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1. Het Onderzoeksproject 

1.1 Probleemstelling van het onderzoeksproject 

C�������"� �����	����� ���������,�#������������������������ ���� ������� ������� �������D�
�#������ �������
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���"����
����� ����������	���"������ 
%����������������������=���
��������� ��� ����������������������	����
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���������	�����
��� ������������
��� ���%	�����"� ��� ����	��� ���� ��� ����%�"� ���������� ���� �
� ������ �������������"�
�������� ��� #�

�� #������ 
�
� �%����� #������ �������������� 3��� ������  �
���� ����� ���� �
%����������
���� �����"���������0���������������0�����F�����!���	����(��� �������
������������%������� �
� ����������
�������������� ���%	������ ���� ��� ��� �����	��� ������������� 	������ �%����� #�����@� ���� 
������	��
$�������
����� �%��&�	��������������������	����
�
���������
%�������	�����
�����%������	G�5��#��������#�

��������������
�
���������	��������	��G�8�������
������� �
��������������%��������������� �%���	���������������
�
������������������G������������%��	������
�	�����������H������������������ �%���������������"������	��������������� ���������������
�� 
�����#�����
#�

�����������#���������#������G�
���� �����
���� ����
���� ��� ���� ������� ��������������� ��� ����!��� ���� ��� #�

�� #������ 
%������� 	���
�����	��������	����	����"����	�������������������������� �
�����������������#���������
����������� �
�
���������������������
%������������������%����6���	�������	���#��7����������������%��	�����������
5������������������� ��� ������� ������� ����������  ���������� ����� ���� ����	�� ������ ���� ��������� ���
�����	������	�������%�� %��������������������������������#��������6�C����
�
����������������������H������
���������� 	��� �	� ��� ��� ��� ������%��� ����  ������ ����	���� ��� ������� 
%�������� �������G� (��� ���������

������������������������������������������������������
1  Zie [Weggeman 1997: 30 e.v.], die aldaar een definitie geeft van data (gegevens), informatie en kennis. 

Gegevens zijn symbolische weergaven van getallen, hoeveelheden, grootheden of feiten en zijn niet 
persoonsgebonden. Informatie ontstaat in zijn optiek als een persoon betekenis toekent aan verkregen 
gegevens, terwijl kennis het vermogen is dat iemand in staat stelt een bepaalde taak uit te voeren door 
gegevens te verbinden, te laten reageren met eigen informatie, ervaringen en attituden. 

 Zie ook [Oskamp 1998: 6 en 28 e.v.] en [Boersma 1995: 21]. 
2  Wij hebben ervoor gekozen de term IT te hanteren, aangezien deze naar onze opvatting 

ook de communicatietechnologie en de kennistechnologie omvat  Zie ook [Boersma 1995: 12]. Van der 
Laan verstaat onder ICT alle technologieën die worden gebruikt voor de verzameling, opslag, bewerking 
en doorgifte van data, beeld en geluidsinformatie [Laan 1998: 2].  

3  Zie [Weggeman 1997: 67] voor een definitie van een organisatie: een verzameling van mensen waarvan 
de meesten er voor gekozen hebben om met elkaar eenzelfde, voor hen toetsbaar ideaal of doel na te 
streven. De collectieve ambitie van de lagere overheid als organisatie is het leveren van goede producten 
aan de burgers. 

4  Zie [Boersma 1995: 24]: Hij onderscheidt 4 soorten kennis menselijke kennis, gedocumenteerde kennis, 
gemechaniseerde kennis en geautomatiseerde kennis. 

 Dit onderzoek richt zich vooral op de eerste twee typen. 
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1.1.1 Doelstelling en maatschappelijke relevantie van het onderzoeksproject 
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5  Laan spreekt in deze context van de informatieparadox:  meer informatie leidt niet per definitie leidt tot 

meer kennis. 
6   'Tacit knowledge' is moeilijk te formaliseren en daardoor niet goed te delen met anderen. Dit maakt het 

opstellen van protocollen of het vastleggen van werkprocessen  zo lastig. Zie ook [Weggeman 1997: 166 
en 178] 
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1.1.2 De onderzoeksvraagstelling 
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1.1.3 Object van onderzoek 
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7  Zie ook [Boersma 1995: 16]. 
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8  In een later stadium werd nogmaals contact gezocht met de VNG om diepgaander over het 

onderzoeksplan te spreken. 



 14

����������������	������ ���������������� $�����7���
�����	�����0�� �%��&� ����� �
������� ��
���������	������
#������ #������ ���� ���� ���
���"� #������  ������ ��
�� ���������� ������� ���� ���%#�� ��%�� 	����� #������
��	�����.�
�
3�����0����
����������	������������
�2����
���

�
���������	���
������������
��	2����5�	��
��
��	2����4�

*��� ����  ����� ��� ���� #��� �%�����
�� ���� ����� ���� ��������� 	����� #������ ��	����� %��� ��� �	������
���
������������ 
%��������� �����������������	�������#������%������������������#���� ����������������� ���
 ��������������������KK������"�	�����������	���������>��������������������������������	�����
�����������
���������
���������#���������� �
�������������������������
�%� ��
�������������������������	���������%�����
����
��� ���� 8���������  ����� ���� ��� 	�����
������ ��� �������������� �����"� 	���� 
����%����� ����
��"� ���
�������
���������#��� ����������	�����
��������	�	�����0�������������
%������
������������������%�����
�
5	����
%��������������� �����������	�����������������������������
�����������
�������#�����������
��������
 ���� ������ ����� ���� �����
���� #����  �������� ������ ���� ���H�������� �������� ��� ��%����  �
� ����
	�������������	�����������������+���	�������E%���������D������
%������ ��� ������� ����
���%������� �
�
��
����	������ ����� �������������#���������������������
���������������������	�������������	�������
���
��������0�����#��������������� �%��������%��������%����������������������
�
�������������%������#�	�����������������������������6�
• I����� 
%��������� ������ 
�
��  ������ ��� ������������ ��� �������������"� ���� ����� ���� �����
���� ���

���	�������
�%�����%�������	��G�
• ���#�����	����
�
����
�����������%��	��������G�
• D�
��������������������%��	���������
�
������%��	��������G�
• I����� 
%��������� ��������0"� �����	����0� ��� ����������	��� 
�
�� ��� �������������"� ����� ��� ���%��� ���

��	����������������G�
• �������
�����	 �����������#�����#�����������������������������������������	�������� �������	��G�
• 1��
�����	 �����������
%��������%	�����������������������%�� %���%������������������	#��G�
• �������������%	�����0�����!����	G�
• ��������%���������������������	������
���
���������0�����%��	������������ ���G�
• ��� ���  �
� ���� 	�����	���� ���������� ��
����� ��� ���  �������� ���� �����	����� ��� �������  �
� ���

	���#������G� I ��� 	��� 	���7	������ ������	������ �������#�� ��� ����� 	��� ���� �%������ ��� ���
���������G�

• 3�����	����� �%��������
%�������������� �����"��������������0	���G�
�
��
����� ���� ������������ �������� #���� �%�����
�� ����  ������ ��� ��	�������
��� ��� ��������� 
%���������
��������0"�������0���������	��������	���
�
������������������6�
• ������������������������������������������	�����@�
• ���������	�����������������������������������������@�
• ��������������%���� %����������������������������������������������	�����@�
• ���������	���������������������%���� %�����������	����������������������		%����������
• �%���������	 ������������������� ����������%�������	���������
�
5���  ����� ��
����� ���� ����������� �������� ���� ��� ���� �%�����
��� ���������
�� ������ ����� ��� ������������
�%�������� ��������������	�����	�����������%������������	 �������������	������������� ��������� ���
�����#������������������%��������������������������������������	�����	�����������������
���%��������������
�������0� �������
�
������������������������������������������������������������������ �����"�#����������������
������	������
	�������	�������	����������������������#�������%�����
�������������������������������������� �����������
 �%�� ��������������6�
,�� ���#�

��#������������������������	�������	������C8+�#�����	������@�

������������������������������������������������������
9  Als reden voor de weigering werd een verhoogde werkdruk vanwege het millenniumprobleem opgegeven. 
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10  Per taak is als bijlage de volledige lijst met aandachtspunten opgenomen die tijdens de gesprekken als 

leidraad diende. 
11  Dit een pilot-project, dat werd geïnitieerd door het Ministerie van BiZa en de VNG,  heeft enerzijds als 

doelstelling de burgers met behulp van de computer interactief informatie te verstrekken over hun rechten 
en plichten op een bepaald domein en anderzijds de ontwikkeling te bevorderen van elektronische 
applicaties ter ondersteuning van werkzaamheden. 
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12  Zie artikel 4:21 Algemene Wet Bestuursrecht waar wordt aangegeven wat onder subsidie wordt verstaan: 

de aanspraak op financiële middelen, door een bestuursorgaan verstrekt met het oog op bepaalde 
activiteiten van de aanvrager, anders dan als betaling voor aan het bestuursorgaan geleverde goederen 
of diensten. De wetgeving op dit gebied is danig in beweging (derde tranche AWB).  
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1.2 De zes case studies 
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1.2.1 Structuur van de afzonderlijke beschrijving per gemeente 
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13  Bron voor wat betreft de omvang: Gids Gemeentebesturen 1998 
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1.3 Case 1 

1.3.1 Typering van deze gemeente 
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1.3.2 IT binnen de organisatie 
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1.3.3 Bestaande informatiestromen; het uitwisselen van gegevens, informatie en kennis 
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14  Hiervoor is een speciale wet,  zgn. 'koppelingswet'  bij het parlement in behandeling. 
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1.3.4 Het aanvullen van ontbrekende informatie en kennis 
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1.3.5 Kennismanagement 
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1.4 Case 2 

1.4.1 Typering van de gemeente 

���� �������������������������	������	������������B�-<<���#�����������#��
�
�������%������
����	������
���������:������� ���������� ������� %����������� ���� �������������%����������(�� ��� ����������������������
�����������"� #������ 	��� 
���� KK�� �����"�  �
��� ����  ������� ���� ���  %������� ���%��������� ��������� ��� ���
�������������#������������������	��������6�
�
'
1�	������ ��� ��
��	���������� 0�����	��5�	�����
����
��
��2�5��� �:��	
�8��	0�	������	����
� �
� ���	������
���
����9�����

�
��	
�8������	����
�0���
���
�����5�	��	�9/���
����2�5����	�����0�	������������
�0�	����/�'
1�	������������	����0������

0����
�������� �	0�
������� ����
0	�������� �11���;
�� �
��5��������1� ��	�
�5��	�������

�
�1�
����
�	�
/���� �������������

��
��	� ���� �
1�	������ ��� ��� 0��
� ����� ��2�� 0���� 5�	��
� 0�	�0���/� ���� ������
�� ���� ��� �
1�	��������������
0�

�����������0��������

�
�5�	��
�0�����	�/�

�

8�
������������	��� %��������� �����	���������������������������������		���������	�����
�
��
����	������������A<��	 �������������������(����������������	����#��������������������������"���������
��� ���
%������� #������� ���� ����  ����
�������"� #���� ����� ���� ������ �������� #�����  �������� ��� �������
 %����
�������������������%��
���������������������#�����%��������������	�������������������������������
������"� 	������ ���������"� ��	�������� (�� #����� ��� ���� ��������� 	�	������� ��#����� 	��� ���� ������	�
�������	�#����%���������H�����D�������������%������������������������������������������������ ���	��	�
���%#��	����������������������
5	����	����������������������� ������ ����	�������������������	����#���� ��%�"����	������������������
���� ��	��������� ����  �������� �%�������� ��� ������� %%��
��� ��� ��� ���� �%������ #������ ��� ���� 	������
�����%��� 	��� #���
��	������ ���� ��� �������� ���� ��������� 
�#��� ��� ���������!� ���� �� �������%�����
E� ���������#���������� �����������I ���#����� ��� ��	�� �F������������ �����%%��"�
���������%������������
��0�� ����� ��� ��������� ������ ���� 	��� ���������� ����� ���%#�� ����H�� ��� ������� ��������� ��� ��������
���#������������

1.4.2 IT binnen de organisatie 

2����
�3���

• ��
����	���������
��������%�������������������� ���������4+��)��������������#�� ��
�������	���
����
���������������	������	��������������%����� ���������������%��������������#��� ��������������������

�������������� ���������4+���

�
�#����	 ������������%������������%�����	������������������������	������%�����������!����	 ����������
����������������������������������		��������������������������0�� ���6�
• ��� ��	������ ������������� 
����	��� ���� ������ ��� ����  �%���L� ��0�5��������L.?�4�88��L.?L� ��� ���


��� �%��� ���)������������ ���,..B��	��������!����	�#���	������ ������������������������#��������
��
�������
����	������������� %�������D�
�#�����������������#������	�������������� �%�����

• �����	���������������������������0����"�	��������#��������	������������ %������ ��������������#����
��%#���
���  �
�������%� ������	���  �������� ���#������� �������	���	��� ����� ����� ����� ��� ���� ����
��	�������������%	��%����L����
�����������"�	����
����������������L��

• ����	�������%	��� ���	��������������������������(�� �������������������
������������������������������
����������� 3��� ���#����� ����� ��� ������� ��� ��	��� �	���� ������� #����� ��#����� 	���
�����������������������

�



 26

��0�� �%��� ��������������������� �������%��6�
• 1+6�����������%�����	���%�����
����������������	���#���������������	����#����������	����*����I�0

�� �%������������������������������������������������%������
�
�����������%	�����"��������� ���������
�����������8���������������	�����������3:0I�����3������#������������������������� ��	�����������
������� ������ ���� ��������� �%�	��� ��� ��� ��������� ������ ����
��� ������� 	������ ����� ����� #������
#��������������L��+������#������������ ���0%�����������������
���������

• ��������������������7���� ����@�
• 3����&�������	���� ������������@�
• '�0��	&��������������������������
%�����%������@�
• ��������������������������������� �
���� ��������%#�����#�������������������� �����������#����������

��������� �%�������������	��������������������������������������� �%���������������������������������
������� �����	����� �������� ��������� 
��  ����	��� 
���������� ��� �������� �%�� 
�� ���� ���� �������� ������
����������5�������� ���������������%������

• �����������0	�����������@�����������������������������������������������������������������������#��	����
�������������
���������� ���������
�
�������������0	���������%��������	�����������	������������������
����������#���� ���� ��%���������+��� �������#����� �����	�� ���� ��� ���������
��� ���������� ���������
����	����

• �������%��	������������������������� �%#����%���������
�
���  �������
����� ���
������ ���� ��� ���� �� ���� ���%������ ��� ���������� 
����� 
�
�� %���������� � ���6�
�����	���������6�
• ���%#��������		��%%���
������1��	�����C+�0���
������	���LC�:0��
�L0� �����J	���	�������� �
�����

���������#������� �����������������������#�������� �%���@�
• ��� ������		��%%�� #���	��� ���  �����������	����������� #����  �
����%���� ��� ������� ������%#�� ���

�����%��������������������
���C8+0���#�������������������@�
• (������%#����#������ ���������������%��	�������������������������@�
• �����������������><<<����������)��F0�!����	������������@�
• ���%#�����������
�
����J	���	�������@�
• 1�����������M�����������������C�:0������		��%%����������������������C�:8+"�C�::5�������C8+����

������������@�
• (���������������������������� %������
��������������������"��������������������	��%�����������������0

����	����������@�
• (������������%#�����������������!����	������������@�
• +����#�����������
�
������
�����������������������	�%������'�@�#��������	����	�����
������������

�������������
����	�%����� �%�����������������#��������
�
������������
�
'4)*8�

�
��
�*���

�
��������������	
���
8��
��������������	��������� ����������������������#���������������������������������������	��6��
• ��� ��� �����	��� 	���� ������� ��
����� #������ ���� ��� �� �%������ ���������� ��������%����� ��M��

 ����������� ���
����  �
� ���� �	���	�������� ���� ���%#�� ����#���� ��� ����#�����5��� 
��� ��� ���� �������
�������  ������#������ ������� ��� ��� �!����	 ��������� ��M�� ���#��� ��������������%����� �����������
�!����	 �������� )���������
�� 
��� ���� 	�����
�� �%����� ���%������� ��� ���� %�� �������� ����
���	��������������

• 5	���������	�����%����%��������������#�

����������������
��� ��������	�������
�������������������
	������#�����������������������%����6�
• :�	����������������	��������	������� ��������������� ���%%�@�
• ��
�����������������������������	�����!���	��@�
• ����%�����
����������������������������%��%%�@�
• +�������������� �#��������������������������@�
• 5�������%������������������� ����
�����������@�
• (������������"�������H����"������0����	���������������@�
• �����������������H����������������%�����#�

�������%������������������%�������#������������@�
• 8�������������������� ���%%���
�������	 ����
��������������@�



 27

• ����%�����
�����������������	����	�����	���@�
• +�������� ����� ��� �� �%����� ���  �����������	���#������ ���� ���� ��������  �
� ���� ������������ ����

���%#��������		��%%���
�
�����������������������#������
�
��%��������������#�������������
�
������	��6�
• ����������������@��%���� ����������������������� ��
�����	���������������#���������������������������

	%�����
�����
• ����  ������� ��� ��������� 
���� ���� 	����� ���� ���� ��	�������
�� ����������� �!����	� ��� ��������������

���	���������������������������� �������	������ ����������������
• �����������������������%�������!����	������������������������ �%#����%���������+*��������������

�!����	����������������� �����������������
• ������������������������� ���������������%����H����	�����	������������
%�����%������ ������"�#������

 ���������������������������� �%�����
�����%�����#���������%���
������
• �����%��������������������#��������"�#�����������������
%�����%���������������������
• 3���� ��� �� �%������������
���� ���� �����"� #��� �
� ��������� #����� ���� #�������� C�	����

	�����
���������������� ������
• (�������� ������M�������������������� �
#����������������%����
�
5�
��
������������
����
��
���

�
��������
�
����������'(*�����

�
��
�

(�����������������
����	�����������������%�����������������#�����������������������������������+����������
���������	����L��
�
�����	��������������������������������#����%�����������������������������������
�������������������������������������	����������%��	����������������%��������������������������*����������
 �
������������������������
�����������������%��
����������������%��
����������+%��	���������#���������
��������	����������������	�����������$	����������&��
��� ��� ���������� ���� ��� C8+� ��� ��� %���������� ���� ��
�� ����� ������� ���������� ��� �������
����� ���� ����
#������	��������%���������!����	������ ����%������	������
���� ����#������	��������������������������
�� �%��������	���������#����� ��������"����������������������������������������#����������	���������������
���� ���%�������:�		����	���#���������  ��������	������	�������������#�������
������ ���������������
����� ������� ��#������� (��� ��%�� ����� �%� ���� �����  %����"� 	��� ����� ��������� ���� ������ T��	���� ��� ���
	���#���������������%��	����������������
�����������������������
�
�7�������%�����������������
����	��
���� ����� ����� ���� ����  %���%������ 
%�������� �����������
�� ��"� �	���� ���� ��������� ��%#���
��� 	���� ���
���������������#��������%���������������������������������

1.4.3 Bestaande informatiestromen; het uitwisselen van gegevens, informatie en kennis 

������� ����������������������%�����
��	��� �������������������������������������	�����������#���������(����
�����
���������������� �������+	 ��������	������
����������������������%#����
����
��� ������������� ���#����������� ��� ��0�� ����  ������ ��
�� ������� ��	������ 
�
�� �����
��� ���%��� ���
��������"���������� ��������#����%����L����	����#���������%��	��������������������	��������������L"����
����� ��
���� ���� ������ ���� ���������� %��#������� ������ ��� ��� ���#����������� ���� ��
�� ��	������ ������
�����������
(�����������������������%������������������������������@������������������		%���������
�����D�� ��
��������
����%������������������ �������������
���������������� ��������"������������� %���������� ��� ����
����
�
�"�
 ��
��� �����		������������ 	�����
��� ��� 
������	��� L������ ��������L� 
�
�� ��� �������� ��
�� ���� ��%��
����������
���� ��#�����������	���#���������������������� ������������5��� ������#������������#�����
���� ��������  ������ (�� ��� ������ ����� ���� ��
�	����
��� �%����%�	��"� #�������� 	��� ������� ����  %�����
#�����
�� �����	�����������������4+0��S��������� ��������������	�������������%��#�����������������������
�����	����������������	��������������#��������� ��������
�
5	�
���
������������������ �������	�����
�
�������%#���%���������H��������	�������������������,<<U�
������� ��������� �������
����� �������	�������������������������� ��� ���� ��������#�����	������������
 %��������� ����#������� �
���#�
�����������������������������������������������������	�����
����	������
���#�������������#��������	�����3����������������������%��������	����������������������������������



 28

#���  ������� ���	����� ���������� 
������3��� 
���� ����  ������ ��� ���� ���� ����� ����	��� ������� ���� ���  �
�
��#�
���������������������������������	��������%����%�����������
���
���������%�����3�������������	���
�������������������������������	����#����"�
��������������������������������� %�����������������������	���
����� ���� 	����� ���� ���� ����� ���� ���� ���
���� ����  �������� ������%���� �%����� ������� ��� ���������
����	���� �������� #������ 	��� ��������� :�		���� �	 �������� #������  ����	����� ���� L���� #���������
�������L����
��	������ �
����������������������������
��������#������������%�����������
�%��������������
�����������	�������%�����#�������
����� ����� �����	����� ��� �� �������  ������ �����D�� 
�
�� ��� ��������� ���� ���C8+� �������� ����� ��������
��������� ����������
�@� �����	���#������� ��  ��� ���������� �%�����������8��������� ����� ������� ������������

�
������%��������������	��������������+����������������
�
����������� �������������	����� ������������	���
��������������������%��������������
�
�� ������������	�������
���������!�����	���� �������������� ����#���
��������	�����  �����������C8+��3���	������������������%��������������������������6����$������&����
���$���
��������&���:�	��	����	���
���������������������������	����� ������������������� ���������������
#���	��������� �������������	������������
�������������	��������
���	���������� 
����	��� ���C8+� �
����%����#���������� ����
�� ��
���� ����L����
����������L����� �������
�������� �������������������������	��������������3����������#����������� %����"�#���������%�������������
������
������� ��
����3����������
���� �����������������
���� ���#�����"�#��������	�����������������#�����
�����
����� *��
������ ���%��� ��
�� ������� �	� �F���� ����
��������� #������ ��������� 	������ �����%��
����	����
�
���59;<<<0��������� ������	��� ��� ���� ����"� �	���� 
�� ��������� ����L�����#����L� ������ �� ��  ������ 
��
��������������������� 
����
����������� ��� ������
�������������G�3�����������������������V�� ������������
�	���	��������������#�����������������������%�����
��#���	�������%��������
����������	���#��� ���������5��
 %����
�����
����	���#�����������������������������������������
������������������������������������������
��
����
���� �������%�������!�������"���������������������� ����������� %�����
�
��
����� ���KK�������#���
������������ 3���  ������� ���� ���	�������� ������"� #��� �
� ��� ������������ ����  ���������� ��  ��� ���
���
������ �� �%������"�  �
���� ����� ���� ����%�
���"� ��� ������� �������	�� 
�%���� �%�����#�������3���

�%����� �
���� ������%������������	��#������	�������C(8��
�
(�� ��� ���� ����� �������� �%����� ��� ��
�� � �	 �������� ���� 
����  �
��� ��%���� 	��� ��� ������������ ����
 �
#�������������� ��� ��		������  �
#������������� ��	�� ���	���� ���� 	�����  �
� �������� 8����� �����
���
#����������������
�
�����	������
�%� �	���� ���	���� �����	������ ������ �
���������6�I���#������ %�����
���G�3���
�%������
�����
����������%�����������5���	�������������� �
�������
������
�����������������(������������	���
����#������%���������������������%��������
%�����������������		������
��� ���� �������� �%����� ��	������ ���  %������#����� ����� ������������� �������� �����������3��� ������ ����
��������������	������������������������ ���������������
����������� ���������3��� �������������������������
��0��������������
�
����������������������
����������	���� ���������
����� �
�����%�����������������������"� �
���� ������������
�� �������� �%#0����#��������
���������������������������������	������	��� �����	������*�����������
���%���� 
����� ���� ��� ���������� ���� ��� �%��� ��� ����	�������%	��� ���	� ��� ��� ���� ����	�� �����	� ����
����%����������
�� �����������������
�����������	����"���������������������������������%#�����������
����5	�
����������������%�������	���	�����������������#�����������
���#��������
5���� ���� �������� 	��� ��� *�C� 
�
�� ��� 	�������� ���������� *������� ��� ���� ����������� ��������� ����
��������	������*�C�	���
��	"����#�
����������������������������������������	���������������  ���	���
��
�� ������������ 3��� #��� ������ ���#����� ��� ��������� 
%��������� ������"� 	���� 	��� ��� ����� ������� ���
 �������"� �	���� ��� ����������
���� ���� ������ 
�
��� (�� ��� ���� ������ �������� ��� ���������"� #�������� ���
����������������	���������3�����
���#��������������������%������� ������������������������������ ��	��"�
#��������	���
������	��������
�����������	���������� �
�����	��������������8�D������������������
�



 29

:�		��������������������������������������������������������������������� ��������������		��%%�������

�%�����������H�����
�
���	�	������������	�������L	������������L� �
���������������������#�����+����������
��	������������
�� ��������"�#�����	��� ������ �����������
������	������������	���������	����(�����
��������	������������	���������������� ���������� 
�%�� �������5������������������"� �
���� ����� �
����
������������ ����  �
#������������"� ��� #������ ��������� 3���  �
����� ����������  �
�����	������ +��� 	���
���	�����	������	�������������������� �
��������L�� �
����������	�����������������
������%�� �%���#����
�������� �������� D����� ���� ��� ������� ��� ���� ���� ���������
�� ��������� ���� ������� ���  ���������� #��� ���
������������%��#������������������	���������������5�����	���������������	������� ���������������%�0
�������L�� �
���	�������#����	���������������������������#������
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1.4.5 Kennismanagement  
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15  Zie hiervoor onder 2.2, hoewel men daar spreekt over informatiemanagement. 
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1.5 Case 3 

1.5.1 Typering van de gemeente 
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1.5.2 IT binnen de organisatie 
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1.5.4 Het aanvullen van de ontbrekende informatie en kennis 

+�����������
����	��������������������#������������������� ���������������	�������������������#����������
���������������	������	����	������������ ����������������������������%������������0������"�	�����������
�������%����
���� ���"����#�����������������������#�������
���#���������������������
�����
�

,��
�����
��

8�����������	��������������%�	������� �����������������	����������������%��%�����������	����������������
������%�� ����� ���� ������������ ����KK�������������� �%��%�"���
�������� �������� ����#�����
������ �%������
�������
�������������������������������������������������������
������#����������������0�� ����������������������������	�����������%��	��������������%��������������
�����	������	������%��%���������������%��������"�#���������"�����������������L�� ����������������������
)����������������� ��
����������������0��0�	 �����������	�����
������� �������
�
���	���0�%��%��������
������"�#������
�
�
�������� ��������������������������%�����	������3������� ������ ���������������������
������%�����%��%�"� 
������ ����������
����� ��� ������������� �������� ���  ������ ���� ���� �%�� ������� ����
���
��������������������#����� �
����%�������������
��������
��#���������������������������������������F�����



 36

��� �� �%���"�	���� ���� ���� �������� 8�
� ���������� ���� ���%#�� ������������ ����������� 	��� 
���� ����	���
�F������%��%�����	��������������8�
��	���	�������������������%#��!����	�#����������� �%���������������
��������������������� �
�����������	�
�������������� ��#�	�����������
��������
����
D��#������  �
� ��� ���������� �������C8+0�%��%����� ������������� 
�#��� ������� ���� ��	��� ������� �����
	���������������������������������
�
�����KK����������������������#�����������������%�����������#������������������%�������
%������������������
��
�� ��� #������ ��������@� ���� ��� ������ ���� ����� 
�
���� ���� ������"� 	���� 	���� ����  ��������
 ����������������"�
�����������%������������������������������
�
)��� ��� �����������  ��
��� ���� ����������� ���  �%�
��� ������� ����� ���� ������ #������  �
������ ��� ����
#����������� �������
�
��������������������%��������%��������������
)������� ������ ��	�����������������	���������� 
�� ������H���	�����
���	������������ ��������������� ���
�����	����� ��� �%��� ��� ����� ��� ������� 3��� ������%#�� ���� �
� ��� ��� ������ �������� ��		%�������� ��� ���
 �����#�����������������������������������������
�
9��������
���
�����
�����
���7����������������
��
��������

�
��

��� ��
�� ���������� #�����  ���������� ���� #����� �������  ������� �� �%��� #����� ��	����� �	� �������
�������%����
��������	����������������������������3����������������������
%�����%����������#�������������
��0��	��8�
�����50������� �%����	���*)C+�7+�I������������#����������������� ����������
����
�
+�������������������������������������������
%������������������� �����"� �
���� ����� �
����������������%�"�
�����	������� ��������������������	���#��������������*�C����	���������������%�� � ����������+���
������� ���	� 
%�������� ��� ��	���F�#����� ���������	���������������� ��������������������	������������
���������������������������������	������������������������� ����������'��8��
���#������*�C���������
��#���� �����%#�������K������ ���� �
���	���F��
���������	��������������	���
 �
�����**8��������������*���������� � ����� %����
������ ��������	��� �������� 
%����������#��������3���
����������������
�����
��������� %�������������������������������������
���� ����� ����� ��������� ��������� ��	������� 
���� 	��� �������� �#������� ������� ������ ���� ��������
� %%����	�������������#�	�	�����	����	�����������������#���
�������������������%%�� �
������%�������
��
���������
�������������������������������������	����������������
������	�������� ���	��������������#����
����**8������������������������

1.5.5 Kennismanagement  

2����
����
������

�
��
)��� ����  ����������� ��	�� ����� ������ ���� ��� ���� ������������ #����� ��	����� �%����� �#��� ��������
�����	����6�
• �����������	����6������	�������������%�����������������������@�
• 3�����	��������	����6������	���������������%�������������������K���������������������������������
*���� #���  ������� ���� ����������	��� ���#����� 	��� 	��� ���������� ��0������������� %��� ��� ������� ���
�%����"� �
������#����������������������������	�����
���
�

5	�
��������H���	�����
�����#������	����������������������������������%������������#�������#������
����������� 3��� ��� ��� 	������ ���������� ���� ���� ���� �������  ����� �������������� ��� ���  ������ ��������
������	����������	���#��������%�������
���������
����� ��������������������	�������8�
����������������
��� 	�����  ������"� 
�����  �
� ��� C8+� ��� ��� ������������ ����  �
#������������"� ���#�
�� ��
��  �
� �������
������ �������%�	���
�
�"�
����� �
�����50��������� �
�������������������% ��������
����  �#������ ���� ��� #������������� #����� ���������� �����	����� %����#�������� 3���#������� #������
�����	������� 
������	�����
�����
���	����� ���#�����������	����� ��� ��	������	������ �#��� ���� �����
#��� ����������������������������%����������������������#�����������������������%J����� ����������	������
 �������#��� ������
�



 37

,�����
����
�����'(*�������
(������ 
����������������������0 ������0����#������������������0���������+%��	����������,..-�0�#��� �
�
�F�������������������#�������C��%�������������������
������������������������"�
�� ��
���%�����������"��	�
��� �����������������������%#�������%��%���������������	���������������	��������� %���#����������KK��
�������������������������	�����������%		%	�������0����������� ��������	�������
������������������
3������
���������� �#%�����#�������������������������%��	�������������%��%����������������������������
�������� 
����� #����� ��� ��
���� ���� ���� ���������� ���������� ���� ��� ��������  ����
������������ ��� ����
�����������������������%������*��������#�������� �����%#�����������%��	������ �
��������������������"�
	���� �%� ��� 	��� ������ �����%���� ���� ��� ��� ���������!� ��� ��� �������������� ���������� ��� ���	����
������#�������
������ ��
������� ����������������� ��
���������� �������%������ ��
�6�����"�84I����:�������
8���%%�� ���	�����	����  �������#����� ������������#���� ��� ���#�����#�

��#����� ����
����8������0� ���
 ������	������ ������ ��� ���� �� ����#������ ����� ��� ��������� �4+� %�������������
�� ��������� ��%��� ���
��������	���#�������������������� ����#��� ��� 
���� 
���� ��� ��0�� ���� ��������� ��� 
�
�  ������������� ���
����� ��� ��������� ���� ����  �������� ����������� ���������� ���������� ���  ������ ��� ������������� D�����
��������������� ������������%������������������������������ ���������������������
�������� �
���	������
��%���������������0 �����6������		�������������H�"�����1+�����������������������������%������

1.5.6 Concluderend oordeel 

5�� ������ ���� ���� ����� ���� ���� �� �%�����  ���%������!����	� ����%����� ��� ��� ���� ���	�����
������� ����
C�	���"��������������0	������������� ����������#������ ��%�"���	���#�� ������������%���������������%��
M%�����������������
����	����������������	������������%�����(��#�����������������������#������	���
��
���%����� ��� ��� ��������C�
���� ��� ������� ������������ ��� ��� ������ ��		%���������
����#����� ���� ��� ������
���	�
��
��������� ������������+������������
�����������
�����������
�%���  ����������������������
�%����
����������
�����#�������
���
�����	������
�������������
�
�� ���������"�
����������%�����������������	�������
��0 ������� D�� #������ ��� ��� �� �
�� �����	��� ��� ��������0	�����
������� �����
����� ��� ����
 ���%������!����	�#��������,...���	��������������
��� �������� ��� ����  ������ ���%����� ���� ������ ���� ���
���� ���� ��� ��� ���������� ���� ����  ������ ���� ����
	�������������������3��������������
����������
���#�����������������	��������������������%�����#������
��
����� ���������� #������ �������%%��� ��� ��� ���������� #�����  �#������ ����� ���� ��� ������� ����
����������%��%���� ���������	��������		%�����������
����	�������������������
%�������������������
%�����
��
������  �
� ��� 
%����� �������� ���#�
��� ���� ���� 	��� ����������� ������ 	��� ��� ��� ����� ���%��������� �����
������%#���� ��
��������	����%����������������	��� �
���		�������
�������� �%���	����������������������
������������ �
���� �������������%���������!�#�������� �
����%# �%#���
�����"�
������������;�,���
�



 38

�

1.6 Case 4 

1.6.1 Typering van de gemeente 
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1.6.3 Bestaande informatiestromen; het uitwisselen van gegevens, informatie en kennis 
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1.6.4 Het aanvullen van de ontbrekende informatie en kennis 
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1.7 Case 5 

1.7.1 Typering van de gemeente: 
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1.7.3 Bestaande informatiestromen; het uitwisselen van gegevens, informatie en kennis 
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1.7.5 Kennismanagement 

2����
����
���������

�
�

(����������
����	���������������������������������������
��������������������"�#��� �
����������#�������
�0
������
�������	�����
��#�������������������������������
����������������	�������������%#���
�����%�����
������������� ��� L:���� ��� '������L� ��� ��� ������ ����� ��� ���������������� ��� ������� 
����"� ���%#��
	���#���������  �����������������L
#�		��L�����������������������������	���������	������������
���"�
#����������
������	�������������������������������#���
��	�������
(��#������������������������������#�����	���
�����%���������	��	���������������������#�������
������ �
�
��� ��
�������
��� �	 ��������� ���� �
� ��������� 	��� ���� �#��� ������ 	����6� �����%����� 
�#��� ����� ����
��������������� ���� ����� ����%���� ���������"� ���� #�

������ ������������ ��  ���� ����  ������ ����
���������������������������������������������������%���������������������������
�� ��������������#�����
�������������
�������� ��������������	������������%����	���#���������
5	� ��� ������������ ��� ��� ������������� ���� ��������� ���  �#����� ��� ��� ��
�� ��	������ ������� ���� ����
�������������� ����������I��������� �������������	������ ���������������������������#��� ����������
������! ������	����������� %�����������������������%�������%��%����������������������������%���� �����
	��������������������%��������������������������������	����6�����#���������#�����	���G��
�������������#���������������
�
��������	�	���� ���#������ �����������  ��� �
��������������� 
%���������
���
������� 3��� #�
�� ���� ���� ���� ���%#�� 	�����	����������"� #��� �
� ��������� ���� ������
������#�������
������������������
���
������ �
����������������������%	�����"�#��� �
�����%��%����������
��%�� ������#�������
�� ��� ����� ���� �������%������� ����� ��������� #���� ������� ������� ���������� 
%��������
������� ���� *ZZ�� ��� �������������� #��� ��� ������� ���� ��� ��������%��%%�"� 	���� ���� #��� ���� ����� ������
���%������(����%�������	����������������%���3���� �����������	����������������������������������������
���� �����"� �	���� 	��� 
���� ����������� ���� ���� ���%#�� 	�����	����������� ���� ������� 	����
%�������������������
�
��� �����	�����#�������� ��� ��	������  ��������#����� ��
���� ���� ��������%����3��������� ��� ���	��� ����
L�����������
�	�������L����L#������������L���� ��������
��	���������� ������ ���������	�����	����#���
���������	�����%��%���������� ����������� �����������#���
��	�����"�#��� �
�
�#������������#��������
 ����� ���� �#�������� ���� �#����������C�	������� 
�%����	��� �%����������� ��� �F������� ������� �����  %�����
�%����������������������%���������%�������������	����������������������
�
�
I������� ���� ����� ������� ��� ����������
�� #����� ����������� #����� ��� ������ ����� ��
����� ���� ��� �������
 ���%���� ��
����(��#����������������#������������������	���� ������%������������"���������#�������������
%�� ������"������� �%����������������������	�����������:���% �������������:�	��#���������
�
(��#�������������%���������%��������������F����� %���%"�#��� �
����������������#������������#������������
������� ��� �������������� ���� �
� #����� ���� ��������� ���� ���%��%%�� ��� �%��%%�� 	���� (�� #����� ����
���
 ��
����� ������� %���� �������8�
�  ����	������,A�  �������� �#�������� ��������C8+"� ��� �������
�����	���
���������	������"� ��������	�����	���������������
�
I������������	����������������
���������"����� ��
�������������%����
����������
������������
�
���(���
�����
���� ���� ���� C8+0���
��� %���%� ����������
��� ����� C�
���� ���� ����� �����������%� ������ ���
��� ������������������������������������
�����	���������� 
%���������������������#����� ������������������� ���������������#������������ 
%���������
������ ��� ����%������ ���������� ����� ���� 
%�������� ������	�����	����� 3���  �
���� 
���� ���%�� ��� ���
�������������������	�������3����	��� ��������������%�� �������"�
�������������������������%����������G�
5��	������ �������� ��	�������#�������� ������ ���� ��������� ����� ����� ��	��"� 
����� ���� ����������� ����
 �
#������������G�
�

������������������������������������������������������
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vastgesteld voor producten waartegen vervolgens de geleverde prestatie wordt afgezet. 
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1.8 Case 6 

1.8.1 Typering van de gemeente 

��� �#����� ������ ��	������ ������ ��������� ,.<�<<<� ��#������� ����� ,.?A� ������ ��� ��	������ ����
�	 ���������������� ���� =�<<<� ���������� C�����#��� #���� ���� ������� ��������� ����������� ���
��������������"�
���������#����� ����
���������%����������������5������	�	����
�
��,�A<<��	 �����������
����������������	�����"�������#���������������������������������
������%��������5����;<�
����������	������
�%��������������	�����������><<��	 ���������
�
��� ���� �������� �������H��� �������� ��� ��� ��	������ �%� ����������� ��
����� ���� ������������ 	����"� 	���
 ��%��� #������� ��� ��	������ %��� ��� ����� ��
����� ��� ����	��"� ����� ����  ����
��	������ �������� 3���
����������� 
���� ������� ���� ���� ������������ 	����� ��� ������ ������� �������� #��� ��� ���� 	��� ������� ���
������������������KK��������+��� ��������������� ��� ������������ ��
������ ����� �#������������������	��"�
#��� �
���������������������������������������	����������	�������
�������%����6���� %�������3���#�����

�����������	���� �#%�������������������#������������� %�������D�
�#���������������%#�� �������������
���������������������
���6��
• +����������%@�
• +���#�
� �#����@�
• 5���������
�������%��
5����������$�������&"�
����� ������������������ ����
���"�#������ ��������������(��� �����������������
���%#�� 	����� ��� ����  �
� ��� ��	�����"� ��� �������������� ���� ������� �������	�����"� ������� ��� ���� ����
	����������������������
���������� %�������������������������
����������
�
�� ���������������������	����
��������������������������������	��������������
�
��� ��
�������
��� ����������� ������� ���� ��������� �%����	�� 	������ ���� #������� I������� ���� �����
����� �%#�� ����� #����� �������������� ��� ��������%��"� ���� #����� ����  �������  %����� ���������"�
#���	������������������������	����
���� ������#�
����
�����D����������������
���
�����%����� ���%�����
���
���� 
�� �%����	��� ��� #������ ���������  �����%#�� ���� 
������������  ����
�
���  ������ ��� ��	�������
��
��#���#�

����������������	��������������������������% ��������������������������������
�
3��� �������������������� �������
����������0��������6�
• ����'����������'�S����������������	�����������������������������������������%����������� �����������

��S����������� ���� ��� �������������� ���������� 3��� ���������� #�����
���� ��� ������ ��� 	������ ����
�%��	������������0���������%%���#������������%������������(��������>�	�������� 
����������	������������
������������������
�����������
�L�� �
�����	���������������������������������'����������������%#��
���
�����������������
�������������������
������#������ �������������������
��������������5�"�#����

%����� ����%����
�� ����� ��� ���
������#����� ������������'�� ������ 
�
�� ���� ���� �����5"� ��	���	���
���
���	������"��������������
�
�����������'���

• ����'5���������'�����������5�������6������#���������
��������������%����)�����������#�
����������
#���������������������������������������3������#���������#��������������%�����"�	����������������
�������������

�
��� ��	������ ��� ������� ��� ���� ������� ���� ���������� ��� ��	��#������� 	���  ����
���� ��� 	������������
����������#����� �������� ��
�����	���  ����
���� ���� ���� ��������� ���� ���� ���
���� �%����� �������������
�����������#����������%������� �%�����	����������% �����	�����
������"�
�#�����������������(%��������



 55

1.8.2 IT binnen de organisatie 
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1.8.5 Kennismanagement 
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2. Samenvatting en conclusies van het 
onderzoek 
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2.1 Enkele bijzondere kenmerken van de gemeentelijke organisatie 
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18  Onze contacten met de VNG verliepen probleemloos en men toonde zich zeer bereidwillig. 
19  Tweemaal per jaar worden de gemeenten geënquêteerd over de status quo (kwantitatief) en worden 40-

50 interviews afgenomen over IT. Hierbij wisselt het thema per jaar. 
20  Drie ministeries bevorderen de integratie van IT in de samenleving: OCenW (Nota investeren in 

Voorsprong), EZ (Actieplan Electronic Commerce) en BiZa (OL2000). 
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2.2 Veranderingen binnen de gemeentelijke organisatie door IT 
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21  [Brouwer 1992: 35] 
22  Van der Laan noemt  op p.20 vier visies op de veranderingen in werkgelegenheidsstructuur:  
 Upgrading; vraag naar hoger opgeleiden zal toenemen; 
 Downgrading; lagere scholingseisen door  IT; 
 Dualisering; middenklasse is de grote verliezer, terwijl de hoger en lager opgeleiden profiteren; 
 Selectief; effecten verschillen per bedrijfstak. Gaat het om product-, proces- of organisatietechnologie? 
 Wij stellen vast dat binnen de onderzochte gemeenten de derde en de vierde visie het meest van 

toepassing zijn. 



