
Titel
Keteninformatisering 

Doel

De checklist heeft tot doel om bijtijds te onderkennen wanneer de methode ‘keteninformatisering’ kan worden toegepast (deel I), en om inzicht te geven in enkele faal- en succesfactoren bij de toepassing ervan (deel II).  

Toepassingsgebied: Externe automatisering
Keteninformatisering beoogt ontwikkeling van ketenspecifieke informatie-infrastructuren nodig voor geautomatiseerde communicatie in een keten. Keteninformatisering heeft voor organisatiegrens-overschrijdende infor​matie​-uitwisseling tenminste twee aspecten: een managementaspect en een maatschappelijk aspect. 

Bij het managementaspect valt het accent op stroomlijnen van de informatie-uitwisseling binnen en tussen ketens, met de bedoeling  ketenuitval en fouten structureel te voorkomen. Onder het managementaspect van de methode valt ook het onderkennen van tot mislukken gedoemde interorganisationele informatiseringsprojecten.
Bij het maatschappelijk aspect valt het accent op afscherming van gegevens om structureel te voorkomen dat gegevens in onbevoegde handen vallen. Dit gaat verder dan alléén privacybescherming, ook informatiedelicten kunnen zo structureel belemmerd worden. Daarnaast is keteninformatisering nodig voor veilig anoniem rechtsverkeer.
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Inleiding

De hedendaagse organisatie is steeds duidelijker een onderdeel van een of meer ketens waarin handelingen of producten van verschillende organisaties nauwkeurig op elkaar moeten aansluiten. Veel ketens vervaar​digen en distribueren materiële producten. Andere richten zich op meer immateriële ketenproducten, zoals gezondheidszorg, betrouwbaar rechtsverkeer, sociale zekerheid, veilig voedsel of criminaliteitsbeheersing. De methode ‘keteninformatisering’ richt zich speciaal op dit type ketens dat vaak gekenmerkt wordt door een gemengd publiekprivaat karakter, omdat naast algemene belangen ook privé-belangen een rol spelen bij het realiseren van het ketenproduct. Een goede samenwerking tussen overheidsinstanties en particuliere organisaties is in zulke ketens onmisbaar. De laatste jaren valt in deze ketens een toenemende osmose tussen private en publieke sector te constateren. De grenzen tussen de private en publieke sector vormen niet langer een vast gegeven. Maatschappelijke vraagstukken vragen voortdurend om herschikking van publieke en private taken. Private organisaties nemen publieke verantwoordelijkheden op zich, overheidsinstanties nemen private verantwoordelijkheden als richtsnoer voor het handelen, of  worden geprivatiseerd. 

In een keten wordt vaak door honderden organisaties samengewerkt om het maatschappelijke ketenproduct (veilig voedsel, betrouwbaar rechtsverkeer, e.d.) te realiseren. Ter ondersteuning van die ketensamenwerking wisselen organisaties informatie uit. Dit wil men tegenwoordig natuurlijk graag snel en geautomati​seerd laten verlopen. Maar juist deze externe ketenautomatisering komt moeizaam van de grond. Gemeenschappelijke automatisering is daarom  - ook bij de overheid -  zeldzaam. 

Daar zijn wel redenen voor aan te wijzen. In de eerste plaats zijn partijen vaak bang om de greep te verliezen op eigen werk en op eigen informatie. Men heeft onvoldoende in de hand wat anderen gaan doen met afgegeven informatie. Het eigen werk kan ten gevolge van deze informatie-uitwisseling wordt verstoord. 

In de tweede plaats verloopt informatie-uitwisseling in een keten moeizamer dan binnen een organisatie, door het ontbreken van formeel overkoepelend gezag. Tussen organisaties bestaat er als het ware een soort niemandsland. Het schort op ketenniveau vaak aan geschikte bestuurlijke condities. Er zijn wel allerlei vormen van overleg en beïnvloeding, maar de ene organisatie kan zijn wil niet opleggen aan de andere. Besluitvorming en strategieontwikkeling verlopen daarom anders dan binnen organisaties doorgaans het geval is, traag en vaak onvoorspelbaar. Partijen passen tijdens het spel de regels aan. Doelstellingen van partijen zijn vaak diffuus en tegenstrijdig, terwijl er veel verschil van opvatting is over hoe problemen het beste kunnen worden aangepakt. Hoewel iedere partij zich laat leiden door rationele overwegingen, is op collectief niveau het resultaat vaak niet zo logisch. Schijnbewegingen en symboliek ver​slui​eren bovendien soms de werkelijke intenties van partijen. Dat betekent dat draagvlak voor organisatieoverschrijdende automatisering moeilijk te peilen is, ongeacht wat partijen daar officieel over naar buiten brengen. Speciaal grote overheidspro​jecten rekenen ten onrechte op veel overheidsgezag in ketens, en komen dan ook vaak van een koude kermis thuis.

