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ICT Hoera?

Frans Jorna

Vorige week las ik op de site van Binnenlands Bestuur! (zie: De Draagbare Democra-
tie) een column van de hand van Arre Zuurmond, een van Nederlands meest voor-
aanstaande ICT-goeroe’s. Zoals het een goeroe betaamt is Arre zijn tijd ver vooruit -
hij publiceert zijn columns op het Internet. Deze bijdrage, getiteld ‘Lange leve de
netwerkorganisatie’, ging over de Rijksdienst voor het Wegverkeer (RDW) 2. De RDW
heeft een ‘ICT-driven’ reorganisatie doorgemaakt waarin de organisatie ‘gekanteld’
is: niet de interne werkprocessen maar de ‘klant’ staat nu centraal. Ik wil u het
belangrijkste deel van de column niet onthouden:

“....De Rijksdienst voor het Wegver-
keer (RDW) is ook gekanteld, maar
minder zichtbaar omdat zij verder ge-
gaan is dan de belastingdienst. De
RDW isinhet netwerk opgegaan en
heeft nauwelijks RDW-loketten. Het
rijbewijs laat ze uitreiken door de ge-
meente. Overschrijvingen van kente-
kens worden gedaan bij het postkan-
toor. En de APK-goedkeuring vindt
plaats, namens de RDW, bij de garage.

DeRDW iseen netwerk-organisatie en
bijna volledig transparant voor de bur-
ger: deze ondervindt nauwelijks bu-
reaucratische hindermacht van de
RDW. Het kantelen is niet binnen de
grenzen van de eigen organisatie ge-
beurd, maar de hele sector is meege-
gaan in dat kantelingsproces. De RDW
heeft ketens van dienstverlening gei-
dentificeerd en heeft haar bedrijfsvoe-
ring geoptimaliseerd in de totale ke-
ten. Niet de eigen loketten zijn begin
of eindpunt van het denken geweest,
maar die loketten die het dichtst bijde
burger kwamen. Vanuit de burger re-
denerend ontdekte men dat de auto-
bezitter toch wat vaker bij de garage
komt dan bij een RDW-kantoor....”

De hele organisatie is transparant.....ik
kon eenglimlach niet onderdrukken.
Een kleine anekdote: twee weken ge-
leden heb ik een ‘nieuwe’ oude auto
gekocht, een prachtige Saab uit 1980.
Zoals blijkbaar veel Nederlanders was
ik —dacht ik- het deel Il van mijn

kentekenbewijs kwijt. Zonder datdeel
I kun je een auto niet verkopen, zelfs
niet naar de schroothoop brengen.
Daarom informeerde ik, via Internet
uiteraard, naar de wijze waarop ik een
nieuw exemplaar kon bemachtigen. De
site van de RDW in Veendam verwees
mij naar het postkantoor: daar kon ik
een formulier halen, invullen en ver-
volgensopsturen. Ik zou het bewijs dan
thuisgestuurd krijgen.

Hoezo op de klant afge-
stemde dienstverlening?

Bestuurlijk autisme!

Zo gezegd, zo gedaan. Het bewuste
formulier bleek te bestaan uit een
acceptgiro, waarop ik op de voorkant
mijn bankgegevens diende in te vullen.
Op de achterkant was plaats voor de
gegevens van mijn auto. Het bedrag
was voorbedrukt, f 60,-. In de toe-
lichting maande de RDW mij uitdruk-
kelijk het formulier te benutten: een
andere wijze van aanvragen was niet
mogelijk, in baar geld betalen was ook
uitgesloten. Pas als het geld was over-
geschreven door de bank en de
acceptgiro doorgestuurd naar Veen-
dam zou ik mijn kentekenbewijs krij-
gen. Hoezo op de klant afgestemde
dienstverlening? Bestuurlijk autisme!
Boter bij de vis, alle mogelijkheden
voor minder gedigitaliseerden om con-
tact te hebben met de RDW worden
simpelweg afgesneden. Bovendien gaat

de betaling vooraf aan de dienst. Wie
zegt mij dat de opdracht conform aan-
vraag afgehandeld wordt? Watalsde
op de achterkant van de acceptgiro
ingevulde gegevens om welke reden
dan ook onleesbaar zijn? Wordt het
bedrag van mijn rekening afgeschre-
ven, zonder een tegenprestatie? En
welk bewijs heb ik dan? Een duidelijk
voorbeeld van “vanuit de burger re-
deneren”.

