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$ FKWHUJURQG HQ LQOHLGLQJ

$ FKWHUJ URQG

Elektronische dienstverlening door Nederlandse overheden voltrekt zich momenteel
grotendeels op het niveau van informatieverstrekking®. Transacties worden nog niet of
nauwelijks elektronisch afgehandeld. In de trend van elektronische dienstverlening
waarbij burgers zelf kiezen wanneer, waar en via welk medium ze zaken doen met de
overheid — en waarbij in principe alle overheidsdiensten via elektronische media zouden
zijn te verkrijgen — is het online doen van transacties een belangrijk onderdeel. In termen
van bijvoorbeeld efficiency en transparantie zou een wijdverspreid gebruik van online
transacties een aanzienlijke verandering in de omgang tussen overheid en burger
teweeg kunnen brengen. In dit licht bezien is het niet verwonderlijk dat er op dit moment
een goot aantal overheidsinstanties met dit thema bezig is.

Bij het opzetten van online transacties spelen een aantal terugkerende zaken zoals
juridische aspecten (bijv. elektronische handtekening), organisatorische aspecten (back
office), technische aspecten (standaarden en beveiliging), gebruikersaspecten
(aggregatie, processen, hulpmiddelen) en economische aspecten (betalingsmethoden en
exploitatiemodellen).

Het Itafit onderzoek naar online transacties zoekt naar (inter-)nationale voorbeelden en
best practices van online transacties tussen overheid en burger, waarbij bovenstaande
aspecten worden onderzocht. Het gaat hier om een vooronderzoek waarbij in relatief
korte tijd een brede inventarisatie is gedaan die een algemeen beeld geeft van de laatste
ontwikkelingen op dit terrein. Het beeld is verder uitgewerkt in een viertal concrete cases
die ook voor de Nederlandse praktijk van belang kunnen zijn.

RHOVWHOOLQJ HQ RQGHU] RHN

De doelstellingen van het onderzoek luiden:

- het verkrijgen van een beeld van de (inter-)nationale praktijk van online
transacties tussen overheid en burger.

- Het definiéren van een aantal cases die als best practices kunnen worden gezien.

- het vinden van patronen in de onderzochte cases die een eerste verklaring
kunnen geven voor het succes of falen van het toepassen online transacties.

2 S]THWRQGHU] RHN

Voor het onderzoek is een inventarisatie gemaakt van zo'n 80 sites waar transacties
worden verricht (zie bijlage 2). Uit de longlist van sites is een shortlist gemaakt op basis
van de gevonden transacties (zie paragraaf 3.2). Van de shortlist zijn de hierboven
genoemde criteria uitgewerkt.

Op basis van de onderzochte cases is vervolgens een indeling gemaakt van
transactiesites en van soorten transacties. Uit het onderzoek worden vier best practices

! Voor een gedetailleerd overzicht zie: Robbin te Velde, Arre Zuurmond, Frank Zwart et al.,

, Den Haag: Ministerie van Binnenlandse Zaken &
Koninkrijksrelaties/Zenc (januari 2003).
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naar voren gehaald (zie hoofdstuk 4). Deze cases zijn op de volgende onderdelen
beschreven:

- Achtergronden: hoe is het project ontstaan: in welke omgeving heeft het zich
ontwikkeld;

- Organisatie en exploitatie: wie is de initiator, wat zijn de verhoudingen en hoe
wordt de site geéxploiteerd;

- Transacties op de site en werking hiervan: welke transacties zijn te vinden, welke
software hebben gebruikers nodig, hoe wordt authenticiteit gecontroleerd en hoe
vindt betaling plaats;

- Verwerking: hoe worden de aangevraagde diensten verwerkt door
organisaties/systemen in de backoffice;

- Gerelateerde dienstverlening: welke gerelateerde dienstverlening vindt plaats
rondom de transacties?

- Communicatie: hoe wordt over het project gecommuniceerd (intern en met de
buitenwereld);

- Resultaten: wat zijn de resultaten van het project in termen van aantallen
bezoekers, verrichte transacties, reacties van bezoekers;

- Toekomst: wat zijn plannen voor de toekomst;

- Lessons learned: welke ervaringslessen geven de projecten zelf aan.

In de conclusies gaan we in op welke resultaten we als succesvol kunnen beschouwen
en welke als mislukt. Hier kijken we ook naar overeenkomsten tussen onderzochte
voorbeelden die kunnen leiden tot een succesvolle standaardaanpak.

$ IEDNHQLQJ

Het Itafit onderzoek naar online transacties gaat in op transacties tussen overheid en
burger, waarbij we alleen kijken naar gemeente, regio en staat. Gezien de doorlooptijd
gaan we niet in op instellingen als brandweer, politie e.d.

In het onderzoek gaan we niet grondig in op het juridisch kader, omdat de best practices
zelf dat juridisch kader niet hebben gecreéerd. Impliciet blijkt uit de aanpak van de
onderzochte organisaties wel in welk kader zij functioneren. In voorkomende gevallen
wordt aan een juridisch kader gerefereerd.

/ HHV Z LM HU

In het volgende hoofdstuk geven we eerst een (werk)definitie van online transacties en
beschreven we welke aspecten van belang zijn bij online transacties. Vervolgens
schetsen we een algemeen beeld van de omgeving (met name de randvoorwaarden) en
ontwikkelingen van online transacties in de cases die we hebben onderzocht.

In hoofdstuk 3 analyseren we de soorten transactiesites die zijn gevonden en stellen we
een eerste indeling op. In hoofdstuk 4 diepen we een aantal cases uit die we
beschouwen als best practices.

In hoofdstuk 5 wordt een conclusie gegeven van de bevindingen bij de cases.

© Zenc online transacties final draft.doc
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2 QOLQH WUDQVDF WHYV

DW]LMQ RQOLQH WDQVDFWHV"

Een veelgebruikte classificatie van elektronische dienstverlening is die van de Europese
H* RYHUQP HQW : RUNLQJ * URXS (Stockholm, maaurt 2001) Deze hanteert een
(hiérarchische) indeling gebaseerd op de karakteristieken van de informatiestromen
tussen vrager en verstrekker:

1. Informatie: online informatie over publieke diensten

2. Eenweg interactie: downloaden van formulieren

3. Tweeweg interactie: verwerken van formulieren (inclusief vaststellen

authenticiteit vrager)
4. transactie: (automatische) afhandeling van de aanvraag

In dit onderzoek definiéren we online transacties als: handelingen die tussen burger en
overheid worden uitgevoerd met behulp van online media, waarbij een rechtsgevolg
ontstaat en/of een betaling plaatsvindt.

Het is het laatste element dat transacties onderscheidt van interacties. Het aanvragen
van brochures wordt niet beschouwd als een online transactie, het aanvragen van
subsidies wel. Andere voorbeelden van transacties zijn het indienen van
belastingaangiften, het vernieuwen van een rijpbewijs of het betalen van een boete.

Anders dan in het private domein zijn betalingen niet per sé onderdeel van transacties.
Een adreswijziging bijvoorbeeld kan rechtsgevolgen hebben voor burgers, maar heeft
niet direct met een betaling te maken. Dat neemt niet weg dat het verzoek om de
uitvoering van een rechtshandeling ook vaak gepaard gaat met betalingen (aanschaf
overheidsinformatie, aanvraag vergunning).

Dit houdt in dat onderdeel 3 en 4 van de indeling van de eGovernment Working Group in
onze definitie als transacties kunnen worden gezien. Het gaat dan om transacties via
Internet, de (mobiele) telefoon of mobile apparaten.

Online transacties in onze definitie kunnen nog verder worden ingedeeld in:
- Elektronische intake: elektronisch indienen van informatie, waarbij de verwerking
en levering nog handmatig geschiedt.
- Elektronische transactie: elektronisch indienen en verwerken, waarbij het
eindproduct wellicht niet elektronisch is.
- Volledige elektronische transactie: elektronisch indienen, verwerken en
elektronisch verstrekken van het product/de dienst.

7 UDQVDF WHYV LQ KHW S HUVSHFWHI Y DQ RQWZ LNNHOLQJ VIDVHAQ YDQ

RUJDQLVDWHY HQ YDQ GH RYHUKHLG

Online dienstverlening en online transacties zijn concepten die pas in de laatste jaren zijn
geintroduceerd en die nog volop in ontwikkeling zijn. Het gebied is sterk in beweging en
er zijn (nog) geen dominante standaarden.

De moeilijkheden en mogelijkheden die spelen bij het ontwikkelen en gebruiken van een
systeem van online transacties (de techniek) zijn nauw verwezen met de ontwikkeling
van organisatie zelf. Transactiesystemen vragen om een nauwkeurige afstemming
tussen front office en backoffice. De (her)inrichting van dit soort processen vereist in
© Zenc online transacties final draft.doc
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ieder geval een minimaal niveau van geintegreerde technisch/organisatorische
ontwikkeling.

Een veelgebruikte fasering voor de ontwikkeling van IT en organisaties is het klassieke
model van Nolan (1973) dat later is uitgebreid door Zuurmond (1998).
Phase 5
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Nolan (1973). Adapted by Zuurmond (1998)

) L XUH 1 R®QW P RGHO

De meeste Nederlandse publieke organisaties bevinden zich op dit moment in de
transformatie van fase 1 naar fase 2. Elektronische dienstverlening begint vaak met de
integratie van diensten. Deze integratie is echter alleen mogelik vanaf fase 3.
(Inter-)organisationele integratie (d.w.z. op alle lagen van de architectuur, d.i. platformen,
data, distributiekanalen) en integratie van ICT zorgen samen voor integratie van
dienstverlening. Dit zijn typisch activiteiten in fase 2. Verder transformeren kan beginnen
aan de organisatiekant of aan de ICT kant, maar vereist strakke codrdinatie over
organisaties heen. Organisationele en technische verandering moeten sterk met elkaar
samenhangen en vereisen voortdurende afstemming.

Het elektronisch/online afhandelen van transacties is een belangrijke stap in de
ontwikkeling van (overheids-)organisaties. Online afhandelen van transacties vereist het
opnieuw nadenken over hoe processen verlopen, welke actoren daar een rol in hebben
en welke diensten of producten de processen uiteindelijk opleveren. Met het opzetten
van online transacties wordt vaak een organisatorisch en technisch meer generieke
benadering gekozen, wat we in de onderzochte voorbeelden heel duidelijk terugvinden.
© Zenc online transacties final draft.doc
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Dit leidt tot verdere transformatie. Afhankelijk van de afstemming en de schaal van
projecten die online transacties tot doel hebben, wordt standaardisatie bevorderd en kan
ook opnieuw gekeken worden vanuit vraaggerichte patronen die afdeling- en
organisatieoverstijgend zijn. De resultaten hiervan vinden we bijvoorbeeld terug in
doelgroepgerichte of life-event gerichte structuren.

Online transacties zijn zoals gezegd geen eindpunt van de elektronische overheid. Als
het transformatieproces eenmaal in gang is gezet en systemen en processen binnen en
tussen organisaties worden gekoppeld, worden sommige stappen overbodig. Veel van
de informatie die door Nederlandse overheidsorganisaties wordt gevraagd is al ergens
beschikbaar binnen de overheid of kan uit beschikbare data worden afgeleid. In Finland
hoeven burgers bijvoorbeeld niet zelf hun belastingaangifte in te vullen maar wordt op
basis van gegevens in de systemen van de overheid daar een belastingaangifte
gegenereerd. De burger hoeft hier alleen nog zijn goedkeuring aan te geven. Een ander
voorbeeld: in Nederland is de omroepbijdrage gefiscaliseerd, terwijl deze in het Verenigd
Koninkrijk nog apart betaald moet worden. De site van TV Licence is uitstekend opgezet
maar zou in de Nederlandse context overbodig zijn.

De gevonden voorbeelden in dit onderzoek hebben allemaal betrekking op transacties
die nog afgehandeld moeten worden door burgers. Pro-actieve dienstverlening door
overheden zoals die hierboven is beschreven in de voorbeelden uit Finland en Nederland
brengt een verschuiving van de back-office naar de front-office met zich mee. Dat heeft
als consequentie dat dit soort systemen grotendeels van de onderzoeksradar verdwijnen.
Bij het lezen van dit rapport moet men dan ook in het achterhoofd houden dat het hier
handelt om een rosrwos vergelijk van transactiesites. De term best practise verwijst
echter niet zondermeer naar de meest optimale oplossing in termen van figuur 1. De
mate van zichtbaarheid en van geavanceerdheid liggen niet altijd op een lijn.

