hebben de gegevenshmtegebruik van digitale
diensten betrekking op 2011. Wat dat betreft stimantwikkelingen niet
stil en wordt het gebruik van internet steeds paipdiér.

Tussen de regels is al aandacht geweest voor dalsam de digitale
dienstverlening. Door deskundigen wordt aangegeiatile vaste kosten
van digitale dienstverlening relatief hoog zijmwgl de variabele kosten
laag zijn. In dat kader bestaan er schaalvoorda|atigitale
dienstverlening. Deze schaalvoordelen kunnen b&artden door het al
eerdergenoemde gebruik te stimuleren. Maar ook blipdigitale
dienstverlening samen te werken. De websites vesthiiende gemeenten
kunnen aan de achterkant op eenzelfde systeenedr&amenwerking
vereist in de regel wel standaardisatie.

14



Summary

Background

The public sector faces a major challenge in tevhmeaintaining its service
provision. Firstly, in the long run it will be ineasingly difficult to find a
sufficient number of skilled personnel. Secondfythe short term, the
public finances will enforce a tight budgetary femork. The notion of
bottlenecks in the labor market for the public sea nothing new. Ten
years ago, the Van Rijn commission (2001) alreadydattention to the
labor market issues for the public sector. The Rgn commission also
suggested possible solutions to the problems. @tleesolutions to which
particular attention has been paid is the roleGdf. |

This study focuses on the effects of ICT on thelpobivity of municipal
civil Registry offices. In this study this mainlgfers to the digital service
provision that is possible due to ICT. The studg ontinuation of the
studies Benchmark Registry offices (van Hulst elGdeot, 2011) and HRM
in Registry offices (van Hulst en de Groot, 2012).

In the study the cost-efficiency of municipal Regiffices is calculated as
a measure of productivity, which makes it possiblenake comparisons
between Registry offices. The cost-efficiency mrthinked to implemented
innovations such as website features, digital pctaitihat are offered and a
number of other innovations. The data were obtaihemligh a survey of all
Dutch municipalities (with a response rate of 3&pat).

Development and status of digital services

Figure 0-1 and 0-2 show the evolution of the sledmraunicipalities that
provide certain types of functionality on the weébsind offer specific

digital services. The figures show that since 2b@8e has been a rapid
growth. A number of services are now offered diyitay municipalities on

a standard basis. Nowadays almost every munigydadis a digital counter,
where the citizen is identified using DigiD, an@@ucts can be purchased at
this digital counter.

15



Figure 0-1 Percentage of municipalities with functinalities of the website
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Figure 0-2 Percentage of municipalities offering sgific digital services
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In the package of digital services the provisioexifacts from the GBA
(gemeentelijke basisadministratie) is the most comservice, followed by
the provision of extracts relating to civil statarsd the registration of
relocation within the municipality. There is spibtential for growth for
services including the registration (planning) afrmages/partnerships,
changes of name and requests for confidential palsata.

Cost-efficiency

The cost-efficiency is a marker that indicates hbg/cost of a Registry
office relates to best practice: a Registry offagth the lowest cost, given
the level of services. The cost-efficiency is esgezl as a percentage for
each Registry office. The best practice has a suiot80 percent. A score of
less than 100 percent indicates how much room tedoz potential
improvement. For example, a score of 80 percenhméat for that
Registry office the cost of best practice with saene level of services is 80
percent. Figure 0-3 shows the distribution of tfiiency scores in 2010.
In the figure, the Registry offices are sortednioreasing order of efficiency
score.

Figure 0-3 Cost-efficiency score Registry office 020
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In 2010, the average cost-efficiency score is @ér8ent. A large number of
Registry offices (about a quarter) have a scotH06fpercent, meaning that
for these Registry offices the cost-efficiency rhatethat of best practice.
The lowest score in 2010 was 49.9 percent, abdtibhbest practice. The
results of the cost-efficiency are similar to rés@ibr previous years: the
average cost-efficiency in Registry offices is mrwbly stable.

Digital service provision

The study examines the effect on cost-efficienctheffunctionalities of the

website, the digital services offered and otheowations. The main

findings are:

» The ability to make an appointment via the websi@ssociated with a
higher cost-efficiency.

» The provision of digital products has positive effeon the cost-
efficiency.

* The use of paspomaata system using pneumatic dispatsbems to
have a positive impact on cost-efficiency. Howetis conclusion is
based on a limited number of observations.

* A personal internet page (PIP) for citizens appaareduce cost-
efficiency. The costs of the implementation of thusctionality don’t
balance with the profits for the Registry office l@ast in the short-run).

Time is the most important factor for explaining tissemination of
innovations. In addition, larger municipalities set® be at the forefront in
offering (new) digital services. Recently mergedinipalities are slower in
the adoption of digital services.

Offering digital services is one aspect, but the afsthese digital services by
citizens is another. The use of digital servicesegarom municipality to
municipality. On average, the use of digital sezsin 2011 is moderate,
with a rate of use of 12 percent and 18 percenteguests for excerpts and
registration of reallocation respectively.

Policy implications

This study focuses on the impact of digital seri@nd some other
innovations) on cost-efficiency. However, digitahgces also have other
effects. Besides increasing cost-efficiency, digi&avices for citizens can
also result in an improvement in quality. It islooger necessary to go to
the Registry office as dealings with the governnuamt be transacted

18



digitally at a time that suits the citizen him @relf. This represents an
improvement of the service provision, especially #till remains possible
to visit the Registry office.

In general, we find digital services have a posigdfect on cost-efficiency.
Currently a number of services are provided dilyital almost all
municipalities. This is particularly the case foe digital provision of
excerpts and the administration of reallocatiorm&@roducts are not
offered digitally by all municipalities. Therefotleere is still some room for
improvement. This applies particularly to the digiegistration and
planning of marriages or partnerships. Howeveryiddal municipalities
should consider to what extent such a productioffes relevant in their
circumstances. From the point of view of efficierniicpnakes no sense to
offer products that are used only occasionallytlignother hand, a wide
range of services helps to increase digital usengnodizens, as it makes it
more likely for the digital channel to become @iz’ first choice.

It is useful to check whether additional produ@s be offered digitally
(wholly or in part), and of course, under what atnds. The Dutch
government is taking a step in that direction whoill on electronic
services relating to marital status. In the futtine,number of digital
services will be expanded, and it will be posstbléigitally declare a
marriage/registered partnership, birth or deatlpaBxling digital services
also offers the potential of reductions relatingéonomies of scope: once
the first products are implemented digitally, theqess is generally easier
and cheaper for the subsequent products becalsgsohs learned from the
first implementation round.

The government is encouraging the provision oftdigiervices by local
governments. The analyses show that, not entiltelyigally, large
municipalities are at the forefront in implementuotigital services. The time
factor is the main explanation for the distributmimapplications of digital
services. In this context it might be useful to@mage partnerships for
small municipalities

The provision of digital services is not the ontyportant aspect. At least as
important is the actual use of digital servicesitigens. According to this
study, municipal policy aimed at encouraging the afsdigital services has
hardly had any effects up till now. Perhaps theegoment could play a role
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by promoting digital services with a national campaSuch a campaign
would obviously not be limited to the Registry o#i but could relate to the
whole government. The data relating to the usagfal services in this
study are from 2011. With Internet use becoming evare popular it is
possible that current figures relating to the uséigital services are higher.

Between the lines attention has been paid to thlke 8¢ the digital services.
Experts indicate that the fixed costs of digitave=es are relatively high,
while the variable costs are low. In this contebgjtal services are subject
to economies of scale. It will be possible to mélihese benefits of scale as
a result of the aforementioned rise in users, kwat through cooperation in
the area of digital services. The websites of sdvaunicipalities run on the
same system. Cooperation would require a ruleamdstrdization.
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1 Inleiding

1.1 Achtergrond

De publieke sector staat voor een grote uitdaginigeb op peil houden van
de dienstverlening. Enerzijds zijn er ontwikkeling® de arbeidsmarkt
waardoor het steeds lastiger zal worden om oveloeride gekwalificeerd
personeel te beschikken. Anderzijds zijn er de loeeisfinancién die met
forse bezuinigingen beteugeld dienen te worden.riamer om deze
uitdaging aan te gaan is het verhogen van de ptiodatt.

Het onderzoeksprogramma ‘Onderzoek en kennisdeireg sturing,
innovaties en productiviteit in de publieke sectwekft als hoofdthema de
wijze waarop de verhoging van de productiviteitsiaind kan worden
gebracht. De studies binnen het programma gaan over
productiviteitsverschillen en -ontwikkelingen, maaoral over de
achtergronden en de mogelijkheden hiervan te létehmag duidelijk zijn
dat het belang van aanscherping van kennis eminapchet terrein van
productiviteitsgroei breed wordt gedragen.

Productiviteitsverbetering in de publieke sectit Naak moeizaam tot
stand te komen, zeker als deze wordt vergelekerenet
productiviteitsverbeteringen in de marktsector. Waiet zeggen dat het
onmogelijk is. Ten opzichte van de marktsector theefpublieke sector
zelfs een belangrijk voordeel. Het veelal ontbrekan concurrentie
betekent dat er weinig of geen bedrijfsgeheimamn Bt maakt een
instrument als benchmarking uitermate geschiktmitei publieke sector toe
te passen. Onderhavige studie gebruikt het bendimstntument om
mogelijke productiviteitsverbeteringen op te spotareerste instantie wordt
de productiviteit van instellingen bepaald aan aedwan de
kostendoelmatigheid. Vervolgens wordt nagegaandeastellingen met
een hoge kostendoelmatigheid gemeenschappelijkehebb
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De notie van knelpunten op de arbeidsmarkt voguldieke sector is niet
van gisteren. Dit onderwerp staat al langer opg#mda. Zo heeft de
commissie-Van Rijn (2001) de arbeidsmarktprobleekatioor de
collectieve sector in kaart gebracht. De commigsieft ook mogelijke
oplossingen. Een van de mogelijkheden waaraan men@sie expliciet
aandacht geetft, is de bijdrage die ICT kan levamnde kwaliteit en
efficiency in de collectieve sector.

Ook in het regeerakkoord van VVD en PvdA (2012&riexpliciet aandacht
voor digitale dienstverlening. In het regeerakkoznd de volgende ambities
geformuleerd:

‘De dienstverlening door overheden moet beter. Bemfrien burgers
kunnen uiterlijk in 2017 zaken die ze met de overtieen — zoals het
aanvragen van een vergunning — digitaal afhanddirkomt een
eenmalige gegevensuitvraag voor ondernemers dieigiaaken van het
Ondernemingsdossier om bedrijfsgegevens uit teslgissnet de overheid.’

In deze studie ligt de focus op ICT als instrumenr verbeteringen van de
kostendoelmatigheid. Daarbij is het begrip ICT wektot voornamelijk
digitaal dienst verlenen Zo worden ICT-wijzigingarde backoffice of de
ontwikkeling van een midoffice buiten beschouwingefaten. Behalve
verenging is het begrip ICT ook iets breder geteskkn is een aantal
innovaties in beschouwing genomen die niet of ndijksamet ICT te
maken hebben, bijvoorbeeld het gebruik van eengmaaat of een
ticketsysteem.

De studie is een vervolg op de stuBenchmark BurgerzakgRulst van &
de Groot, 2011) en de studikM bij burgerzakeriHulst van & de Groot,
2012). In de eerstgenoemde studie is uitgebrdgkstaan bij de
achtergronden en berekeningen van de kostendoghmeati In de tweede
studie zijn de effecten van HRM-beleid op de kodtmtimatigheid in kaart
gebracht.

1.2 Onderzoeksvragen

De opkomst van ICT en internet heeft, in zowel degpe als publieke
sector, toepassingen opgeleverd die digitaal diaTinen mogelijk maken.
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Op luchthavens bijvoorbeeld zijn de traditioneleheckbalies aan het
verdwijnen, personeel wordt vervangen door kapitaabr de inzet van
technologie kunnen klanten zelf administratievedadingen uitvoeren. Bij
steeds meer luchtvaartmaatschappijen kan, of deddlant zelf inchecken.
In eerste instantie kon dit telefonisch of met selfservice checkin op de
luchthaven, tegenwoordig kan het ook via interragtwit huis of onderweg
met de smartphone. En zo zijn er nog heel veelrand®rbeelden van
digitale dienstverlening te geven. Om er nog e&r f@noemen:
elektronische belastingaangifte, het doorgevenmweierstanden voor water
gas en elektriciteit, online aanvragen van zorgzmeoingen, online
registratie als werkzoekende (inclusief aanvra#geting),
internetbankieren, online tickets kopen, onlingedken maken en/of
reserveren, online klachten doorgeven.

Deze ontwikkelingen, waarbij de klant zelf admirasieve handelingen
uitvoert in plaats van de organisatie, beogen eeduttiviteitswinst binnen
de organisatie. Daarnaast kan het voor de klanvedietering van de
dienstverlening (zoals tijdwinst en flexibilitelptekenen.

Ook bij Burgerzaken is het mogelijk bepaalde dienzto te organiseren dat
de burger zelf een aantal administratieve handetingrricht. In heel wat
gemeenten kunnen bepaalde producten digitaal waaegevraagd of
kunnen zaken digitaal worden geregeld. In dezaestadhagegaan of het
digitaal dienst verlenen ook loont.

Het onderzoek kent de volgende hoofdvraag:
In hoeverre zijn verschillen in kostendoelmatigheigerklaren door
verschillen in digitale dienstverlening?

Deelvragen die aan de orde komen zijn:

» Hoe varieert de kostendoelmatigheid van Burgerzakssen
gemeenten?

» Welke vormen van digitaal dienst verlenen zijneconderscheiden?

» Wat is de stand van zaken met betrekking tot degdeenstverlening?

* Welke vormen van digitaal dienst verlenen beinvoede
kostendoelmatigheid significant?

De focus van dit rapport ligt op de economischeetgm van het digitaal
dienst verlenen. Daarbij blijft het kwaliteitsaspean het digitaal dienst
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verlenen buiten beeld. Voor de burger kan de dgdenstverlening
iImmers ook een verbetering van de dienstverlengtgkenen. Zeker als er
een keuzemogelijkheid blijft bestaan tussen eendieaan de balie en een
digitale transactie. Het is voor sommige zaken meér noodzakelijk om
naar het gemeentehuis te gaan, deze kunnen vamiitih internet worden
geregeld.

1.3 Burgerzaken en digitaal dienst verlenen

De afdeling Burgerzaken is traditioneel het orgate®nderdeel van de
gemeente waar alle registraties van de inwonerslagemeente worden
behandeld, zoals aangifte van geboorte en overlipatrekken van een
huwelijk, en verstrekken van een identiteitsbevjgtgerzaken is echter
steeds vaker georganiseerd als onderdeel van @éelngfPubliekszaken die
ook andere diensten aan het publiek levert, zaaigunningen of
uitkeringen. In de loop der jaren ontstaat bij ebittende gemeentelijke
diensten steeds meer interactie met de burgerlijkegid is er behoefte
aan een meer geintegreerde dienstverlening meaelainebor de burger als
klant. Daarom kiezen gemeenten er steeds vakeroroate dienstverlening,
die vroeger via verschillende loketten of vakaifagdin verliep, te bundelen
en onder te brengen in een afdeling PubliekszdBienbestaat uit een
frontoffice (publieksbalie) en een aantal backefficwaaronder
Burgerzaken. Ook komt het voor dat gemeenten eleaalenet de
backoffices geintegreerde publieksbalie hebben.

