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Abstract

CLrrently, a lot of organisatiens use the Internct o reach and interact with custamers;
Internet usage is still growing. These developments pressured gowve-nmert organisstions to
serve the pub iz in electrznic ways. In the Metherlznds, municipalities are responsible far 704
of all govemment interaction with tae public. Thercfaore, they need te dewvalep clectronic
senvices fe-services) ko support the delivery of infonmation, the requesting of permizs, a-d
cbher services zo suppor: interaction during the hardling of service reguests,

The e-zervices are an extension of the criginal frort-office, which consisted of a caunter,
phoae and mail. When adding this exzcnsion to the front office, the zpplicaticns used in the
back-office should be cornected bz these e-services. In ordar to create this connecticn
municipalitics implement a mid office. The mid office is an architectiral concep: tha: connects
the front- and zack-office, when separated in functienally, technicaly andfor by mezns of
their ausiness arocesses. This mid office is respoensible for creating and contralling the necded
connectinns bebween the front-office and back-office applications. This research zims at
wnderszznding the mid-office requirements of municipalities and the -“ranslation of their
require ments inta a mid-office architecturs,

Inm order o investigate the municipalities” mid-office ~equirements a case study is cenductsd
amorg =i municipalities. The case study resulted ir a list of requircments that fanmed the
basis for the design o the arch tecture,

The proposed mid office architect are conta ns five epplication components.

o Artive Ca=me Information Systent (ACIS): the central comnponent of the archizecture is
the ACIS. Thi=s =y=tem i= comprised of case data for the reqistration or requests and
their handling; a braker for the handl ng of messajges between applications
{application-te-apzlicatior workflow]: a WFM compenent for the routing of activities
threugh the organisation; and aclivity and performmarce management for the
monitoring of case in real time and over a certain time period, ACIS controls the
busingss processes from the mid-office,

e Seryices: routine tasks zre shifting f-om the bzos office te the mid-office; therefore,
they can be execut=d by the customer-contact-centre of the municpality. In orcer to
support these tas<s [web) services are added te the mid-office. These services support
business tasks.  The naticnal govemment alzo dowelep such seorvices ta orecte
vhiformity in the hancling of regueszs, for example, the Landelijke Yearziening
Zmgevings aket by the min skry of VRCM)

e Reqistry systern: this system contains data that can anly be requested and not
changed f[{e.q., it contains a copy of the information o the centralized registration
=ystomes that is used to fill in already knowa infarmaticn inta the electrenic form after
zuthenticak on by means of Jigil].

o Dowument Management sysfenl: this system is reszansible for doecument starage
which includes the indexing of documents, wersien mesnagerment, and document
retriewval.

o CRM systeni: this system arovides insight in all szrvices delivered to and appicd by a
customer. It enables municipal ty emplayees to structure and mmanage sl interaction
with this customer.

The p-cposed mid-office architecture reflects that moutine, s mple tasks shift from the
back-office to the mid-office. 3y shitting these tasks and rmanzgirg the business processes
from the mid-office, the line betweean the back-ofice and mid office is disappearing.
Municipalitice are currently not awarc of the possikilities cffered by Business Process
Management. They think in files and dossiers, anc not in proces=es. However, their answers
on inkerview guestions during the case study we-e process oriented althougk hey were not
aware of it. Municipaltics still need ta be zware of the possibilities offered by business
Frocess ranagement in orde- ko use this propssed mid-office architecture fully to its interded
coa . The proposed mid-office archibecture is based on the prnciple of Business Process
Management by positicning ACI= as the central component of the mid-office. Empleyees of
the muricipalities use ACIS tc wisw the status or ather ivfermation regarding a reques:, while
the public car wiew toeir reguest anc all related infarmation anline thzt is made available by
AZI% wia a web =ervices.

Mid=cifice Archirecture Municipaitias 5
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1 Introduction

The rirst chapter p-ovides an introducticn to the research presentec ir this thesis. It
fdescribes the backcround, problem domain, research scope, n-ethod and questions, It
alsa autlines the structure of this Ehesis.

1.1 Bachkground

For several decades, governiment arcanizations hawve usad Information Techrology {ZT) to
incredase the efficiency and effectiveness of their functioning. Previous applications of IT
focused or management information systems ard swere, thereare, primarily concerned
with the internal functioning of the organisaticn. Ower the lask decade, there has been
explos ve growth in Internet usage and the dewvelopment of electronic services in the
private sactor. These dewvelopments pressured gowvernment organisations to 2lsa serve
the public in electronic ways [HoOzZ2]. Prowviding electron c services to the public sllows
gove nrent organisaticns to build  battzr relationships with the aublic by zreating
smoather, easier and maore efficien: inte-actions [LTT2E]. This new way of gowverning is
called e-gowernment (electronic-government), I is conzernad with prowviding quality
sarvices and walue-added information to residents, companies and other government
arganisations through a digital mediom [JKWO05R].

In this researczh, the e-governiment activiZies of Dutch municipalities a@ examined.
Municipalit &s re*er to the level of government thakt interacts with and provides services
to residznts [Elc94]. 1n the Wetherlancs, this is the third layer of cant-ol. Municipalities
are respcnsible for a wids renge of services and polices far a ciby ar small regior. They
implement policies and sxecute tasks provided they dco nob contlict with lews and
regulations of a qigher level (2.g., national or provincial government) [D205].

1.2 Pallas Athena and Governmeant

In the Duatch gowernment seckar, Pallas &thena is the market leader with its business
process mode ling —ocl BPM Protos. BRM|Protos enables muonicipalities to docursent,
analkze, audit ard cesan thei- business processes. Ower 300 munic palities ussa
BEM |Protos to mcdel their business processes. Fallas sthena alsa offers them BFM | Protos
referenca models.