$ 1Z HJLQJHQ YRRUDI

Veel onderzoek naar online transacties tussen burger en overheid heeft berust op een
aantal impliciete aannames die wij niet (of althans niet zondermeer) onderschrijven:

$ OHV Z DWRQOQH JHEHXUWLVY JRHG
Er zijn vier redenen waarom alles wat online gebeurt niet altijd goed hoeft te zijn:

- In sommige gevallen is een offline oplossing gevonden of een combinatie die
minstens zo goed voldoet: een voorbeeld hiervan is de belastingdiskette in
Nederland, waardoor we geen online belastingaangiftes hebben (zie hiervoor,
paragraaf 2.2);

- In sommige gevallen hoeft een transactie helemaal geen transactie te zijn omdat
bepaalde gegevens al bij de overheid bekend zijn. Een voorbeeld hiervan is het
veranderen van een adres bij de belastingdienst, wat in Nederland automatisch
gebeurt met een adreswijziging in de GBA (zie wederom paragraaf 2.2);

- In nog andere gevallen is menselijk contact van wezenlijk belang, bijvoorbeeld bij
de kinderbescherming;

- In andere gevallen is het gevaar van fraude groter als transacties online worden
afgehandeld (vervalsing van documenten, aangifte met name bij
verzekeringsgevoelige kwesties) en wegen de veiligheidsrisico’s niet op tegen de
— vermeende — baten.

Transacties die door burgers logischerwijs online kunnen worden gedaan (en die niet
proactief in de backoffice door de overheid zelf kunnen worden afgehandeld) zouden ook
daadwerkelijk via online media kunnen plaatsvinden.

© Zenc online transacties final draft.doc
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DWLQ GH EHVWSUDFWFHY Z RUGWJHYRQGHQ P RHWRRN LQ 1 HGHUDMQG JHEHXUHQ
- In de VS wordt bijvoorbeeld veel met credit cards betaald voor overheidsdiensten.
Nederland daarentegen is een koploper op het gebied van telebankieren (betalen
via de portal of het systeem van de bank);
- In bepaald landen kun je diensten afnemen, die in Nederland niet tot het pakket
van de overheid behoren;
- In sommige gevallen is er verregaande samenwerking met commerciéle partijen.
In Nederland hebben overheden tot nu toe een voorzichtige koers gevaren om
belangenverstrengeling te voorkomen.
Desalniettemin kunnen er waardevolle lessen worden geleerd uit de ervaringen in andere
landen.

'"HJHYRQGHQ EHVWSUDFWFHY J]LM HHXZ LJ JHGHQG
- Niets is veranderlijker dan het Internet. De ontwikkelingen op het gebied van
technologie en mens-machine interactie zullen nog wel even doorgaan en leren
ons wellicht betere methoden dan die we nu kennen.
Toch is een aantal navigatievormen en betalingsvormen dusdanig geadopteerd door
het “grote publiek”, dat hier wel van standaarden gesproken mag worden, hoe relatief
en tijdelijk deze ook zijn.

2 QOLQH WDQVDFWHY HQ EHVWXX UOLMNH YHUQLHXZ LQJ

Het online afhandelen van transacties met burgers is een verregaande vorm van
dienstverlening en een manier om direct bestuurlijke vernieuwing te realiseren, nog
afgezien van de verdere transformatie die hiermee in gang kan worden gezet®.

Wat betreft directe bestuurlijke vernieuwing valt bijvoorbeeld te denken aan de
veranderingen in de omvang, aard en het niveau van interacties:

- diensten zijn 24 uur per dag, 7 dagen per week beschikbaar;

- diensten zijn in principe beschikbaar vanaf iedere plek op de wereld,;

- mits goed georganiseerd (zie hiervoor) kan de doorlooptijd van transacties
worden verkort en kan de transactietijd van de burger aanzienlijk worden beperkt
(bezoek aan gemeentehuis, wachttijd aan balie, documenten meenemen);

- diensten van afzonderlijke afdelingen kunnen gezamenlijk worden aangeboden (1
loket-gedachte).

Dit zijn veranderingen op bestaande structuren. Daarnaast scheppen online transacties
mogelijkheden voor vormen van dienstverlening die bij conventionele loketten niet of
slechts moeilijk te verwezenlijken zijn:

- burgers kunnen proactief worden gewezen op voor hen relevante transacties
(bijvoorbeeld het verlopen van een paspoort, maar ook het feit dat de buurman
een aanvraag voor een bouwvergunning heeft ingediend, waar bezwaar tegen
gemaakt kan worden). Die verwante informatie en/of diensten zijn onmiddellijk
beschikbaar;

- de burger kan inzicht krijgen in reeds door hem verrichte transacties en
bijvoorbeeld de kosten die hieraan verbonden waren;

- de burger kan de voortgang van zijn/haar verzoek volgen, door zelf online te
informeren (pull) of door automatisch op de hoogte gehouden te worden (push);

? Voor een actueel overzicht van internationale ontwikkelingen zich het hoofdstuk over Elektronische
Overheid (Pijler E) van de , Den Haag: Ministerie van Economische Zaken.
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Ook aan de kant van de aanbieder verandert er nogal wat:

- transformatie richting één digitaal loket, waar alle departementen en overheden
op aan worden gesloten;

- integraal denken om allerlei op het eerste gezicht losse diensten en producten
aan elkaar te koppelen;

- het herinrichten van bedrijfsprocessen naar een verregaand geautomatiseerde
vorm, waarbij het vaststellen van authenticiteit en het garanderen van veilige
betalingsvormen een belangrijke rol spelen;

- het proactief omgaan met verwante diensten en opnieuw nadenken over op
welke manier deze diensten het beste kunnen worden aangeboden;

- de mogelijkheid om bepaalde processen te aggregeren, waardoor significante
schaalvoordelen behaald kunnen worden (bijvoorbeeld bij het centraliseren van
de paspoortuitgifte).

DW NHQP HUNW EHVW S UDFWFHYV R S KHW J HELHG YDQ R Q OLQ H

WDQVDFWHV "

Bij het inventariseren van online transacties en het identificeren van best practices zijn
acht factoren in beschouwing genomen:

$ FKWUJ URQGHQ
We kijken naar de achtergronden van het project: hoe het tot stand komt, in welke
omgeving het zich heeft kunnen ontwikkelen. Een project komt niet uit zichzelf tot stand —
er zijn altijd bepaalde enablers aanwezig.

2 UUDQLVYDWH HQ H[ SORLWOWHP RGHO

We kijken naar bijzondere organisatievormen, zoals publiek/private samenwerkingen, het
opzetten van joint ventures, en de relatie tussen frontoffice en backoffice in de zin van
organisaties. We letten ook op het exploitatiemodel van de site: op welke manier worden
kosten terug verdiend? De specifieke organisatie en het sturingsmodel kunnen van
doorslaggevend belang zijn voor succes. Zo kunnen bepaalde exploitatiemodellen
toegevoegde waarde aan de bezoekers omdat bepaalde partijen en diensten bij elkaar
worden gebracht.

7UDQVDFWHY RS GH VLW HQ Z HUNLQJ YRRUEH] RHNHUV

We letten er op wat er aangeboden wordt op de site en hoe getracht is de gebruiker door
het proces te leiden (welke software hierbij wordt gebruikt). Gebruikersgemak is een
essentieel gegevenen draagt bij aan de meerwaarde van het online medium ten opzichte
van andere kanalen en bij het gevoel van (on)veiligheid bij het doen van online
transacties. Gebruikersvriendelijkheid geeft vaak de doorslag bij de bredere verspreiding
van software. Dit kan leiden tot een de facto standaard maar daarmee ook tot de
verspreiding van belemmeringen die inherent zijn aan die specifieke standaard/software.

9 HUZ HUNLQJ
We letten op vormen van betaling en authenticatiechecks en op de software waarmee
transacties worden verricht (met name aan de voorkant). Aan de achterkant kijken we
naar enablers die het verrichten van transacties mogelijk maken. We letten daarbij op
koppelingen tussen systemen die transacties verwerken, betalingssystemen, backoffice
systemen. De techniek aan de achterkant zorgt uiteindelijk voor de mogelijkheden en
onmogelijkheden op het gebied van transacties.
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6 RRUWWDQVDFWHVLW HQ DJJUHJDWHQLYHDX
We letten op hoe de transacties geaggregeerd zijn op een site. Worden er bijvoorbeeld
transacties van meerdere organisaties op de zelfde site aangeboden? Wat is insteek van
de site? Welke vormen van online media zijn er die online transacties aanbieden, en
welke aggregatievorm is het meest geschikt — met andere woorden, wat zijn logische en
gemakkelijke plaatsen voor burgers om transacties te verrichten?

* HUHOOWHUGH GLHQVW HUGHQLQJ
We letten op eventuele gerelateerde dienstverlening rondom de transactie zelf, die
relevant is en voor toegevoegde waarde via het online kanaal zorgt.

& RP P X QLFDWH
We kijken naar hoe het verrichten van online transacties via de desbetreffende
plaats/organisatie wordt gepromoot/ hoe erover wordt gecommuniceerd.

5 HV X OAD WH Q
Tenslotte kijken we naar behaalde resultaten. Deze zijn echter nog niet doorslaggevend
in de beoordeling. In de huidige fase waarin online transacties zich bevinden staan ook
de leidende projecten nog in de kinderschoenen.

© Zenc online transacties final draft.doc
Datum: 22-08-02 Pagina 10 van 47



Draft — please do not quote without prior permission of the authors.

L QYHQW  ULVDWH HQ DQDO\ VH

,QOHLG LQJ

Door een vrij brede inventarisatie te maken van cases hebben we een algemeen beeld
kunnen krijgen van online transacties en transactiewebsites. Dit heeft drie resultaten
opgeleverd:

- een indeling van verschillende soorten transactiewebsites;

- een indeling van soorten transacties;

- een selectie van cases die door ons worden beschouwd als best practice®.

We hebben de meeste voorbeelden gevonden op Internet, mede omdat deze
voorbeelden het gemakkelijkst te vinden zijn. Naast internet worden ook kiosken/zuilen
als online media gezien, en in mindere mate de telefoon. In de betere voorbeelden zien
we dat deze kanalen naast elkaar worden gepositioneerd, waarbij systemen geschikt zijn
gemaakt voor meerdere kanalen. Gezien de beperkte omvang van het
onderzoeksbudget is in deze studie alleen het Internetkanaal geanalyseerd.

Op mobiel gebied beginnen we de eerste plannen te zien. Dienstverlening is hierbij vaak
beperkt tot het verstrekken van informatie. Dat is ook niet zo verwondering daar de
meeste diensten zijn niet zo vreselijk gevoelig voor tijd, plaats en moment — punten waar
mobiele dienstverlening in uitblinkt.

In Nederland beginnen we langzamerhand de eerste transacties te zien. Zo kunnen er in
Tilburg uittreksels uit het bevolkingsregister online besteld worden en kunnen in
Enschede enige transacties worden verricht.

% Hoofdstuk 4 behandelt de selectie van best practices
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,QY HQWD ULV DWH

In eerste instantie zijn rond de 80 sites bezocht. Hiervan zijn 24 sites verder uitgewerkt in
Tabel 1.

Tabel 1 — Overzicht van eerste selectie best practices transactiesites

4. Service Tasmania

8.

9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

. Stadt Hagen
. City of New York

City of Conyers
Gemeente Enschede
GovMall

Andhra Pradesh
City of Melbourne
eCitizen
Pennsylvania

State of Arizona
Utah

EzGov Payment Ctr.
FirstGov

City of Rochester
Gov't Gateway
Virginia DMV

City of San Jose

Salt Lake City
Dubai

arONE

land

au
de
us

us
nl

sg

au
sg
us
us
us
us
us
us
uk
us
us
us
ae

Totaalscore

Aggregatieniveau

Complexiteit (soort)
Gebruikerssoftware

Aantal transacties
Profiel / account
functionaliteiten

Extra diensten
Certificaat
Generieke
Zoekmachine

NN RN R

[y

o LR ]| ] [posoce

Afdeling / organisatie

Doelgroepen

=)

Ol |[O|lO|rRr |C|CESO |O ||~ |O

aggregatieniveau: 0 = niche, 1 = aanbod, 2 = vraag.
complexiteit (soort): 0 = intake; 1 = verwerking; 2 = oplevering
aantal: 0 = {< 10}, {1 = {10 — 50}, 2 = {> 50}

exploitatie: 0 = gov, 1 = intergov, 2 = PPS, 3 = com

Overig: - =nee; + =ja

6 RRUWQ WUDQVDFWHY LWV

,QHLGLQJ

Op basis van de aggregatie van diensten, organisatiestructuren, doelgroepen en de
transacties zelf kan een generieke indeling in drie typen transactiesites worden
opgesteld:
1. Sites van afdelingen/organisaties met één of meerdere transacties;
2. One stop portal/website met alle transacties van een bepaalde overheid;
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3. Portals/sites gericht op doelgroepen/thema’s/dienstverlening;

6 LIM\HV YDQ DIGHAQJ HQ RUIDQLVDWHY P HWppQ RI P HHUWDQVDFWHY 1 LFKH

Voordeel voor de burger: als de burger vertrouwd is met de organisatie en
haar functie, zal dit een logische plek zijn om diensten beschikbaar te
stellen. Een voorbeeld hiervan zijn de belastingdiensten die door het
merendeel van de burgers als afzonderlijke organisatie gekend wordt.

