Opdracht 3 uitleg

Informeel, geen 10 pagina’s powerslides, geen zware uitwijding, 5 slides is al veel

Stel u voor dat de minister nog maar 10 minuten heeft

Maximum! 15 minuten

Waarom studie opzetten?
“als we meerder landen meten, zien we trends opkomen, bvb websites voor ingeven informatie, geboortes, etc”

Readyness nagaan, bvb hoeveel mensen hebben al een snelle internetverbinding?

Hoeveel mensen hebben al hun EID gebruikt?

Koplopers zijn populair, vooral bij politici.

Ontwerpen aanbevelen, verbeterpunten

Egov kan zo verschillend geïnterpreteerd worden

Hoe enger je gaat omschrijven, hoe gemakkelijker om te gaan meten

Egov breder omschrijven, dan ook om te meten moeilijker

Kwantitatieve scores zijn goedkoper, zeker als ge veel landen wilt vergelijken

Indicatoren egov passen ook bij andere soorten onderzoeken

Nadeel studies is dat op den duur het beleid wordt gericht om hoog te scoren op die studies

Men kijkt ook vaak naar wat andere studies reeds zeggen, geen primaire bronnen, geen interviews

“hoe meer geld voor IT, hoe beter uw egov”

Wat is IT? Aankopen infrastructuur? Ploeg (fedict) budget? Alle ambtenarenopleidingen rond IT?

Moeilijk internationaal te vergelijken; extra moeilijk bij België, met gewesten en gemeenschappen, allemaal eigen beleid en budget
Bvb bij i-procurement (dingen online verkopen) zijn er minder uitgaven, en dat is positief

Bvb 100 pc’s online aankopen is goedkoper dan in de winkel kopen

Dus een overheid die minder uitgeeft (online koopt) is dus beter op egov gericht

Output
Wat komt er uit?

Precies dat wat er online is, het aanbod

Maar dan ga je weer enge definitie van egov beginnen meten

Daardoor geen aandacht voor proactieve, dingen in backoffice geregeld

Bvb aanvraag kinderbijslag wordt in land A automatisch geregeld, in land B moet ge op een site op een knop duwen; ironisch is dat land B in de studie dan beter scoort, want het “heeft een knop”.

Of dwaze proceskes online zetten, bvb aantal geluidsfragmenten online gezet; daar scoorde een afrikaans land zeer hoog mee, maar dat waren al de speeches van de lokale dictator, meer niet

Geen output betekent dus niet dat er niks is, men moet goed kijken

Is dat aanbod ook nuttig? Interesseert het mensen wel? In de voorbije jaren krijgt dit meer aandacht, men gaat kijken naar gebruik, bvb aantal sms tickets bij de lijn, men was blij dat het gebruik steeg

Is er een impact?

Is er een verschil met vroeger?

Dan moet men verandering gaan meten, kwalitatief, tevredenheid gebruikers, vinden ze het beter dan vroeger? Daar kijkt men ook steeds meer naar. Bvb bij de lijn, “we kijken naar tevredenheid van gebruikers”. Men kijkt dan vooral naar burgers, minder naar bedrijven (kiezers zijn prioriteit)
Laatste soort indicatoren

Omgevingsindactoren, aanwezige infrastructuur, hoeveel mensen hebben internet, of gsm, hoeveel publieke punten, kennis en bereidheid om met ict te werken

· Kunnen? Materiele toegang?

· Kennis? Kunnen ze met de pc omgaan?

· Willen? Vertrouwen de burgers het wel, verhaal van big brother

Probleem bij gemeentes met verouderde it, bvb geen site, geen email, of statisch

Dan moeilijk voor jeugddienst, die worden “uitgelachen” door hun klanten als het 4 dagen duurt om een even online te zetten

Face validity, staan indicatoren in logisch verband met de vraag die gesteld wordt

Geen gewichtsverdeling; bvb geluidsfragment online zetten heeft dezelfde waarde als een abbonement van de lijn online aanvragen, hoewel er een gigantisch verschil is in inspanning en waarde

Iscan is gestart vanuit de vraag, niet hoe flashy is uw website, maar wat is de waarde van de achterliggende inspanning?
Fases
Hoe zit het met de medewerkers, leidinggevenden, ict medewerkers; beleid en strategie, processen, en middelen (toepassingen, gegevens, hardware/infrastructuur)

Fase1: ict is pure helpdesk, problemen opgelost wanneer ze zich voordoen, niet proactief gedacht