Het verhaal kreeg een staartje. Die
avond, nadat ik de acceptgiro had ver-
stuurd, vond ik het deel Il terug. De
volgende ochtend belde ik met Veen-
dam. De toelichting op het formulier
vermelde dat het afgescheurde bewijsje
de toegang tot het gehele proces was:
zokon ik informeren wat de stand van
zaken was. Mijn vraagaan de telefo-
niste was simpel: kunt u, met behulp
van mijn toegangscode, mijn opdracht
tegen houden? Ik wilde zelfs nog wel
een fax sturen. De telefoniste wasech-
ter resoluut: het was absoluut onmo-
gelijk, de gehele procesgang was geau-
tomaniseerd, er zat niets anders op dan
het verlies te incasseren. De massaliteit
van het proces stond simpelweg niet
toe dat dergelijk maatwerk geleverd
werd. Ze verwees mij naar mijn bank;
die zou wellicht de betaling kunnen
blokkeren. Mijn zwakke verweer dat
de Postbank - bijdie bank bankier ik
- per weekend meer opdrachten ont-
vangt dan de RDW en dus waarschijn-
lijk nog meer moeite heeft dande RD'W

113




[Januari 2000]

om opdrachten te blokkeren, werd
naar de prullenmand verwezen.

Ik belde de Postbank, waar ik binnen
een halve minuut (sneller dan in Veen-
dam) een operator aan de telefoon
kreeg. Die nam mijn gegevens op en
zei vervolgens dat alle betalingen ten
bedrage van de gemelde f 60,-naar het
bewuste rekeningnummer gedurende
een maand geblokkeerd waren. Elke
geblokkeerde opdracht zou naar mij
teruggestuurd worden.

e massaliteit van het pro-
es stond simpelweg niet
oe dat dergelijk maat-

erk geleverd werd.

Waarom slaagt de Postbank er wel in
massaliteit te combineren met maat-
werk? Is het soms de horizontale ver-
houding die ik met de Postbank heb,
terwijlde RDW nog aldjd OVERheid
is? Machten die boven mij gesteld zijn?
Instellingen waarvan ik afhankelijk ben?
Waarom kan de RDW in haar proces-
gang niet een simpele blokkade-query
inbouwen, die individuele opdrachten
tegenhoudt? Omdat dergelijke queries
duur zijn om te draaien? En zo de met
informatisering behaalde efficiency-
winst te niet gaat? Hoezo, “de klant
ondervindt nauwelijks bureaucratische
hindermacht™?

Als de RDW het voorbeeld van een
netwerk-organisatie is, vraag ik mij af
waar in dat netwerk ik mij dan bevind.
Ik vrees dat ik het antwoord al weet:
daar onder. En daarmee is de netwerk-
organisatie van Arre Zuurmond en het
afschaffen van de RDW-loketten niets
anders dan het scheppen van nieuwe
afhankelijkheden. Ik heb mijn les
geleerd.....ik ga voortaan met de fiets.

Frans]Jorna

;http:/ /www.binnenlandsbestuur.nl/
Voor meer over netwerkorganisaties
en ICT, lees het werk van Victor Bek-
kers(onder meer zijn laatste boek over

de ‘Grenzeloze overheid’, Alphen aan
den Rijn, 1998)

HET BESTE PROPEDEUSEWERKSTUK VAN 1999
Verbouwing in het huis van
Thorbecke

Regionaal beleid en de provincie besproken aan de hand van een interview
metiemanduitde bestuurspraktijk: Drs. Weterings, wethouder en Provinciale

Statenlid

Ruud Houdijk

Bestuurlijk Nederland is in verandering. Tegelijkertijd
met de viering van 150 jaar Grondwet in 1998, werd steeds
vaker de vraag gesteld in hoeverre die Grondwet nog
actueel is. Vaak werd dan geconcludeerd dat de begin-

selen van de Grondwet nog steeds van toepassing zijn, e

maar dat enige revitalisering wel nodig zal zijn, zeker in
deze tijden van snelle verandering op alle terreinen van

de samenleving. Een van
de aspecten waarover dis-
cussie is ontstaan, is het zo-

genaamde ‘Huis van

Thorbecke’.