In meer extreme gevallen wordt op de site slecht één of enkele transacties
afgehandeld. Alhoewel dit ervoor kan zorgen dat men veel websites moet
onthouden, is het voordeel dat de site één doel dient, en alles er op gericht
kan zijn dat doel te halen. Een voorbeeld hiervan is de eerder genoemde
site TV Licensing.

TV Licensing is de website waar Engelsen hun omroepbijdrage kunnen betalen. De site
is erg eenvoudig van opzet. Sterke punten zijn:
- een toelichting in 11 (sic!) talen naast het Engels (zoals Somalisch en Arabisch),
zeker geen luxe in de multiculturele samenleving;
- het feit dat de site zuiver is ontworpen op het dienen van haar doel: informatie
over de omroepbijdrage en betalen. In niet malse bewoordingen wordt uitgelegd
wat er gebeurt, als iemand de omroepbijdrage niet betaalt.

In Nederland is de omroepbijdrage overigens gefiscaliseerd, waardoor geen aparte
website nodig is.

Z} welcome to T¥ Licensing - Microsoft Internet Explorer =& x|

Fle Edt Vew Favoites Took Help |

back - = - @ A | @search  GFavontes (Brstory | B Sh il - 2] 7

Address [@] http:fjuwme.tv-l co.ukiindex_framesst, hem =] @eo ||unks ”|

welcome to TV Licensing

A | ygudl | mikge | B | gt | saf | EAkuma | Jarelt | Assalt | cymraeg | soomaaii

2 PAY HERE NOW

EB Do 1 need a Licence?
I How to Pay

[E] Detection and Penalties
IE3 Change of Address

B3 TV Dealer Information
33 Contact Us

Ed About TV Licensing

IE} Media Section

:  Watching TV :: Students
: at work? : click here

&] Done [ [ miemet
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2 QH VWS SRUWOZ HEVILW P HW DOH WDQVDFWHY YDQ HHQ EHSDDGOGGH RYHUKHLG

$ DQERG

In het geval van een one stop portal/website worden alle
transacties van een bepaalde overheid geaggregeerd via één
site aangeboden. Voorbeelden zijn de websites van
gemeenten, staten of landelijke overheden. Het belangrijkste
voordeel voor burgers is hier dat alle informatie en transacties
op één plaats worden aangeboden. Een gemeente of staat is
vaak een logische entiteit. Van belang hierbij is dat goede
zoekmechanismen en  navigatiemogelijkheden  worden
L geboden.

TS

De transacties hoeft niet per sé op de site zelf plaats te vinden. Een mogelijkheid die we
ook tegenkwamen is dat de site doorverwijst naar andere sites waar de daadwerkelijke
transacties plaatsvinden. In sommige gevallen werden naast transacties van overheden
ook transacties van andere partijen aangeboden. Nog een mogelijkheid is
personalisering voor gebruikers, waarbij gebruikers of op eigen initiatief of automatisch
alleen krijgen voorgeschoteld waar zij behoefte aan hebben.

Voorbeelden in deze categorie zijn: www.overheid.nl, www.firstgov.gov, www.nyc.gov,
WWW.mass.gov, www.bremen-online-service.de, www.me.vic.gov.au, www.esd.gov.hk®.

* De laatste drie sites worden meer in detail beschreven in hoofdstuk 4.
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3 RUWDOY VIWHYV J HULFKWRS GRHQ URHSHQ WHP DIV GLHQVW HUXHQLQJ 9 UDDJ

Sommige sites zijn ontworpen voor specifieke doelgroepen, rondom
specifieke thema’s of rondom een bepaalde soort van dienstverlening.
Voorbeelden hiervan zijn met name in Australié te vinden, waar sites voor
voor specifieke doelgroepen zoals jongeren, vrouwen en ouderen zijn
gemaakt (www.youth.gov.au, www.women.gov.au, WwWw.Seniors.gov.au)
of het Amerikaanse www.recreation.gov.

Het voordeel is hier dat allerlei aanverwante informatie en transacties
kunnen worden gegroepeerd, waarbij je niet lastig gevallen wordt met
andere informatie. Dit soort sites wordt vaak gezamenlijk opgezet door
meerdere organisaties. Overigens zijn hier natuurlijk combinaties mogelijk
met andere soorten. ESDLife, in hoofdstuk 4 behandeld als best practice

is hier een voorbeeld van: de site is zowel ingericht naar thema’s als naar bepaalde
doelgroepen en/of life events.

In sommige gevallen is het logisch dat alle transacties van dezelfde soort op één plaats
worden gegroepeerd. Een voorbeeld hiervan is www.officialpayments.com, dat in
hoofdstuk 4 verder wordt behandeld. Op deze site kunnen betalingen worden verricht
voor veel verschillende overheden, waaronder gemeenten, staten en de belastingdienst.
Gebruikers kunnen een eigen account aanmaken waarop ze al hun betalingen aan
overheden bij kunnen houden.

6 RRUWHQ WUDQVDFWHY HQ LQGHOLQJ HQ

Op de onderzochte websites troffen we de volgende indelingen aan van transacties:

- Life-events (geboren worden, trouwen);

- Thema (bouwen en wonen);

- a-z indexen;

- naar soort dienstverlening (betalingen, vergunningen);
- naar doelgroep (jeugd, senioren);

- ranglijst van meest bezochte diensten;

- naar afdeling/unit/bestuurslaag.

We hebben getracht een generiek overzicht te construeren dat alle bovenstaande
indelingen in zich verenigd. Dit overzicht is gebaseerd op de achterliggende
verwerkingsprocessen. De categorieén hebben een werkwoord als titel dat het proces
vanuit de aanvrager beschrijft (zie Tabel 2 op de volgende pagina °):

5 . .
Deels gebaseerd op de indeling van www.egovernmentaccess.com.
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Paspoort aanvragen

Uitkering aanvragen

Social security card aanvragen

Aanvragen financiéle tegemoetkomingen voor
studenten vanuit de staat

Vergunningen voor jagen en vissen aanvragen
social security statement online aanvragen
Aanvragen om juryplicht te verplaatsen (USA)
Trouwceremonie aanvragen

Vergunningen aanvragen --> bouwen, boom kappen,
parkeervergunning e.d.

Belastingteruggave aanvragen
patentaanvraag indienen

merkregistratie indienen

Kenmerkend: aanvraag wordt veelal handmatig
beoordeeld, na goedkeuring heeft de aanvraag
rechtsgevolgen.

Belangrijk: authenticatie, verwerking door juiste
instelling, verwerken aan de achterkant.

Adreswijziging doorgeven

Adreswijziging doorgeven aan verschillende
instanties

motorboot registratie vernieuwen
parkeervergunning vernieuwen

rijbewijs online vernieuwen

Kenmerkend: de aanpassing is vaak een
routinehandeling, die een gang naar het loket
bespaard.

Belangrijk: authenticatie, betaling, verwerking

geboorte-, dood-, trouw- of scheidingscertificaten
aanvragen
Speciale nummerborden (USA)

Kenmerkend: een bestelling brengt vaak kosten met
zich mee voor de aanvrager. De bestelling vergt een
relatief kleine beoordeling. Het resultaat is een
tastbaar product.

Belangrijk: verwerking

Rekeningen online betalen
Parkeer- en andere boetes online betalen
Belasting bedragen online betalen

Kenmerkend: de noodzaak om te betalen is op een
andere manier tot stand gekomen. Het proces dient
alleen om de betaling te voldoen.

Belangrijk: Hoe verloopt de betaling? Welke wijze
van betalen?

Inkomstenbelasting online indienen

Kenmerkend: het gaat niet om een aanvraag.
ledereen moet zijn belasting indienen, dit is de
elektronische manier daarvoor

Belangrik: hoe verloopt authenticatie, welke
applicatie wordt gebruikt, en hoe wordt ondersteuning
geboden bij het invullen van de aangifte.

Melding van verloren persoonlijkheden
Aangifte doen

Kenmerkend: online kanaal

Belangrijk: proces, terugkoppeling.

voertuigen registreren
registreren als donor

Kenmerkend: online kanaal

Belangrijk: authenticatie, verwerking

kampeerplaats reserveren in nationaal park
Trouwdatum reserveren (Hongkong)

Kenmerkend: rechtstreeks contact met database

Belangrijk: Verwerking

Munten kopen

Buy U.S. Savings Bonds online

Buy U.S. Treasury Bills, Notes, and Bonds online
Publicaties/boeken van de overheid

Souvenirs (t-shirts, kaarten e.d.)

Kenmerken : vrijwillige aankoop, geen verdere
procedures

Belangrijk: Hoe verloopt de betaling? Op welke wijze
geintegreerd in de website. Logistiek van fysieke
goederen.

Controleren of je geld van de belasting tegoed hebt
Zoeken naar eigendommen waarvan de eigenaar niet
bekend is.

Zoeken naar pensioenen die niet geclaimd zijn.

Kenmerkend: volledig online, overheidsinformatie en
hulpmiddelen digitaal.

Belangrijk: Gebruiksvriendelijkheid, authenticatie
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& RQFOX VLHV LQYHOQW ULV D WLH

$ FKWUJ URQGHQ

Het is nog bepaald niet zo dat burgers in de rest van de wereld alle transacties met de
overheid online kunnen doen. Er is slechts een aantal landen waar systemen zijn
geimplementeerd die een significant deel van de transacties tussen overheid en burger
online faciliteren. Dat kon alleen gebeuren dankzij commitment van de top van de
ambtelijke organisatie en politici en dankzij aanzienlijke investeringen.

Veel (Westerse) landen hebben hooggegrepen doelstellingen op het gebied van online
transacties. Vanwege definitieverschillen kan niet altijd een vergelijking worden gemaakt
maar er spreekt tenminste een duidelijk ambitieniveau uit de uitspraken. Hier volgt een
deel van de doelstellingen die zijn aangetroffen in een aantal landen dat is bestudeerd:

$ OODSSURSULDW ) HGHUDO* RYHUQP HQWVHUY LFHV

FDSDEOH RI EHLQJ GHOYHUHG HHFWRQLFDOO WR EH

GHOYHUHG YLD WKH , QUHUQ HWE \ $ X VWUD QLD
$ CONH\ * RYHUQP HQWVHUYLFHV IX00 RQ OQH E\
& DQDGD

Rl JRYHUQP HQWVHUYLFHV Z LW H[ FOX VLRQ
IRUSROF\ RURSHUDWRQDOUHDVRQV FDUULHG RXW

HOHFWRQLFDOO E\ 8

KHUH IHDVLE OH DOOFRX QWU VHUYLFHV DYDLODE CH

HOHFWRQLFDOO E\ 6 LQJDS RUH

3 URYLGH SXEQF DFFHVV WVR JRYHUQP HQWVHUYLFHV

DQG GRFXP HQW E\ 8 6 $

De meeste online transacties kunnen worden gevonden in de volgende gebieden:
- Belastingaangifte en betaling;

-Innen van belasting is een activiteit die rechtstreeks inkomsten opleverd en
waar duidelijke business cases voor te maken zijn. Belastingen zijn ook
vaak high impact diensten (in termen van frequentie en omvang).

- Geboortecertificaten;

-Het aanvragen van geboortecertificaten is een relatief eenvoudige transactie

waarvan slechts een deel van het proces online verloopt.
- Het vernieuwen van rijpbewijzen.

6 RRUMHQ WUDQVDF WHV LWV

Zoals gezegd onderscheiden we drie soorten transactiesites:
- Sites van één afdelingen/organisatie met alle transacties;
- One stop portal/website met alle transacties van een bepaalde overheid,;
- Portals/sites gericht op doelgroepen/thema’s/dienstverlening;

Er kunnen geen uitspraken worden gedaan over welke vorm het beste is — dat hangt van
de specifieke context af. In veel gevallen worden combinaties van verschillende soorten
gebruikt.

*HUHODWHHUGH GLHQVW HUHQ LQJ

We hebben weinig voorbeelden aangetroffen van gerelateerde dienstverlening rondom
transacties.
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De voornaamste reden is dat de beheerders er in het algemeen naar streven om de
transactie zo simpel mogelijk te houden. Gerelateerde dienstverlening vraagt om
bundeling van krachten van meerdere organisaties en systemen die daarop voorbereid
zijn. Blijkbaar wegen de (gepercipieerde) baten hier nog niet op tegen de
(gepercipieerde) kosten.