Deze studie gaat over de dienstverlening rond Baalen, in het bijzonder
het verstrekken van documenten (paspoorten, rijaemiidentiteitskaarten,
uittreksels uit de GBA, uittreksels uit de burg&distand) en het sluiten van
huwelijken. De overige dienstverlening van Publrgiken, bijvoorbeeld het
behandelen van vergunningen, is buiten beschougetagen. In het vervolg
van deze studie hanteren we consequent de terne&afgn, ongeacht de
wijze waarop deze gemeentelijke activiteiten zgoiganiseerd.

In dit onderzoek is de digitale dienstverlening rad@gemeten aan de hand
van de functionaliteiten van de website en de prtatudie digitaal geleverd
worden. Daarnaast is er een aantal andere innevati@enmerken
meegenomen, zoals het stimuleren van het gebruiklealigitale
dienstverlening, om een compleet beeld te verkmijge
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1.4 Leeswijzer

Het rapport kent de volgende structuur. Hoofdstykesenteert het in het
onderzoek gehanteerde model met daarbij aandaohbegrippen uit het
voorgaande onderzo¢Benchmark BurgerzakgnOok is er in hoofdstuk
aandacht voor de wijze waarop digitale dienstvanigmordt gemeten,
evenals de methode waarmee de analyses zijn ugggvdoofdstuk 3 gaat
dieper in op het onderwerp digitale dienstverlenheg geeft een schets van
de ontwikkelingen en geeft inzicht in de contexbolftistuk 4 geeft een
kwantitatieve beschrijving van de gebruikte gegevever digitale
dienstverlening. Hoofdstuk 5 bevat de resultatenclusies en afsluitende
beschouwingen.
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2 Model en methode

2.1 Inleiding

In dit onderzoek wordt de kostendoelmatigheid geeelrd aan de digitale
dienstverlening en een aantal andere innovatiesivoar is een aantal
bouwstenen nodig. In de eerste plaats hebben wmedal nodig waarmee
we de prestaties van instellingen kunnen metereegelijken. Het model
dat we daarvoor gebruiken is een kostenmodel waameede zogeheten
kostendoelmatigheid bepalen. Het gebruikte kostelaiis uitgebreid
beschreven in de voorgaande stugieechmark Burgerzakdiiulst van &
de Groot, 2011) en wordt in dit hoofdstuk kort tekcht.

De tweede bouwsteen is een maat voor de digitalestiierlening. Hiervoor
is de aanwezigheid van specifieke digitale diemtdweng geschikt. Voor de
empirische invulling zijn beschikbare bronnen oderomvang van de
digitale dienstverlening van belang. Tot slot is aaalytisch model nodig
waarmee de kostendoelmatigheid in verband wordiaglb met de mate
van digitaal dienst verlenen.

2.2 Kostenmodel

Zoals opgemerkt betreft het gehanteerde kostennmadeélfde model als
beschreven iBenchmark BurgerzakdRulst van & de Groot, 2011). Voor
een uitgebreide beschrijving van het model verwijge dan ook naar die
publicatie, of voor een meer algemene beschrijveng kostenmodellen,
naarThe measurement of productive efficiency and pripdtycgrowth
(Fried et al., 2008).

We gebruiken het kostenmodel om per instelling @gdndoelmatigheid te
bepalen. De kostendoelmatigheid is één kengetalatajeeft hoe goed een
organisatie presteert ten opzichte van de bestgressle organisaties. De
kostendoelmatigheid is de maatstaf waarmee inngdiezoek organisaties
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met elkaar zijn vergeleken (zie ook kader 2-1). Mo&t bepalen van de
kostendoelmatigheid is allereerst een kostenfumcickg.

Een kostenfunctie geeft de samenhang weer tussenijds de kosten en
anderzijds de omvang en samenstelling van de diemshing, de prijzen
van de ingezette middelen (zoals ambtenarensalajien de stand van de
techniek. Met econometrische technieken is het mkh@en een
kostenfunctie op basis van de empirie te bepalerkd3tenfunctie kan zo
worden vastgesteld dat deze bepaald wordt doarsdellingen met de
laagste kosten gegeven de productie. We zijnijuideze instellingen
geinteresseerd, omdat instellingen met de laagsterk bij gegeven
productie de instellingen zijn met de hoogste potigliteit; de instellingen
hebben immers de laagste kosten per eenheid prdticidergelijke functie
heet ook wel frontier of grensfunctie.

Figuur 2-1 is een voorbeeld van een kostenfuncéiariij er sprake is van
slechts één product. Op de horizontale as staatatieictie weergegeven en
op de verticale as de kosten. In de figuur stadlepunten instellingen voor
met kosten en productie. leder punt in de figupresenteert de kosten en
productie van een afdeling Burgerzaken. Meer proeetekent over het
algemeen hogere kosten. Een kostenfunctie geefirbeieze verband
tussen kosten en productie. De curve in de figteltr de geschatte
kostenfunctie voor, die door de punten loopt mebdgste kosten gegeven
de productie.

Figuur 2-1 Voorbeeld van een kostenfunctie en kosteoelmatigheid

Kosten

Productie
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Figuur 2-1 is eveneens een voorbeeld voor de kdsedmatigheid. Het is
mogelijk om per instelling de (relatieve) afstantdde frontier te bepalen.
De afstand van instellingen tot de frontier is detkndoelmatigheid. De
kostendoelmatigheid geeft aan hoe efficiént eetelingy is in vergelijking
met andere instellingen en hoeveel verbeterpotdrdanwezig is. Ook kan
de gemiddelde doelmatigheidsscore worden berekenergeleken voor
specifieke groepen. Zodoende zijn kenmerken vaci@&fte instellingen op
te sporen. In dit onderzoek zijn de doelmatigh@dsss gekoppeld aan de
digitale dienstverlening, om zicht te krijgen opideloed van digitale
dienstverlening op de doelmatigheid.

Kader 2-1 De begrippen productiviteit en kostendoehatigheid

In deze studie worden de begrippen productiviteit en kostendoelmatigheid gebruikt.

Productiviteit is de verhouding tussen het productievolume en het volume van ingezette
middelen.

Kostendoelmatigheid is een kengetal, waarmee de productiviteit van verschillende
instellingen met elkaar kan worden vergeleken. De kostendoelmatigheid vergelijkt op basis
van de hoogste productiviteit: hoe verhouden de laagst mogelijke kosten van een instelling
zich tot de feitelijke kosten, gegeven het niveau van de dienstverlening. De
kostendoelmatigheid is uitgedrukt in een percentage. Een percentage van 100 betekent de
hoogste score (kosten zijn gelijk aan die van de best practice of beste praktijk).

2.3 Digitale dienstverlening

Er zijn verschillende studies die digitale diengieing op één of andere
manier meten. Zo brengt Ernst&Young (2012) de vebeamheid van de
digitale dienstverlening van Nederlandse gemeentkaart met een
jaarlijkse benchmark digitale dienstverlening. Redge maakt gebruik van
een aantal elementen om de stand van zaken higdale dienstverlening
te beschrijven:

» de mate waarin producten digitaal zijn af te nemen;

» de response op e-mails;

» effectiviteit van zoekmachines;

* het gebruik van DigiD;

» gebruik van sociale media.
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Het gaat in de studie van Ernst&Young om de getiglestverlening van de
gemeenten, waarvan uiteraard een groot deel batgekkeft op
Burgerzaken. Van de genoemde elementen is vderalate waarin
producten digitaal zijn af te nemanteressant.

In 2000 is vanuit de overheid een monitor van e&tebnische overheid van
start gegaan. De inmiddels gestopte Overheid.nlitdobracht de
belangrijkste vorderingen bij de ontwikkeling vam elektronische overheid
(e-overheid) in Nederland in kaart. @ver de overheidsmonitor.nl monitor’
(Flos B.J. & de Jager, 2011) wordt een brede algerbeschrijving van de
monitor gegeven. De specifieke meting uit 2007 ¢MBaJ. et al., 2007) geeft
inzicht in de gehanteerde maatstaven voor gemeevitem de meest
gevraagde overheidsdiensten door burgers en bedrils op de websites
van de overheidsinstanties hagegaan in welke asalthe dienstverlening
zich bevindt. De monitor onderscheidt 26 gemeghkeetiigitale diensten en
producten. Gemeenten krijgen punten voor de gedfiejedeeltelijke

digitale afhandeling van deze diensten en produ&en voorbeeld van
gedeeltelijk digitaal afhandelen is een te downémafibrmulier dat per post
naar de gemeente moet worden verzonden.

Zowel de studie van Ernst&Young als de overheidstoonl meet de
digitale dienstverlening aan de hand van het aaatadeboden producten.
De overheidsmonitor.nl maakt hierin nog eens e@®mtheid naar de mate
waarin de dienstverlening geheel of gedeelteligitdal is. In onderhavige
studie is eveneens als uitgangspunt het aanbodigaale producten
genomen, daarbij is geen onderscheid gemaakt eaaate waarin dit
mogelijk is.

2.4 Kostendoelmatigheid en digitale dienstverlening

De laatste bouwsteen van het onderzoek is hetmegme een relatie tussen
de doelmatigheidsscores en de aanwezigheid vataldigiienstverlening.
Het gaat daarbij om de vraag in hoeverre verschilledoelmatigheid te
verklaren zijn uit onder andere de digitale dieaedening. Digitale
dienstverlening is niet alleen van invloed op dst&ndoelmatigheid, maar
ook op de wijze waarop de burger de dienstverleamgart. Zo kan digitale
dienstverlening waarbij de burger vanuit huis op eelfgekozen tijdstip in
contact treedt met de gemeente, voor de burgeaa®zienlijk verbetering
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van de dienstverlening betekenen. Dergelijke kewdieffecten blijven
buiten beschouwing.

Om het effect van digitale dienstverlening op dst&ndoelmatigheid te
schatten, maken we gebruik van regressieanalyskoflendoelmatigheid
wordt hier gerelateerd aan de aanwezigheid vandbd@#&unctionaliteit,
producten en/of andere innovaties (zie hoofdstwodr een volledig
overzicht van geoperationaliseerde variabelen).\aande factoren die
verschillen in doelmatigheidsscores verklarengisvjze waarop
Burgerzaken is georganiseerd (Publiekszaken, getlgal geintegreerd, of
Burgerzaken). In de analyses is hiervoor gecordgrdldoor voor de
verschillende organisaties een dummy variabeleiredressie op te nemen.
Bepaalde innovaties komen relatief vaker voornaéder geval eerder, bij
een bepaalde wijze van organiseren. Zouden we a@aanet controleren
dan worden effecten onterecht toegerekend aan loepaaovaties. De
oorzaak van verschillen in gemiddelde kostendoe@yhatd naar het type
organisatie is een resultaat waaraan we geen cesluerbinden. De
verschillen ontstaan naar alle waarschijnlijkhesdlat in het algemeen bij
Publiekszaken meer producten worden aangebodendeaa
kostentoerekening alleen aan Burgerzaken last{@ak.voor de
bevolkingsomvang is in de verklarende analyse gecleerd. Een grotere
gemeente heeft in de praktijk meer mogelijkhedeor et toepassen van
een aantal innovaties (zie ook § 5.2).

Een aspect van de introductie van digitaal aanlamdzijn dat er
aanloopkosten zijn. In het eerste jaar kunnen déskadbijvoorbeeld hoger
zijn, waardoor de kostendoelmatigheid lager is. l@@nvoor te corrigeren is
een dummy variabele opgenomen voor het eerstegaagebruik.
Zodoende wordt enigszins gecorrigeerd voor aaniosigk. De methode
met een jaardummy in het introductiejaar is ookjépast in een onderzoek
naar de introductie van stemmachines (Allers & keoaan, 2009).

Bij de schatting kan rekening worden gehouden raefdit dat het hier om
zogenoemde panelgegevens gaat. Voor iedere gen{dastafdeling
Burgerzaken) hebben we meerdere waarnemingen, bhemmers
gegevens door de tijd heen. De waarnemingen vageaeente door de tijd
heen zijn echter niet onafhankelijk. Mogelijke mest specificatiefouten
van een bepaalde waarneming door de jaren heeemangt elkaar samen.
De betrouwbaarheid van de schattingen wordt, indiengeen rekening
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mee wordt gehouden, overschat. De gerapporteaaddasrdafwijkingen
zijn dan te klein en statistische toetsen als tets geven dan te snel aan
dat er sprake is van een significant verband.

Er bestaan verschillende methoden om dit problemmtepakken, zoals
fixed- en random-effects regressieanalyse (vooruggebreide beschrijving
zZie bijvoorbeeld Greene, 2008). Zonder op de deiaite gaan: het fixed-
effects model gaat uit van individuele effectengkdijk blijven in de tijd,

het random-effects model gaat ervan uit dat detfferandom zijn. De
modelmatige vertaling is dat in het fixed-effectsdal voor iedere gemeente
een dummy variabele is opgenomen. Dat betekenodaitiedere gemeente
door de tijd heen een gemiddelde wordt berekengijlkihg van het
gemiddelde wordt verklaard door de introductie gan innovatie. Er wordt
een vergelijking gemaakt tussen de situatie voaraerOf het gebruik van
de fixed-effects of random-effects de voorkeur hdefn onderzocht worden
met de zogeheten Hausman-test.

Tot slot merken we op dat kostendoelmatigheid etatief begrip is. Het
verklaren van de kostendoelmatigheid betekent @agigenlijk kijken met
welke innovaties gemeenten kunnen opschuiven nigltte frontier. Een
ander effect van innovaties kan zijn dat de frorgadf opschuift. Dergelijke
effecten zijn niet onderzocht. Dat is ook een $askiger, omdat er nog veel
meer factoren een rol spelen bij het opschuivendeafontier.
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3 Digitale dienstverlening

3.1 Inleiding

In dit hoofdstuk wordt een aantal achtergrondendigitale dienstverlening
beknopt beschreven. Hierbij moet in het achterheaddden gehouden dat
het ondoenlijk is een compleet beeld te geven \laraapecten omtrent
digitale dienstverlening en de vele ontwikkelingke& er geweest zijn.
Vanuit dat perspectief is ervoor gekozen allerdavdtin te gaan op het
ontstaan van de digitale dienstverlening.

Deze studie legt voornamelijk een relatie tussdrefiect van digitaal dienst
verlenen en kostendoelmatigheid. Dat is slechtssaarde effecten van het
digitaal dienst verlenen; paragraaf 3.3 gaat nkevehdere beoogde
effecten er zijn. De kwaliteit van de dienstverten(betere dienstverlening)
Is in het bijzonder een van de andere beoogdeteffekliervoor is aandacht
In een aparte paragraaf waarin de gebruikers vaigitale dienstverlening
centraal staan.

3.2 Ontwikkeling van de e-overheid

De grote doorbraak van internet vindt plaats adrbégin van de jaren
negentig. In 1994 ontstaan de eerste webwinkels 899 is er de opkomst
van het internetbankieren. Door internet kan digagenen digitaal; dat
geldt ook door de overheid. De Nederlandse ovenvagler vroeg bij om de
mogelijkheden van ICT en internet te stimulerererbij heeft de overheid
twee rollen. Enerzijds als bestuurder van de aalg@eafrastructuur en
overige randvoorwaarden. Anderzijds in de rol veamskverlener die
diensten digitaal kan gaan aanbieden. Kader 3-ft gee overzicht van de
belangrijkste beleidsmatige ontwikkelingen vanad4 gt en met 2008.
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Kader 3-1 Overzicht beleidsontwikkelingen e-overhei 1994-2008

1994  Start van e-overheidsprogramma, het Nationaal Actieprogramma Elektronische
Snelwegen.

1998 Actieprogramma Elektronische Overheid.

1999 Nota De Digitale Delta — Nederland oNLine.

2000 Beleidsnota Contract met de toekomst.

2001 Oprichting stichting ICTU. De stichting geeft een impuls aan de inzet van ICT voor
lastenverlichting en betere dienstverlening aan burgers en bedrijven.