Additicnally, Pallas athena offe s twa othar producks. First, BRM |Activate, Fallas Athena’s
light weight workf ow produc that can be used to dutomate the operation of the
BFM |Protce process models, Seccnd, BFM|FLCWer, a workflow maragement system
based on the principles of Case Fandling that offers municipalities to flexible dutomate
their processes, These three products together form the BPM|suite by Pallas Athena, In
chapter 3 theze three producks are desc-ized ir more detail.

Current developments in the government {2.9., e-gaverniment, surround ngs permit) are
aimad at providing ~igher quality of services, diminishing bureaucratic procedures, and
creatirg better cooperation with the pablic. Theretorz, gowernmant Sraanisations require
process dlignment, Fexikility, and uaderstand ng. Pallas Athena states that tkis is
possible w th their products. Trey alsa want to maintain and extend their aosition within
the gavernment sector by upgrading runicipalities to BPM |Activate or BPM FLOWer.

Mid=cifice Archirecture Municipaitias 9
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1.3 Problem description

&t the end o December 2003, the Dukbch gowvernment skarked the programme “Andere
Cwarheid” [ Different Gowverament). The intended geoal of tais program was to create a
radern, transparent and highly effective way of goweming, including the crowth of
e-Jovernment throughout the public sector. Its main aoals were:

e higher gLality of service,

e =55 bureducratic praozedures and regulatians,

e @ nmore camprehensive governnent policy, and
e mare crass-flow ng public co-operation [Bay0&].

In order to create this '‘Dittere 1t Sovernment’, governmental craanisations need to make
better use of IT and adopt e-government principles in thair way of warking., There area
th-=e main objectives related to e-government in this proaramme.

e 5% of public services must Je availeble via the Inte-net by the =nd of 2027

e [ata that is used by many centralized registration systems (e.g., data concerning
residents, companies, cons-ructions, addresses and income) sholld be registered
centrally

e FEvery resident and company will have a Jnique electronic identity in ocrder to use
public electronic services

In order -o ireet these okjectives, municipalities face Lig challenges [Rea2007] [Cgall].
Qrigindlly, municipalities were crganized around their back-office systems. Each back-
affice systerr provided funct onality “or a task-specific domain [e.d.. sogial services,
tawes). The front-office originally cansisted of a counter, 8 alace to process mail and
receive phane calls, Mow the fronkt-office needs to incaragrate a web-front-office to meet
the first objective, i.e., to offzr 85%u of the public zervices cnline.

In order for rmuniciadl tes to celiver electronic services at the front-office, there sqould
ke a connecktion with —he back-office. This connection cz2n be creatad with a mid-office.
The mid-officz is responsible for cannecting the front-office to the back-office when thay
are seperated in the functionality, technicality, or by means of ta=ir processes.
& mid-office is 3 standard connection bebwez=n the front-office and the sack-office Jsing
Enterprise Applicetion Intearation (EAIL) technalogies to distribute data and processes to
differen: systems. Befare, munic palities that offer electronic service created for each
sarvice a new connection betwean the fraont- and back offize, depicted an the left side of
figure 1, Cn t1e right side, all connections ere replaced by a universal connection Ehat is
called a mid-oftice.

FO l— —| BO
Midoffice
FO l— —| BO

Figure 1 Mid-office concept | KERD4 |

In arder ta rmeet the abjestives of the progranmme "Different Governmens’, municipdl ties
need to chonse 3 mic-affice solukicn that fits their neads. Fallas Athena offers workflow
ranagenent producks that can be Lsed in the mid-office to coarcinate the business
FroCesses.

Based on the abave description, tre problem statement for this research is d=fined as:
How can municpalibes impiamant their mid-0ficer?

Mid=cifice Archirecture Municipaitias 10
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In arder to salve Ehis prob =m, this resea-ch contains ot a case study to shaw the mid-
affice reguirements of municipalities. Their requiremants zre then translatec into a new
id-ottice architecture, which describes how Ehe mid-office can be implemented.

Werinda ard Heerkeas identify that there are two kKinds of problems: Action and
Krnowledge[WHOA] [WHOS], They are defined as follows,

"Action orobfems consisf of @ diference bebwesn tha way the world & and the way we
thini it shauld ke |'WHO4 |

"Enowledge problams consist of a8 fack of knowladge aboul the world. To soive 3
kEnowedge probfam, we need fo change the stafe of our dnowledge, and whan we do
that, we try nof fa change the world. " [WHO4]

The probler statement of this research is an ackion problem. Ir order to solve this
problem, knowledge problams need to be solved as well. The new mid-office architecLre
describes Jow a mid-oftice should be implementec according o the municipalities that
participsted in the case study (action problem). For the design of t1e mid-office
architectura, a thorough understanding o the mid-office componeats and  the
runicipalities expectations is necessary (knowledge problem).

1.2.1 Research questions
The goal o this ~E=search is:

To understand the mid-0ifice reguramants of monicipalitiss gnd defing 3 mic-office
architactine thal will suonort their electronic sanwicas.

In crder b0 achieve this goal the tollowing research questions are cefined:

1) What do municipalities require from a mid-office solution?
o What is the current situaticn of municipalities in regard to e-government
=0 utions?
e What prablems are municipalities facing when implemsnting a mid-offize salutiaon?
e What are the user and domain requirements for @ mid-o°f ca2 so utinn?

Thesa questions help —o determing thz regui-ements of manicipalities and their current
problams with the implementation of a mid-office solution, These questions must be
answered in orcer to develop an effective mid-office architacure.

2] What are the mid-cffice architecture standards?