Fase 2: in processen denken (moment dat het start tot einde product, wel of niet over meerder diensten); bvb als een dienst tenten verhuurt aan vereniging, dan wordt de rekening meegegeven, maar financiele dienst weet dit niet. Als vereniging niet betaald, merkt niemand het echter. Financiele dienst moet dus op zen minst weten welke facturen er zijn utigeschreven. Nu uitwisselen van gegevens, primaire processen; secundaire processen zijn ondersteunend, bvb uitbetalen van lonen of onderhouden van gebouwen, zodat primaire processen kunnen gebeuren
Fase 3:  diensten op elkaar afstemmen, onderling communicerren. Relaties tussen silo’s. Meer en meer gewerkt met authentieke bronnen, dus alle diensten gebruiken één informatiebron. Naast processen automatiseren, ook informatie uittrekken om te zien hoe het verloopt, bvb altijd vertraging in die dienst, misschien meer mensen inzetten, of doen ze overbodig werk, etc. Dat is sturingsinformatie, bvb die dienst werd vorig jaar meer aangevraagd dan dit jaar, of piekperiodes, bvb de lijn gaat iets nieuws niet in september invoeren, want dan het meeste werk.

Als nu iets gebeurd gaat men samenwerken, bvb één software pakket voor verschillende diensten

Fase 4: buiten de grenzen van de organisatie, bvb naar Vlaamse overheid, naar provincie, ketenpartners, elkaars gegevens gebruiken en herbruiken

Fase 5: utopisch, burger die gegevens in digitale kluis bewaart, en overheid maakt daar zelfstandig gebruik van, burger hoeft zich daar niet mee bezig te houden

2de stuk, link met de burger
Kanalen via welke overheid in contact kan komen met de burger

· Kiosk (publieke pc’s)

· face to face (wijkagent)

· loket

· web (pc)

· borden

· post (brief)

· interactieve digitale tv

· telefoon (rechtstreeks of interatcitve response system, “voor Nl, druk toets 1”)

· mail

· gsm (sms)

· call center

· media

burgergeorienteerde diensteverlening, niet meer “ik heb een dienst, zoek hem maar”, maar bereikbaar

Meer en meer inspraak van burger

Call center
Call centers zijn interessant, kan gaan van zeer informatieve dienstverlening, bvb leiden door een moeilijke site, of me helpen uit te zoeken hoe ik mijn wedde kan veranderen

Of bij noodgeval/ramp één nummer voor alle vragen daarrond

Multichannel approach, moet niet naar call center bellen, kunt ook rechtstreeks naar sportdienst bellen bvb

Loket 

Face to face is belangrijk, je kan meer complexe dingen bespreken, bvb een bouwplan overlopen. Natuurlik duurder, en fysieke afstand, bvb moeilijker voor een persoon in rolstoel, of moeder met 3 kleine kinderen, die doen het liever via een online aanvraag

Email 

Manueel is eenvoudig, ge stuurt een vraag, en iemand tikt een antwoord in en stuurt terug

Automatisch antwoord, bvb als ge u ergens voor inschrijft, is goedkoper, maar moeilijker voor open vragen

Infrastructuur voor nodig, en ook probleem van spam

Instant messaging
Msn, snel berichten sturen, vooral voor korte vragen, bvb zijn jullie nu open? Niet voor lange vragen
Interactieve digitale Televisie
Hoog potentieel, doelgroep die men anders niet bereikt

IRS

Zeer onpopulair, zeker als het betalend is

M(obile) government

Alle nieuwe mogelijkheden voor mobiele technologie (gsm’s)

Kunt er ook mee op het internet, blijft wel moeilijk met klein schermer

Mensen gaan geen vaste lijn nemen

Kan iedereen met een kanaal werken?

Bvb blind surfer label voor websites

Kiosk niet te hoog zetten, niet in een donker hoekje

Gevaar van privacy, big brother verhaal
Bvb dat mensen die online hun taxen invullen meer gecontroleerd worden (initieel was het omgekeerde waar, ze werden minder gecontroleerd, om slechte naam te vermijden)

Beschikbaarheid, call centers zijn uurgebonden, automatische mail niet, etc

Efficentie, maar niet ten koste van effectiviteit. Dus zo weinig mogelijk kosten, maar niet als ge daardoor uw doel niet bereikt

Multiple channel appraoch (ipv multi channel)

Komt bij loket, ik kom in databank A terecht

Iemand via call center, databank B

Telefoon, databank C

Geen probleem, met weinig moeite interactie tussen die databanken

Haalbaar, maar is een warboel

Multi-channel: ze werken allemaal uiteindelijk met één databank, met één systeem

“mid office”, doorgeven informatie van front office naar back office

Bvb online klachten indienen bij gemeentes, wordt dan drie keer afgeprint voor alle betrokken diensten. Mid office om vraag te ontvangen, en aan de juiste personen, op de juiste manier door te geven

Examen, niet

Voordelen digitale televisie

Wel: case geven, welke kanalen, waarom? Bvb gefrustreerde burger (telefoon, die wil niet online lezen dat zijn familielid bij de slachtoffers is)