Een uitzondering is de ESD Life portal uit Hong Kong waar diensten van publieke en
private partijen samen zijn gebracht rond bepaalde thema’'s (zie hierna). Hier is een
duidelijke commerciéle drive in te herkennen. Gerelateerde dienstverlening vinden we
dan ook met name in sterk (ver)commercialiseerde omgevingen (zoals Hong Kong). In
Bremen ligt het initiatief bij de publieke partijen en is niet zozeer de gerelateerde
dienstverlening ontwikkeld maar worden er wel transacties van verschillende (educatieve
maar ook commerciéle) organisaties aangeboden.

7 UDQVDFWHV

Een belangrijk deel van alle transacties verloopt via formulieren, die wel of niet digitaal
getekend worden. In Hong Kong en andere landen worden hiervoor aparte programma’s
gebruikt, waarmee de formulieren ingevuld, opgeslagen, gesigneerd en verstuurd
kunnen worden. Bremer-online-service gebruikt een op Java gebaseerde applicatie waar
alle diensten op kunnen worden ingeladen. Dit houdt in dat gebruikers gebonden zijn aan
deze programma’s, maar het leidt ook tot lock-in van een standaard. In Victoria
daarentegen zijn er verschillende manieren waarop formulieren kunnen worden ingevuld.

Veel landen hebben zich een bepaald doel gesteld ten opzichte van dienstverlening
online. Hierbij maakt het echter nogal uit of het gaat om het aantal transacties dat online
noo worden verricht of het percentage van het totale aantal transacties. Om een
voorbeeld te geven: In Hong Kong kon op een gegeven moment (slechts) 33% van de
transacties online verricht worden. Deze 33% zorgde echter voor 88% van het totale
volume aan transacties. Deze cijfers zijn niet zaligmakend. Men mag verwachten dat het
online beschikbaar stellen van een transactie, waarbij de burger 5 keer naar het loket
moet hoog zal worden gewaardeerd, al hoeft deze maar 1 keer in de aantal jaren worden
uitgevoerd.

Het aantal transacties dat wordt aangeboden varieert sterk met de ontwikkelingsfase van
de site en de achterliggende organisaties en hangt af van de insteek van de site, waarbij
we niche-, aanbod- en vraagstructuur herkennen (paragraaf 3.3).

% HW OQJ HQ DX W HQWF DWH
In de meeste gevallen wordt voor betalingen gebruik gemaakt van credit cards. Dit is
echter sterk afhankelijk van wat gangbaar is in een bepaald land. Er zijn ook vele andere
mogelijkheden als zoals Internetbankieren of chipcards met een tegoed (‘chipknip’). De
regel is: des te meer betalingsvormen, des te beter — zolang ze maar gangbaar zijn. Veel
belangrijke is echter hoe de gebruiker door het betalingsproces wordt geleid. Een
Australisch onderzoek geeft hier de volgende aanbevelingen over, die we inderdaad in
de best practices terug zagen komen:
- Gebruik bekende technologie en laat het zoveel mogelijk op de ‘gewone’ wereld
lijken;
- Zorg dat het proces zo simpel mogelijk is;
- Geef duidelijke bevestigingen van acties en resultaten;
- Geef gebruikers de kans om op ieder moment te annuleren;
- Verwijder alle niet relevante navigatie-elementen tijdens het betalingsproces;
- Geef aan wat de verwachtingen van de gebruiker zijn in iedere stap;
- Bied de mogelijkheid om gebruikers om producten te vinden door te bladeren
(‘browsen’) en door te zoeken;
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- Zorg dat de presentatie van de site aantrekkelijk is;
- Zorg dat er duidelijke beknopte informatie is over de producten;
- Bied de mogelijkheid om een bevestiging te printen.

Voor het vaststellen van de authenticiteit van personen worden veelal digitale certificaten
gebruikt. In Hong Kong zijn plannen om deze te koppelen aan identiteitskaarten en smart
cards. Het uitgeven van digitale certificaten vereist een riuwirowre oxwruw €N
wetgeving die de rechtsgeldigheid van digitale handtekeningen en documenten
bekrachtigd®.

9 HUZ HUNLQJ
In de betere voorbeelden zien we dat de interface, waar bijvoorbeeld de authenticatie en
de betaling plaatsvinden is losgekoppeld van de daadwerkelijke verwerking in de
backoffice. Dit biedt duidelijke voordelen op het gebied van doorlooptijd en
ontwikkelkosten, omdat generieke faciliteiten worden gebouwd die niet afhankelijk zijn
van rechtstreekse koppelingen met backoffice systemen. Met name als er meer
organisaties mee gemoeid zijn, wordt afstemming slechts noodzakelijk over de
uitwisseling van berichten, in plaats van het koppelen van technologie. Er worden dan
generieke transactiefunctionaliteiten gerealiseerd. Tot deze generieke
transactiefunctionaliteiten horen:

- Vaststellen van authenticiteit, bijvoorbeeld door middel van digitale certificaten;

- betaling, koppeling aan betaalsystemen;

- formulierenviewers;

- workflowprocessen;

- registratie van klantgegevens/profielen (waarbij een gradatie mogelijk is naar

meer privacy-gevoelige gegevens, zoals inkomen);

- uitwisseling van berichten, bijvoorbeeld met behulp van XML;

- Hosting/content management;

- Clients;

- Timestamp functies, die dienen als virtuele notaris;

- Gegevensdragers, zoals smartcards.

2 UUDQLVDWH HQ H[ SORLWOWHP RGHO

In de best practices zijn heel verschillende organisatievormen en exploitatiemodellen
aangetroffen. Bij ESDLife zien we een duidelijke samenwerking met de commercie,
waarbij de portal ook door een commerciéle partij wordt geéxploiteerd. Official Payments
is een typische commerciéle broker die geld verdient door klanten gemak te bieden en
overheden goede regelingen rondom betalingen. De initiatieven van Victoria zijn door de
overheid opgezet, waarbij voor de bouw en exploitatie van de transactieserver de
samenwerking is gezocht met commerciéle partijen. In andere gevallen ligt de exploitatie
volledig in handen van de overheid. We kunnen geen conclusies trekken over best
practice organisatievormen, anders dan dat de samenwerking met commerciéle partijen
zeker onderzocht moet worden.

5 DQGYRRUZ DDUGHQ

Het opzetten van een transactiesite is één, het creéren van momentum waarbij een hele
stad, regio of zelfs een heel land een sprong vooruit kan maken richting de elektronische
overheid is iets anders. Bij de voorbeelden die we gezien hebben worden vaak
aanzienlijke investeringen gedaan, maar is ook aandacht voor randvoorwaarden. Bij
ESDLife hebben we gezien dat de overheid in Hong Kong ook zeer expliciet aandacht
besteedt aan het opleiden van personeel, het bevorderen van ICT-gebruik in de

® Zie de Itafit-studies over ‘Elektronische handtekeningen’ en ‘Unieke nummers’ (www.itafit.nl).
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gemeenschap en het creéren van enablers als infrastructuur en het opzetten van
projecten binnen de overheid zelf.

6 XFFHV

De “bottom line” waar ieder project uiteindelijk op getoetst moet worden zijn de
resultaten. Deze resultaten kunnen kwantitatief zijn, waarbij bijvoorbeeld het aantal
verrichte transacties gelden of de inkomsten die hiermee gemoeid zijn, zo ook kosten- of
tijdbesparing voor klanten. De resultaten kunnen ook kwalitatief zijn, als in de perceptie
van betere dienstverlening of het feit dat het project als opstap heeft gediend voor
andere projecten.

We kunnen geen uitspraken doen over hoeveel transacties moeten worden verricht om
succesvol te zijn. Dit is afhankelijk van teveel factoren als bevolkingsgrootte, spreiding
van de bevolking, afnemers van online transacties.

. HX]H EHVWSUDFWFHYV

Op basis van de inventarisatie zijn vier best practices geselecteerd waar dieper op in
wordt gegaan.

Het gaat om de volgende:
- Bremer Online Services: de transactiesite van de stad Bremen.
- ESD Life Hong Kong: de portal van Hong Kong
- Multi Service Express: de transactie ingang van de staat Victoria
- Official Payments: de website waar Amerikanen betalingen aan de overheid
kunnen verrichten.

De keuze is gebaseerd op de totaalscores uit Tabel 1. De gekozen cases behoren tot de
top 3. Uitzondering is de site Official Payments (no.7).De tussenliggende sites vallen af
omdat er reeds hoger geplaatste alternatieven zijn (City of New York en Stadt Hagen
versus Bremen, Service Tasmania versus Multi Servive Express). Bij iedere best practice
zal worden aangegeven wat de specifieke criteria waren voor de keuze.
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% HV WS UDF WLF HV

,QOHLG LQJ

In dit hoofdstuk gaan we dieper in op vier best practices: Bremer-online-service
(Duitsland), ESDLife (Hong Kong), Multi Service Express (Australi€) en Official Payments
(VS).

Van iedere best practice wordt een korte omschrijving gegeven, gevolgd door een
argumentatie waarom het een best practice is en informatie over achtergronden,
organisatie en exploitatie, transacties en werking, verwerking, gerelateerde
dienstverlening, communicatie, resultaten, toekomst en lessons learned.

% UHP HU RQOLQH VHUYLFH ' LH ' DWHQ V R OOH Q OD X I HQ QLF KW GLH

% « UJ HU

Bremer-online-service is de dienstenportal voor Bremen waarop tal van transacties, door
publieke en private organisaties worden aangeboden. Gebruikers kunnen een applicatie
downloaden van waaruit ze allerlei diensten kunnen aanvragen.
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/3 bremer-online-service: Hauptseite - Microsoft Intemst Explorer aangeboden door PC Magazi

savoige ~ = - @) 2] A} | QZoeken [GFavoristen Giedia (B | By S - | 2 9| o & G (& 88 T Mappen | B 4

»|
|

& Hauptkategorie wahler: - |~

=] PGanax |

Adres [&] http:/ 7w bremer-orline-service. de/

| Formulare | Anbieter |Nutzergruppen| Situationen | Service |  Suche
Startseie >
bremer-online-

Ihr Portal fiir Online-Dienstleistungen in Bremen!

Unsere Seiten bieten den direkten Zugang zu Online-Dienstleistungen privater und &ffentlicher

Anbieter

Rund um die Uhr und unabhingiy von Offiungszeiten und Warteschlangen.
Wichtige Informationen iber die Zugangsvoraussetzungen, elektronische Signaturen,
Kartenlesegerate und vieles mehr finden Sie unter ,Semvice’

Kostenlose
Telefon-Hotline:

oder

Jetzt geht's rund!

Schritt fur Schritt stellt hnen der neue virtuelle
Rundgang den Aufbau, die Funktionalitdten und die
MNawigation im bremer-online-service vor. Denken Sie
daran, lhre Lautsprecher einzuschalten - denn dann
werden |hnen die Texte des Rundgangs auch
vorgelesen!

Mehr iiber den Rundgang

Zurn Rundgang,

bremer-online-news - Ausgabe 15
Die finfzehnte Ausgabe der bremer-online-news ist
erschienen!

PDF-Dokumente online unterschreiben

Ab sofort kiinnen FDF-Farmulare online unterschrieben
und per Internet dem Empfanger zugestellt werden. Zehn
Dokurnente der bremischen Finanzémter stehen den
Birgerinnen und Birgem der Hansestadt zur Werfigung,
urm online ausgefdlt, unterschrieben und versendet zu
werden

Lesen Sie weiter in der Pressemitteilung...

Zu den Anwendungen

Uber die Datenautobahn zum
Wunschkennzeichen
Innensenator Kuno Bose:

Lesen Sie in unserer neussten Ausgabe alles tiher
den dritten MEDIAG@Komm-Kaongress, die
Anwendungen filr Studiersnde im bremear-online-
service und den Weg zu lhrer Signaturkarte.

i Mewis|etter

Kfz Zulassungsstelle jetzt online erreichbar

Die erste Kfz-Anwendung des bremer-online-service wird
Jetzt ins Netz gestellt: die 'Reservierung eines
Wunschkennzeichens'

B HB:BO 263

Mit dieser Online-Anwendung l4sst sich ein verfilgbares
Kfz-Kennzeichen suchen und gleich online resenieran

Bilanz von MEDIA@Komm Bremen: 100
Anwendungen

Wihrend des dritten MEDIAGKomm-Kangresses in
Mirnberg wurden die bisherigen Projektergebnisse
aus Bremen vorgestellt. Die Bilanz: Das Bremer

MEDIA@HKomm-Prajekt www bremer-online-senvice. de Dazu braucht man nur einen PC mit Intermetzugang.
bietet 100 Online-Anwendungen fir Brgernnen und Gestartet wird die Anwendung auf wyw bremer-online-
Wirtschaft service.de
Lesen Sie weiter in der Pressermitteilung. . Lesen Sie weiter in der Pressemitteilung
Zur Anwendung...
Impressum  DatenschutzerkiErung Haftungsheschréniung powered by bos
& [T [ ntemet 7

DDURP EHVWSUDFWFH"

Bremer-online-service is een best practice vanwege het aantal online transacties, de
complexiteit van de transacties en het feit dat het hier om high impact diensten gaat. Op
Bremer-online-service worden diensten aangeboden door publieke én private
organisaties.