&t Fhe moment there are two stancard mid-affice architectures in use. I7 is important to
cansider these architectures because thew mest national and egal rules ard ars based on
Lurrant prackicas,

3] What does the design of 8 mid-office architecture for municipalities look
like?
e How can the BFM |suite be usaed as a mid-office solution for municipalities?
e Is this architectu-e suitabk e for cther contexks?
The geoal of Ehis resea-ch is to design & mid=-office architectu-e that tits the requirements
af municipalities. Fallas AZrena states they offer suitable producks to implement part of
the mid-office. Therefo-e, the prodocks of Pallas Athena are mapped anto this new

rid-office architecture. Acditionally, the suitability of the mid-coffice architectura for other
contexts is considered.

Mid=giTice Archiractire Municipaitias 11
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1.3.2 Research Method

The research metqod used far this project is represenkted in a research medel and
depicted ir figure 2, A research model is @ schematic reprasentation of tha steps needed
to reach the goal of the research |WwCOS ).

First, an analysis of the lite-ature, methods and toals was ccnducked ir order to identify
current trends at muricipal ties. 2ased an this analysis 4 questionnaire was cesigaed, to
interview monicipalicies to identity their needs, The results of tiese nterviews zre
analysed in crder to define the requirements needed for a usaful mid-off c2 architecture.
For the nterviews £nd Eheir analysis, @ cormparative case study was used [Yind4g |.

Second, Ehe new architecture was designed to conforr t2 the mid-office requiremeants of
Municipal fies. The BPM|suite by Pallas Athena was mapped into Ehis mid-office
architecture and gaps werz identified. Applying the midoffice rejuirements to develop the
new arciitecture is called a ‘design focused research” WEOS .

Finally, the new architecture is corpared to the architectu-e of O mpact. There was nok
enaugh tine n the scope of this research to fully test the efficacy of this tew mid-office
architectura, & functional analysis is made to painkt oLkt how tha architacture will avolve
over tine.

Veraioe Siedy

Tlictl e A

T iccflemavars f EN, oo eslionain IrlEruis
N v ITLeicinaklies Requirerients e o
- | micdnoflize . Mdicedhee acchlachn s
IT archileslure f 500 Al “ .
areln uir 4 (T 4 nalyes achilecne

res Ll
th'l,'ii:i:'-alﬁa? HGeea nrl-::rrJ i A
E-Gawarmmen- Crnpiare
— 2 chileclure

meeﬂ'erls, Frgu--&ennLJ

h"I:dhc-'IG’.’Tr:o:

\ BFM w

* . BPI suile:
LEEF'M il by Fallas -"\I.hr':nEJ * functizral tics

Figure 2 Research madel

1.4 Qutline

The remrainda- of this document is structered as Follows.,

Chapter 2, E-gawvernmeant in e Nefherlands, descibes the currert e-governments
trends and deveopments in the Metherlands, It also outlires the corrently used
architectures.

Chapter 3, Literature review, aresents “he care concepts of this research: Busingss
Process Managerent, Service Oriented Architectu-e and Enterprise Architecture.

Chapter 4, Case stuagy: Mid-affica requirements, describes the results of the conducted
caza study among six muniZipalities to identify their nid-cffice reeds.

Chapter &, MNew mid-affice architectore, prasents the nawly develosed mid-office
architecture based cn the municipalities' regdirements. It alsc cutlines whekther Ehe
BEM |suite by Pallas Athena fiks inbo tais rew m d-office architacture.

Chapter &, Funciicna anafvsis and compar=on, campares the naw mid-office architecture
to the architecture of Clmpact. Secondly, it addresses tour scenarios thakt can iatluence
the rew mic-office a-chitectare ower Lime. Thirdly, the sutability of this architecture in
ather contexts is coasidered.

Chapter 7, Canclosian, ofters coaclusions, recomimendazions and additional topics ror
fu-ther raszarch.

Mid=giTice Archiractire Municipaitias 12
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2 E-government in the Netherlands

The current skate of afta rs ot e-gcwe-nment in Ehe Nether ands is describaed in four parts.
First, backaround information is given atouz the Dutch government and the
developmenzs in this sector. Second, the ccncepts e-comimercs, e-business and e-
governmeant are defined and compared to e=ch other, Third, the Dutch governmenZzal
arganisation struczure is discassed: the front-, mid-, and back-coffice. Fourth, the
standerd architectures used by municipalit es are aut ined. Finally, two e-0o0vern nenk
initiatives af athar countrizs are addressed.

2.1 Dutch Government

The Cwtch constibdtion recognizes three governmental layers. Eack layar has its own
demacratic foundat on and resporsibilities and is therefare an independent autharity, Tha
th-ee l2yers aof the Dutch gowvernrent are the naticnal, prowircal 2and muaicipal.
Therefore, the Metherlands is 3 decenzralized unitary state [1599].

Municipalities are responsible for a3 wide range of services and policies at a ¢ty ar small
regional level., They use their power to define tasks and palicies ensuring they do nak
canflict with tre aws and reculat ons of a higher level (e.g., natonal or provincial
goavernment). Dutch municipalit es hawve their own constitutional responsibility for
develop ng and executing policies [DRO5]. In addition to being responsible for local
sarvices, municipalities partly provide the administraticn of nat onal sa-vices and
products (for example, the administration of passports s coordinatec certrally, buk the
runizipalities collect the required information and the dalivery of the finsqed producs).
Municipalitiss accaount for over 70% of all government interacticn with residen-s and
businesses [L50%]. By the year 2015, municipalitiez will ba t1e main gowvernmenta poin:
af cortact foar the publc. This change will make them 100%. acccuntable of all
govarnment interactions.

2.1.1 Publlir servicas

& sarvice is the inzeract an bebween the providar and the recuester that has effect in tha
ernviroament [Wiel3 ). 4 sarvice is £ pracess that creates benetits by facilitating a change
in the customers, a change in their physical Jossessions, o 8 change in their intangitle
assats [Farly]. Municipalities provide a saecific kind of services: public services, In this
thasis, public =ervices a-@ detined as 'Hhie businass of sioofving 4 commodity, sansica or
fifonmation to any or alf mambears of 2 communty’ | Fard? ).