 64

'���������������� �!���	��� 
�%���� ���� 	�����
�� 	����� ���� ������ ��������� ����������  ��������
���� ����������#���
��	�����������%��������"�#�����������������#���������������������	������
�����
���
�����������������������	���F����
������(����
���������� ������� ��������%���������#������������	����L��
���  �%#������� ��� ��� 	���� #������ 	��� #���
��	������ ���� ����������� +��� ��
�� ����� ���������� ���
������� ���� 
�
�� ���� ���� ���%	���� ����� ����  �������
�� ����� ����� ������ ��������� ���������� #������
�����������:�	��#���������������� ��������������������������%	������	��� �%#����������� ���������
#����������������������#����%��������������	����)��������������#�� ��
����������������������	���������6�
���� 
%���� ������ ��������� ���������� ��	������������� ������ �������	�� ���� ������ ��������� ����������� ����
��������������	�
�������� ���������	�������������������������#������������#������������������	����L��
��� �%#������"��	������
��������������
���
����������	�
�����%��������������
�
(��� ������� ������������ ��� ���� ��������� ��� ���������������� ����� ������� �����	�����
�� 	��� �������
��� ������
�
���8�
���������������8%����
�����������������������������������������%#��C8+��������	������
�����������������������#�	���
����������������#��%��������������������"�����������������������������������
���� ��������� ������������� ��� ���� ���� ���%������� 3��� �������� ���� ���� #���� ��������� ����� � ��������� ���
��#�������+��� �������
�����������������#����������	������������������������������������%#���!����	�
	���� ��� ����%�� ����� ��� #���������������"� ���#�
�� ��������� ������� 	���� ��� ����� ���  %����� �����������
��������� �������� ���#������ �����������5��� ��	��� ��%���� �������� ������ ����� ���� ������@�	��� �����
������� L	��� ���  ������  ����L�� ���� ���� ����� �	 �������� ���� ����������� 8%����
����"� ���� ��� ���%������
��  ���%����	�����%���%�������#�����"���������%	�������
�
���
�
(�����������������H������������������#���
��	���������� �
��������	������������������#������������#���
����59;<<<����
��������� �����0���
���"�����#���� ��J��������� ����� ����3���������� ����8�D�� ��� ���*�C"��
������ ����
�
��� ���� ������������� ���  %������ 	���  ��%��� ���� ��� ��	�%���� ������������ �����	����� ���
������������ ����� �%�� �������� ��� ��������� ��� ����  ������� ��	���� ��� �����
�
��� ��� ���#��������� ���
 �������������� �������������� ������������ ������������%���������#���
��	�������1��� ��������� �
�����
���
����59;<<<�
�
��������� �������������� ������ ������������������������
����������������������������
��� �������� 
���� ���  %�������� ����  ��������� ��7��� ������������ ���� ���%#�� ������������� ���� ��	�������
#��� �
� ������������������������������� %�������������� ������;=�����	���#����� ������"�������� %����� �
�
KK�������������������������	����������������������������	�������������������������������������������
������ ��������8�
�L�����L�#����������������������������������!������%����������������������"�	������������
����L������������������L��(�����������������������������������"�������������%	���������������������� %�����
������� ����
��"�	���������	�%�������������		%�������	�������"��������������������������� �
�������
��������	������������������� �����"���J������������������������������������	������������� %������*����
#���  ������� ��� �������������� �������� ���� ��� ��������6�  ������  ����� �������"� ��������� ������"� ��
�� ���
���#�
��������
C���� ���� ��� ������� ��� 	����������� ��	������  ����� ����� #��	� ��� ������ ����� ��� ������ ��������������
�	���	�������� ���� ��
�� ��������� :�	�� #���� ��"� ���� ���� ���������� 
�� %���#�	� � �
���� �����  �
� ����
��� �%#����"� ��������� 	��� ����%���"� 	���� ��� ���� ����	����  �����%#�� 	��� ���� 59;<<<0���
����
������������������������� ����%�������*����������������� �
#�����#�����������������"�
����������%�����
 ��������������� ���� �	 ��������������� �����	������� ��%��� ����:�	������	��� ��� 
���� ���%������ ���������
���������������	���������	��#��������������L������������L��8�
�����#�����������	�������������59;<<<�
���������#��� �������������8�
����������	������������	������� ������ �����'�����������H����#��� ������
������� ��� �������� ���������� ��� �� %�����"�  �
� ��� ������� ��	������ ��� ����� 	��� 
������ 	�����
�� ���
 %����������KK�� ������������ ��������������	������������������������
������
�
���	������ �������������
�
������	�������������59;<<<0�����������%#���
������� ���� ����8%������ 
�
��
#������
����������������������������
����� �
������	��������������������������������� �������
�����������	���
 �
���� �������� ���������������������������� ������������������������������
�
��
�����
����������������������
�������������� ��	����������������������
�
���(���������������������������������"�#����������������%�����

�����#������#����������������#�
��	������� �����������������
�������������������	������������������
����

������������������������������������������������������
23  Bron Internet http://www.epn.net/ol2000.htm 
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2.3 Aansturing van het IT-beleid 
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24  Dit lijkt in tegenspraak met [Laan 1998: 22] over de Productiviteitsparadox: Ondanks een aanzienlijke 

investering in hardware en software blijkt de arbeidsproductiviteit nauwelijks te zijn toegenomen. De 
effecten worden in het algemeen overschat, aldus Laan.  
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25  Dit blijkt ook uit het VNG-trendrapport, juni 1997, p.14. 
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27  Vergelijk met ex post en ex ante beoordelen (zie Oskamp: 26), in dit geval niet van juridische computer 

applicaties, maar van processtappen.  
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������������������������������������������������������
28  Zie ook C.G.M. Noordam, 'Juridische Vormgeving Digitale Duurzaamheid bij de overheid'. In: 

Computerrecht 1998/4, p.162-166. 
29  Uit recent onderzoek door de registratiekamer is gebleken dat de beveiliging van de persoonsgegevens te 

wensen over laat. AD 19 februari 1999 p.3. 
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2.7 Tot besluit 
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2.8 Aanbevelingen voor vervolgonderzoek 
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Bijlagen 

Bijlage 1: Lijst van gebruikte afkortingen 
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Bijlage 2: Lijst van door bezochte gemeenten gebruikte software (niet limitatief) 
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Bijlage 3: Leidraad met aandachtspunten zoals die werd gehanteerd bij het afnemen 
van de interviews 
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Taak 1: GBA 
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Taak 2: Ruimtelijke ordening (RO) 
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Taak 3: Bezwaarschriftprocedures 
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Taak 4: Subsidies 
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