Tenslotte wreekt zich dat veel organisaties aan meer dan één keten deelnemen. De rechter bijvoorbeeld levert o.a. bijdragen aan de justitiële keten, de asiel- en de jeugdketen. Omdat elke keten een eigen ketenspecifieke informatie-infrastructuur vereist, zijn de eisen die verschillende ketens aan één organisatie stellen soms moeilijk met elkaar te verenigen. Die uiteenlopende externe eisen worden vaak onvoldoende onderkend, omdat de automatisering nog steeds vrijwel uitsluitend op de eigen organisatie is gericht.

Deze interne gerichtheid sluit niet langer aan bij de maatschap​pe​lijke werkelijkheid. Managers en bestuurders op de verschillende niveaus moeten zich veel meer oriënteren op externe samenhangen, omdat zij steeds afhankelijker worden van andere organisaties. Zij moeten daarom hun aandacht geleidelijk verleggen van interne efficiency naar externe effectiviteit, en bij het oplossen van informatievraagstukken ook externe informatie-infrastructuren ontwikkelen. Dit vraagt om een andere strategie voor informatie-uitwisseling, met andere systeem​concepten en nieuwe, op ketens gerichte managementinstrumenten. Deze ontbraken tot voor kort in de vakliteratuur. Met de methode ‘keteninformatisering’ is er nu een informatiestrategie voor ketens beschikbaar. Daarmee kunnen bestuurders en managers beter zicht krijgen op kansrijke ketenprojecten. Dat biedt nieuwe perspectieven, en kan veel geld en frustraties schelen. 

Geautomatiseerde organisatiegrens-overschrij​den​de informatie-uitwis​se​​ling is echter niet alleen een kwestie van techniek, zij bepaalt uiteindelijk ook de kwaliteit van de informatiesamenleving. Toepassing van de methode ‘keteninformatisering’ leidt tot een bewuste segmentering van de informatiehuishouding die privacy bevordert. 

Veel ketenprojecten mislukken; andere duren lang, kosten veel geld en leveren frustraties op voor alle betrokkenen. Daarom moeten kansrijke automatiseringsprojecten trefzeker kunnen worden onderscheiden van minderbelovende projecten. Met de vier toetsingsinstrumenten van keteninformatisering als toetsingskader kunnen noodzaak en haalbaarheid van een voorgenomen keteninformatiesysteem voor een bepaalde bedrijfsketen vooraf worden beoordeeld:

a) het keteninformatiesysteem moet onmisbaar zijn voor het oplossen van een dominant ketenprobleem in die keten (doelprofiel);

b) het keteninformatiesysteem moet haalbaar zijn bij de huidige ontwikkelingsgraad van de samenwerking in die keten (samenwerkingsprofiel);

c) het keteninformatiesysteem moet nodig zijn voor het coördinatiestelsel dat een keten van dit type nodig heeft (coördinatieprofiel);

d) het keteninformatiesysteem moet nodig zijn om breuklijnen in de informatiehuis​hou​ding van die keten te kunnen overbruggen (informatieprofiel) .

Alleen als aan alle vier criteria is voldaan heeft een project voor interorganisationele informatie-uitwisseling kans van slagen.

Toetsen is maar één kant van de medaille, aan ontbrekende condities kan natuurlijk ook wat gedaan worden. In moeilijk grijpbare en weinig voorspelbare ketenprocessen hebben bestuurders, managers en hun adviseurs daarvoor bijzondere inzichten en bekwaamheden nodig. Omdat ketens als bestuurlijk domein nog relatief weinig aandacht krijgen in opleidingen en vakliteratuur, zijn zij daar doorgaans niet goed op voorbereid. De drie interventiemodellen van keteninformatisering -  die samen het sturingskader vormen  -  bieden enkele richtsnoeren voor doelgericht optreden in ketenprocessen:

a) interventies in ketenprocessen zijn effectiever als ze passen bij een strategische positie die gebaseerd is op een kernbekwaamheid;

b) alleen kwesties die voldoende toekomstvast zijn bieden een basis voor succesvolle ontwikkeling van informatie-infrastructuren;

c) de neiging om de eigen drang naar rationaliteit te projecteren op groepsprocessen op ketenniveau blijkt moeilijk te bedwingen;

d) nieuwe kansen ontstaan vooral door onverwachte wendingen in ketenprocessen waarop men sneller reageren kan als men daarop bedacht is (en plannen klaar heeft).