Exairples of public services that can be requested anline are:
e change of address natiticaktion,
o Officidl documents from the municipal's person administration,
e reguest a waste disposal permit,
e notify procblems related fo public places, and
o rEfUEST J fonstruction parmit.
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2.1.2 Current developments

currently, there are nazions! developments that impact how products and services by
runicipalities are ofared and delivered to the pablic, Thare are three developments thak
hawve an impact on the Jrocedures within municipalities, the r integration with akther
gove-nmeant organisations and thei- IT facilities.

e Shandardisatiaon of adm nistration
e Municipalities becorriing t1e governmentsl paint of contact tor the public
o [ewzlopment of new aws,

The tirst develop nent is the creation ot standards tor the administ-ation af infanmaktion
related Zo residents, businesses, constructions and addresses. This intermation is stored
within  a certralized regist-ation  sysZem. Government  organisations,  including
runicipalities, are reguired to access residents, business end othe- information wia this
aystent. This syszem is created to decrease the administrative burden for the pualic
— i.e., residants no longer hawe to repeatedly provide the same information — and to
incredse the custamear frieqdliness of the gowernment |[ECO7 | [EGEMOZ | |CG00OS ).

The =second develaopment is that municipalities will Become the main governmental point
ot conzact for the publiz in the year 2015, Municipalities will not always execute the
requested services; taey can be performed by other gowernment organisaticns. This
reans that municipalities 1eed ta integrate with other goverrment organisations thak
provide these services [CGDCE] [Z207], as illustrated in figure 3.

The third developiment is the devzlopment of 2w laws, far example, the surround ngs
permit’. The "surroLndirgs permit' s a comprehensive aermit, waich covers all pe-mts
related to housing. Toe handling of permit req.ueskts and how residenkts and businesses
can apply for tkem is described in this rnew law. The Ministry of WROM' is cur-ently
develop ng an IT soluticn for tre application of this permit. This mears that runiciaalities
need to insert this IT salution inba the r IT architecture and change their work procedures
for the execution of permit reguests [EGEMOT] [WROV] [EGOT?]. Section 4.1 describes this
IT =salutian in mare datail.

2.2 E-commerce, e-business and e-government

Wtk the adwvent of the Internet, new farnmns of conducting business emerged. The most
cammoanly known are e=-commerce and e-business, There iz also a specfic farm for
governimental organisaticns called =s-government.

2.2.1 E-commerce and E-business

E-zommerce focuses on Ehe buying 2nd selling of products and services oq the Internet.
There are three variants: business-to=business {BZB) tocuses on the buying and =elling of
products a1d services bebween —ompanies; bus ness-ta-consumer (B221 focuses on the
buying and selling of producs batween businesses and consumers; anc consumer to
cansumer [(C2C) on Ehe buying anc sel ing of prodocts between consumers (far example
abay) | PROG].

E-business is 3 mare genar ¢ term than e-comirerce. It refers nat onlky to the buying and
salling of producks and services buz dlso to the collaboration with business partners,
distribJtors and suppliers. E-business covers transacticns and the collaboraktion zctivities
at the level of business processes [FROG].

T YROM skaads for Wolkshuivesting. Ruim=zelijke Ordening en Milieu. This translazes moughly to
Ministry of Fousing, Regicnal develoaments and the Enviranrient.
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2.2.2 E-government

E-government provides quality serv ces and walue-added information to residants and
businesses in an =electranic way [LT 05]. The wision of the Dutch gowvernment is to
improve -—Feir services bo residenkts and busitesses by adopting IT scluktions in Eheir
arganisations.

Sillock defines e-gowernment ds:

“Thea t=a of tachnalagy to emgnce the access o and delfrery of govenment savices bo
benefit regidents, busfness partners and employess. It has the power o credte 3 new
mode of pubiic sendce whare &l public arganisations deliver 8 madernised Mfegirated and
cagiaces gervdice for their residents™ [ Si01 .,

The extensive use of Internet made it possible to conduct basiness in a new way. The
Internet gives governmental organisations the possitility to interact with res denzs and
businesses 24 hours & day, This helps govermmental organisations to improve their
relationship with the public through enhanczed, cost-effecktive and efticient delivery at
sa-vices, infarmation, and knowledge [UKWOL].

currently, gowernment craanisations tend to focus on the development of this
technalogy, bat becoming an e-Jovernment aftects svery aspect of how governments
deliver their =ervices ta the pLblic, their Cusinezs processes and their resources [LTTOR]
[Sild1].

In the warld of e-governmant “here are three wariants that indicate the type of e-
government  nteraction; government-to-gowvernmert (532G);  government-ta-business
{328y and governmenkt-to-caonsumerfresident (G232 [Unpa? .

Curing the last bwo years, marmy municisalit es started e-govemment programmes.
Before, there were anly | mitec e-government practices in the Netherlands. Taday, the
results of these practises dre wisiblz: e-gowvernment activities are increasing in the
Metherlards., &1othe important incentive for governmental aorganisations was the action
programme "Different Gowvernment', that stated that 65% of Jowvernment services must
be awvailable ochlire by the end of 2007 "EGEMOY] [EQGSY].

Municipalities face mary challenges when adapting e-gowverniment o their organisation.
The main problam is that their back-office systems are no: designed to be accessed wia
the Internet. Other problems are -elatad to the reguired knowlsdge and resources to
adapt e=government prindi ales into their croganisativn.