2002 Actieprogramma Beter Beleid voor Burger en Bedrijf. Doel van het ‘B4-programma’ is
slepende sociale kwesties oplossen en bureaucratie en overheidsuitgaven terug te
dringen.

2003 Kabinetsvisie Andere Overheid. De kabinetsvisie draait om vier actiepunten. De overheid
verbetert dienstverlening aan burgers, regelt minder en anders, organiseert beter,
vernieuwt relaties met provincies en gemeenten.

2003 Oprichting Regiegroep ICT en Overheid.

2003 ICT en Administratieve Lastenverlichting (ICTAL) een samenwerkingsverband van het
bedrijfsleven en de overheid met als doel met ICT-voorzieningen de administratieve
rompslomp voor het bedrijfsleven verminderen.

2004 Beleidsstuk Op weg naar de elektronische overheid.

2006 Ondertekening verklaring ‘Betere dienstverlening, minder administratieve lasten met de
elektronische overheid!” door gemeenten, provincies, waterschappen en de rijksoverheid.

2008 Het Nationaal Uitvoeringsprogramma dienstverlening en e-overheid (NUP-)afspraken
tussen rijksoverheid, provincies, gemeenten en waterschappen om de potentie van
bestaande infrastructuur van de e-overheid gericht te benutten voor betere
dienstverlening.

Bron: www.e-overheid.nl, http://e-overheid.nl/onderwerpen/e-overheid/geschiedenis

Ook sinds 2008 is er een aanzienlijk aantal baleidsmenten verschenen
over de digitale overheid en zijn diverse initigséa genomen om de digitale
overheid naar een hoger plan te tillen. Zo stag0h0 de
overheidscampagne ‘Vijf beloften aan de burger .cABmpagne is gericht op
gemeenten en heeft als doel meer te bereiken rtexelsienstverlening en
minder regels. Het Ministerie van BZK en de Veramgvan Nederlandse
Gemeenten (VNG) hebben samen een 'Checklist Diemating' opgesteld.
Deze checklist is opgebouwd uit vijf herkenbarelstelingen: mensgericht,
snel en zeker, optimale ketensamenwerking, eenenaligvraag gegevens
bij burgers, transparant en aanspreekbaar.

In 2011 wordt voortgebouwd op het NUP met de im@etatieagenda
dienstverlening e-overheid (i-NUP). De agenda b&fctie ambities voor
de periode 2011-2015. De agenda omvat:
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* het afronden en opleveren van de voorzieningen xoeer dit gaat om
eerder afgesproken functionaliteiten;

* hetin beheer brengen van de basisvoorzieningeetobverheidsbrede,
toekomstbestendige informatie-infrastructuur;

» de grootschalige implementatie van de basisvoargen. Er wordt een
implementatieprogramma NUP ingericht, om de invagrian de
elektronische overheid in gemeenten te bespoedigen.

En tot slot zet ook het kabinet in op een verbrgdian aanbod van digitale
diensten. Zoals in het inleidende hoofdstuk is agegen, heeft het
regeerakkoord (2012) concrete ambities ten aanvarrde digitale
dienstverlening: ‘In 2017 kunnen (alle) zaken nebserheid digitaal
worden gedaan en wordt uitvragen aan ondernemersoealrijfsgegevens
gereduceerd tot een eenmalige gegevens uitvraag

3.3 Doelen van digitaal dienst verlenen

De rode draad van de ontwikkelingen bij digitalergitverlening is
verhoging van de efficiéntie, een betere dienstvamly en vermindering van
de administratieve lasten. Van Deursen et al. (R6@derscheiden vijf
mogelijke doelstellingen voor het ontwikkelen vadeké&ronische diensten:

» efficiency (= tijd en kosten);

» klanttevredenheid;

» verhogen effectiviteit van beleid;

* Dbetere kwaliteit van dienstverlening;

* transparantie.

In het onderzoek is ook nagegaan welke doelen Besnworden
onderschreven door de verschillende overheden.a®Sig an interviews
komt naar voren dat dat de efficiéntie en beteralik@it van dienstverlening
zijn.

De doelstellingen komen ook terug in de internatierniteratuur. Over het
algemeen wordt gedacht dat ICT de dienstverlenamgde overheid kan
verbeteren door: verhoogde schaalvoordelen bigveren van diensten
(Edmiston, 2003), snellere reactie en meer veraoravog aan de burgers
(Applebaum, 2002), meer openheid en transparaatiede overheid (La
Porte et al., 2002), herstellen van het vertrouvanburgers in de overheid
(Tolbert & Mossberger, 2006), het vergemakkelijkan burgerparticipatie
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in publieke zaken (Furlong & Kerwin, 2005). Hedes vraag of deze doelen
of beoogde effecten daadwerkelijk opgang makem eveike mate. Bekkers
(2008) plaatst een aantal kanttekeningen bij ddreleische overheid en
benoemt een aantal mythen van de elektronisché&eider

De Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsb@éRIR) (2011) gaat in
op de verhoging van effectiviteit en efficiéntieaan maakt daarbij ook een
kanttekening. Het rapport constateert dd¢: mantra “meer met minder”
een riskante samenvatting.iBlet rapport geeft aan dat de overheid
wezenlijk is veranderd door de technologische ditelingen: De
informatietechnologische overheid is niet, of @mikten, een efficiéntere
overheid, het is een wezenlijk andere overhéidelatie tot onderhavig
onderzoek, waarin de primaire insteek de kostemaatghheid is, is dit een
belangrijke opmerking. Digitale dienstverleningneer dan alleen het
verhogen van de kostendoelmatigheid.

De recente ontwikkeling van het NUP en i-NUP staamet teken van een
snellere, betere en efficiéntere dienstverlenindndt i-NUP staat het
gebruik van zogeheten bouwstenen centraet,als doel verbetering van de
dienstverlening en stroomlijning van de uitvoermggnisaties.
Voorbeelden van de bouwstenen zijn de voorzienimgen de berichtenbox
van MijnOverheid, het gemeentelijk 14+netnummehenstelsel van
basisregistraties. In 2010 heeft het Kwaliteitsinat Nederlandse
Gemeenten (KING) een raming gemaakt van de basegeablg van de
realisatie van het NUP (KING, 2010). Geraamd istaditvoor gemeenten
jaarlijks 215 miljoen euro opbrengt en voor hékt ggarlijks 123 miljoen
euro. Een contra-expertise stelt dat de baten nkowiégerekend kunnen
worden (Atos Origin, 2011). Daarnaast stelt de reeekpertise dat de
gevonden bedragen onvoldoende onderbouwd en ireficgh en in de
praktijk mogelijk hoger uitpakken.

Uit het voorgaande is af te leiden dat verhoging da efficiéntie een
belangrijk doel is van de digitale dienstverleningar zeker niet het enige
doel. Hoewel we onderschrijven dat digitale dieegdening meer is dan
simpelweg het verhogen van de efficiéntie of ddrdaggheid, is de opzet
van dit onderzoek uitsluitend een relatie te leggesen doelmatigheid en
digitale dienstverlening.
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3.4 Digitaal dienst verlenen bij Burgerzaken

In de voorafgaande beschrijving betreft de digithénstverlening de
dienstverlening op het niveau van overheidsinstanBinnen de
overheidsinstanties zijn vaak weer verschillendamstien te onderscheiden.
Binnen gemeenten is een van die diensten Burganzék@oofdstuk 1 en
voorgaande studies (Hulst van & de Groot, 201122@lal aandacht
geschonken aan het verschil tussen burgerzakeul#ielszaken. Juist in
deze studie is het onderscheid belangrijk. Dit heeide te maken met een
aantal diensten die we vaak aantreffen bij pubiaken, en die zich goed
lenen voor digitale dienstverlening. Een voorbegldet digitaal aanvragen
en verlenen van vergunningen. Ook de opkomst vamébntactcentra
(KCC) speelt hierin een rol. Enerzijds is de digitdienstverlening vaak
ondergebracht bij een KCC, anderzijds is er eetegrerwevenheid van
publiekszaken met KCC.

De publicatieBurgerzaken en dienstverleniflgolenaar & Mooren 2011)
geeft een actuele visie op de dienstverlening aragenda voor de
toekomst. De publicatie geeft aan hoe de klantobvemaverschuiven:
‘Publieke dienstverlening speelt zich steeds meierad frontoffice. De
inrichting van de frontoffice is onderdeel van benhcept Antwoord®©. De
frontoffice neemt daarbij de vorm aan van een KB&. KCC is de (fysieke
en virtuele) plek waar burger, bedrijf en instefjiterecht kunnen voor
informatie en dienstverlening. Het KCC is de eetilveaarin alle
klantcontacten plaatsvinden, waarbij BurgerzakeslaBtingen, Sociale
Zaken en Vergunningen producerende en ontwikkelafuddingen zijn.
Deze afdelingen zijn vaak terug te vinden in dekbtice.’

De publicatie geeft ook een interessant doorkijigar 2020. De burger doet
in 2020 nog meer zelf. Bovendien zal de dienstwanbpzo georganiseerd
zijn dat een bezoek aan het gemeentehuis eigandifkneer nodig is. Hierin
spelen digitale middelen een belangrijke rol. Owldtzontschotting plaats
van de overheidsinformatie. Het KCC is de ingangr miigitale informatie

en dienstverlening.

In het kader van ‘een bezoek is aan het gemeestehniet meer nodig’,
loopt in 2013 in twee gemeenten een pilot met thersrging van
reisdocumenten. Volgens de huidige wet- en regeigadient de burger
voor de aanvraag en afgifte van zijn nieuwe reigdwnt in persoon naar
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het gemeentehuis te gaan. In Haarlemmermeer emitabed kan een
reisdocument op verzoek thuis worden bezorgd. Dideo handhaving van
een verantwoord uitgifteproces, dat voldoet aamamiggatorische, technische
en juridische eisen en veiligheidsnormen. De vehtrag is dat
thuisbezorgen efficiéntere en betere dienstverieaan de burger genereert.
In de Haarlemmermeer zijn wel extra kosten verbarabn de
thuisbezorging (€ 4,95).

Voordat de geschetste ontwikkelingen in 2020 wgktedid worden, dient
nog wel een aantal stappen te worden gezet. Hebdaran digitale
dienstverlening vindt plaats binnen randvoorwaamgers ingeperkt door
centrale regelgeving. Op dit moment (begin 2018yt/afronding plaats van
deWet elektronische dienstverlening burgerlijke stdbelze wet faciliteert
de digitale aangifte van geboorte of overlijdennuEding van een
voorgenomen huwelijk of de voorgenomen registnadie een partnerschap.
Bovendien staat de wet toe dat akten van de bykgestand digitaal
worden opgemaakt en uittreksels of afschriftendaadigitaal worden
verstrekt. Daarmee wordt het potentiéle aanbodhgitale diensten
uitgebreid.

Het voorgaande heeft betrekking op de beleidsmaage en heeft een
zichtbare impact op de dienstverlening. Het eeargter is vaak niet
mogelijk zonder wijzigingen aan de ‘achterkant’ \dendienstverlening. In
dat kader kan het werken met een zaaksysteemmietraeld blijven. Het
zaaksysteem ondersteunt gemeenten bij zaakgerazkew. Het concept
van een zaak wordt in het Referentiemodel Gemagat&asisgegevens
Zaken (RGBZ) gedefinieerd als ‘een samenhangeneedatheid werk met
een gedefinieerde aanleiding en een gedefiniestudtaat, waarvan kwaliteit
en doorlooptijd bewaakt moeten worden’. Zaakgenotitken maakt het
mogelijk de voortgang en afhandeling van aanvraged te volgen.

3.5 Digitale dienstverlening en gebruikers

In 2006 en 2010 zijn er door de Universiteit Twegrteotschalige
onderzoeken gehouden naar motieven en gedrag \@aribiedse burgers
ten aanzien van het gebruik van de elektroniscleehaid (Dijk van

J.A.G.M et al., 2006; Wijgaert van de L et al., 201De onderzoeken geven
onder andere inzicht in de omvang van gebruik \@adiditale overheid.

38



Recent onderzoek uit 2010 signaleert een toenaméaetagebruik van de
digitale overheid ten opzichte van 2006. In 201dfeverreweg het meeste
gebruik de website van de (lokale) overheid omrimtatie op te zoeken.
Digitale transactie en interactie met de gemeeliggen aanzienlijk lager.
Zo heeft in 2010 een groot deel van de burgers J&84vebsite van een
hun gemeenten bezocht, terwijl slechts 16 procigitadl een verhuizing
heeft doorgegeven en 13 procent digitaal een kstldheeft aangevraagd.

Daarentegen constateert de studie dat de burggiepasover de
mogelijkheden van de elektronische overheid. Bwrgarden het aanbieden
van overheidsdiensten via internet nuttig en goatine diensten vormen
een verbetering van de dienstverlening van de ewdrhVel wordt
geconstateerd dat in een vergelijking met alteenatkanalen (papier, balie,
telefoon) neutraal wordt gescoord. Op grond vametwachte meerwaarde
van digitale diensten zou eigenlijk een hogereeswarden verwacht. De
studie doet de aanbeveling de hoge bereidheicetugk van digitale
dienstverlening om te zetten in daadwerkelijk gabr@ok wordt er op
gewezen dat er (in 2010) een grote groep onbelsamei digitale
dienstverlening; daar valt nog een wereld te winnen

Over verschillen in gepercipieerde kwaliteit vaarditverlening aan de balie
en digitale dienstverlening is weinig bekend. Dieadening wordt vaak
integraal onderzocht of juist partieel, maar neghparatief. Ernst&Young
(2008) vinden dat in 2008 burgers in het algemeeretlen zijn met de
digitale dienstverlening van de gemeenten. Benckimgupubliekszaken
(SGBO, 2009) meet het oordeel over vijf aspectendeadigitale
dienstverlening. Op alle aspecten wordt in 2009reene voldoende
gescoord. Belangrijkste pluspunten van de digdaeastverlening zijn het
gemak en de snelheid waarmee een aanvraag kannnagliend. Ook in
latere studies van Benchmarking publiekszaken (S&BQuint_Result,
2012) komt naar voren dat klanten die een prodeicbén besteld via de
website van de gemeente hierover gemiddeld tevragernvrijwel alle
digitale klanten uit 2012 (94%) geven aan opnieelrgik te willen maken
van digitale diensten van de gemeente. De stutiZ0dP toetst de websites
ook aan 49 van de 125 (internationale erkende) ialgthinen die gelden
voor een bereikbare en kwalitatief hoogwaardigesitebGemiddeld score
van de deelnemende gemeenten is 82 procent. Derddgdde score blijft
nog achter bij de doelen die gesteld zijn in de'losielsbrede
implementatieagenda voor dienstverlening en e-@iéf-NUP, 2011).
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Naast de hier genoemde studies onderzoeken gemesxate zelf de
percepties over de kwaliteit van en de tevredentedda de (digitale)
dienstverlening. Het is ondoenlijk hier een compteerzicht van te geven.