Voor de pilot is ruim de tijd genomen. Bremer-online-service heeft generieke
transactiefunctionaliteiten ontwikkeld, waar ook andere organisaties gebruik van kunnen
maken. De diensten worden op meerdere manieren gerangschikt en aangeboden
(situatie, aanbieder, trefwoord, gebruikersgroep);

Bremer-online-service maakt gebruik van het OSCI-protocol dat in Duitsland een
landelijke standaard aan het worden is (zie verderop, paragraaf 4.2.5).

$ FKW UJ URQG

In december 1997 startte het federale ministerie van Economische Zaken (BMBF, later:
BMWi, nu: BMWA) het project MEDIA@Komm ’ om de ontwikkeling en het gebruik van
innovatieve multimediale diensten en toepassingen in steden en gemeenten te
ondersteunen. BMWi schreef een wedstrijd uit, die lokale overheden moest mobiliseren

! http://www.mediakomm.net/
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voorstellen in te dienen voor de ontwikkeling en toepassing van digitale handtekeningen
in het elektronische handels- en rechtsverkeer tussen burgers, bedrijven en overheden. ®
9

Tien van de 136 ideeén bereikten de conceptfase. De drie beste concepten werden in
maart 1999 als pilot-regio's voor e-government s wuwwmiv s owoxv €N e-commerce
swwHmv o punvs oy aangewezen:. de stadstaat Bremen (540.000 inwoners), de regio
Nirnberg en de stad Esslingen *°. Het concept van Bremen bestaat uit een aantal
componenten **:

ontwikkeling van een communicatiestandaard voor veilige elektronische
transacties op basis van de vertrouwde HBCI-standaarden (Home Banking
Computer Interface);

invoering van elektronische handtekeningen conform de Wet Elektronische
Handtekening (SigG), ingesteld in augustus 1997 (sic!);

modernisering van het bestuur: dichterbij de burger;

bevordering van e-commerce;

kostenreducering door een gezamenlijk platform voor online diensten.

2 UWDQLVDWH HQ H[ S R LWD WH

In het voorjaar van 2001 werd de samenwerking met Brokat Informationssysteme AG
beéindigd. Dit leidde tot de nodige vertraging. Niet alle projecten konden op tijd ten
uitvoer gebracht worden. Door de pilot in Bremen tot 30 juni 2003 te verlengen en de
subsidie naar 9,2 miljoen euro te verhogen, hoopt Bremen de geplande e-government-
toepassingen toch te realiseren *2.

Projectverantwoordelijke is Bremen Online Services GmbH & Co. KG (BOS). Het
ontwikkelings- en beheerbedriff BOS is een commanditaire vennootschap **'*. De
werkend vennoot - de BV(GmbH) - is 100% eigendom van de stad Bremen, als
commanlgjitaire vennoten fungeren de stad Bremen (meerderheidsbelang) en private
partijen ~.

7UDQVDFWHY RS GH VLW

Bremer-online-service * is volgens de eigen definitie “[een] geintegreerd platform voor
veilige, mediumonafhankelijke, wettelijk bindende, vertrouwenswaardige, online
transacties gebaseerd op het gebruik van smart cards en elektronische handtekeningen,
gemeenschappelijke standaarden en bestaande componenten” *’.

Het online transactie-portaal van Bremen biedt toegang tot ongeveer honderd online
diensten van ruim twintig publieke en private aanbieders *®. Deelnemende partijen zijn

8 http://www.difu.de/index.shtml?/publikationen/difu-berichte/2_99/artikel08.shtml

o http://www.dIr.de/IT/MM/media@komm

1% Bremen, Nirnberg-Bayreuth-Erlangen-Firth-Schwabach en Esslingen-Ostfildern
. Hagen, M., Das Bremer Electronic Government Projekt Bremen Online Services, http://www.uni-
oldenburg.de/kooperationsstelle/_dokumente/hagen.ppt.

12 http://www.kommune21.de/content/00001464.html

'3 http://www.bos-bremen.de/

14 http://www.notaris.nl/tekst/606.htm

' http://www.mediakomm.net/index.phtml?text_id=128&language=de#3

16 http://www.bremer-online-service.de/ of http://www.bremer-service.de/

7 http://www.eucybervote.org/Reports/HB-WP5-D11-v1.0-02.htm

18 http://www.bos-bremen.de/presse/mitteilungen/2002_09_19.html
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onder andere Deutsche Post, Deutsche Telekom, Die Sparkasse, energiebedrijf SWB
Enordia, dagblad Weser-Kurier, het kantongerecht, de burgerlijke stand, de
belastingdienst, de hogescholen in Bremen en Bremerhaven en de Universiteit Bremen
19

Het is de bedoeling dat op termijn het aanbod wordt uitgebreid tot meer dan 180
elektronische diensten %°.

5 Adreszanderung mitteilen - bremen online services GmbH & Co. KG

e M-

SRS

derung

mitteilen

CrEm— e
C» O
e

De benodigde hard- en software bestaat uit een kaartlezer, kaart met elektronische
handtekening (smart card), kaartlezer-software, een PC met Internetverbinding, een vrije
seriéle poort en Java™ Web Start %, een applicatie waar alle diensten worden
“ingeladen”. Men kan ook van Bremer-online-service gebruik maken in één van de
gebruikersruimten .

' http://www.bremer-online-service.de/anbieter/index.html

20 http:/Avww.bremer-online-service.de/service/kap5_6.html
2L http:/Avww.bremer-online-service.de/service/kap5_1.html

= http://www.bremer-online-service.de/service/kap5_2_3.html
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23 Java Web Start Application Manager . =10 =]

File Application Yiew Help

Applications: Downloaded Applications

i - : ."r;_':‘ll_".
l-:ml#: EinZugsermaechtigung beb | onling Sammeladressaenderung
! SSOCEE

online CardManager ;Q Deutsche Post

»
G HS-Bremerhaven Immatrik... E Sparkasse Bremen

\

Less Detail 4 Start |

Sammeladressaenderung
Made By:  bremen online services GmbH & Co KG
Home Page: hitp:iwww.bremer-onling-sendce.de
Description; Hier koennen Sie mehreren Dienstleistern Ihre neue Adresse
mitteilen.

QA

Inwoners van Bremen kunnen al sinds september 2000 online een uittreksel uit het
bevolkingsregister aanvragen en de betaling van de leges per credit card voldoen %,

De aangeboden diensten zijn te bereiken via het multi-dimensionale scroll-down menu
en de tabbladen bovenaan de website. De diensten zijn geordend naar aanbieder,
gebruikersgroep (intermediairs zoals advocaten, notarissen en architecten, burgers,
studenten, bedrijven en bestuur) en situatie (bouwen, vrije tijd, justitie, studie,
verhuizing). Ook kan men op trefwoord zoeken of in de lijst van online transacties van

$ EVEKUIWDXV GHP ) DP laHQEXxFk tOf@NMEetl -z Hiz RKOXQIVWXHUD QP HEXQJ .
Sinds kort kan men PDF-formulieren digitaal ondertekenen .

9 HUZ HUNLQJ

De gegevensoverdracht tussen burgers en bestuur gebeurt via interactieve formulieren
en op basis van het OSCI™ (Online Services Computer Interface)-protocol #°. Dit door
BOS in opdracht van KoopA - ADV ?® ontwikkelde protocol is gebaseerd op de
gevestigde standaard HBCI 2.2 voor thuisbankieren uit de jaren '90, XML en SigG.
OSCI™, OSCI™ moet de integriteit, authenticiteit en rechtsgeldigheid van de data
garanderen %',

%8 http://www.gemeinderat-online.de/meldungen/messages/413.html

24 http://www.bos-bremen.de/presse/mitteilungen/2002_11_15.html

%% schwellach, G., Was haben wir in Bremen erreicht?, http://www.vop-
online.de/bp/verwaltung/daten/vortrag_schwellach.ppt

?® Kooperationsausschuss-ADV Bund - Lander - kommunaler Bereich, http://www.bos-
bremen.de/projekte/melde/osciOl.html

%" http://www.governikus.de/
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Bos heeft een modulaire systeem-architectuur ontwikkeld voor de IP-standaard OSCI™
genaamd Governikus (voorheen OSCAR™: OSCI-ARchitecture *°). Governikus maakt
versleutelde en ondertekende online transacties mogelijk op basis van een elektronische
handtekening en conform de wet elektronische handtekening®®*®%'. Governikus is
platform-onafhankelijk (Java, XML), bijna uitsluitend gebaseerd op Open Source-
Ezroducten (Apache, Tomcat), snel aan te passen, en schaalbaar qua beveiligingsniveau

Ook Nordrhein-Westfalen, Baden-Wirttemberg, Sachsen, Hessen, Beieren, Berlijn en
Hamburg maken gebruik van Governikus *%*. De Bund beveelt in het SAGA-handboek
(Standards und Architekturen fiir E-Government-Anwendungen *°) de inzet van OSCI™
aan.

Governikus is gebaseerd op drie pilaren *°:

1. OSCI™ Client Enabler: betaling, visualisering, applicaties, detectie van software
certificaten, smart cards en kaartlezers, cryptografische functies, (de)compositie
van OSCIl-berichten, berichten routeren, attachments integreren;

2. OSCI™ Middleware: OSCI-berichten transporteren en doorsturen, beveiligde mail
server, geéncrypteerde gebruikersgegevens bewaren, certificaat en handtekening
valideren, service componenten, ... ;

3. OSCI™ Backend-server: (de)compositie van OSCI-berichten, handtekening
valideren, archiveren, ... .

28 http://www.bos-bremen.de/presse/mitteilungen/2002_05_28.html

% http://www.jurpc.de/aufsatz/20020118.htm

% http://www.bos-bremen.de/presse/mitteilungen/2001_06_12b.html

s http://www.bos-bremen.de/presse/mitteilungen/2001_06_12a.html
Schwellach, G., Was haben wir in Bremen bisher erreicht?, http://www.vop-

online.de/bp/verwaltung/daten/vortrag_schwellach.ppt

% http://www.all-for-one.de/press/texte/2002-03-14.htm

3 http://www.mediakomm.net/documents/kongress/nuernberg/presse/bremen/bilanz.html

% http://www.bund.de/BundOnline-2005/SAGA-.6341.htm

% Klein, S., Online services for citizens in Bremen and Bremerhaven,

http://mce.saarbruecken.de/presentations/wednesday/bos1.zip
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Fachver-
fahren

) LU XXU 2 6& %65 QX * RYHUQLNXV

Het aardige is dat in OSCI™ rekening is gehouden met de rol van een intermediair die
alleen toegang heeft tot adres- en structuur- gegevens, en op basis daarvan het
procesverloop kan bepalen (event-driven). Is voor een elektronisch verzoek aan de
overheid de inzet van verschillende instanties vereist, dan zorgt deze intermediair dat het
bericht in de juiste volgorde langs de elektronische loketten van die diensten loopt. Op
die manier is het idee van one-stop-government realiseerbaar. *’

Digital Digital
Timestamp Signature

Formular Secure Electronic
transmission payment

Change of Residence |mmm  O|d and New Address

Change of address for ‘
car-registration

Change of address
notice

New Telephone number

New utility contract

Girokonto

- 4= G~ = 4=

1 111

) U XXU 2 QH VWS JRYHUQP HQW YHUKXL LQJ HHQP DQ GRRUJIHYHQ

87 http://www.technieuws.org/cgi-twa/twa.pl/Bonn/2368.html#sta
% http://www.koopa.de/Schwerpunktthemen/Verschluesselung/kurzfassung.htm
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5 HV X OAD WH Q

De beginfase van het project was succesvol. Publieke en private organisaties werkten
samen aan de ontwikkeling van e-government en nieuwe manieren van dienstverlening
met als resultaat een one-stop-government-loket (interface) op Internet.

De technologie-partners bleken echter niet in staat een succesvol prototype te bouwen.
Daarom besloot Bremen Online Services de infrastructuur (OSCIl en OSCAR) zelf te
ontwikkelen.