CHE LovVErners SHEr greminE ik Thoer LoveErn el
3192 nachors srganizabs -3 altan satis s

@ .
= & e

2007 2010 2015
FFunk pa by FFunk x= ¢ H_nlzIpallky

(00|00
(0000
(000100

Figure 3 Customer Contact Centre in 2007, 2010 and 2015

The commission Jarritsma [COGE05] skated that the way muonicipalities deliver services
will changes by 2215. Municipalities wil become te portal by which residents and
businesses interact with the government, Figure 3 illustraktes how this will change in the
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coming years. This means that every government service is regues-ed via the customer-
cantact-cantre of the municipality, even if this municipality dees not deliver the service
it=elt, This deve apment reguires goverment orgarisations to excrange infomation and
trigger each athers services,

The gowernment provides standard architectures for archkitectural guidance when
implementing e-services, These standard architectures indicate —hat in order to adapt the
principles of e-government, municipalities need to devslop a mic-office, This nid-office
cannects the fronkt-office to the back-office [MORALCY ] [EGEMOY ] [EGD7] EKKDY].

2.3 Front-office, Mid-office and Back-office

Cukbch municipa ities re crganized a-cund task specitic services. Each of these services is
handled by & different department within the municipality. Therefore, comrunicating
with —he municipality is ditficLlt for the public when a reguest invclves seyveral services,
and thus different departrsnts.

Municipalities set up a front-office for handling the interaction wikth the public. This front-
affice cocvers physical (counter) and seri (kelephane) cr noa-physical (post, email, web
saryice] channels throvah which the public can communicate o perform transacktions
with the municipality. The fronk-office is responsible for the disclosu-e ot irtcrn-ation
between tha public and the municipality [RKKOY] [EDO7] [EGLY] [Hol26].

The back-office of the municipality is arganized around the task specific services and
reters to the pairt of the arganisation that s responsib e for the completion ot public
requeszs. The back-cffice ircludas the processes, information and applications whickh are
necessary for the execution of the municipal services [R<{KD7] [Z007] [HolO&].

In crder to connect the tront-otice to the back-cffice, municipalities use a mid-cttice
[FKKD?™ [EGEMOZ]. The mid-office is an architectural concept that conqects the front-
and back-affice, when they are separated in furctionally, technical v and/or by means of
their processas, The conoept mid -affice differs frorm the concepts front- and beack-cffice.
& mid-cffice can be a technical scluticn that is not yisible as a departent in the
arganisation. I other situakicns, the mid-office is also embedded in the organisational
structLre of the municipality, There are -wo different ways Lo implement @ nid-office
architectura: "Trin® and Trick” [RKKO?].

2.3.1 Thin mid-office

& 'thin' mid-otfics is a technical =cluticn which supports the exchange of messages [data)l
betweer the applicaticns of the fronk- and Jack-offica. Within the frameawaork of e actronic
sarvices Ehere are elactranic forms that obtain data (front-office] which are forwarded by
the broker in the nrid=office tao the back-office application{s) needed fcr Ehe handling of
thesse forms. For example, a rasident can fill in an application far a parkira permit on the
runicipality’s weasite. This data is then forwarded automatically by the mid-cffice to the
canzerning  back-cffice applications, Adapters [(also called connectarsy handle Ethe
comriunicatior between the broker and the back-ctfice applications, and edapker is a
softwa e entity that offers inforiraticn and retrieves informaticn fram and to applications
[RELD7].

The broker n the mid=-attice is an integration broker, The integration broker is a software
hub Ehat records and manages the contracks bebween the publishers and suasaiaers of
mMessages. ~ he irtegraticn braker delvers a0 application-to-app ication middleware that
ensures that the same information in multiple app ications remains consistent, Examples
ot comimercial brokers that ars currently used in municipalities are En-axx mid-oftice,
Micrcsoft BizTallk, and Centric m d-office.
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In addition o t1e broker and the adapter, the thin mid=-o*fice contains two data storages:
the regisktry system (2.g., Centric gegevensmagazijn, “icrea Strocmlijn, Emaxx
Oecevensmagaziiny and the Case ntonmatior  System (CI3y (=0, Oravision
rakanmagdazijn, Decos Zakenmagazijn, CORSA fakenmaagdzijn, Varseon Zakermadazijng.
The registry system conzains data that can only be requested and not crangec [i.e., a
capy cf the central zed ragistration systzms of the municipality that are Jsed to fill in the
slactronic “orr after authenticat on by means of DigiD). The CIS cantains data related to
the requested services v residents and companies thakt can be reguested and changed
[FKKI?] [whicO7]. The CIS always contains up-to-date information 2boat a reques: and
Can be accessac by all departn-ents.

Question guidance

Registry

systam
Authentication

DMS J Wit

Civil affairs

Product service cat

Web intake

v | Building and living

Broker
DS ] Wi

Social Services

DMS | Wi

a5e
Information
System

Front-afice Flid- ofice Back-office
Figure 4 Thin mid-office [RKKO7]

2.3.2 Thick mid-offira

The ’thick’ mid-office is not chly a coanection Cetween froqt- and back-office bot it
cantzins alsa services, For simale services parts of tha back-office tasks are transfarred
ta the mid-office. ~hese tasks are executed by generic mid-office companznts. The ‘thick”
rid-office is used for adm nist-ative processing and recording of monicipality products
and/for senvices, The CIS plays a vital role; it becomes the cent-2l p ace “or the storags of
reguest’s irformatiaon, its corresponding status and & variety of related data [REEDF].

DMS Wi CRM®

Questicn guidance

Authentication

DMS / Wi

Civil affairs
Product service cat

Web intake

Building and living

Broker
DME [ WiM

Social Services

OMS [ Wi

Electranic payment
=8 Registry
Information AaTy
System ¥e

Front-office Mid-affica Eack-office
Figure & Thick mid-oftice [ RKKD7 |
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The *thick” mid-otfice contgins the same camponents as in the thin mid-otfice: Bro<er,
Adapter, Case Information System, and the Ragistry system. Thare are three additional
components: Documents Management System (2M5), Warkflow Managament System
{WFMS) (oftzn corbined with the DMS), and Custoime- Relatiorsh p Managerment {CRM).
Examplas of a DMS are Decos, CORSA anc YWerseor; exariples of a WS are Corsa Case,
BEM | Activate, BPM |FLOWer and Cap-aris; examples of CEM are Puslicbase and CRM 5.0.