Over de kwaliteit van dienstverlening valt verdegrop te merken dat er
een onderscheid is te maken tussen enerzijds dezmggl® interactie tussen
burgers en overheid en anderzijds de kwaliteitdegeleverde dienst. Bij
de gewijzigde interactie moet gedacht worden aathogéen zoals
beschreven in paragraaf 3.3. Het gaat dan om abeteede relatie tussen
burger en overheid. Bij de kwaliteit van de diegeat het om de perceptie
van degene die gebruik heeft gemaakt van diensingaeen dienst naast
het aanbod in digitale vorm, via het traditionede&al beschikbaar blijft, is
het verdedigbaar om te stellen dat de kwaliteitdamlienstverlening
verbetert. De burger kan immers kiezen tussenrminad via het digitale
kanaal dan wel afname via het traditionele karBaendien is in deze
paragraaf gebleken dat gebruikers van digitalestivenlening daarover
tevreden zijn. In deze studie zijn de kwaliteiteeteén van digitale
dienstverlening in de analyses buiten beschouwatdeyen.
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4 Empirische invulling

4.1 Inleiding

Dit hoofdstuk geeft de empirische invulling van hrehoofdstuk 2
beschreven model. Allereerst is er aandacht voamdeling van het
kostenmodel. Daarbij gaat het met name om het nwetenle productie.
Aangezien in eerder studies dezelfde gegevengehruikt, is de
beschrijving van de empirische invulling van hestemmodel beknopt
gehouden en zijn details in de bijlagen opgenondenvolgens wordt de
empirische invulling beschreven van de digitalengieerlening. Hierbij is er
eerst aandacht voor de beschikbare gegevens eaadwerkelijke
operationalisatie. De gebruikte gegevens wordegehreid beschreven.

4.2 Kostenmodel

Voor de invulling van het kostenmodel zijn gegevewnsr productie en
kosten nodig. In dit onderzoek is voor de produgtigegaan van
voorspelde productie (gegevens over de produgheniet voor alle
gemeenten bekend). Bij het voorspellen van de mtozlaijn de volgende
producten voorspeld: paspoorten, rijbewijzen, NNe€derlandse
identiteitskaart), uittreksels GBA (gemeentelijlkasisadministratie) en
uittreksels burgerlijke stand. Daarnaast is heta@esloten huwelijken als
productie-indicator gebruikt; dit gegeven is webwalle gemeenten bekend.
In bijlage D is een uitwerking opgenomen van hetrspellen van de
producten.

Voor de kostengegevens is gebruikgemaakt van gagasan het Centraal
Bureau voor de Statistiek (CBS). Burgerzaken isasrte functie in de
gemeenterekeningen. Daarmee zijn de lasten (en)baia Burgerzaken per
gemeente beschikbaar. In de kostengegevens vogeBaken kan enige
ruis zitten, omdat gemeenten bij het toedelen wakogten een zekere
vrijheid hebben. Ook de tendens dat Burgerzakeregorgnd wordt tot
Publiekszaken speelt hier een rol. De kostengegezigngecontroleerd,
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uitbijters zijn buiten beschouwing gelaten. Verkian de gehanteerde
methode waarmee de kostenfunctie is geschat goedirm@mgaan.

4.3 Digitale dienstverlening

4.3.1 Beschikbare bronnen

De gegevens over digitaal dienst verlenen bij dechallende afdelingen
Burgerzaken zijn verkregen met een enquéte. Dasirhaaft de overheid
jarenlang gegevens verzameld over de stand vam fajkeigitaal dienst
verlenen. Voor de ingezette digitale dienstverlgraipn dus twee
verschillende databronnen beschikbaar:

» steekproefgegevens uit een onder Burgerzaken geharjuéte;

* integrale gegevens van de overheidsmonitor (Ovenhidilonitor).

Voor de enquéte zijn alle hoofden Burgerzaken/leldbliaken bij
gemeenten aangeschreven met het verzoek tot dezbramde enquéte. Bij
de constructie van de vragenlijst is zoveel mokgelijgegaan van eerder
onderzoek (zie hoofdstuk 2). De vragenlijst is ammeen in bijlage B.
Uiteindelijk hebben 135 van de 415 gemeenten daelgen aan de
enquéte, een respons van bijna 33 procent. Deataehs aan de enquéte
zijn vergeleken met de hele populatie van Nededarggmeenten, om
zodoende zicht te krijgen op de representatiwiait de deelnemers. Er zijn
geen redenen om aan de representativiteit te temjféijlage C bevat de
uitgebreide statistische toetsten op representzitivi

Ook zijn er gegevens beschikbaar uit de monitorrfeid.nl. De monitor
vergelijkt websites van overheidsorganisaties rietag op basis van een
vragenlijst en maakt op basis van deze vergelijkieg ranglijst op. De
ranglijst maakt inzichtelijk welke overheidsorgaaties vooroplopen met het
aanbieden van content en functionaliteiten diedealiter op hun website
ontsluiten. leder najaar (tot en met 2009) vondjaaronderzoek plaats op
basis van een aangescherpte vragenlijst. Tabglekft een samenvatting
van de beschikbare gegevens.
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Tabel 4-1 Beschikbare gegevens digitale dienstveniag

Enquéte Overheidsmonitor
Waarnemingen | Steekproef: N = 120 Integraal
Periode 2006 tot en met 2011/2012 2001-2009
Beschikbare * Functionaliteiten van de website Zes thema'’s met subthema’s over de
gegevens Aanbod van digitale producten e-overheid (niet alleen Burgerzaken):
* Stimulering gebruik digitale + Standaarden
dienstverlening » Transparantie
»  Gebruik digitale dienstverlening » Dienstverlening

» De burger centraal

* Interactieve verwijzingen

» Toegankelijkheid

Daarnaast scores en ranglijst op
gebied van de digitale dienstverlening

Opmerkingen | Meeste gegevens zijn voor meerdere | Door de tijd wel eens wijzigingen in
jaren beschikbaar. Een aantal vraagstelling
gegevens is voor 1 jaar beschikbaar

De beide gegevensbronnen hebben ieder zo hun eooradelen. Het
voordeel van de enquéte is dat er een aantal gagravens over gebruik en
stimulering van gebruik beschikbaar is. Daarnagside gegevens
gedetailleerder (specifieker) op het gebied vadigitale dienstverlening en
betreft het alleen Burgerzaken. De gegevens vavedeidsmonitor
betreffen een integraal bestand. Verder is de mohreed opgezet en kent
een lange historie. Er worden ook scores bereHgadcores geven aan hoe
goed op de verschillende thema'’s gepresteerd wierds. dus een indicatie
hoe eventueel verschillende zaken gewogen moetetewo\Wel blijken
definities door de tijd heen te wijzigen; dat mala&t gebruik van de
gegevens voor analyse minder geschikt.

4.3.2 Operationalisatie

De stand van zaken bij de digitale dienstverlemsng deze studie
afgemeten aan de functionaliteiten van de websii@a® producten die
digitaal worden aangeboden. Tabel 4-2 geeft eerzmé van de
onderzochte dienstverlening, ingedeeld naar th&taa.de dienstverlening
Is steeds gevraagd of deze door de gemeente wanrgeboden en zo ja,
sinds wanneer.
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Tabel 4-2 Overzicht van onderwerpen in de vragenlgt

Thema Aspect Cluster
Functionaliteiten  Digitale balie / Digitaal loket Dig. loket/ DigiD/ betalen
website ldentificatie van burger via DigiD Dig. loket/ DigiD/ betalen

Mijn loket-functionaliteit (PIP)
Betalingsmogelijkheden (iDeal of creditcard) Dig. loket/ DigiD/ betalen
Mogelijkheid voor het maken van een afspraak

Digitale Aanvragen uittreksels GBA Digitaal product |
producten Aanvragen uittreksels burgerlijke stand Digitaal product |
Aangifte binnengemeentelijke verhuizing Digitaal product |

Aangifte verhuizing vanuit andere gemeente Digitaal product |
Aangifte (plannen) huwelijk /partnerschap

Wijzigen aanduiding naamgebruik Digitaal product I
Verzoek geheimhouding persoonsgegevens Digitaal product I
Overig Paspomaat

(niet digitaal) Ticketsysteem bij publieksbalie
Internet transactiezuil bij de publieksbalie
Centrale kassa voor betalingen
Aanwezigheid klantcontactcentrum (KCC)

Kader 4-1 Toelichting op een aantal begrippen

DigiD is een digitaal identificatiemiddel (een gebruikersnaam en wachtwoord), waarmee
burgers zich kunnen identificeren op websites van de overheid en van organisaties die een
overheidstaak uitvoeren.

Persoonlijke Internet Pagina (PIP) is een omgeving op internet waarin burgers en bedrijven
hun zaken met verschillende overheidsdiensten kunnen regelen. Ook kunnen
attenderingsberichten worden ontvangen. PIP kent geen schotten tussen de verschillende
overheidsdiensten.

Paspomaat is een apparaat waarin gepersonaliseerde reisdocumenten en rijbewijzen worden
opgeslagen. Aangeleverde documenten worden gescand en via buizentransport automatisch
opgeborgen in de Paspomaat. Bij het afhalen wordt het document automatisch, via buizenpost,
opgehaald uit de Paspomaat.

Uit de analyses blijkt dat een aantal aspecterhega correlatie heeft. Als
een gemeente een digitale balie heeft dan is estalamk identificatie van
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burgers door middel van DigiD en betalingsmogebjttén. lets soortgelijks
geldt voor de digitale producten. Hierdoor wordt &ealytisch lastig om
effecten aan bepaalde aspecten toe te schrijvaa.dprake van zogeheten
multicollineariteit. Om dit probleem op te losssreen aantal aspecten in de
analyses samengenomen. In tabel 4-2 is eveneerk®leem opgenomen
waarin de aspecten die zijn samengenomen ingedgelit een cluster. De
clustervariabele meet of er minimaal één van deasp van het betreffende
cluster aanwezig is. Zo zijn bijvoorbeeld de dilgithalie, identificatie van

de burger door middel van DigiD in de analyses sawyaeoegd tot €én
variabele, omdat deze functionaliteiten van de vellgna altijd

gelijktijdig worden gerealiseerd. De clustering \a@pecten vindt plaats op
basis van hoge correlaties tussen aspecten. Oekeangjzen van clusteren
Zijn toegepast, de hier gebruikte clusters blijkapuust.

Het aanbieden van digitale dienstverlening is é&mgr als er geen gebruik
wordt gemaakt van de digitale dienstverlening hieeftaanbod van de
digitale dienst weinig zin. Daarom is eveneens ga&gd in hoeverre gebruik
wordt gemaakt van het digitaal aanvragen van kg#ks en het digitaal
doorgeven van verhuizingen. Deze gegevens zijintddeschikbaar over
eén jaar. Daarnaast is gevraagd of de gemeentsetsd heeft dat het
gebruik van digitale dienstverlening stimuleertrydijkbaar met het
stimuleringsbeleid van de digitale dienstverlensgveneens gevraagd naar
een stimuleringsbeleid en gebruik van het langskoopeafspraak.

4.4 Beschrijving gegevens

Deze paragraaf beschrijft de gegevens over digiigiestverlening. In een
aantal figuren worden steeds de ontwikkelingen degperiode 2006-2011
in beeld gebracht. De figuren laat zien hoeveet@mbvan de gemeenten in
een jaar een bepaalde dienst digitaal beschiklzedt. INiet alle vragen van
de enquéte zijn even goed ingevuld, vandaar dai@rde verschillende
onderdelen een afwijkend aantal waarnemingen kan zi

In hoofdstuk 1 is al aangegeven dat Burgerzakeveogchillende wijzen
georganiseerd kan zijn. In deze paragraaf is deewign organiseren
gebruikt om een aantal ontwikkelingen gedetailleetd beschouwen. We
onderscheiden drie vormen:
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» Geintegreerd, de dienstverlening van burgerzakgairgegreerd in
een publieksdienst waar producten van verschillefdelingen
verkrijgbaar zijn.

* Deels geintegreerd, de dienstverlening van burgerees deels
geintegreerd. Er is een publieksbalie voor produeta verschillende
afdelingen (frontoffice) en een gescheiden vakaidel

» Gescheiden vakafdeling, de dienstverlening vandiaeken is
opzichzelfstaand en heeft een eigen frontofficeamkoffice.

4.4.1 Functionaliteiten website

Figuur 4-1toont de ontwikkeling van het percentggmeenten dat bepaalde
functionaliteiten op de websites beschikbaar heetft.

Figuur 4-1 Ontwikkeling functionaliteiten van de wébsite (N = 133)
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—Digitale Balie / Digitaal loket —=|dentificatie van burger door middel van DigiD
Mijn Loket functionaliteit (PIP) —Betalingsmogelijkheden (iDeal of creditcard)

—=Mogelijkheid voor het maken van een afspraak

In 2006 is er nog maar een beperkt aantal gemedatae onderzochte
functionaliteiten heeft geimplementeerd. Zo heettiats meer dan 20
procent van de gemeenten in 2006 een digitaal.|Maxir de andere
functionaliteiten ligt het percentage gemeentenlaggr. In een periode van
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vijf jaar neemt het aantal gemeenten dat een bépdahctionaliteit heeft
geimplementeerd snel toe. Voor het digitale lo#tetidentificatie van de
burger door middel van DigiD en betalingsmogelifibe is in 2011 het
percentage gemeenten dat deze functionaliteiteteapebsite beschikbaar
heeft, gestegen tot ruim boven de 90. In 2011 timie¢-hebben van een
digitaal loket en de identificatie van burger davddel van DigiD echt een
uitzondering. De groei vindt vooral plaats in de@ge 2007 tot en met
2010, met 2009 als piekjaar. In dat jaar heeftgrent deel van de
gemeenten voor het eerst bepaalde functionalitepete website.

De twee andere functionaliteiten, Mijn loket-furctaliteit en het maken
van een afspraak via de website, worden mindergaelopteerd door
gemeenten. In 2011 is het bij 58 procent van deegaben mogelijk een
afspraak te maken. De Mijn loket-functionaliteitRlPis een recente
ontwikkeling; in 2011 biedt ongeveer 30 procent dargemeenten de
functionaliteit aan.

De snelheid waarmee bepaalde functionaliteitengapidopteerd hangt
samen met de wijze waarop de dienstverlening isggedseerd. Tabel 4-3
toont voor de verschillende wijzen van organisénanelk jaar een kwart
van de gemeenten de functionaliteit heeft geadoghtéht de tabel blijkt dat
de geintegreerde organisaties de functionaliteezder adopteren. Zo heeft
van de geintegreerde organisaties al in 2006 eart legn digitale balie,
voor de organisaties met een aparte vakafdelidgtipas in 2008. Ook als
gekeken wordt naar bijvoorbeeld het moment waaeohdlft van de
gemeenten webfunctionaliteit beschikbaar heeft,zijargeintegreerde
organisaties eerder. In zijn algemeenheid lijkeimtggreerde organisaties
een jaar eerder te zijn met de aanpassingen.

47



Tabel 4-3 Jaar waarin kwart van de gemeente webfutionaliteit heeft
Deels Aparte

Geintegreerd

geintegreerd vakafdeling
Digitale Balie / Digitaal loket 2006 2007 2008
Identificatie d.m.v. DigiD 2007 2008 2008
Mijn loket-functionaliteit 2010 2011 Na 2011
Betalingsmogelijkheden 2007 2008 2008
Mogelijkheid maken afspraak 2007 2010 2009

4.4.2 Digitale producten

Figuur 4-2 toont de ontwikkeling van het percentggmeenten dat
bepaalde producten digitaal aanbiedt.