De gelijktijdige ontwikkeling van de infrastructuur, applicaties en toegang vergde grote
investeringen. *°

Bos heeft de elektronische handtekening en betaling met succes in verscheidene
applicaties geintegreerd.

In september 2001 werd de site uit 22 inzendingen als winnaar gekozen van de
TeleTrusT-innovatieprijs voor "toepassingen van elektronische handtekeningen in
Europa” *° **,

/ HYVRQV / HDUQHG

%HVWXUQW RUIDQLVDWUWFKH SUREMP HQ HQ HUYDUQJHQ
Een experimentele wet voor de invoering van digitale handtekeningen is
onvoldoende; er moeten bijzondere wetten aan het domein aangepast worden.
Zonder een reorganisatie van de interne processen leidt online dienstverlening
alleen tot extra werk
De verwachtingen van de politiek en de leidingen van diensten zijn te hoog
Door de medewerkers bij het project te betrekken kunnen de verkeerde
ontwikkelingen en beslissingen voorkomen worden.
De overheden zijn zeer vaak in codrdinatiecommissies
e-Government is een investering in de toekomst.

3 URMHFWIJHUH®WHUGH SUREMHP HQ HQ HUYDULQJ HQ
De PPS-constructie moet steeds opnieuw ontwikkeld worden.
De kritische massa is eind 2002 nog niet bereikt.
De bouw van een beveiligingsinfrastructuur is duur.
Financiering van het onderhoud van de applicaties moet voorbereid en
ingecalculeerd worden.

7HFKQLVFKH SUREMP HQ HQ HUYDUQJHQ
Het heersende PKI-concept moet omgewerkt worden.
Ondertekenen, versleutelen, opslaan en adresseren dienen als onafhankelijke
processen beschouwd te worden.
Authenticatie moet ook voor instituties mogelijk zijn.
OSCI™ moet afgestemd worden op internationale standaarden.
Versie 1.(1) moet samen met andere partners in een open proces tot stand
komen. Dit is tijdsintensief en duur.

39 Hagen, M. en H. Kubicek, Bremen Online Services - Case Study for CEFRIO (draft),
http://www.cefrio.qc.ca/projets/Documents/NMC_BOS.pdf.

“O http://www.teletrust.de/teletrust.asp?id=10710,6

*! De actuele stand van zaken is niet beschikbaar.

zie: http://www.mediakomm.net/index.phtml|?text_id=128&language=de
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7

(

De op de markt beschikbare producten zijn vooral server gebaseerd, terwijl
OSCI™ op een berichtenuitwisseling en vu one Java applicaties is gebaseerd.
Eenduidige identificatie

Oplossingen voor online bankieren zijn beveiligingstechnisch niet toereikend voor
het openbaar bestuur en met een ander doel ontwikkeld.

Fasegeoriénteerde ontwikkelingsmethoden zijn te zwaar voor e-government-
ontwikkelingen.

De parallelle ontwikkeling van de infrastructuur en toepassingen is zinvol en
noodzakelijk, maar leidt tegelijkertiid tot afhankelijkheid van applicatie-
gedrienteerde deelprojecten van de platform-ontwikkelaars en omgekeerd.
Samenwerken met producenten van branchesoftware is vereist om tijdens de
duur van de MEDIA@komm-projecten tot werkende toepassingen te komen.

RHNRP VW

Tot 30 juni 2003 ontvangt BOS subsidie.

Er zijn nog veel nieuwe transacties gepland.

Steeds meer deelstaten gebruiken Governikus.

Begin 2003 verschijnt Governikus versie 1.2 2,

BOS en Microsoft zullen samen de OSCI™-conforme implementatie van .NET-
technologie ter hand nemen “*.

6 ' OLIH + RQJ . RQJ 33 XEOLF 3 ULYDWH 3 RUWDOVKLS "~

ESDLife is een tweetalige portal (Engels en Chinees) waarop alle online
overheidsaangelegenheden van HongKong zijn te vinden. Naast overheidsinformatie- en
diensten kan men ook commerciéle informatie en diensten vinden, die naadloos op
elkaar aansluiten.

“2 http:/iwww.xmlistarterkit.com/germany/news/09_02/P34-bremen-online-services.pdf
43 http://www.bremer-online-service.de/pm02_09_19.html
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ESDLife is een best practice vanwege de organisatievorm, de volledigheid van de portal,
het gebruiksgemak en de achtergronden en strategie waarmee het is opgezet.

Op ESDLife is een veelheid aan overheidstransacties voorhanden. Deze transacties
kunnen gevonden worden door te zoeken op levensfase, op thema, op departement of
door middel van een zoekmachine met trefwoorden. Met name de eerste vorm is erg
aansprekend.

$ FKW UJ URQGHQ

De overheid van Hong Kong schreef in 1999 een tender uit voor de bouw en exploitatie
van een portal waarop overheidsdiensten aangeboden zouden worden. Een joint venture
van Hutchison Whampoa en Compaq werd de gelukkige.

ESD (Electronic Service Delivery) is een initiatief van de “Digital 21" Informatie
Technologie Strategie van de overheid van Hong Kong Special Administrative Region,
om online publieke dienstverlening te leveren. In de laatste versie van deze strategie
worden 5 gebieden voor resultaten genoemd (key result areas of KRA's):
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KRA 1: Een omgeving bevorderen voor world class e-business in Hong Kong

-Internationale promotie van de Digital 21 strategie

-continue ontwikkeling van e-business infrastructuur en multimedia content promoten

-een nieuwe informatie infrastructuur voor Cyberport bevorderen van de inzet van e-business
-bevorderen van een open en competitieve telecommunicatiewereld

-bevorderen van de positie van Hong Kong als regionale hub voor broadcasting

-Hong Kong positioneren voor de deelname van china aan de Wereld Handelsorganisatie.

KRA 2: Ervoor zorgen dat de overheid in Hong Kong het goede voorbeeld geeft
-Promulgate a comprehensive e-government policy

-Verdere implementatie van Electronic Service Delivery Scheme

-e-procurement inzetten voor inkopen van de overheid

-noodzakelijke infrastructuur, tools en capaciteiten ontwikkelen voor e-government
-verder gaan met het outsourcen van IT projecten van de overheid

KRA 3: Ontwikkelen van werknemers in Hong Kong voor de informatie-economie
-task force voor IT personeel

-het aanbod van IT personeel verbeteren door training en opleiding

-IT personeel vanuit elders werven

-Ervoor zorgen dat jonge mensen klaar zijn voor de informatie economie

KRA 4: De gemeenschap in Hong Kong versterken voor digitale exploitatie
-Bevorderen van bewustzijn en kennis van IT in de gemeenschap

-Promote the use of IT

-Develop and publish Hong Kong best practice guidelines for access to online services

KRA 5: De sterke punten van Hong Kong benutten in het exploiteren van enabling technologies

-“Next generation” Draadloze technologieén ontwikkelenDevelop next generation wireless technologies

-Smart card technologieén benutten

-Ontwikkelen en uitrollen van digitale sateliettelevisie

-De actieve deelname van Hong Kong verzekeren voor de ontwikkeling van “next generation” Internet technologieén

Bron: Hong Kong, connecting the world, Digital 21 Strategy, Mei 2001, Information Technology and Broadcasting
Bureau, Hong Kong Special Administrative Region.

Om het publieke vertrouwen in elektronische transacties te verhogen, werd in januari
2000 de Electronic Transactions Ordinance (ETO) in werking gesteld. Hiermee werd een
duidelijk juridisch kader geschapen, waarbij elektronische documenten en digitale
handtekeningen dezelfde juridische status kregen als hun papieren equivalenten.

Technisch gezien heeft de overheid een kader geschapen voor elektronische transacties
door een Public Key Infrastructure te bieden en autoriteiten in te stellen voor digitale
certificaten.

Door het bestuur is een duidelijk pad getekend met mijlpalen. Hierin werd onder andere
een rapportage verwacht met de aangeboden diensten per departementen en de
mogelijkheid deze online aan te bieden en van ieder departement een strategie. In totaal
zijn 1369 diensten geidentificeerd, die zorgen voor 188 miljoen transacties per jaar.

2 UWDQLVDWH HQ H[ S OR LW WH

ESD Services Limited is een joint venture tussen Hutchison Whampoa en Compag, die
de ontwikkeling en exploitatie van ESDLife voor haar rekening neemt.

De overheid in Hong Kong fungeert als één van de content leveranciers voor de portal.
Alle overeenkomsten zijn op basis van leverancier/afnemer.

7UDQVDFWHY RS GH VLW

Op ESDLife is een veelheid aan overheidstransacties voorhanden. Deze transacties
kunnen gevonden worden door te zoeken op levensfase, op thema, op departement of
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door middel van een zoekmachine met trefwoorden. Met name de eerste vorm is erg
aansprekend.

Burgers kunnen via ESDLife meer dan 110 online publieke diensten afnemen van meer
dan 40 departementen. Voorbeelden van diensten zijn

- belasting indienen, belasting betalen;

- vernieuwen van rijbewijzen;

- kopen van statistische data en publicaties van de overheid;

- afspraken maken voor registratie van een identiteitskaart en om in ondertrouw te

gaan;

- betalen van rekeningen van de overheid,;

- veranderen van persoonlijke gegevens bij verschillende departementen;

- aanvraag voor seniorenkaart.

Een belangrijk deel van de transacties beschikbaar op ESDLife wordt gedaan door
middel van e-Form. E-Form is een programma dat gebruikers kunnen downloaden en
waarop zij formulieren kunnen inlezen, bewerken en versturen. Door middel van het
certificaat worden de gegevens van het formulier geauthenticeerd (niet in alle gevallen
nodig). De gegevens van het formulier kunnen versleuteld worden verstuurd.

Om gebruik te kunnen maken van dienstverlening van ESD kunnen gebruikers inloggen.
Om online transacties te kunnen verrichten waarbij identificatie vereist is, kunnen ze
gebruik maken van een digitaal certificaat voor authenticate en diverse
betalingsmogelijkheden (in sommige gevallen kan een belastingnummer worden gebruikt
ter identificatie).
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Dit digitale certificaat is een zogenaamd Hong Kong Post e-Cert (Personal) certificate dat
uitgegeven wordt aan bezitters van een identiteitskaart van Hong Kong. Als de persoon
jonger is dan 18, worden de ouders ook partij in de overeenkomst. Een interessante
ontwikkeling is dat in de toekomst aan een identiteitskaart automatisch een certificaat
wordt verbonden.

ESDLife heeft naast diensten ook een winkel waar overheidspublicaties kunnen worden
gekocht. De gekochte producten worden bezorgd, binnen Hong Kong duurt dat 2 tot 6
werkdagen, buiten Hong Kong 1 a 2 tot 4 & 6 weken. Bovendien kunnen de publicaties
gedurende een bepaalde tijd na betaling gedownload worden.

Betaling kan via credit cards, maar ook met in Hong Kong gangbare betalingsvormen, als
JETCO (Internetbankieren)

Als de bezoeker een transactie wil verrichten, krijgt hij/zij een scherm te zien waarin staat
aangegeven wat benodigd is om de transactie uit te voeren, vervolgens staat
aangegeven hoeveel tijd het gemiddeld kost om de transactie uit te voeren en de
stappen die nodig zijn in de transactie.

ESDLife dient als de voorkant en ontvangt alle aanvragen. De transacties worden
versleuteld verstuurd naar het desbetreffende departement. Daar vindt de verwerking
plaats.

Op de site wordt in duidelijke voorwaarden en procedures aangegeven hoe de
organisatie omgaat met privacy-gevoelige gegevens.

*HUHODOWHHUGH GLHQVW HUGHQLQJ

De kracht van de combinatie tussen commerciéle en overheidsdienstverlening blijkt uit
het gedeelte over trouwen op ESDLife. Via de site kan een reservering gemaakt worden
voor een trouwerij. ESDLife biedt echter ook allerlei online tools om een bruiloft te
plannen. Zo kan een cadeaulijst worden samengesteld en kan een eigen online
community worden opgezet, bijvoorbeeld met een gastenboek. De commerciéle partners
van ESDLife bieden producten aan.

Bezoekers die via ESDLife iets aangevraagd hebben, kunnen via de site ook de status
van hun aanvraag volgen, dienstverlening die normaal gesproken bij transacties met de
overheid alleen via de telefoon kan gebeuren, meestal op verzoek van de aanvrager.

Naast het internet en het IVR (Interactive Voice Response) systeem bevinden zich in
Hong Kong zo'n 75 kiosks bij culturele centra, metro stations e.d.

& RP P X QLFDWH

Om ESD-Life bekend te maken aan het publiek, is een roadshow gehouden door
winkelcentra en andere publieke plaatsen in Hong Kong. Er werden Internetzuilen
gebruikt om de diensten te demonstreren.