Deze korte toelichting op de methode ‘keteninformatisering’ sluit af met enkele kenmerken van keteninformatiseringsoplossingen: 

1. Signaleringen staan centraal. Het voor een goede beslissing noodzakelijke gegeven moet automatisch, zonder menselijke tussenkomst, beschikbaar komen op het juiste moment op de juiste plaats tijdens de uitvoering van de handeling of het nemen van de beslissing. Daarvoor moet de signalering ingebed zijn in het werkproces. De keteninformatiseringsoplossing brengt de informatie in plaats van het gebruikelijke informatie zoeken en vragen.

2. Het gaat op ketenniveau om informatie-infrastructuur. Informatie-infrastructuur herkent men aan ‘kale’, eenvoudige keteninformatiesystemen in gezamenlijk beheer, onafhankelijk van het beheer van de specifieke applicaties die er gebruik van maken. Gemeenschappelijke regelingen vormen een belangrijk aanvullend herkenningspunt. Keteninformatiesystemen zijn informatiesystemen die op ketenniveau gebruikt worden om de communicatie tussen zelfstandige organisaties te sturen of te verzorgen. Zo kan men voor signaleringen bijvoorbeeld gebruik maken van verwijsindexen, nummerstelsels en verificatieregisters. 

3. Bronregisters voeden keteninformatiesystemen. Keteninformatiesystemen worden (automatisch) gevoed uit bronregisters die beheerd worden binnen de organisatie van een ketenpartner. Bronregisters zijn interne toepassingssystemen die geen deel uitmaken van de informatie-infrastruc​tuur op ketenniveau. 

4. Geen periodieke vergelijking van integrale bestanden. Door een signalering wordt periodieke vergelijking van integrale bestanden voor controledoeleinden overbodig . Periodieke vergelijking van integrale bestanden geeft een minder betrouwbare controle vanwege het grote aantal onterechte hits en no-hits.

Directe beschikbaarheid van het vereiste gegeven op het moment van beslissing of handeling is de essentie van een keteninformatiserings​oplossing. Dat kan alleen door gebruik te maken van informatie-infrastructuur, o.a. voor het achterhalen bij welke organisatie het gewenste gegeven zich bevindt op het moment dat het nodig is. Met enkele informatie-infrastructureel  opgestelde keteninformatiesystemen zoals verwijsindexen, nummerstelsels, en  verificatieregisters kan een doelmatige commu​ni​catie tus​sen een groot aantal zelfstandige organisaties worden opgezet, waarmee zelfs een lastig keteninformatieprobleem doelmatig en trefzeker kan worden opgelost. 

Checklist

De checklist bestaat uit twee delen. 

Deel I geeft aan wanneer keteninformatisering aan de orde is. Deel II geeft een beeld van enkele valkuilen die ketenprojecten tot mislukken doemen.

Deel I 

Wanneer is ‘keteninformatisering’ nuttig of noodzakelijk?

In het algemeen is de methode ‘keteninformatisering’ aan de orde: 

· bij geautomatiseerde communicatie tussen veel onderling afhankelijke, maar autonome partijen; 

· in een situatie met veel bronregisters binnen de organisatie van de ketenpartners;

· als er sprake is van ketenbreed gebruik van gegevens waarvan men tevoren niet weet waar ze zich bevinden. 

Hieronder volgen acht kenmerken van situaties (I.1 t/m I.8) waarvoor de nieuwe methode ‘keteninformatisering’ meer geschikt is dan de gebruikelijke wijze van automatisering die vooral gericht is op probleemoplossing binnen de eigen organisatie. 

I.1

Een gemeenschappelijk product ontstaat door samenwerking van een groot aantal onafhankelijke partijen met eigen doelstellingen en gespecialiseerde deskundigheden, zonder dat één partij duidelijk zijn wil op kan leggen aan de andere. Het gaat dus om een keten zonder overkoepelend gezag. Als één partij al roet in het eten kan gooien, is de keten extra kwetsbaar.

I.2

Een aantal partijen staat voor een gezamenlijke opgave, die elke keer weer moet worden opgelost in een situatie van een grote wederzijdse afhankelijkheid. Als dit regelmatig niet lukt komt de keten als geheel in opspraak. Er is dan sprake van een dominant ketenprobleem. De door de ketenpartners ervaren knelpunten kunnen gemeenschappelijk zijn, maar de knelpunten kunnen evengoed per ketenpartner verschillend liggen.