& 'Ehick” mic-office ococurs more often ab sameall municipalitias, La cer municipa ities hawve
rare traditional back-office departments that are generally large- and have more
camplex processes [WhicO7] [REKKDOZ]. Thersfare, theres is 3 clear separation between who
handles which part of & reguesk.

2.4 Standard Architectures

Cue to the growing amount of naktional and regional procecks in the area ot e-
gove-nmeant, there is a strong need for architectural guidenos, This rasulted in 2n "a-
gavernment architecoure” program, and the CDukch Soverament Reference Architecture
(hzre, referred to by iks Dutch abbreviation: NORA) [Bay06] [NORADT] [ICTUOY].

Tha MORA architecture is a Jniversa architectu-e for government organisatiors, EGEM,
an arganisation that supports municipalities with their electronic services, translated this
dniversal architectire to a specific architecture for manicipalities [EGOY] [EGEMGY]. Both
architectures are exp ained.

2.4.1 Standard architecture NORL 2.0

The basic ides behind the W24 architecture is depicted i tigure &. It displays a
simplifiec maodel shawing the way Jovernment crganisations delive- their services to
residents and bus nesses. Requesters of a service can access the gowvernment
arganisation wvia multipe channsls {e.c., Internst, phone, mail, email, and personal
cantack)y n the front-oficze, In order to celiver services, government ocrganisations
execUbe business processes, The business processes are manzged from the mid-cffice,
during their ex¥ecdtion data sources from tre back-office are used to exZract and sawve
date [NCROADY].

MOREA applies the principles ot Service Orientec Architectuire. This means that the
architecture is comprised o° services, whare each sarvice is a self-contained software
rwadule that perfocrms a certain function.,  Please aote, that ewery form of interaction
bebween 4 gowzrnment o-genisation and a resident, compary or otier government
arganisation is also called a service,
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WORA is based or the Zachman framework [£acOV], but is less elaborate and it is
adapted to service arientation. The Zachman framework is a way to describe an
enterprize architecture in a formal and highly structured manner. Fgure 7 depicks t=
WORA architectaral frameworlk; this frarework identifies three architectural lawyers:
Business, Informat on, and Technizal architecture. In addition to these threa layers, the
tramewocrk defines three other dimensicns: Who, Wrat, and How., Togethar, these
dimensions zreate 9 cells; s2ach ozl gives architectural guidance and principles. These
pring ples are derived fromr leg slation ar cormon practices [BayDs ] [MORADY .

Security & Privacy
Service Managent
Who? What? How?
Busi
architecture
Services
Organisation Products Processes
ﬁEm:::oa{?::s Messages Information-
°r Data exchange
Technical
components Datastorage Network

Figure 7 Architectural framework NORA 2.0

The scope ot this reseanch is | mited to the business and intormation architecture. The siw
<2 Is ralated ta the business and infarmation architecture |3yer are discussed.
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2<+.1.1 Business architecturs layer

In the Netherlaads there are owver 1300 governmert arganisaktions; they need to
callabcrate in orcer to effectively serve the public. The ausiness architezturs layer
provides government argatisations with gaidance on how to crganise Eheir organisation,
the provding of products and services, and the impad or the suaparting processes
[MNORADY]., There dare three groups of guidelines that are discussed: organisational,
products and service, and arocess guidelines.

The arganisational guidelines aim at efective collaboration of gowvernment organisations
in nebwor4s and chains, The wision of the government is that Jowvern nent crganisaticns
wark together in order to celiver services in a austone- o-ignted way to the public, The
policy ‘Mo wrong door' is an example of th s vision., The goal is that a service requester
receives the right information at any access point of the government. This means that a
gove-nmant may provide information or celiver a sarvice that is executed by another
aavernment arganisation. Although the handling of electronic requests is wery important,
it still 1eecs to be possible tc access —Fre government in other ways (e.q., mail, phone,
persohal contact) [MORADYT].

The products and servizes provided by gowvernment organisatiors are described wikth
quality reguirements (e.3., comaleteness, ran times, legislation) in order to create
transparency for the public @and other users of thess sarvices. Residants and businasses
have a unque identity, which is called DigiD, through which they can reguest products
and gervicz online [WORADT].

Product and service reguest gre execdted and delivered by business procasses. WNORA
identifies “our aspects of processes.

o Colladzoration belweer processes, product and sersices
o Process dacamposit an

o Interaction perzpective

e hain diraecticn

Services are used to trigcer each other and to conect processes, This means that
govarmment crganisations worlk, together by triggering each athers serv cas, NCORA does
nok specify how processes flow throuah an organisation bat describes how to organissa
and change processes to be able o handle and deliver e=services to the public.

Z4.1.2 Infarmation architecturs layer

The information architecture layer of MORA describes how to nandle nformaczion (digizal
and ncn-digital). & glokal description is given of the aspects: employees and applications,
ressage and data, and information exchange.

Employeass anc appl caZions support the delivery of services, The programme "Diffarent
Government” szated that 65%. of all government services shiodld be available anline by
the and of 2007, To be akle ta handle elect-ochnic services municipalibies support the
execUtion ot arocesses by [T. For the handling o° requests, =ervices and applications sre
needad. They are connected to each ather and form together the process. This is realised
by argaqising the IT archbecture in a service ariented way [MORAD7]. Marks et al.
[MB2E] def nes Sarvice Criented Architecture {S04] as

"S04 a5 8 conceptual business architedtivie whare ousiness funchionziity, or application
logic, fs made availzble o ugers, or cushoners, 35 sharad reussble senvices o an 1T
rnetwarl. 'Sarvices’ i an 504 are madutes of hosinesses or gepfication funchionality with
expasas grterfaces, and 3@ invoked by niessages.”