5 HV X OAD WH Q

In de Digital 21 Strategie werden een aantal e-government doelen gesteld. Een
voorbeeld hiervan is het verhogen van het percentage publieke diensten dat online kan
worden uitgevoerd naar 90 % aan het einde van 2003. Tot nu toe is het geluk 65% van
publieke diensten die online kunnen, ook daadwerkelijk online aan te bieden. Daaronder
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valt het indienen van belastingaangiftes, het vernieuwen van een rijbewijs, registreren als
kiezer etc.

Onder het Information Technology en Broadcasting Bureau is een E-government
Coordination Office opgezet, om één punt te hebben dat e-government initiatieven over
de verschillende departementen heen codrdineert. Deze groep heeft de missie om
noodzakelijke culturele veranderingen te initiéren om in e-government te kunnen
excelleren, verschillende departementen te coordineren, inter-departementale kwesties
te behandelen en innovatieve implementatiemodellen te exploreren.

Er is behoorlijk geinvesteerd in e-government en deze investeringen zijn nog niet
afgelopen. In 2001 en 2002 geeft de overheid zo'n 408 miljoen dollar uit aan IT-
projecten. Uit een presentatie gehouden op 15 mei 2001 blijkt dat toen al 2600 maanden
ontwikkeling in het systeem zaten. Er zijn meer dan 25000 test cases geweest

Circa 1 miljoen mensen bezoeken ESDLife per maand, een getal dat gestaag groeit. Na
de lancering van Leisure Link in maart 2002 heeft zich een opmerkelijke groei
voorgedaan. In de periode dat belastingaangiftes ingediend moeten worden is een piek
te herkennen in de bezoekersaantallen.

Er zijn tot nu toe (augustus 2002) ca. 160.000 transacties tussen overheid en burger
geweest. Maandelijks worden in totaal zo’n 100.000 transacties verricht. Het eerste jaar
werden een miljoen transacties verricht op de site.

Op 26 September 2001 won ESDLife de Stockholm Challenge Award 2001 in de
categorie “Public Service en democracy”.

7RHNRP VW

ESDLife is onlangs een partnerovereenkomst met Nokia aangegaan, teneinde mobiele
dienstverlening te bieden.

In oktober 2001 is Hong Kong Post begonnen met het aanbieden van mobiele
certificaten, digitale certificaten die gebruikt kunnen worden op mobiele devices. Hong
Kong heeft een hoge penetratie van mobiele telefoons. De verwachtingen van
dienstverlening via mobiele devices zijn daarom hoog gespannen.

De applicaties zullen onder andere inhouden dat de smart card gebruikt kan worden voor
de bibliotheek en diensten die gerelateerd zijn aan een rijbewijs. De smart ID card die
aan burgers wordt verstrekt kan worden voorzien van een digitaal certificaat. De
verwachtingen hiervan zijn bijvoorbeeld ook dat automatisch de identiteit van een
persoon gecontroleerd kan worden bij de grens

/ HYVRQV CHDUQHG

Als de exploitant van elektronische dienstverlening vanuit de overheid, moet ESDLife
nauw samenwerken met de verschillende diensten en afdelingen van de overheid om de
werking van het systeem en de applicaties goed te laten verlopen. Daarnaast moet
ESDLife continu de behoeften, het gedrag en de vraag van gebruikers evalueren om het
systeem hier op in te laten springen. Ook vereist het promoten van ESD en haar
diensten en het opleiden van mensen continue aandacht. Hiervoor zijn verschillende
doelgroepen gedefinieerd.
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MultiService Express, onderdeel van portal van de staat Victoria, in Australié, is een
centrale ingang voor alle online diensten van Victoria. Op de site zelf vindt geen
dienstverlening of transacties plaats. De site is begonnen als showcase voor de
aangeboden online diensten in Victoria.

DDURP EHVWSUDFWFH"

MultiService Express wordt als best practice gebouwd vanwege de vindbaarheid en
aggregatie van diensten. Op vijf manieren kan gezocht worden naar diensten:

- de top 5 van meest gebruikte diensten

- diensten op basis van life events

- alfabetische index (per dienst en per aanbieder)

- thema

- de keuze van een dienst door middel van een tweetrapsraket (aanvragen —

vergunning, bestellen — geboortecertificaat, betalen - parkeerboete)

$ FKWHUJ URQGHQ

MultiService Express is één van de onderdelen van de Victorian Online Gateway, de
portal van de staat Victoria in Australié. In maart 2002 verscheen het beleidsdocument
3 X WNEQJ SHRSM DW WH FHQWH * RYHUQP HQW ,QQRYDWRQ Z RUNLQJ IRU 9 LFWUDQV. De
belangrijkste doelen van deze strategie zijn:

- het substantieel verbeteren van ondersteuning en dienstverlening richting burger.
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- een effectievere democratie leveren en zorgen voor meer betrokkenheid vanuit
de gemeenschap

- innovatie gebruiken om nieuwe kansen te benutten

- een kader creéren voor continue hervorming binnen de overheid.

De Victorian Online Gateway is €én van de onderdelen van deze strategie. De Victorian
Online Gateway wil in drie jaar de volgende doelen bereiken:

1. “Het bereiken van een stabiele en vertrouwde online omgeving die informatie
en diensten voor burgers aggregeert, waarbij drie niveaus van de overheid
worden beslagen, zorgend voor een vergroting van 50% van de adoptie van de
VOG aan het einde van jaar 1.”

2. “Het uitbreiden van de mogelijkheden van de VOG door individuen de
mogelijkheid te bieden met verschillende afdelingen te transacties af te sluiten,
terwijl slechts één keer hoeft te worden ingelogd op een veilige omgeving,
daarbij zorgend voor een verdere verhoging van de adoptie van de VOG van
50% aan het einde van jaar 2.”

3. “Het verder toevoegen van waarde voor burgers door de single sign-on
mogelijkheden uit te breiden zodat specifieke voorkeuren onthouden worden en
hierop proactief kan worden ingesprongen. Dit zal via verschillende kanalen
gedistribueerd worden, waarbij de adoptie van de VOG opnieuw met 50%
verhoogd wordt aan het einde van jaar 3.”

De overheid van Victoria heeft zelf een portal ontwikkeld met allerlei informatie over
initiatieven op het gebied van de elektronische overheid, varierend van links naar
websites wereldwijd, tot het online zetten van al haar eigen beleidsdocumenten, wat een
verhelderend inzicht geeft in het tot stand komen van het momentum wat duidelijk
aanwezig is in deze staat. Victoria heeft zelf veel onderzoek verricht naar best practices
op specifieke gebieden als betalingen online en benchmarkt haar eigen websites ook.

Eén van de redenen achter de snelle ontwikkelingen op het gebied van e-government in
Australié is de sterke geografische spreiding van de bevolking en grote afstanden. Deze
situatie maakt het bijna noodzakelijk om transacties online aan te bieden om burgers een
gelijk niveau van dienstverlening te kunnen garanderen.

7UDQVDFWHY RS GH VLW

De site dient als ingang naar honderden transacties. Als de bezoeker via MultiService
Express de gewenste transactie gevonden heeft, wordt hij of zij doorgesluisd naar de
website van de instelling die de transactie verzorgd. Op MultiService Express zelf vinden
geen transacties plaats — de site kan met recht een portal genoemd worden.

9 HUZ HUNLQJ

Een deel van de transacties die kunnen worden verricht via MultiService Express,
worden verricht via Maxi, een systeem van NEC.

Het systeem is voor het eerst gelanceerd in 1997. De opdrachtgever, de overheid in de
staat Victoria, voorzag de behoefte voor een transactie-server. Met het systeem kunnen
betalingen verricht worden, producten gekocht worden en kan informatie opgevraagd
worden. Dit kan via drie kanalen:

- Internet

- Telefoon

- Kiosks
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In het onderzoek is alleen gekeken naar transacties aangeboden via Internet.

In december 2001 waren er 16 aanbieders op het systeem die 40 transacties aanboden.
Er worden gemiddeld 70.000 transacties per maand gedaan via het systeem.

Goed bekeken is maxi een systeem dat betalingen registreert, bezoekers authenticeert
en gegevens doorsluist. Als bijvoorbeeld een aanvraag wordt ingediend, worden de
gegevens digitaal verzonden naar de organisatie die de aanvraag moet afhandelen.
Deze organisatie kan zelf beslissen hoe de informatie wordt verwerkt. Dit haalt in
sommige gevallen de angel uit het opzetten van online transacties omdat niet de
complete verwerking geautomatiseerd hoeft te worden. De aanbieders hoeven niet zelf
authenticatieservices te ontwikkelen of zich aan te sluiten op betalingsengines.

De authenticatie van bezoekers verloopt middels digitale certificaten.

Maxi is een initiatief van de overheid van de staat Victoria om via kiosks, Internet of
Interactive Voice Responese toegang te geven aan burgers van Victoria om faciliteiten
voor electronic commerce en diensten te kunnen gebruiken. Bepaalde
overheidsdiensten, waaronder ook de lokale overheid, kunnen hun diensten beschikbaar
maken voor de inwoners van victoria. Om het systeem goed te laten werken, moeten de
diensten op bepaalde momenten in het transactieproces informatie aanbieden aan het
systeem, moet het systeem informatie van gebruikers opslaan en moet informatie
gevalideerd kunnen worden. Gezien de variéteit van omgevingen waarop transacties
plaatsvinden bij de lokale overheden, zouden de faciliteiten van data-invoer en —uitvoer,
opslag en validatie tijdrovend en kostbaar zijn om telkens apart te worden
geimplementeerd. Bovendien zou daarbij de uniformiteit voor de burger verdwijnen.

Het was duidelijk dat een generieke server deze diensten zou kunnen aanbieden, en
daarbij een interface zou kunnen vormen tussen de Maxi server en de lokale
omgevingen. De - uouur sanory s nuvnu fungeert als makelaar, die een consistente
interface biedt tussen Maxi en andere systemen. De Generic Agency Server bestaat uit
een aantal componenten — hardware, besturingssysteem, database management
systeem en applicatiesoftware. De Generic Agency Server bestaat met name uit een
Workflow Engine, een Rule Based Systeem en database die de aangeboden transacties
kunnen verwerken.

Het systeem verzorgt allerlei rapportages, zoals:
- Aantal voltooide transacties, ingedeeld naar transactietype;
- Aantal voltooide transacties per klant
- Aantal onvoltooide transacties, ingedeeld naar transactietype
- Aantal onvoltooide transacties per klant
- Aantal betalingstransacties en bedragen per type

5 HV X OAD WH Q

In een enquéte gehouden onder inwoners van Victoria werden de volgende resultaten
geconstateerd:
- 82 procent gaf aan dat elektronische dienstverlening de diensten van de overheid
toegankelijker heeft gemaakt
- 69 procent gaf aan dat de doorlooptijd van dienstverlening versneld was
- 62 procent gaf aan dat de kwaliteit van dienstverlening verbeterd werd.
- 1 op de 6 respondenten schatte in meer dan 10$ per bezoek te besparen
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- respondent gaven aan dat kansen voor het bedrijffsleven vergroot waren, dat het
ontwikkelen van nieuwe vaardigheden werd aangemoedigd en dat de overheid
transparanter is geworden.

Aan het einde van 2001 waren er in totaal 69.000 brochures, tenders, formulieren,
transacties en andere diensten online beschikbaar; 96% van de projecten om diensten
online toegankelijk te maken waren afgerond. Uit onderzoek is gebleken dat 31% van de
Australiérs online overheidsdiensten afnemen.

Op MultiService Express worden zo’n 6000 pagina’s per maand bekeken door ca. 1550
bezoekers. Voor de leek: het feit dat een bezoeker gemiddeld zo'n vier pagina’s bezoekt,
betekent dat hij of zeer snel vindt wat hij nodig heeft en doorverwezen wordt naar de
juiste partij, of juist niet — en daarom de site weer verlaat. Omdat de site doorverwijst
naar de plek waar daadwerkelijk transacties worden verricht, zijn geen cijfers bekend
over aantallen transacties.

7RHNRP VW

Aan het eind van 2002 zal MultiService Express worden vervangen door de nieuwe
versie van de Victorian Online Gateway, waar een deel zal worden besteed aan diensten
en transacties. Deze ontwikkeling weerspiegelt ons beeld, dat een centrale ingang van
diensten en transacties met een doorverwijzing naar andere sites geen eindstation is,
maar wel een goede tussenstap.

/ HYVRQV CHDUQHG

De lessons learned zoals deze door Multi Service Express zelf worden aangegeven zijn:

- gebruiksvriendelijkheid testen is ontzettend belangrijk en is door Multi Service
Express vanaf het begin gedaan;

- hou het zo simpel mogelijk;

- diensten indelen op basis van thema’s/onderwerpen wordt door gebruikers als
gemakkelijk ervaren;

- reageer snel op feedback die wordt ingediend;

- voeg een zoekmachine toe aan de site.