Het ‘Huis van Thorbecke’ is de be-
stuurlijke deling van het binnenlands
bestuur in drie lagen: de Rijksoverheid,
de provincie en de gemeente. Elk van
deze lagen is in principe autonoom,
maar er zijn wel een paar schemer-
gebieden waar de bevoegdheden van
de verschillende lagen op zijn minst
niet geheel duidelijk zijn. Een van deze
gebieden is het regionale beleid. Zou
deregionalelaageen vierde verdieping
van het ‘Huis van Thorbecke’ moeten
zijn? Of is regionaal beleid een zaak
van de provincie? Moet het misschien
voortkomen uit regionale samenwer-
king tussen gemeenten?

Omdat het de algemene opvatting is
dat beleid zo dicht mogelijk bij de bur-
ger gemaakt moet worden én omdat
de provincie zich een klein taken-
pakket heeft aangemeten, komt mo-
menteel regionaal beleid vooral tot
stand door middel van Inter Gemeen-

telijke Samenwerking (IGS). In de IGS
isdelaatste tjd in verschillende regio’s
een impasse ontstaan. Een oorzaak hier-
van is ongetwijfeld te vinden in de toe-
name van de grootstedelijke proble-
matiek, wat zich ook duidelijk uit in
conflicten tussen verscheidene grote
gemeenten en hun buren. De “annexa-
tie”-kwestie” rond Den Haag is mis-
schien wel het meest bekende voor-
beeld hiervan.

Diverse oplossingen zijn in de loop der
tijd aangereikt voor de impasse in de

IGSin grootstedelijke gebieden. Feit is Q

echter dat voor de problematiek én de
daarmee gepaard gaande impasse in
IGS, voorlopig nog geen duurzame
oplossing is gevonden.

De vraag is nu of de provincie die
oplossing wel kan bieden. Kan de pro-
vincie fungeren als intergemeentelijk sa-
menwerkingsverband in grootstedelijke
regio’s om tot regionaal beleid te ko-
men? En wat moet er eventueel aan
de provincie veranderen om haar een
dergelijke functie te kunnen laten ver-
vullen? Om deze vragen te beant-
woorden, wordt de provincie in oog-
schouw genomen aan de hand van een
set criteria waaraan voldaan dient te
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worden, wil de provincie een oplos-
sing bieden voor de vastgelopen IGS.
Allereerst zijn er vijf criteria die te ma-
ken hebben met de kerntaken van een
samenwerkingsverband. Het is vol-
strekt logisch dat wanneer de provin-
cie als samenwerkingsverband tussen
gemeenten wil fungeren, de provincie
ook in staat moet zijn de kerntaken van
een samenwerkingsverband uit te voe-
ren. Dievijf kerntaken® zijn: codrdina-
tie, het fungeren als kenniscentrum, een
facilitaire functie, een uitvoerende func-
tie en een strategische functie. Het goed
kunnen uitvoeren van de kerntaken is
echter nog niet genoeg. Er zijn name-
lijk nog drie aanvullende eisen: demo-
cratische legitimatie, behoud van auto-
nomie van de betrokken organen en
doelmatig- en doeltreffendheid. *

Alswe kijken naar de huidige cotrdi-
nerende functie van de provincie, dan
zien we datdie niet direct uitbundig is.
Als het gaat om beleidsvoorbereiding,
dan zie je dat de provincie tot nu toe
verzuimd heeft een gezamenlijke aan-
pakte stimuleren. De provincie heeft
zichwat dat betreft zelfs een uitgespro-
ken negatieve houding aangemeten,
want de provincie wil “...liever zelf
antwoord geven op maatschappelijke
problemen...” *In het interview met
drs. Weterings” kwam dit ook ter
sprake en hij zei daarover, dater “...een
strategische keuze gemaakt [zou] moe-
ten worden om het veel meer samen
met de gemeenten te doen. Dat ont-
breektnu...” " Als we kijken naar de
codrdinatie van beleidsuitvoer, dan zien
we dat de provincie tekort schiet. Dit
is verklaarbaar vanuit de optiek, dat
ook bij de uitvoer gemeenten het liefst
niet op de vingers gekeken worden. De
provincie heeft te weinig sancties om
de samenwerking die ze moeten coor-
dineren, af te dwingen.