Theare is a difference batween data and messages. Data are static eleirants that are
ranaged by government organisations. Messages are dyramic; they can be exchanged
and cchntain data. There are three aspects related to date: accessibility, management,
and -egistration. To improve the accessib lity of information, data is disclosed vwia the
internet. When infarmation is received (registrazion), it must be secured that this
infarmation s managed and accessible when required [NORADY].
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Wen gowvernment organisations exchage messages, these messages hawve [o be
interpreted in the same way, “his regLires semantic agreenents. In adcition to NORA,
thare are nationwide iniktiatives to come to semantic agraarants,

Governent organisatiors exchange infarnmation via XML messages. MORS [MNORAOT )
describes the use of an Enterprise Serwice Bus (ESE) to handle the =xchange of
ressages, IBM [IBMO4] describes and ESB as "4An ESS prowvides 3 sef of infirastrucire
capabiiities, Implemeanted by middieware technology, that anshia the Integration af
sarvices o a 504 % The ESE is respons hle for —he conneclion between the different
applicat ans and takes care of the rocuting, translation, and the secarity of Iressaces firom
th= mid-cthice.

2.4.2 Standard architerture Mid-offire — EGEM

ESEM together with Malffrgitek deveoped a8 standerd mid-ottice architecturs for
municipalicies, which is based on NCEA |[EGDG . This a-chitecture answers the question:
how can thae mid-cffice fulfil its task 2s an intermediary betweeq front- and back-office?
The EGEM standard architecture describes this av addrassing the thres layers: Business,
Infornaticn, and Technical architecture. ~he Tachnical architecture layer is cutside the
scape o this rasearch. Therefore, only the Business and Information a-chitecture lavars
are outlined.

24,21 BLsinass architectura

FigLre 8 depicts the process model for the delivery of services to the public, It contains
four el=ments: Frocess management, Services, Delivery and development, and Data
storage.

Process managsement is responsible for tae polcy develcpment for tae internal
tuaction ng ot & nunicipality. The policy is besed or internal and sxternal informaticn.
This policy also invo ves other aspects which are nat re ated ko e-government, but thay
are wita for the functioning of the organisation [EGOE].
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Figure & Process model service delivery municipalities EGEM [EGDG]
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Municipalities went to use their experiences with residents and businesses far the
developnent of alectronic serwvices. This resulted in a glestion-oriented froqt-office and a
task=specific crganisation o° the back-ctfice; this produces —ension betwesn them. Each
question is translated to task-specif ¢ questicns for the back-office. Traasforming and
anitoring t1ese translations are the responsib lity of the mic-affice [EGO&].

To deliver a service t2 the reguester, six steas are executed. The Frst step, "Channel”,
processes the different channels (phons, mail, persoral cocntact) and uniforms the
question, [EG2GE]. The second step, "Classify request’, classif es each question or regueskt
to its subject and corresponding cepartment. Customer requests thatb are related to
assistance ar the delivery of intaormation are passed on to the Ehird step, 'Assist/Intorm
Client®, which uses tools o answer the raguests. Requests with a focrmal character are
passec on o the step "Reqister Case'’. The fourkth stea, "Register Case’, ensures trat the
requied information is available to handlz the cass, The Sifth step, "Menags Casa', is
responsib e for the steering and monitoring of the case, The final step, ‘ExecLte Case’,
routes the activit s neadec to hendle the case. |EGOG].

Celivery ard development contdins supporting processes tqat hawe ne direct relationship
with the delivery of the services, but are imooartant for the tonctioming ot the
runicipality. The data storages are the registrations necessary to execute operational
processes [EGO&E].

24 2.2 Intormation architecture

The mid-office caqtains an Encerprise Serwice Bus {ESHE), as depictad in figure 9. An
impo-tant zomponent of tae ESE is Business Process Managzment (BFM), BFM is Jsed for
the archestrat on of serv ces, EGEM |[EGDE ] detines BPM as

"a toal fgr managing the corpany with the Ausiness processes as the canfval structure. IF
during  axecttion of the business process chther zervices are Oeeded,  workfow
manaJement tachnaiogy = used to archastrate integrated services”.

Currently, case data is stored in many different applications; simple gqueskicns, such as,
the current status of a case are therefore hard to answer. In order to solve this prablem,
the Case [ntarmation System (CI5) is introduced to store all related case data. The tront-
affice can now accass n the CIS, which contains up-te-date information abouk the case,
instead of accassing multiple applications. A case is described as & coherent guantify
wiark with 8 definad reasary and rasult, of wihich Qualify and run Hive must ba moniicrad
LEGOG .

The ESB is the cammunication bool between applications and supports the following
functions [EGOD&].

e The =5BE uses the publishfsubscribe mezhanism to commuricate asynohronoushy
with applications,;

e The communication betwesn applicatiaons is independent of protocals and messags
tormats;

e The ESB rcutes messages bebween applications and services —c contral and
exacdte DLsiness processes.
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Figure 8 Information architecture EGEM [EGOG]

2.5 E-government in other countries

In the Wetherlards, government organisations structure their IT inoa front-, mid- and
bac«<=-ctfice and sometimes even their whale organisations. There are zlso other countries
that developed governiment [T architecturas for the adaptation of 2-goweriment in Eheir
arganisaticn. ~he e-gowvernment initiatives of Canada and Queensland - Auskralia are
presented below.