I.3

Invalshoeken van partijen variëren, terwijl object (subject) en gezamenlijk resultaat hetzelfde zijn. Dat betekent dat door specialisatie subdoelstellingen ontstaan die elkaar kunnen tegenwerken. Dat vermindert de stuurbaarheid van het werk in de keten en vraagt om meer instrumenten voor de onderlinge afstemming. Door verschil in invalshoek sluiten ook de informatiehuishoudingen van ketenpartners niet goed op elkaar aan.

I.4

De oplossing van het dominante ketenprobleem eist het combineren van gegevens van verschillende partijen. Als men op dat moment niet weet waar het gegeven zich bevindt, is keteninformatisering de aangewezen methode. 

I.5

In de keten worden meerdere stappen doorlopen, waarin steeds weer andere partijen betrokken kunnen zijn. Als de stappen elk veel tijd kunnen vergen of als een deelnemende organisatie om een andere reden geen overzicht heeft over het verloop van het werk in de keten, is keteninformatisering zeker van belang.

I.6

Partijen hebben veel moeite afstand te doen van hun eigen inhoudelijke informatie. Dat betekent dat informatie in een gemeenschappelijke inhoudelijke toepassing vaak verouderd of onvolledig zal zijn. De methode ‘keteninformatisering’ biedt dan meer kansen op betrouwbare signaleringen omdat de brongegevens bij de deelnemende organisaties blijven waar ze goed beheerd kunnen worden. Keteninformatisering streeft naar een informatie-infrastructuur op ketenniveau met ‘kale’ keteninformatiesystemen waarin zo weinig mogelijk inhoudelijke gegevens worden bijgehouden.

I.7

Keteninformatisering is aan de orde als meerdere gegevens uit meerdere bronnen de route door de keten bepalen, of het type behandeling.

I.8

Keteninformatisering is aan de orde als wat een partij in de keten moet doen afhangt van een bepaalde omstandigheid die alleen blijkt uit een te signaleren gegeven. Vooral als zoeken naar dat gegeven onbegonnen werk is, vormt direct signaleren aan de behandelaar op het moment van handeling de enige practische oplossing.

Korte samenvatting van deel I van de checklist keteninformatisering:

Keteninformatisering is als methode vooral van belang als er in de samenwerking tussen organisaties sprake is van een groot aantal onafhankelijke partijen. Indien men op het moment dat behoefte aan informatie ontstaat niet weet waar de gegevens zich bevinden, biedt keteninformatisering een geschikt kader om de informatie-uitwisseling en de vereiste informatie-infrastructuur te ontwikkelen. Dat geldt ook voor situaties waarbij voor een beslissing verschillende gegevens uit meerdere bronregisters moeten worden gecombineerd. Als partijen moeite hebben om afstand te doen van hun eigen inhoudelijke gegevens, is keteninformatisering vaak zelfs de enige oplossingsrichting.

Deel II 

Faal- en succesfactoren voor keteninformatisering 

Het toetsings- en het sturingskader van de methode ‘keteninformatisering’ bevatten aandachtspunten die voor het met succes realiseren van informatie-infrastructuren in ketens van belang zijn. Elk aandachts​punt duidt op een valkuil waar men onder de druk van het dagelijkse werk gemakkelijk in terecht kan komen. Om het werken met de methode te vergemakkelijken worden daarom in de onderstaande checklist enkele belangrijke aandachtspunten kort aangegeven. Voor een uitgebreidere toelichting wordt verwezen naar de literatuurverwijzingen. Naar volledigheid is niet gestreefd. De lezer wordt uitgenodigd zijn de checklist aan te vullen vanuit zijn eigen ervarin​gen met interorganisationele automatiseringsprojecten.

De aandachtspunten II.1-II.3 betreffen de inhoud. 

II.1

Het beoogde communicatieproces ter ondersteuning van de samenwerking in de keten moet zo beschreven zijn dat duidelijk wordt:

a. wat men wanneer en bij welke handeling precies moet weten voor een juiste beslissing;

b. waar het gegeven vandaan komt;

c. in welk proces de signalering is ingebed;

d. of het signaal volledig is en op tijd komt;

e. of het signaal na gebruik daadwerkelijk wordt weggegooid.

II.2

Als het communicatieproces meer dan één keten betreft, moet de juiste keten als vertrekpunt worden gekozen. De meest voor de hand liggende bestemming van het signaal is de partij die zonder dat signaal geen goede beslissing kan nemen; een geschikte bron vormt een partij die het gegeven dat voor het signaal wordt gebruikt, zelf voor de eigen taak hard nodig heeft. 