Figuur 4-2 Ontwikkeling digitale producten (N = 120
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—=Aanvragen uittreksels GBA —=Aanvragen uittreksels burgerlijke stand
—Aangifte binnengemeentelijke verhuizing  ===Aangifte verhuizing vanuit andere gemeente
—Aangifte (plannen) huwelijk /partnerschap ==Wijzigen aanduiding naamgebruik

—=\erzoek geheimhouding persoonsgegevens

Bij de digitale producten kunnen grofweg drie greepvorden
onderscheiden. In de eerste plaats zijn er de ptedulie tegenwoordig
door het merendeel van de gemeenten digitaal wagdimverd; het
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verstrekken van uittreksels en het doorgeven vamazangen. Dit zijn
tevens de producten die in tabel 4-2 en de analadks onder het cluster
digitaal I. Voor deze groep van producten geldttadtpercentage
gemeenten sinds 2006 is toegenomen. Afhankelijknetuproduct steeg het
aantal gemeenten die het product digitaal aanbiederY6 procent naar 98
procent. Een GBA-uittreksel wordt tegenwoordig aipveral digitaal
verstrekt.

De tweede groep van digitale producten is meergtovan aard en komt
in digitale vorm minder vaak voor; wijzigen aandaglnaamgebruik en een
verzoek tot geheimhouding van persoonsgegevengijDitevens de
producten die in tabel 4-2 en de analyses vallgl®eiohet cluster digitaal .
Ongeveer de helft van de gemeenten biedt deze gerdin 2011 digitaal
aan.

Tot slot is er het digitaal plannen van een hukiggrtnerschap. In 2011
biedt ongeveer een kwart van de gemeenten dit ptatigitaal aan.

Tabel 4-4 geeft de verschillen weer in adoptieszidllian de digitale
producten voor de verschillende organisaties. denstelling tot de
functionaliteit zijn de verschillen hier kleiner ener geen indicatie dat
gemeenten met een geintegreerde organisatie vopeaplDit beeld
verandert niet als naar de eerste 50 procent weidtken in plaats van het
eerste kwart.

Tabel 4-4 Jaar waarin een kwart van de gemeenten e@roduct digitaal aanbiedt

Geintegreerd . 25E [2 arte_
geintegreerd vakafdeling

Aanvragen uittreksels GBA 2007 2007 2008
Aanvragen uittreksels BS 2007 2007 2008
Binnengemeentelijke verhuizing 2008 2007 2008
Verhuizing uit andere gemeente 2008 2007 2008
Aangifte (plannen) huwelijk 2011 2010 Na 2011
Wijzigen aanduiding naamgebruik 2009 2008 2009
Geheimhouding persoonsgegevens 2009 2008 2009
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4.4.3 Overige innovaties

Figuur 4-3 geeft een overzicht van het aantal gaeteeedat een bepaalde
innovatie heeft geimplementeerd. Bij de overigeuaties is weinig
dynamiek; er zijn nauwelijks gemeenten die de iati@s in de periode
2006 tot en met 2011 adopteren. De enige innovaavoor nog een
redelijke ontwikkeling te zien is, is het centratketsysteem bij de balie. In
de periode 2006-2011 groeit het aantal gemeent¢eenecentraal
ticketsysteem van ongeveer 40 procent naar bijna@é&ent.

Figuur 4-3 Ontwikkeling overige innovaties (N = 12p
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—=Paspomaat —=Ticketsysteem bij publieksbalie

Internet transactiezuil bij de publieksbalie===Centrale kassa voor betalingen

Een aparte ontwikkeling in de dienstverlening vamgenten is de opkomst
van het klantcontactcentrum (KCC). Het KCC van gemben is de interface
tussen burger en gemeenten en neemt de fysiegmrimsiche, papieren en
elektronische contacten met de burger voor zijemetg en probeert die ook
direct af te handelen. Figuur 4-4 toont de ontwiiigevan het percentage
gemeenten dat over een KCC beschikt.

50



In de figuur is onderscheid gemaakt naar de vdtenlde
organisatievormen. Niet geheel onlogisch zijn leegdmeenten met een
frontoffice (geintegreerd of deels geintegreerd)wtioroplopen met het
hebben van een KCC. De slag naar een KCC is in Btie organisaties
met een aparte vakafdeling nog niet gemaakt. EeG K&h heel goed in
samenwerking met een andere gemeente worden opyepet20 procent
van de KCC’s in de onderzoekspopulatie geldt dateresamenwerking zijn
van meerdere gemeenten.

Figuur 4-4 Ontwikkeling gemeenten met een KCC (N £23)
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—=Totaal ===Geintegreerde organisatie Deels geintegreerde organisatie ==Aparte vakafdeling

4.4.4 Gebruik van digitale dienstverlening

Indien er voor de burger verschillende mogelijkhredgn om gebruik te
maken van de dienstverlening, dan is het de kumbudger te verleiden tot
het alternatief dat het gunstigst is voor de gerteercen aantal gemeenten
voert dan ook actief beleid om de burger aan teezédt het afnemen van
digitale producten en het langskomen op afspraigkiuiF 4-5 geeft een
overzicht van het aantal gemeenten dat burgersilstart om gebruik te
maken van digitale dienstverlening of langs te komge afspraak.
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Figuur 4-5 Ontwikkeling gemeenten met stimuleringsbleid (N = 123)
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—==Stimuleren digitale dienstverlening ===Stimuleren langskomen op afspraak

Vooral het stimuleren van de digitale dienstvengruit in de lift. Ruim 70
procent van de gemeenten stimuleert de digitalestirerlening. Ongeveer
18 procent stimuleert het gebruik van de digitadmstverlening door het
digitale product, voor zover dat mogelijk is, goegkr aan te bieden dan
aan de balie. Voor de gemeenten met een geintdgregganisatie ligt het
percentage dat stimuleert in het algemeen hogerali®@pd is dat er in deze
gemeenten in 2008 een forse toename is gewees2bvarocent naar 50
procent.

Het stimuleren van het op afspraak langskomen d@kten groei, maar
slaat pas echt aan in 2009. Ongeveer de helft ggetheenten stimuleert
het op afspraak langskomen in 2011. Het stimulererop afspraak langs te
komen is onder andere mogelijk door slechts bepeangéningstijden te
hebben voor het langskomen zonder afspraak. Hgmineus is de aanpak
wanneer een bezoek alleen maar op afspraak aaaidermgelijk is. Bij het
stimuleren van langskomen op afspraak gaan deeggédrde organisaties
en de deels geintegreerde organisaties gelijkipgpeimeenten met een
aparte vakafdeling wordt dit veel minder gedaan.
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Het stimuleren om op afspraak langs te komen isroogelijk door
gelegenheid te geven via het web een afspraakkem{aie ook § 4.4.1).
Sterker nog, in de praktijk blijkt het stimulerirgdeid bijna altijd gepaard
te gaan met de mogelijkheid een afspraak via desieete maken.
Andersom hoeft dat niet het geval te zijn, zoals blgkt uit figuur 4-6.
Daarin zijn de ontwikkelingen van het stimuleringk&id, het aanbod via het
web en de combinatie van beide in kaart gebraahfigiur laat de
eerdergenoemde trends zien, maar ook dat het 2808fgaat om een groei
van de combinatie, stimuleren en de mogelijkhezdhat web een afspraak
te maken. Het stimuleren van een afspraak zonddratianogelijk is een
afspraak via het web te maken komt zelden voor.

Figuur 4-6 Ontwikkeling gemeenten met stimuleren, wb en combinatie (N = 123)
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M Stimuleren van afspraken B Mogelijkheid webafspraak Combinatie stimuleren en web

Het aanbieden en stimuleren van digitale dienstwary is één aspect, een
tweede aspect is de mate waarin burgers daadwkrmgebruikmaken van

de dienstverlening. Dit gegeven, het aantal gebraikan de aangeboden
dienstverlening, is eveneens beschikbaar. Wel igagjeven voor een
kleiner aantal gemeenten beschikbaar. De non-resmodeze enquétevraag
was hoog. Hoewel er verschillen bestaan tusseypds tdienstverlening,
heeft ongeveer de helft van de gemeenten gegeeschikbaar over het
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digitale gebruik dan wel het maken van een afspridak geheel onlogisch
ontbreekt dit gegeven vaak voor gemeenten zonmheulstringsbeleid.
Zonder stimuleringsbeleid ontbreekt er een goederr®m het effect van
het beleid te meten.

Figuur 4-7 toont in welke mate er in 2011 gebrsikémaakt van de digitale
dienstverlening en het maken van een afspraakusgé&zaken. Op de
horizontale as staat het percentage productengitdal is afgenomen
respectievelijk het percentage contacten dat quad& is langsgekomen.
De horizontale as is verdeeld in klassen. Op dicade as is weergegeven
op hoeveel procent van de gemeenten een bepaakieklan toepassing is.

Figuur 4-7 Verdeling percentage digitale gebruikeren afspreken (N = 71, 68, 60)
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Voor het langskomen op afspraak geldt in 2011 Y@bmerendeel van de
gemeenten een percentage van 0 tot 10 procers. pnotent van de
gemeenten komt minder dan 1 procent op afspragslafoor een tweetal
gemeenten is het percentage op afspraak langskbd@eprocent; bij deze
twee gemeenten is het alleen mogelijk op afspraiagd te komen.
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Figuur 4-7 laat zien dat in 2011 het digitale gdbdoor burgers in veel
gemeenten nog maar gering is. Voor de digitalestvemlening (zowel
uittreksels als verhuizen) geldt dat een gebrwsken de 5 en 10 procent het
meest voorkomt (voor 37 procent van de gemeentende uittreksels en
voor 25 procent van de gemeenten voor de verhwgrnglet merendeel

van het digitale gebruik zit in de range van 22@fprocent. Voor 7 a 8
procent van de gemeenten geldt dat er nauwelijksd@n dan 1 procent)
gebruik wordt gemaakt van digitale dienstverlentagzijn echter ook
gemeenten die een gebruik van de digitale dierdstvieg van meer dan 30
procent hebben.

Tabel 4-5 geeft inzicht in het gebruik van de dilgitdienstverlening door
het gemiddelde percentage digitaal geleverde adiengeer te geven.

Tabel 4-5 Gemiddeld percentage op afspraak en digal geleverde diensten in 2011

Op afspraak Uittreksels Verhuizen
Totaal (ongewogen) 15% 12% 18%
Zonder stimuleringsbeleid 2% 13% 15%
Met stimuleringsbeleid 22% 12% 18%
Geintegreerde organisatie 21% 12% 21%
Deels geintegreerde organisatie 15% 15% 15%
Aparte vakafdeling 9% 9% 17%
Inwoners <20.000 3% 14% 16%
Inwoners 20.000-50.000 16% 10% 17%
Inwoners 50.000-100.000 29% 6% 8%
Inwoners >100.000 23% 33% 23%

Het verschil tussen gemeenten met en zonder stimgébeleid is, voor
uittreksels en verhuizen, beperkt. Ook de wijzerapale dienstverlening is
georganiseerd geeft slechts een beperkt versobiebschillen naar
omvang van gemeenten zijn opvallend. Opmerkelijoeral het lage
digitale gebruik in de gemeenten met 50.000 totA@Dinwoners.
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Voor het op afspraak langskomen geldt een gemiddedd 15 procent. Er is
overigens een groot verschil tussen de gemeengeditdstimuleren en
gemeenten die dat nalaten; respectievelijk 22 mtome 2 procent. Plausibel
IS het lagere percentage op afspraak voor de kkegemeenten (minder dan
20.000 inwoners). In de regel zijn daar de wadaldtijzonder afspraak korter
dan in grotere gemeenten. Ook de wijze waarop e@lestlrerlening is
georganiseerd laat behoorlijke verschillen ziepeBn traditionele
organisatie van Burgerzaken als een aparte vakaddedt het aantal
bezoekers op afspraak beduidend lager. Het isgesiniet
onwaarschijnlijk dat bij de (deels) geintegreerdgaaisaties ook bezoekers
meetellen die een afspraak hebben gemaakt voougierddie niet
gerelateerd zijn aan burgerzaken (bijvoorbeeld waor vergunning).

Het beeld uit figuur 4-7 wordt nogmaals bevestiget gemiddeld gebruik
van de digitale dienstverlening is voor uittreksE?sprocent en voor
verhuizingen 18 procent. Ter vergelijking met deabtngaangifte, die bijna
alleen maar digitaal gedaan kan worden: 95 procamtle aangiften is in
2010 digitaal gedaan. Het gemiddelde is overigemskend als ongewogen
gemiddelde. Als gewogen wordt met het aantal inn®mede gemeente ligt
het digitale gebruik een paar procentpunten hdgempercentages zijn
vergelijkbaar met de resultaten van Van de Wijgaedl. (2011), waarbij in
2010 het digitale gebruik vanuit gebruikersperspéd gemeten.

4.4.5 Slotopmerking

De in deze paragraaf geschetste ontwikkelingerebrugkersgegevens zijn
actueel tot en met 2011. Zeker op het gebied vgitatk dienstverlening
staan de ontwikkelingen niet stil. Als eenmaal eerste stap is gezet met de
implementatie van digitale dienstverlening wordeal ¥ervolgstappen
gezet. Ook worden ontwikkelingen in de ene gemeevdegenomen door

de andere gemeenten (zie ook 8 5.2). Daarnaast ewovdnuit de overheid
gestimuleerd om stappen te zetten in het digitealsd verlenen.

Hetzelfde geldt voor het gebruik van de digitalendtverlening. Zo blijven
klanten die eenmaal gebruik hebben gemaakt vatatiglienstverlening dit
in de meeste gevallen doen (zie hoofdstuk 3). Q€ van individuele
gemeenten laten in 2012 een sterke toename ziehetayebruik van de
digitale dienstverlening. Het één en ander implicdat het beeld er ten
aanzien van de digitale dienstverlening in 2013as1dal uitzien dan de hier
geschetste stand van zaken in 2011.
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5 Resultaten

5.1 Inleiding

Dit hoofdstuk behandelt drie aspecten van innosatiet hoofdstuk begint
met de determinanten voor diffusie van innovatiést andere woorden, wat
zijn de kenmerken van gemeenten die snel en/ofineelaties toepassen.
Ten tweede, en dat is de kern van dit hoofdstun gee in op de effecten
van digitaal dienst verlenen en van een aantalrandeovaties op de
kostendoelmatigheid. Hiertoe zijn allereerst dedwdoelmatigheidsscores
uitgerekend. Vervolgens is in een tweede rondelddie tussen de digitale
dienstverlening, overige innovaties en kostendoefjhaid geanalyseerd.
Ten derde is er aandacht voor het gebruik vanadgdienstverlening. Het
aanbieden van digitale dienstverlening is één,drgrdie er gebruik van
maken is iets anders. De vraag is of het stimuleagnhet gebruik van
digitale dienstverlening inderdaad effect heetft.

5.2 Determinanten voor adoptie digitale dienstverlening

Vanuit de rijksoverheid wordt het aanbieden vanlig#ale dienstverlening
sterk gestimuleerd (zie hoofdstuk 3). Deze parddreschrijft de
achtergronden van het adopteren van digitale dierehing. Daartoe is een
eenvoudig model gebruikt, dat het aantal innovateklaart aan de hand
van een aantal kenmerken.

