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Benchmark dlgltale dlenstverlenmg

Nederlandse gemeenten

=l ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

Digitale dienstverlening gemeenten nog weinig volwassen

Volwassenheid digitale dienstverlening Nederlandse gemeenten vergeleken

Alhoewel nagenoeg alle gemeenten een digitaal loket hebben, blijkt de volwassenheid over het algemeen nog laag te
zijn. De interactiviteit van het digitale loket is vaak beperkt. Bij een ruime meerderheid van de gemeenten gaat de
digitale dienstverlening niet verder dan het kunnen lezen van gemeentelijke informatie en het kunnen downloaden
van formulieren. De digitale dienstverlening heeft hierbij het karakter van éénrichtingsverkeer. Zo blijkt uit een

recent benchmark onderzoek van Ernst & Young EDP Audit.

Benchmark gericht op alle Nederlandse gemeenten

Emst & Young -EDP Audit heeft in de periode van
april tot en met 5 mei 2006 een benchmark onderzoek
uitgevoerd gericht op digitale dienstverlening. In het
benchmark onderzoek zijn de digitale loketten van
alle 458 Nederlandse gemeenten met elkaar
vergeleken. Hierbij is aan de hand van een aantal
onderzoeksvragen per gemeente bepaald hoe
volwassen de digitale dienstverlening gericht op de
burger is. Verder is nagegaan hoe gebruik wordt
gemaakt van de verschillende beschikbare
betalingsmethoden en wijzen van verificatie.

Hoe volwassen zijn de digitale loketten van gemeenten?
De volwassenheid van het merendeel van de
gemeentelijke digitale loketten blijkt laag te zijn. Het
vergelijken van de volwassenheid van de
gemeentelijke digitale loketten heeft productgericht
plaatsgevonden. Per gemeente is een
volwassenheidsniveau bepaald op basis van tien
producten die zich goed lenen voor digitale
afhandeling. Deze producten worden hiema verder
toegelicht. Het volwassenheidsniveau (4 niveaus)
geeft weer in welke mate interactie via het digitale
loket interactie plaatsvindt tussen gemeente en
burger.

Eén op de vijf (19 procent) gemeenten biedt via haar
digitale loket vrijwel uitsluitend informatie.
Aanvraagformulieren zijn bij deze gemeenten niet of
nauwelijks elektronisch beschikbaar
(volwassenheidsniveau 1). De meeste gemeenten
(65 procent) gaan echter een stap verder met de
geboden digitale dienstverlening. Bij deze gemeenten
is het mogelijk formulieren te downloaden of te
bestellen gericht op het aanvragen of wijzigen van het
merendeel van de onderzochte  producten
(volwassenheidsniveau 2). Communicatic over en
weer tussen burger en gemeente via het digitale loket
vindt bij deze gemeenten niet of beperkt plaats.
Daadwerkelijke elektronische dienstverlening vindt
plaats bij één op zes gemeenten. Dit betreft met name
gemeenten (14 procent) die het mogelijk maken om
een aanvraag of wijziging voor het product via het
digitale loket in te dienen maar waarbij voor de
verdere afhandeling vervolgacties nodig kunnen zijn
(volwassenheidsniveau 3). Bij slechts enkele
gemeenten (2 procent) kan het verkrijgen van de
onderzochte producten volledig interactief via het
digitale loket worden afgehandeld
(volwassenheidsniveau 4).