Voor defunctevan kenniscenrum acht
drs. Weterings de provincie uitermate
geschikt. De provincie beschikt im-
mers over voldoende expertise en ook
hethebben van een voorlichtingsdienst
lijkt geen probleem. Gaan we dan naar
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defacilitaire functie kijken, dan zien we
dat ook daarbij de provincie in prin-
cipein staat moet zijn, die ten uitvoer
te brengen. De spanning ligt echter in
het feit dat voor een goede gezamen-
lijke aanpak van inkoop en verstrek-
king van middelen codrdinatie en sa-
menwerking onontbeerlijk is. In die
codrdinatie ligt nu juist het probleem.
De uitvoerende functie van de provin-
cie is van oudsher onderontwikkeld".
Gedurende de laatste jaren is die func-
tie zelfs nog verder afgebrokkeld door
het decentralisatiebeleid. Als de norm
hier op de werkelijkheid wordt toege-
past, dan zien we dat de provincie niet
aan de uitvoerende functie voldoet. We
zien ook dat dit vooral te wijten is aan
de bij de provincie heersende cultuur.
“...Bijde provincie denkt men in ter-
men van plannen en papier...” *

Voor het ten uitvoer brengen van de
strategische functie is de provincie ui-
termate geschikt. De voor beleids-
voorbereiding benodigde kennis en
ambtenaren zijn aanwezig. Hetknelpunt
zit echter weer in de codrdinatie die
benodigd is voor het vormen van re-
gionaal beleid. Het is immers een
afweging van lokale belangen die moet
leiden tot regionaal beleid. Voor die
integrale afweging is dus samenwerking
met de lokale overheden nodig om
inzicht te vergaren in de lokale belan-
gen.

Als het gaat om het vinden van een
regionaal samenwerkingsverband met
democratische legitimatie,dan kande
zoektocht gestaakt worden. Provinciale
Staten is immers een van de organen
die direct gekozen worden. Vraagte-
kens kunnen hier nog gezet worden bij
de opkomst bij die verkiezingen. Kan
er nog wel gesproken worden van
responsiviteit als de opkomst z6 laag
is? Op die vraag zal in de toekomst
een antwoord gezocht moeten wor-
den.Misschienkaneen grotere rol van
de provincie in IGS een duidelijker
profilering vande provincie betekenen,
die de opkomst doet vergroten. De
andere component van democratische
legitimatie, namelijk participatie, levert
een zelfde beeld op. Inspraak-
mogelijkheden zijn er, want dat is bij
de Wet verplicht. De vraag kan echter
gesteld worden of die mogelijkheden
voldoende zijn. We komen hiermee bij
de fundamenten van ons democrati-
sche stelsel. Onderzoeken of die fun-
damenten aanpassing behoeven zou
hier te ver voeren. De toereikendheid
van de huidige inspraakmogelijkheden
worden daarom als gegeven be-
schouwd.

Behoud van autonomie van de betrok-
ken organen is een punt van wezenlijk
belang. Bevoegdheden-overdracht,
toezichtsmogelijkheden en sancties zou-
den die autonomie kunnen schaden. Ik
maak hier de fundamentele keuze dat
wanneer het gaat om het lokale niveau
overschrijdende belangen, de gemeen-
ten zich niet meer moeten kunnen be-
roepen op behoud van hun autono-
mie. “...Je bent hem gewoon kwijt als
gemeente op het moment dat je de
bevoegdheid die je hebt niet ook ten
bate van de regio invult...” * De ge-
meentelijke autonomie moet niet aan-
getast worden als het gaat om issues
die op lokaal niveau spelen. Het regio-
nale belang is echter een integrale
afweging van lokale belangen en het
belang van één lokale overheid mag het
regionale belang niet in de weg zitten.

Ook doelmatig- en doeltreffendheid
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