Allereerst is een variabele geconstrueerd waatiasebod van digitale
dienstverlening is opgeteld. Het betreft de somwgrunctionaliteiten van
de website en de zeven digitale producten, de na&istore is twaalf. Een
hoge score betekent dat de organisatie openstaatnrmvaties en veel
innovaties heeft geadopteerd. Vervolgens is metieeaire regressie
nagegaan welke gemeentekenmerken een hoge schkisaeer Deze
kenmerken zijn de determinanten voor een snellptadlvan digitale
dienstverlening. Tabel 5-1 toont de resultaten.
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Tabel 5-1 Determinanten adoptie digitale dienstvedning (N = 613)

Variabele Schatting T-waarde
Constante 1,46 4,0
Jaarlijkse trend 1,70 19,0
Inwonersaantal (1000) 0,01 2,0
Deels geintegreerd* 0,03 0,1
Aparte vakafdeling* -0,38 -1,2
Aantal locaties per 1000 inwoners -5,54 -1,8
Fusies -1,12 -3,1
R? 0,39

* Ten opzichte van volledig geintegreerd.
Vetgedrukt = significant bij 5%.

De jaarlijkse trend blijkt een sterk verklarendetéa voor adoptie van
digitale dienstverlening. Dit sluit aan bij de imadietheorie van Rogers
(2003), die adoptie beschouwt als het proces wjaeeghiinnovatie in de
loop van de tijd onder de leden van een sociaéegswordt
gecommuniceerd. Er is tijd nodig voor de commumggatcceptatie en
implementatie van de innovaties; gemeenten lerarevaaringen van
andere gemeenten. Verder blijkt dat er bij eeneggeobevolkingsomvang
eerder adoptie plaatsvindt. Bij recent gefuseerteagnten blijft de adoptie
van digitale dienstverlening achter. Voor de oveggmeentekenmerken
zijn geen significante effecten gevonden.

5.3 Doelmatig digitaal dienst verlenen

5.3.1 Doelmatigheidsscores

In paragraaf 2.2 is het begrip kostendoelmatighegproken. In bijlage E
van deze rapportage staat de uitgebreide techmisrhatwoording van de
wijze waarop de kostendoelmatigheid is bepaaldsdaees zijn uitgerekend
zoals beschreven in het eerdere deelragpemthmark Burgerzakdrulst
van & de Groot, 2011), met een actualisatie vagedgevens naar 2009 en
2010 voor heel Nederland.

De gemiddelde doelmatigheidsscore varieert nauggatipor de tijd heen. In
2010 is de gemiddelde doelmatigheidsscore 86,3ptanet een
standaarddeviatie van 12,4 procent. Verder vattaigen groot aantal
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gemeenten (ongeveer een kwart) een score van b08rgrneeft; voor deze
gemeenten komen de prestaties overeen met dieevdnest practice’. De
laagste score is overigens 49,9 procent. De dogjh@tlsscore van de
deelnemende gemeenten aan de enquéte is met eeldeglel® score van
86,8 procent een 0,5 procentpunt hoger dan de glexdiel score voor heel
Nederland. Ook het aantal doelmatige gemeentereemescore van 100
procent ligt een fractie hoger.

Figuur 5-1 toont de verdeling van de doelmatighsidees in 2010. In de
figuur staan op de horizontale as de gemeentede merticale as staat de
doelmatigheidsscore. In de figuur zijn de gemeegasorteerd naar
oplopende doelmatigheidsscore.

Figuur 5-1 Doelmatigheidsscore Burgerzaken, 2010 (N426)
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Een punt van kritiek op de doelmatigheidsscorezpindat deze geen
rekening houdt met de kwaliteit van de dienstvenignin een secundaire
analyse zijn de doelmatigheidsscores gekoppeld aan
klanttevredenheidsscores over de dienstverleningladalie (zie bijlage
H). Uit die analyse blijkt dat bij een hogere doatigheidsscore de totale
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klanttevredenheid iets lager ligt, het effect ibtec niet significant.

Interessanter is het om naar de klanttevredenbhdigkien op een aantal

deelaspecten. We noemen de significante effecten:

» Hoog rapportcijfer overzichtelijkheid entree gaapgard met hogere
kostendoelmatigheid.

» Hoog rapportcijfer deskundigheid medewerker gapaged met hogere
kostendoelmatigheid.

» Hoog rapportcijfer wachttijd gaat gepaard met lager
kostendoelmatigheid.

* Hoog rapportcijfer privacy gaat gepaard met lage@stendoelmatigheid.

Het model heeft overigens maar een beperkte véargksiracht met een?R

van 9 procent.

Van de hiervoor genoemde effecten is de deskundigla® de medewerker
een voorbeeld van hoe een hogere kostendoelmatighpaard kan gaan
met een hogere kwaliteit. De deskundige werknenskiwvaarschijnlijk
sneller en kan de klant bovendien beter bedienerwé&xhttijd is een
voorbeeld waarbij kwaliteit op gespannen voet stasttde
kostendoelmatigheid. Een gemiddeld korte wachgigdt waarschijnlijk
gepaard met relatief veel personeel aan de baipddsoneelsbezetting is op
de piekbelasting afgestemd). Over het geheel gemdwae inderdaad
worden gesteld dat kwaliteitseffecten een rol spdhet effect is echter niet
eenduidig, bovendien is de verklaringskracht vaallkeitseffecten beperkt.
Het toeschrijven van verschillen in kostendoelntegig aan verschillen in
kwaliteit kan dan ook slechts in beperkte mate.

5.3.2 Doelmatigheid verklaard door digitale dienstverlening

Tabel 5-2 geeft de geschatte effecten van digiliglestverlening op de
kostendoelmatigheid volgens de in paragraaf 2.dHvesen methode. We
presenteren alleen de resultaten van het OLS-newdeét fixed-effects
model. In bijlage F zijn de volledige schattingsiésten, inclusief die van
het random-effects model, opgenomen.

De geschatte effecten kunnen worden geinterpresdemrocentpunten
verbetering (of bij een minteken als verslechtériran de
kostendoelmatigheid. Bijvoorbeeld, volgens de OtBasting leidt het
aanbieden van de mogelijkheid tot het maken varaégimaak tot een
verbetering van de kostendoelmatigheid met 11 ptpoat. Verder is het
goed om op te merken dat de effecten van het OL&ho het algemeen
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lets sterker zijn en mogelijk een overschattingdfétn. Het fixed-effects

model is betrouwbaarder, omdat het uitgaat vantdate voor en de

situatie na adoptie van een innovatie. Het kanegal onderschatting van de

sterkte van het effect betekenen.

Dig. loket/ DigiD/ betalen

Mijn loket (PIP)

Mogelijkheid afspraak

Digitaal product |

Digitaal product Il

Aangifte/ plannen huwelijk
Paspomaat

Ticketsysteem balie

Internet transactiezuil

Centrale kassa

Stimuleren digitaal

Stimuleren afspraak

KCC

Dig. loket/ DigiD/ betalen, eerste jaar
Mijn loket (PIP), eerste jaar
Mogelijkheid afspraak, eerste jaar
Digitaal product I, eerste jaar
Digitaal product Il, eerste jaar
Aangifte/ plannen huwelijk, eerste jaar
Paspomaat, eerste jaar
Ticketsysteem balie, eerste jaar
Internet transactiezuil, eerste jaar
Centrale kassa, eerste jaar
Stimuleren digitaal, eerste jaar
Stimuleren afspraak, eerste jaar
KCC, eerste jaar

Schatting

-0,03
-0,04
0,11
0,01
0,06
0,02
0,10
-0,05
0,01
-0,02
0,01
-0,04
-0,01
0,002
0,02
-0,07
0,01
-0,04
0,00
-0,08
0,03
0,05
0,01
-0,02
0,01
0,01

T-waarde

-1,7
-3,1
10,9
0,7
59
1,5
59
-1,
0,6
-2,2
0,9
-3,3
-1,3
0,2
1,2
-5,1
0,7
-2,6
0,2
-2,7
1,8
1,9
0,3
-1,2
08
04

Tabel 5-2 Geschatte effecten digitale dienstverlamy op de kostendoelmatigheid

Fixed effects
Schatting  T-waarde
-0,02 -1,6
-0,01 -0,7

0,03 2,6
0,01 0,4
0,01 1,6
0,01 0,6
0,04 21
-0,03 -2,6
-0,03 -1,9
0,07 3.4
0,02 1,8
-0,01 -0,8
0,01 0,8
0,01 1,9
0,003 0,3
-0,02 -1,8
0,01 0,9
-0,01 -1,8
0,005 0,4
-0,001 -0,0
0,02 21
0,05 3,9
-0,02 -0,8
-0,01 -2,0
0,01 1,5
-0,02 -2,2

Vetgedrukt = significant bij 5% betrouwbaarheid.
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Uit de tabel blijkt dat over het algemeen de dlgitiienstverlening een
positieve invloed heeft op de kostendoelmatigheel effecten zijn niet
altijd significant in de beide modellen. We besmrekie belangrijkste
resultaten.

EenMijn loketfunctionaliteit drukt de kostendoelmatigheid. Kaosdie met
de implementatie van deze functionaliteit gepaaahgvegen niet (direct)

op tegen de kostenbesparingen voor Burgerzakereff¢et is overigens
minder sterk, zelfs niet significant, in het fixetfects model. Wat ook een
rol kan spelen is dat er wellicht nog maar bepgékiruik van wordt

gemaakt door burgers. Overigend/ign loketeen brede toepassing en meer
dan alleen burgerzaken. Voor de burger kanMigmloket een verbetering
van dienstverlening zijn.

De mogelijkheid om via de website een afspraakdken gaat gepaard met
een hogere kostendoelmatigheid. Dit lijkt een ré@gparingsoptie, waarbij
een proces (het maken van afspraak) is geautomiatiddet aanbieden van
een afspraak via de website kent twee effectede leerste plaats is het
maken van een afspraak via een website goedkopdratanaken van
afspraak per telefoon. In de tweede plaats is empel laag; er wordt op
een website gezocht naar informatie over een ptatudaaraan gekoppeld
Is er een link om een afspraak te maken. De maégelj om een afspraak te
maken drukt de kostendoelmatigheid in het eerste [2e implementatie

van een digitaal afsprakensysteem heeft kenneliggeeaanloopkosten.

Het aanbieden van digitale producten heeft, binger exotische producten
(digitaal 1), positieve effecten op de kostendceigheid. Net als bij de
digitale afspraken zijn er in het eerste jaar veellaopkosten. Voor de
standaardproducten (digitaal 1) wordt geen statssghificant effect
gevonden. Overigens zijn de standaardproductendaaerste stap en
volgen de exotische producten daarna.

Een paspomaat wordt slechts door een beperkt agartedenten gebruikt.
Van het gebruik lijkt een positief effect uit gaaym de kostendoelmatigheid.
Dit effect is echter gevoelig voor de wijze van relberen. Het is dus een
effect met een slag om de arm. Ook de paspomaairkbat eerste jaar
aanloopkosten, het systeem vergt een bepaaldaeanwes In de praktijk
zijn er ook alternatieven voorhanden voor een pasjad, waarbij de
baliemedewerker tijd bespaart bij het ophalen \v@pakpoorten.
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Van een ticketsysteem voor de publieksbalie woedtreegatief effect
gevonden op de kostendoelmatigheid. Daar staatdege dat het
ticketsysteem in het eerste jaar een positief effeeft op de
kostendoelmatigheid. Het is de vraag of het tigksteem echt de oorzaak is
van een lagere kostendoelmatigheid of dat hierrenol@zaken zijn aan te
wijzen. De aanwezigheid van het ticketsysteem k@odrbeeld het gevolg
zijn van grote schommelingen in het aantal klamnt@ihaan de balie
verschijnt. Bovendien kan de aanwezigheid van iekptsysteem
onontbeerlijk zijn voor gemeenten met een grotéamgmnvan klanten. Aan
de andere kant wordt het effect in beide modell®rogden, in het fixed-
effects model mag ervan worden uitgegaan dat hiemgogecorrigeerd.

Voor de aanwezigheid van een centrale kassa viwdezen tegengesteld
teken in de beide modellen (negatief voor OLS esitid voor fixed-
effects). De interpretatie hiervan is dat de aamyiezd van een centrale
kassa gecorreleerd is met andere kenmerken vaerdeanten die
ondoelmatigheid verklaren. Op basis van de resultait het fixed-effects
model beinvloedt een centrale kassa de kostendbtghaal in positieve zin.

Het stimuleren van op afspraak langskomen is eeeddoegrip en kan op
verschillende wijzen gebeuren. Over het algemeigtt het stimuleren van
het op afspraak langskomen samen te gaan metgene ldoelmatigheid.
Dit zegt overigens niets over het op afspraak lemgen, alleen over het
stimuleringsbeleid. Een andere kanttekening ishdastimuleringsbeleid
vaak gecombineerd wordt met de mogelijkheid eepraék via het web te
maken (zie ook § 4.4.4). De grootte van het effactdaardoor overschat
zijn.

5.4 Gebruik digitale dienstverlening

Het aanbieden van digitale dienstverlening is @énjolgens moeten de
burgers er ook nog van gebruikmaken. Daarom isgasgewat het effect is
van het stimuleren tot het gebruik van digitalendteerlening en het maken
van een afspraak. Met een eenvoudig model is vetopdrcentage digitaal
verstrekte uittreksels, het percentage digitaalgegeven verhuizingen en
het percentage bezoeken op afspraak een regrdgseaerd op het
stimuleringsbeleid en een aantal controlevariabddencontrolevariabelen
zijn hierbij het type dienstverlening, de bevollsogwvang en het aandeel

63



65-plussers in de bevolking. Tabel 5-3 toont delgatte effecten van
kanaalsturing.

Tabel 5-3 Geschatte effecten van kanaalsturing 2011

Afhankelijk variabele ~ Verklarende variabele Schatting T-waarde N R?

Percentage uittreksels Stimuleren digitaal 0,01 0,1 67 0,04

Percentage verhuizingen  Stimuleren digitaal 0,05 0,9 59 0,06

Percentage afspraken Stimuleren afspraak* 0,08 2,2 68 0,22
Webmogelijkheid 0,05 1,5

* Het betreft hier voor 88% een combinatie van stimuleren afspraak en webmogelijkheid.

In de analyses worden voor het stimuleren vanagiienstverlening
kleine niet-significante effecten gevonden. Modelipmt dit door een
beperkt aantal waarnemingen, waarbij bovendieneang is gecontroleerd
voor het type organisatie. Paragraaf 4.4.4 hegfhlaien dat het digitale
gebruik samenhangt met het type organisatie.

Het stimuleren om langs te komen op afspraak bigitgoed te werken.
We hebben hierbij gemeenten buiten beschouwindegetaet een beleid
dat alleen op afspraak komen mogelijk is. Het id@wt dat het effect, met
deze gemeenten erbij, nog hoger is. Voor afsprakbat mogelijk om te
stimuleren, maar ook om de gelegenheid te biedede/website een
afspraak te maken. In de praktijk is het stimulevenop afspraak te komen
bijna altijd aanvullend beleid op het aanbieden mamafspraak komen via
de website (zie ook § 4.4.4). In 2011 geldt datosr 88% van de
gemeenten met een stimuleringsbeleid ook de m&pbeld is om via de
website een afspraak te maken.