II.3

De beoogde communicatie moet passen binnen wet- en regelgeving. Als de benodigde wet- en regelgeving onderweg is of in het kader van het project juist opgesteld moet worden, dient rekening te worden gehouden met tijdverloop alvorens de regelingen daadwerkelijk van kracht zijn. Denk eventueel aan tijdelijke overgangsregelingen.

De aandachtspunten II.4-II.8 hangen samen met elementen van het toetsingskader. 

II.4

Het draagvlak voor de ontwikkeling van een informatie-infrastructuur wordt vooral geleverd door een dominant ketenprobleem dat alleen door alle partijen samen kan worden opgelost. Om voldoende draagvlak voor keteninformatisering op te leveren moet er voldoende ‘drama’ aan het dominante ketenprobleem vastzitten! Het moet de keten dus echt in moeilijkheden (kunnen) brengen.

II.5

Bij communicatie binnen één keten: elk benodigd keteninformatiesysteem moet op noodzaak en haalbaarheid worden getoetst! Veel signaleringen vinden plaats tussen twee of meer ketens. Dan moet elk benodigd keteninformatiesysteem binnen de eigen keten op noodzaak en haalbaarheid worden getoetst met de vier toetsingsprofielen (zie inleiding).

II.6
Ga na of voor dit ketenprobleem al eerder een klassieke benadering beproefd is, met een gemeenschappelijke databank met inhoudelijke gegevens van de samenwerkende partners. Ervaringen daarmee beïnvloeden het draagvlak voor een kale informatie-infrastructuur als alternatief voor een inhoudelijke databank.

II.7

Organiseer een bestuurlijk platform voor de keten, desnoods voorlopig alleen voor het voorgenomen ketenproject. 

II.8

Belangrijk is een kostenverrekeningsmodel dat aangeeft hoe de kosten van de informatie-infrastructuur en van een signalering worden verdeeld over profiterende partijen. De kosten vallen vaak niet bij de partijen die de baten oogsten!

De aandachtspunten II.9-II.12 hebben te maken met het procesaspect van een keten​informatiseringsproject.

II.9

Alle partijen die belangrijk zijn voor de keteninformatiseringsoplossing moeten bij het proces betrokken worden. Kijk of men een belangrijke instantie over het hoofd heeft gezien. Hiervoor kan het dominante ketenprobleem een geschikte ingang vormen. Wie hebben er last van, wie heeft een goede positie om het te voorkomen  of op te lossen?

II.10

Voldoende gezamenlijke beeldvorming is een belangrijke succesfactor. Gezamenlijke beeldvorming vergt een apart daartoe opgezet proces.

II.11

Een vertrouwensbasis tussen de hoofdrolspelers is onmisbaar. Anders struikelt het project op procedurele details ondanks overeenstemming op conceptueel niveau! Ook aan dit aspect moet apart gewerkt worden.

II.12

De ketencommunicatie die nodig is voor de oplossing van het dominante ketenprobleem mag niet door de cultuur worden tegengewerkt. Bekijk dit vanuit de bestemming en vanuit de herkomst van het signaal apart! Let op cultuurverschillen tussen de belangrijkste partijen, en hun professionele codes. Let ook op cultuurverschillen die samenhangen met buitenlandse delen van de problematiek waarop het communicatieproces is gericht. 

De aandachtspunten II.13-II.16 hebben betrekking op de eigen ketenpositie, doel en wijze van inspelen op ketenbesluitvorming. Deze zijn afgeleid uit het sturingskader. 

II.13

Een eigen kernbekwaamheid vormt een solide basis voor een goede strategische uitgangspositie in een keten. Als een signalering daaraan gerelateerd is (of: te relateren is) zal de beoogde informatie-uitwisseling later het meest stabiel blijken. Dit dient men apart te bekijken voor de signaalontvangende beslisser en voor de leverancier van het gegeven waarop het signaal wordt gebaseerd.

II.14

Het inhoudelijke doel waarvoor de communicatie noodzakelijk is moet toekomstvast zijn. Dat is het geval als de communicatie bijdraagt aan de maatschappelijke inbedding van randvoorwaarden voor de oplossing van het dominante ketenprobleem.

II.15

Kies voor ketenbesluitvorming geen inzet die te belangrijk is, of te onbelangrijk! Discussies over principes kunnen processen op ketenniveau gemakkelijk blokkeren. Maar er moet aan de andere kant toch wel iets te beslissen zijn!

II.16

Keteninformatisering wordt bevorderd door geldschaarste, te veel geld werkt klassieke automatisering in de hand! Maak gebruik van de beperking van  budgets, creëer eventueel zelfs enige schaarste! Kale informatie-infrastructuur hoeft niet kostbaar te zijn. 
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