2 IILFLDO3 D\ P HQW SOHXNHUNXQQHQ Z H KHWOQLHWP DNHQ «

Official Payments is een commerciéle organisatie die als dienstverlening het betalen van
overheidsdiensten online en per telefoon aanbiedt. De IRS, DC, 21 staten en meer dan
1200 lokale overheden bieden aan hun inwoners de mogelijkheid om via Official
Payments overheidsdiensten online te betalen. Sinds 1996 hebben meer dan twee
miljoen burgers hiervan gebruik gemaakt. Het gaat dan met nhame om het betalen van
belastingaanslagen en boetes.
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Official Payments is een best practice vanwege het grote aantal overheden dat via deze
manier betalingen laat verrichten, vanwege de standaardisatie in betalingen en de
organisatievorm (een commerciéle partij die een dienst aanbiedt waar heel veel
gebruikers zich snel en gemakkelijk op aan kunnen sluiten).

2 Ul DQLVDWH

Official Payments Corporation is een commercieel bedrijf, sinds dit jaar 100% dochter
van Tier, een ICT dienstverlener.

7UDQVDFWHY RS GH VLW

Betalingen verlopen voor bezoekers in 6 stappen:

Het selecteren van een dienst waarvoor betaald moet worden
Informatie invoeren (Persoonlijke gegevens)

Voorwaarden accepteren

Verdere details invullen

Ingevulde gegevens bevestigen

Digitaal ontvangstbewijs

okwnpE

Gebruikers kunnen een eigen account bijhouden waarin ze kunnen zien wat ze allemaal
hebben betaald.
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Betalingen aan de belastingdienst zorgen voor meer dan 60% van de opbrengsten.
Daarnaast kan ook onroerend goed belasting worden betaald, verkeersboetes en
schoolgeld. OfficialPayments vraagt een vaste vergoeding en een variabele vergoeding,
afhankelijk van het bedrag dat betaald wordt.

In 2001 werden meer dan 1 miljoen betalingen verricht met een totale waarde van circa 1
miljard dollar.

7RHNRP VW

Official Payments breidt haar dienstverlening uit naar nutsbedrijven en privé scholen.
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& RQFOXVLHV EHVWSUDFWFHYV

De vier beschreven best practices zijn allen succesvol te noemen, maar hebben ook
verschillende achtergronden, en hun succes is op verschillende manieren zichtbaar.
ESDLife en Victoria zijn beide zeer groots opgezette projecten, waarbij de hele overheid
in een bepaald gebied betrokken is. Er zijn stappen gezet op een heleboel gebieden
(zoals authenticatie en betaling, verwerking, organisatie van overheden, aggregatie van
diensten, promotie, bewustzijn op het gebied van ICT en Internet) waardoor niet alleen
online transacties worden aangeboden, maar waarbij de hele gemeenschap een stap
vooruit kon maken. In het geval van Hong Kong heeft dat tot clustervorming geleid en
heeft het de stad een vooraanstaande positie op het gebied van ICT gezorgd. Overigens
hebben we het vermoeden dat dit niet op korte termijn tot kostenbesparing heeft geleid
(efficiéntie), maar is ingezet om dienstverlening te verbeteren (effectiviteit). Ook Bremer-
online-service is een project dat opgestart is met subsidie van de rijksoverheid en groots
is opgezet. Official Payments is een fraai voorbeeld van marktwerking en een generieke
aanpak waar overheid én burgers bij gebaat zijn.

Bij alle best practices wordt een vorm van generieke transactiefunctionaliteiten gebruikt,
waardoor op termijn efficiéntie en effectiviteit wordt behaald. Generieke
transactiefunctionaliteiten, zoals genoemd in paragraaf 3.5, kunnen het volgende
inhouden:

- Authenticatie, bijvoorbeeld door middel van digitale certificaten;

- Betaling, koppeling aan betaalsystemen;

- Formulierenviewers;

- Workflowprocessen;

- Registratie van klantgegevens/profielen (waarbij een gradatie mogelijk is naar

meer privacy-gevoelige gegevens, zoals inkomen);

- Uitwisseling van berichten, bijvoorbeeld met behulp van XML;

- Hosting/content management;

- Clients;

- Timestamp functies, die dienen als virtuele notaris;

- Gegevensdragers, zoals smartcards.

Om het gebruiksgemak te verbeteren bieden alle best practices bieden verschillende
ingangen voor gebruikers. ESDLife en Bremer-online-service maken gebruik van door de
gebruiker te downloaden applicaties om diensten aan te bieden. Deze applicaties dienen
ook voor authenticatie en encryptie van gegevens.

Bij Bremer-online-service, ESDLife en Multi Service Express/Victorian Online Gateway
zijn allemaal aanzienlijke budgetten gemoeid geweest voor het opzetten. Korte termijn
verwachtingen waren vaak veel te rooskleurig, en de projecten zitten allen nog in een
fase waarbij vermoedelijk de kosten nog niet zijn terugverdiend en de acceptatie door het
publiek nog niet optimaal is. Dit geeft aan dat transactiesites nog steeds in ontwikkeling
zijn. Het gaat vaak om pilot projecten.

We zouden ongetwijfeld meer en misschien zelfs betere voorbeelden kunnen
beschrijven. Wat wellicht het meeste opvalt in de beschreven projecten en wat best
practices typeert is dat er sprake is van een win-win situatie: alle partijen die er in zitten,
worden er beter van. Burgers krijgen betere, snellere en wellicht goedkopere
dienstverlening; de overheid stroomlijnt processen, ontdekt nieuwe mogelijkheden en
initieert vooruitgang — soms zelfs op landelijke schaal.

© Zenc online transacties final draft.doc
Datum: 22-08-02 Pagina 41 van 47



Draft — please do not quote without prior permission of the authors.

1 DGHU RQGHU] RHN

In het onderzoek naar online transacties is vooral gekeken naar sites, de werking en
karakteristieken en de organisaties daarachter. Er is niet ingegaan op concrete
producten en processen en wat het met zich meebracht om deze producten en
processen aan te passen om ze online te kunnen aanbieden.

Ook is niet diep ingegaan op de sturingsmodellen bij de onderzochte voorbeelden.
Weliswaar is een beeld gegeven van de organisaties en betrokken partijen, maar de
verschillende verantwoordelijkheden en afhankelijkheden van departementen, personen
en leiding zijn niet in kaart gebracht.

Voor meer informatie over deze studie kunt u zich wenden tot de auteurs:

John.Oldenhuizing@zenc.nl

Roel.Titulaer@zenc.nl
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Genoemde websites:

Bremer-online-service

www.bremer-online-service.de

EA Transactions

www.ea-transactions.gov.uk

ESD Life www.esd.gov.hk/home/eng/default.asp
FirstGov www.firstgov.gov

| have moved www.ihavemoved.com

Masachusetts WWW.Mmass.gov

Multi Service Express

www.me.vic.gov.au

New York City

WWW.Nnyc.gov

Official Payments

www.officialpayments.com

Recreation.gov

www.recreation.gov

Seniors.gov.au

WwWw.seniors.gov.au

SJ Permits

www.sjpermits.org

TV Licensing

www.tv-l.co.uk

Women.gov.au

www.women.gov.au

Youth.gov.au

www.youth.gov.au

Literatuur:

Dialogic/ZenC/Argitek, s ossruwsn &7 wHw 3 BoIU (

VWQG YDQ ] DNHQ HOINWRQLVFKH

rvhukHis, 2002, Utrecht: DIalOglC

Hiser Group, Best Practice Benchmarking Study, Benchmark Testing Findings and
Recommendations, December 2002, Multimedia Victoria

Information Technology and Broadcasting Bureau, + ros . Ro3 FRQQHFWQJ WKH z RUG
“uwwo swowa, Mei 2001, Hong Kong Special Administrative Region.

Schwellach, G., Sichere Transaktionen im Internet. Die Bremer Erfahrungen zur
Einflhrung der digitalen  Signatur, http://www.uni-koblenz.de/~ftvi2001/ftvi2001-
Schwellach-Sichere_Transaktionen_im_Internet.pdf

Taylor Nelson Sofres, * RYHUQP HQW2 QAQH DQ LQW UQDWRQDOSHUVSHFWYH, November 2001

Respondenten:

Caris Wan, Hong Kong (ESDLife)
Cheryl Hardy, Australié (Maxi)
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1. How many visitors does Multi-Service Express get per month and what is the
trend in the amount of visitors ?

2. How many transactions have been done on the site until now (preferably

governement-citizen transactions)?

How many transactions are done per month (average)?

How has the technology been provided, i.e. is every department responsible for

handling it's own transaction, or is there a central system that handles

transactions?

5. What are the lessons learned from the project?

Pow
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http://access.wa.gov/onlineservices/indexl.asp?L1=0Online_Services

http://gita.state.az.us/
http://home.nyc.gov/portal/index.jsp?pagelD=nyc_transactions&catiD=842

http://home-affairs.pwv.gov.za/services_citizens.asp

http://link2gov.com/flashhome.htm
http://nyclink.org/html/dof/html/payfinel.html
http://portal.dubai-e.qov.ae/

http://vrhagen.stadt-hagen.de/

http://www.aponline.gov.in/apportal/index.asp

http://www.bremer-online-service.de/

http://www.burgerzaken.rotterdam.nl/

http://www.ci.la.ca.us/lacity55.htm

http://www.ci.las-vegas.nv.us/egov/default.htm

http://www.ci.miami-beach.fl.us/menu/egov_splash.htm

http://www.ci.slc.ut.us/online/

http://www.ci.springfield.mo.us/parking/secure _intro.html

http://www.cityofboston.gov/transactions/default.asp

http://www.cityofrochester.net/rochester/main/main.cfm

http://www.cityofseattle.net/html/business/online.htm#forcitizens

http://www.civicnet.net/

http://www.comune.bologna.it/frame_interattivi.htm

http://mwww.danmark.dk/

http://www.developmentgateway.org/node/130619/

http://www.e-government.govt.nz/

http://www.egovernmentaccess.com/

http://www.emontgomery.org/html/iedefault.html

http://www.e-permits.net/MtnView/

http://www.e-permits.net/Sunnyvale/

http://www.esd.gov.hk/home/eng/default.asp

http://www.ezgov.com/payment_center.jsp
http://www.fcw.com/fcw/articles/2002/0715/web-rfi-07-18-02.asp
http://www.firstgov.com/

http://www.firstgov.gov/Citizen/Services.shtml

http://www.fortworthgov.org/permitfees/
http://www.gov.mu/

http://www.gov.sg/
http://www.govmall.sg

http://www.govonesolutions.com/
http://www.govtech.net/magazine/story.phtml?id=3030000000002485&issue=08:2001#top

http://www.ibill.com/
http://www.indygov.org/egov.htm

http://www.info.gov.hk/itbb/english/it/eto.htm

http://www.informe.org/subscribe/egovservices.html

http://www.infoxxi.es/
http://www.licences.gov.mt/

http://www.loket.enschede.nl/

http://www.madisonpay.com/
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http://www.mass.gov/portal/index.jsp?pagelD=getthingsdone&u=getthingsdone

http://www.melbourne.vic.gov.au/

http://www.msi1stop.com/
http://www.nga.org/nga/1,1169,,00.html
http://www.oregon.gov/prod/index.cfm?CurrPID=868

http://www.paybox.de/

http://www.pti.org/links/e_government.html#egovtransactions

http://www.recreation.gov

http://www.sdtreastax.com/

http://www.service-public.fr/teleservices/teleservices-local.html

http://www.servicetasmania.tas.gov.au/

http://www.setco.org/
http://www.sjpermits.org/

http://www.state.pa.us/papower/taxonomy/taxonomy.asp?DLN=31199&papowerNav=[31199|&papowerPNavCtr=|31219|#31219
http://www.ukonline.gov.uk/Home/HOHome/1,1031,~801b22~fs~en,00.html
http://www.utah.gov/government/onlineservices.html

http://www.visakhapatnammunicipalcorporation.org/

http://www.wa.gov/dis/services/epayments.htm

https://buy.nationalparks.org/

https://e-grants.ed.gov/gapsweb/epHome.asp

https://secure.gateway.gov.uk/default.asp?frm_usrLang_sel=0

https://www.ark.org/salinecounty/index.php

https://www.bconline.gov.bc.ca/

https://www.dmv.state.va.us/dmvnet/online.asp

https://www.govhost.com/conyers-ga/

https://www.officialpayments.com/

https://www.pay.gov/
https://www.psi.gov.sg/NASApp/tmf/TMFServlet?app=MOF-MFEO-G-Mall
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