Bij gemeenten die de mogelijkheid bieden om viavdbsite een afspraak te
maken ligt het percentage afspraken 5 procentmger(niet significant).
Aanvullend beleid dat op afspraak langskomen seent) verhoogt het
effect naar ongeveer 8 procentpunt. In de voorgaaadagraaf hebben we
overigens gezien dat de mogelijkheid tot afspraaket web de
kostendoelmatigheid verhoogt, in tegenstellinghtdtstimuleringsbeleid dat
de kostendoelmatigheid verlaagt.

De kostendoelmatigheid zou ook gerelateerd kunredem aan het
percentage digitaal dienst verlenen en het pergerat op afspraak komt.
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De kostendoelmatigheid heeft echter betrekking@i®2het gebruik van
digitale dienstverlening heeft betrekking op 20é&.resultaten van deze
analyse zijn daarom buiten beschouwing gelaten.

5.5 Beschouwingen

De gemiddelde kostendoelmatigheid voor Burgerzaden
overeenstemming met eerdere bevindingen, hoogn&ant niet weg dat er
In een aantal gemeenten nog ruimte is voor veribgtean de
kostendoelmatigheid. Digitale dienstverlening kaartij een rol spelen. In
het algemeen blijkt het aanbieden van digitale stvarlening een positief
effect te hebben op de kostendoelmatigheid.

Voor een aantal digitale diensten is het aanbodadegd; dat wil zeggen,
bijna alle gemeenten hebben de dienstverleninglatad digitaal
beschikbaar. Voor een aantal producten is dat reighat geval,
bijvoorbeeld een verzoek tot geheimhouding persgegsvens, de
aanduiding naamgebruik en in veel mindere matelbatgeven van
verhuizingen vanuit een andere gemeente. Hieildualinog een beetje winst
te behalen. Wel moet een individuele gemeente magaaelke mate het
aan te bieden product wordt afgenomen in de geme¥anuit
doelmatigheidsoogpunt heeft het geen zin om predudie slechts
sporadisch worden afgenomen digitaal aan te bieden.

Het lijkt zinvol na te gaan in hoeverre nog mea&duoicten (deels) digitaal
kunnen worden aangeboden. En uiteraard onder watk/oorwaarden. De
overheid zet met het wetsvoorstétktronische dienstverlening burgerlijke
standeen stap in de goede richting. In de toekomst Wwetlaantal digitale
diensten uitgebreid; het is dan mogelijk om didissmngifte te doen van een
huwelijk, ondertrouw, geregistreerd partnerschabogrte of overlijden.

Het is overigens nu al zo dat een aantal gemeétaplannen van een
huwelijk ondersteunt met een digitaal dossier. liatelijk kan van begin
tot eind vrijwel helemaal op de internetpagina dargemeente worden
geregeld: in ondertrouw gaan, de trouwdatum resenyérouwlocatie,
trouwambtenaar en trouwboekje selecteren. De gamé&an dan zorgen
voor de juiste bijbehorende uittreksels. Deze veam digitaal dienst
verlenen blijkt ook populair bij burgers: de gemeelden Haag meldt een
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gebruik van één op drie in het eerste jaar (20pgemeente Delft noemt
het een van de meest succesvolle digitale produetreen gebruik van 70
procent. De analyses laten geen significant effiect op de
kostendoelmatigheid, maar dat heeft mogelijk medadaken met het
beperkte aantal gemeenten dat dit toepast.

De rijksoverheid stimuleert het aanbieden van digitienstverlening door
lagere overheden. Uit de analyses blijkt dat, gédteel onlogisch, grote
gemeenten vooroplopen bij het implementeren vamadiggdienstverlening.
De factor tijd is de belangrijkste verklaring vale disseminatie van digitale
toepassingen van digitaal dienst verlenen. Inatikek is het wellicht een
idee om samenwerkingsverbanden te stimuleren waanbielkaar geleerd
kan worden. Soms is de samenwerking al geinstitakieeerd in
bijvoorbeeld een shared service center of eenddeigemeente die nauw
samenwerkt met een grotere gemeente.

Niet alleen het aanbod van digitale dienstverlemngelangrijk: minstens
even belangrijk is het gebruik van digitale dieesiening door burgers. Er
mag immers verwacht worden dat juist de variabektdn van digitale
dienstverlening lager zijn dan die van een fact&t@ contact. In het
gebruik van de digitale dienstverlening valt nog s@&p te maken. In 2011
maakte gemiddeld een bescheiden 12 procent gelmniket digitaal
verstrekken van een uittreksel en 18 procent degthdl aangifte van
verhuizing. Tegelijkertijd blijkt dat er nauwelijleffecten zijn van een
beleid dat aanzet tot digitale dienstverlening.deéjk beleid is overigens
lokaal bepaald. Mogelijk kan de rijksoverheid hiegen rol spelen door het
promoten van digitale dienstverlening. Dat hoefhailan uiteraard niet te
beperken tot Burgerzaken, maar kan betrekking hebpeale hele overheid.
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Bijlage A Gebruikte afkortingen

BZK
CBS
DEA
GBA
HRM
ICT
KCC
KING
MTO
NIK
NVVB
SFA
VDP
VNG

Ministerie van Binnenlandse Zaken en Konirkgiglaties
Centraal Bureau voor de Statistiek

Data Envelopment Analysis

Gemeentelijke basisadministratie

Human Resource Management

Informatie- en communicatietechnologie
Klantcontactcentrum

Kwaliteitsinstituut Nederlandse Gemeenten
Medewerkers tevredenheidsonderzoek
Nederlandse identiteitskaart

Nederlandse Vereniging voor Burgerzaken
Stochastic Frontier Analysis

Vereniging Directeuren Publieksdiensten
Vereniging van Nederlandse Gemeenten
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Bijlage B Vragenlijst

1. Welke omschrijving past het best bij de wijzeaveg de dienstverlening
van burgerzaken in uw organisatie is georganiseerd?

» De dienstverlening van burgerzaken is geintegrneesen
publieksdienst waar producten van verschillendelafgen
verkrijgbaar zijn.

» Zowel frontoffice als backoffice De dienstverlenvan burgerzaken
is deels geintegreerd. Er is een publieksbalie pomaucten van
verschillende afdelingen (frontoffice) en een gestbn vakafdeling.

» De dienstverlening van burgerzaken is opzichzelfsieen heeft een
eigen frontoffice en backoffice.

2. Op hoeveel fysieke locaties in de gemeente kubnegers terecht voor
het aanvragen en/of afhalen van (een gedeeltedeaploducten en diensten
van burgerzaken?

3. Zijn er in de afgelopen vijf jaar locaties vdmt aanvragen en/of halen
van (een gedeelte van) de producten en dienstebhwagerzaken gesloten?

4. Kunt u van de volgende functionaliteiten aangevedeze gerealiseerd
zijn op de website van uw gemeente? Kunt u, indeentoepassing, globaal
aangeven sinds welk jaar de functionaliteit is gkseerd?

» Digitale Balie/ Digitaal loket

 Identificatie van burger door middel van DigiD

* Mijn loket-functionaliteit (PIP)

» Betalingsmogelijkheden (iDeal of creditcard)

» Mogelijkheid voor het maken van een afspraak

5. Kunt u aangeven welke dienstverlening digitaadhikbaar is?
Kunt u, indien van toepassing, ook globaal aangsuss wanneer de
dienstverlening digitaal beschikbaar is?

» Aanvragen uittreksels GBA

» Aanvragen uittreksels burgerlijke stand

* Aangifte binnengemeentelijke verhuizing
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* Aangifte verhuizing vanuit andere gemeente
» Aangifte (plannen) huwelijk/ partnerschap

* Wijzigen aanduiding naamgebruik

* Verzoek geheimhouding persoonsgegevens
» Anders, namelijk 1:

* Anders, namelijk 2:

6. Worden burgers aangespoord om gebruik te makemigitale
dienstverlening? Kunt u, indien van toepassinghaib aangeven sinds
wanneer?

7. Is het tarief voor een GBA-uittreksel dat digltavordt aangevraagd lager
dan het tarief aan de balie?

8. Kunt u een globale schatting geven in welke mate de onderstaande
diensten in 2011 gebruik is gemaakt van digitadmsliverlening?

Indien deze gegevens onbekend zijn, kunt u onbe&andinken.

» Percentage digitaal geleverde uittreksel uit heA@B2011

» Percentage digitaal doorgegeven verhuizingen ii 201

9. Worden burgers gestimuleerd om een afspraalakembij bezoek aan de
balie, in plaats van langskomen zonder afspraakf gundien van
toepassing, ook aangeven sinds wanneer dit wostingdeerd?

10. Kunt u globaal aangeven in welke mate doordxsran 2011 gebruik is
gemaakt van de mogelijkheid om op afspraak langsneen?

U kunt onbekend aanvinken, indien dit niet bekend i

» Percentage bezoekers dat op afspraak is langsgakor®11

11. Kunt u van de volgende systemen aangeven airganisatie er gebruik
van maakt? Kunt u, indien van toepassing, globaadjaven sinds welk jaar
het systeem in gebruik is?

* Paspomaat

» Ticketsysteem bij publieksbalie

* Internet transactiezuil bij de publieksbalie

» Centrale kassa voor betalingen
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12. In welke fase van Antwoord®© bevindt uw gemeeaith momenteel?
* Niet van toepassing

» Fase 1, Dienst geeft antwoord

» Fase 2, Kanaal geeft antwoord

» Fase 3, Frontoffice geeft antwoord

* Fase 4 Gemeente geeft antwoord

» Fase 5, Overheid geeft antwoord

13. Heeft de gemeente een Klant Contact CentrunC)Kyericht?
Ja, sinds (jaar)

14. Wordt bij het KCC samengewerkt met andere gaiee®
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Bijlage C  Representativiteit

Tabel C-1 toont de verdeling over de verschillebeeolkingsklassen en de
gemiddelde kostendoelmatigheid. De tabel laat darkleine gemeenten
(tot 20.000 inwoners) in de enquéte zijn ondengamsvoordigd, tegenover
een oververtegenwoordiging van de grotere gemedh@n000 of meer
inwoners). De gemiddelde kostendoelmatigheid vadedg#nemers aan de
enquéte ligt gemiddeld iets hoger (de kostendoehmaid is immers voor
alle gemeenten te bepalen; daarvoor worden geare@muggevens
gebruikt).

Tabel C-1 Kenmerken van de respondenten
Nederland (in %)  Respons (in %)

Tot 10.000 9,2 7,1
10.000-20.000 27,5 26,1
20.000-50.000 45,8 46,4
50.000-100.000 1,3 9,6
100.000-150.000 3,1 5,3
Meer dan 150.000 3,1 53
Gem. kostendoelmatigheid 86,3 86,8

De respons op de enquéte is onderzocht op repatisértt. Daarbij is
gekeken naar de omvang van de gemeenten, het gamniaknten met een
doelmatigheidsscore van 100 procent en de kosténdogheid.

Tabel C-2 toont de resultaten voor getoets op de verdeling van de
deelnemers over kleine en grote gemeenten. Bijbets wordt het verschil
tussen verwachting en enquéte gekwadrateerd erlgedizor de
verwachting. Gesommeerd geeft dit de toetsgrootffieidit geval 5,3).
Vervolgens kan voor de toetsgrootheid de p-waarel@n bepaald, deze is
37,9 procent. Dat wil zeggen dat als we geen sagmif verschil vinden, we
ervan mogen uitgaan dat het verschil tussen venivacén de enquéte
gebaseerd is op toeval. De enquéte is dan repatisént
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Tabel C-2x- toets deelname grote en kleine gemeenten, effitié en niet efficiénte
instellingen

Verwacht aantal Enquéte

Tot 10.000 12 10
10.000-20.000 37 35
20.000-50.000 62 63
50.000-100.000 15 13
100.000-150.000 4 7
Meer dan 150.000 4 7
X-toets P(x(5) = 5,3) = 37,9%
Aantal efficiént 32 35
Aantal niet efficiént 103 100
X-toets P(x(1) 20,5) = 51,6%

De x- toets is eveneens toegepast op het aantal eticéh niet efficiénte
instellingen. Wederom wordt een niet significarguleaat gevonden, wat wil
zeggen dat voor dit aspect de enquéte represdrnsatie

Ook voor de doelmatigheidsscore is gekeken of de&te representatief is.
Dit is gedaan door gebruik te maken van een eengeudgressie waarin
deelname aan de enquéte een verklarende variabél# de resultaten van
de regressie (tabel C-3) blijkt dat er geen sigaiit verschil is tussen
deelnemers aan de enquéte en niet-deelnemershetsgaiat om de
kostendoelmatigheid (T-waarde is 0,55). Ook alsle/éets geavanceerdere
Tobit-analyse toepassen, vinden we geen signigcaaitschillen. Op het
gebied van de kostendoelmatigheid lijkt de enqdésook representatief.

Tabel C-3 Doelmatigheidsscore verklaard met deelnaenaan de enquéte

Parameter T-waarde
Constante 86,1 0,7 119,28
Deelname enquéte 0,7 1,3 0,55

Al met al is er geen enkele reden om te twijfelan de representativiteit
van de deelnemers aan het onderzoek.
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Bijlage D  Voorspellen producten

In dit onderzoek is het aantal afgenomen produséErgemeente voorspeld
op basis van de populatie van de gemeente. Dasrbgn als volgt te werk
gegaan. Voor een steekproef (deelnemers aan dénBank Publiekszaken)
van gemeenten is het aantal afgegeven producteambde®p basis van de
steekproef is bepaald hoeveel producten (paspqaijieewijzen, NIK,
uittreksels GBA en uittreksels burgerlijke standpdde bevolking
aangevraagd worden. Vervolgens wordt voor alle gertes per jaar een
voorspelling gedaan over het aantal producten alat de bevolking wordt
afgenomen (tabel D-1). Hierbij is voor het aantsgoorten, rijbewijzen, en
NIK rekening gehouden met de jaarlijkse landelpkawikkeling.

Voor de eerste stap is voor ieder product de valgerrgelijking geschat:

In(y) =2 by In(x)

Waarin:

y aantal geleverde producten;
Xi bevolkingskenmerk i; en

b; de te schatten parameters.

Tabel D-1 Schattingsresultaten afgegeven productesp basis van
bevolkingssamenstelling (N = 231)

Bevolkingskenmerk Paspoorten  Rijbewijzen NIK GBA Register
Bevolking 18-19 jaar 0,17 0,23 0,45 -0,05
Bevolking 20-65 jaar 0,62 0,51 0,44 -0,47 0,44
Bevolking 65-plus 0,02 0,20 0,38 0,72 0,15
N.-w. allochtoon eerste 0,03 0,42 0,71 0,35
gen.

N.-w. allochtoon tweede 0,09 0,001 -0,39 -0,38

gen.
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In de tweede stap is voor iedere gemeente hetlganthucten voorspeld op
basis van de bevolkingssamenstelling en de gesghathmeters uit de
eerste stap. Daarbij is de voorspelling van de oheciien per jaar
gecorrigeerd voor de landelijke ontwikkeling (vqueingen betreffen
2008). We weten immers dat het aantal afgenomeafupten van jaar tot
jaar sterk varieert. De correctiefactoren zijn ab de voorspelde waarden
macro (voor heel Nederland) kloppend zijn. Tab& f@ont de
correctiefactoren.

Tabel D-2 Correctiefactoren ten behoeve van de laedijke ontwikkeling (2005-2010)

Bevolkingskenmerk 2005 ‘ 2006 2007 2008 2009 2010
Paspoorten 0,918 0,929 1,088 1,030 1,070 0,909
NIK 1,149 0,985 1,045 0,824 0,969 1,258
Rijbewijzen 0,419 0,604 0,997 0,982 1,038 0,913
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Bijlage E Kostenfunctie schattingsresultaten

De volgende kostenfunctie is geschat:

In(c)= ao+ZaD +Zq In(Y, +Zc infw)+ 3373t Infy,)infy, )+

i=1 j=1
123 winfag o375 ol i) (1)
2 j= i=l j=
Met:
C  =totale kosten;
Y, =outputi (i=1,.., m);
Di = jaardummy voor het jaar van de waarneming (i.5 2);
W, = prijs van het ingezette middel i (i = 1,.., n);
a,,4.,h.G,b,,¢;, g, te schatten parameters.

In het hier gebruikte model is geen gebruikgemaaktverschillen in
inputprijzen. Om een eerlijke kostenvergelijkingsan de jaren te maken,
zijn de kosten gedefleerd met de consumentenpigsinDit komt op
hetzelfde neer als de consumentenprijsindex inodéskfunctie opnemen.
Door de restricties, in verband met homogenitent geaad 1 voor de
prijzen, ontstaan echter voor de parameterschatiitigviale uitkomsten. De
parameter voor de prijs is 1 en voor de kruistertevianwege deze
trivialiteit is gekozen voor defleren in plaats v@pliciet opnemen van de
parameters.

Tabel E-1 toont de schattingsresultaten voor hdeihoofdtekst

gehanteerde model. Als productindicatoren zijn gigkr

» ongewogen optelling van voorspeld aantal docume(piaspoorten,
rijpewijzen en NIK);

» ongewogen optelling van voorspeld aantal uittrek@8BA en register);

» aantal huwelijken.
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Tabel E-1 Schattingsresultaten Burgerzaken, produa¢ op basis van voorspelde
productie (N = 2556), 2005-2010

Instrument Schatting St. dev. T-waarde

Constante A0 -0,41 0,03 14,77
2006 A2 0,03 0,02 1,60
2007 A3 -0,10 0,02 -3,90
2008 A4 -0,02 0,02 -0,94
2009 A5 0,02 0,02 0,90
2010 A6 0,10 0,02 4,16
Documenten B1 0,60 0,10 5,79
Uittreksels B2 0,24 0,09 2,61
Aantal huwelijken B3 0,12 0,03 3,53
Documenten x documenten  B11 0,31 0,32 0,98
Documenten x uittreksels B12 -0,10 0,27 -0,36
Documenten x huwelijken B13 -0,12 0,08 -1,42
Uittreksels x uittreksels B22 0,10 0,24 0,42
Uittreksels x huwelijken B23 0,00 0,08 0,03
Huwelijken x huwelijken B33 0,19 0,06 3,41
Sigma 2,72 0,10 26,55
Lambda 1,21 0,16 7,75

Voor de schatting is gebruikgemaakt van een zogetstochastic Frontier
Analysis (SFA). Bij een dergelijke schatting zijnteree additionele
parameters: sigma en lambda (beide groter danDelparameter lambda
zegt iets over de component inefficiéntie in hetelpbij lambda = nul is er
sprake van een gewone OLS-schatting. Sigma ismevaa de
standaardfout van meet- en specificatiefouten estatedaardfout van de
ondoelmatigheid. Voor een gedetailleerde beschgjzie Kumbhakar en
Lovell (2000).
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Bijlage F Tweede ronde analyse

In een tweede ronde zijn de doelmatigheidsscomrddaazd aan de hand van
de aanwezige innovaties. Zoals beschreven in dielteist bevat het model
ook een dummy variabele voor het eerste jaar vapteden is een aantal
controlevariabelen toegevoegd. Er is sprake varzeganoemde
paneldatastructuur, waarbij we rekening dienerotelen met de
afhankelijkheid van waarnemingen van gemeentereogchillende
tijdstippen. Bekende methoden zijn de fixed-effestgandom-effects. Er is
bij de presentatie van de uitkomsten in de hookttgkkozen voor de
resultaten uit het fixed-effects model. De Hausrest{p = 0,069) geeft aan
dat de keuze voor de fixed-effects of random-e$festthode statistisch
gezien in een schemergebied zit. Voor de volleddyhworden hier in de
bijlage ook de resultaten van het random-effectdahgepresenteerd. Tabel
F-1 toont de resultaten voor een OLS-model, eadfixffects model en een
random-effects model.

Omdat de resultaten gebaseerd worden op een steékkunnen we de
resultaten verbeteren door gebruik te maken varbeetstrap procedure
(voor een uitgbreide beschrijving zie bijvoorbe@iceene, 2008). Door
toepassing van de bootstrap procedure verbetextiidting van de variantie
van de parameters, wat impliceert dat de T-waabaéer worden. De
bootstrap procedure bestaat uit 1000 runs.
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Tabel F-1 Schattingsresultaten verklaringen doelmiggheidsanalyse (N = 450), na
1000 bootstrap runs

Fixed-effects Random-effects

“Schatting  T-waarde  Schatting  T-waarde Schatting T-waarde
Constante 0,92 101,4 0,93 95,42
Deels geintegreerd 0,01 1,68 0,01 0,84
Aparte vakafdeling 0,05 6,46 0,05 5,82
Gemeente 50.000 plus -0,05 -3,69 -0,04 -2,99
Stedelijk -0,16 -5,28 -0,20 -6,16
Bevolkingsomvang 0,00 4,46 -0,01 -2,99 0,00 4,94
Dig. loket/ DigiD/ betalen -0,03 -1,70 -0,02 -1,59 -0,02 -0,83
Mijn loket (PIP) -0,04 -3,08 -0,01 -0,74 -0,02 -1,56
Mogelijkheid afspraak 0,11 10,9 0,03 2,55 0,04 4,01
Digitaal product | 0,01 0,67 0,01 0,44 0,01 0,41
Digitaal product Il 0,06 5,90 0,01 1,62 0,02 1,94
Aangifte/ plannen huwelijk 0,02 1,47 0,01 0,58 0,01 1,06
Paspomaat 0,10 5,93 0,04 2,10 0,06 3,00
Ticketsysteem balie -0,05 -7,10 -0,03 -2,57 -0,03 -3,79
Internet transactiezuil 0,01 0,62 -0,03 -1,88 -0,02 -1,31
Centrale kassa -0,02 -2,18 0,07 3,40 0,01 1,93
Stimuleren digitaal 0,01 0,88 0,02 1,75 0,02 1,44
Stimuleren afspraak -0,04 =-3,35 -0,01 -0,76 -0,02 -1,45
KCC -0,01 -1,30 0,01 0,77 -0,00 -0,25
Dig. loket,1¢ jaar 0,00 0,17 0,01 1,89 0,01 0,74
Mijn loket (PIP),1¢ jaar 0,02 1,15 0,00 0,29 0,01 0,56
Mogelijkheid afspraak,1¢ jaar 0,07 =513 -0,02 -1,81 -0,03 -1,94
Digitaal product I,1¢ jaar 0,01 0,69 0,01 0,87 0,01 0,88
Digitaal product Il,1e jaar -0,04 -2,56 -0,01 -1,84 -0,02 -1,38
Plannen huwelijk,1¢ jaar 0,00 0,17 0,00 0,36 0,00 0,05
Paspomaat,1¢ jaar -0,08 -2,66 -0,00 -0,03 -0,03 -0,75
Ticketsysteem balie, 1€ jaar 0,03 1,84 0,02 2,09 0,02 1,49
Internet transactiezuil, 1¢ jaar 0,05 1,86 0,05 3,85 0,05 1,88
Centrale kassa, 1¢ jaar 0,01 0,33 -0,02 -0,82 0,01 0,30
Stimuleren digitaal,1¢ jaar -0,02 -1,21 -0,01 -2,01 -0,02 -1,24
Stimuleren afspraak,1¢ jaar 0,01 0,77 0,01 1,48 0,02 1,10
KCC,1¢ jaar 0,01 0,36 -0,02 -2,20 -0,01 -0,66
R2 0,27 0,89 0,20
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Bijlage G Statistieken verklarende variabelen

De in de tweede ronde gebruikte verklarende valeabgetreffen
voornamelijk dummy variabelen. Daarbij is een osdeeid gemaakt naar
de aanwezigheid van een innovatie en het jaarntaoductie. Tabel G-
lgeeft de statistiek van de verklarende variabétemw aan te geven hoe
vaak de dummy variabele een 1 betreft. Tabel Ge gie onderlinge
correlaties tussen de variabelen (alleen voor devezigheid van een
innovatie).

Tabel G-1 Statistieken voor verklarende variabelerfN = 450)

Structureel Eerste jaar

Geintegreerd 127
Deels geintegreerd 156
Aparte vakafdeling 176
Gemeente 50.000 plus 36
Stedelijk 8
Bevolkingsomvang (gemiddelde) 20.301
Dig. loket/ DigiD/ betalen 312 86
Mijn loket (PIP) 56 24
Mogelijkheid afspraak 144 42
Digitaal product | 308 90
Digitaal product Il 158 54
Aangifte/ plannen huwelijk 66 19
Paspomaat 26 7
Ticketsysteem balie 263 28
Internet transactiezuil 38 13
Centrale kassa 158 5
Stimuleren digitaal 192 62
Stimuleren afspraak 80 34
KCC 91 28
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Tabel G-2 Correlaties voor de verklarende variabele (N = 450)

1

1 Geintegreerd 1

2 Deels geintegreerd -0,44
3 Aparte vakafdeling -0,49
4 Gemeente 50.000+ 0,11
5 Stedelijk 0,07
6 Bevolkingsomvang 0,09
7 Dig. loket etc. 0,05
8 Mijn loket (PIP) 0,07
9 Mogelijkheid afspr. 0,11
10 Digitaal product| 0,04
11 Digitaal product Il 0,01
12 Aangifte huwelik 0,04
13 Paspomaat 0,04
14 Ticketsysteem balie 0,07
15 Internetzuil 0,1
16 Centrale kassa 0,04
17 Stimuleren digitaal 0,12
18 Stimuleren afspraak 0,05
19 KCC 0,18

2

1
-0,57
-0,07

0,05
0,09
0
0,03
-0,09
-0,01
0,02
0,02
0,08
-0,07
-0,02
-0,09
-0,04
0,09
0,19

K}

044 -0,49

-0,57
1
-0,03
-0,11
-0,17
-0,04
-0,09
-0,01
-0,03
-0,03
-0,06
-0,12
0
-0,07
0,05
-0,07
-0,14
-0,35

4
0,11

-0,03
1
0,21
0,12
-0,03
0,02
0,08
0,01
-0,02
-0,03
0
0,14
0,15
-0,07
0,05
0,1
0

5

6

7

8

9

0,07 009 005 007 011
-0,07 0,05 0,09 0,00 0,03

-0,11
0,21
1
0,58
-0,09
0,05
0,02
-0,08
-0,03
-0,01
0,04
0,11
0,20
0,04
-0,05
0,03
0,10

0,12
0,58
1
0,05
0,13
0,27
0,06
0,00
0,12
0,24
0,31
0,38
0,10
0,09
0,31
0,32

0,05
1
0,26
0,37
0,86
0,41
0,24
0,13
0,13
0,12
0,09
0,53
0,29
0,20

0,02
0,05
0,13
0,26
1,
0,16
0,25
0,14
0,00
0,20
0,04
0,20
0,08
0,29
0,11
0,13

0,08
0,02
0,27
0,37
0,16
1
0,33
0,04
0,28
0,12
0,30
0,12
0,11
0,25
0,49
0,18

10
0,04

-0,09 -0,01
-0,17 -0,04 -0,09 -0,01 -0,03 -0,03 -0,06 -0,12
-0,03
-0,09

0,01

0,06
0,86
0,25
0,33
1
0,51
0,27
0,15
0,15
0,13
0,08

0,17

11
0,01

12

K}

14

15

16

17

18

19

004 004 007 010 004 012 005 018

0,02 0,02 0,08

-0,02 -0,03
-0,08 -0,03 -0,01

0,00
0,41
0,14
0,04
0,51
1
0,19
0,06
0,08
0,15

0,12
0,24
0,00
0,28
0,27
0,19
1
0,06
0,05
0,03

-0,12 -0,05
05 019 0,29
026 0116 0,17

0,12

0,05

0,00
0,04
0,24
0,13
0,20
0,12
0,15
0,06
0,06
1
0,08
0,23
0,18
0,12
0,09
0,21

-0,07 -0,02
-0,07

0,00
0,14
0,11

0,31

0,13
0,04
0,30
0,15
0,08
0,05
0,08

1

0,16
-0,06
0,10
0,26
0,22

0,15
0,20
0,38
0,12
0,20
0,12
0,13
0,15
0,03
0,23
0,16
1
0,08
0,21
0,17
0,23

-0,09 -0,04 0,09 0,119
-0,07 -0,14 -0,35

0,05
-0,07
0,04
0,10
0,09
0,08
0,11
0,08
-0,12
-0,05
0,18
-0,06
0,08
1
0,07
0,09
-0,05

0,05
-0,05
0,09
0,53
0,29
0,25
0,55
0,19
0,29
0,12
0,10
0,21
0,07
1
0,29
0,19

0,10
0,03
0,31
0,29
0,11
0,49
0,26
0,16
0,17
0,09
0,26
0,17
0,09
0,29
1
0,22

0,00
0,10
0,32
0,20
0,13
0,18
0,17
0,12
0,05
0,21
0,22
0,23
-0,05
0,19
0,22
1
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Bijlage H Doelmatigheid en klanttevredenheid

Een aspect waarmee de door ons berekende kosteradiogieid geen
rekening houdt is de kwaliteit van de dienstverignVoor de periode 2008
tot en met 2010 zijn gegevens beschikbaar ovetaidtkvredenheid op een
aantal aspecten voor een aantal gemeenten. Meeaeoudige lineaire
regressie is nagegaan in hoeverre doelmatighesisvten verklaard
worden door verschillen in klanttevredenheid (ktegtisaspecten). De
rapportcijfers zijn gestandaardiseerd op een geshieédvan nul. Er is een
model geschat waarin gebruik is gemaakt van heletoapportcijfer en
eenmodel waarin de rapportcijfers voor onderliggeasbecten zijn
opgenomen. De schattingsresultaten zijn in tab&ldfhgenomen.

Tabel H-1 Schattingsresultaten klanttevredenheid (N 243) en (N = 215

Schatting St. dev. T-waarde
Constante 0,87 0,01 112,53
Openingstijden 0,02 0,02 1,31
Overzichtelijkheid 0,06 0,03 2,18
Wachtruimte -0,01 0,03 -0,36
Wachttijden -0,06 0,02 -2,54
Deskundigheid medewerker 0,12 0,04 2,87
Privacy -0,06 0,02 -2,58
Prijs -0,04 0,02 -1,81
Aspect Schatting St. dev. T-waarde
Constante 0,87 0,01 105,54
Klanttevredenheid -0,04 0,03 -1,18

Vetgedrukt: significant bij 5%.

Toelichting: een minteken betekent een lagere kdstelmatigheid bij een
hogere klanttevredenheid. Bij een positief tekeait g@n hogere
kostendoelmatigheid gepaard met een hogere klaattemheid. De orde
van grootte van effecten op de kostendoelmatigise2da 3 procentpunten
bij een afwijking van één keer de standaarddeviatie
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