2.5.1 Canada

The Cansdian government has a wvery sucgessful e-government pragram. Jwer the last
yes s, they were -anked agair tirst in =-government inplementations by AcceTture
because of their custorer-centric 2pproach [eGovds]. The Canadian government offers
all their 135 =arvices aqline to the public. In ordor o coliver these scrvices, the
governmeant of Canada dewveloped an architacture —hat distinguishas three layers: Client
Intertace, service Delivery, and _nfrastruckure, The three layers are depiczed int aure 10.

The first |ayer, "Cliant Interface’, is resporsikle for the access of services by residents and
businesses, The government of Canaddea foc.sas an this service access paint to ensure the
needs cf residents and business., The Dutch government has the same approach; theay
focus on the fronkt-office and assume tkat the mid-office and back-office adapt to this
change, The sacond laye-, 'Servica Deffiery’, focuses on how services a~e delivered. This
includes the legislation, policies, the business processes, and systems that support the
delivery of these services. The third layer, 'Infrasfructire’, descrices the corporate
administrative services and necessary tools. The cormon infrastructure is set up
accarding to the Canadian architectural principles and standards.
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Figure 10 three conceplual layers ol the govermment ot Canada SO0 |

The Canadiat aovernment has shifted their atzentian in mproving their service from the
Clignt interface to toe delivery of services; they want to ackiewe substantial
improvements in taeir service quality and cost-efficiency. In order ko ach eve this, they
need to transform their laver of service delivery. The Canadian gowvernmert identified
four areas far improveienk.

e Rethinking the business process far service delivery
e Reducing the number of steps betwesn the reguest of the serv o2 2nd tha resul:

o Identifvirg the coammonalities, differences, duplications and inconsistency
be-ween services

o Collecting the information ance frorm cients and re-use it when possible [CC204]

2.5.2 Queensland - Australia

Every state in Australia is developing e=-government sclutions. The government of
Queensland is one of taem; thay developed a Government Information Architecture,
Smark Service Qu=ensland (S50, This architecture onganises the delivery of servicas ir a
sarvice oriented way, ds depiczed in Figure 11,

The frant-enc of the government is cavered by Eh2 laya-s: business channels and channel
representation. The Sha-ed Systerm Infrastructure can be seen as the second layer of tha
architecture that cansisks af the slements:

o A Tiddlewsre infrastructu-e tha:t imtecrates systems, tracks processes and
fransactions, and handles real-time workflows. It is also responsible for aspecks like
sacyrity and scalabiliby.

e Technizal and infarmation stancards fo- shar ng data.

o IMessage and infocrmation t-ans®er that allows generic —ransactions ko be mmodelled,
cadified, and delivered.

The final layer is the back-end systems and redsable systers or serv oes [MGHO4]. In

addit an to the service delivery architecture, the government of Australia lso defined

interoperability framewo-ks for business processes and ivfarmation [4507].
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Figure 11 Service delivery, intrastructure |MGHO4G |

2.6 Conclusion

Zurrently there are three developments that hawve an impact an thz delivery of sarvices
to the publc: the new central registrat on systems, municipalities becanme t78 main
goave-nrmental poirt of contact For the pablic, and the development of new l3ws that
prescribe the use of certain systems. The new architecture 1Tust be capable of adapting
to these dewvelopments, The delivery of electronic services by the governmert o the
public is called e=governn-ent. E-government is defined as:

“Tha usa of technofogy fo enhance e acceszs fo and delfvery of gowvarnment senvices fo
henefit residents, business partners and empioyees, [¥ has the power fo craaste 8 new
mode of public sarvice whara alif public argaiisations daliver 8 madernised (nfegratad and
cagiaces gervdice for their residents™ [ Si01 .,

Municipalit es maks a distincticn setween the frant-, md- and LCack-office in their
arganisaticnal structu-e and their IT architectare, A mid=ottize is an architactural concepk
that ferrs the conaection betwesn the fronz- and back-office, when they are separated
in functianally, technical ¥y andy/or by mzans of processes.

There are currently two standard archibectures, which are used by municipalities as a
referenca for the implemrentat on of 8 mid-office. The concepts, Business Process
Management and Service CDriented Architectlre, are essential parts of the mid-cffice. In
the nex: chaptar trese concepts are discussed in detail.

The gowvernments of Canada and Australia [(Queeqsland) hawve also e-governiment
initiatives. The governments of Canada and Cueensland both distinguish Ehrea layers in
their architecture which are equivalent to the three layars of the Dutch gowvernment;
front-otice, mid=-otfice and tack-cttice, They have ditterent nemes, but they cover similar
functicnality.
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3 Literature review

Business Frocess Management (BFMI, Servioce Oriented Architectures (S0A8) and
Enterprize Archtecture (E&) are “re three main elements of this research. First, BFY is
definad with ks caompaonents: process modelling, workflow management and business
activity monitoring. Secand, S0A S explained with its assaciated cloments, such as weh
services and enterprise applicat on irtegrazion. Third, the mocelling of an Znterprise
archizectures is discussed, inc uding the madelling languags Archifate,

3.1 Business Process Management (BPM)

& Lusingss process is an ardanised group of related tasks and activities that worls
together to trans™orn npuk inko output in order to creates value for customers [Daf0?].
BEN supports business proccesses by providing the fools and methods fo- their design,
enactmert, control and analysis. Pallas Athena defines EPM as “the continuous aiignment
af husiness processas with  changing  business goals and emvironments and  the
aptimicatian of thafr axecufion. ™

currently, Pallas Athera offers ditterent products that together support the aspects of
BFENM. A Business Process Managzment Suite (BFMS) combines different tools, methods
and technologies to cont-ol and manace business processes, — e products BREM|FLOWer,
BFM | Activate and BFM |Protos form the BFEM|suite by Fallas Athena, & B2M5S is dafined by
Garthner as "4 BPMES enables 3 divect confrof andg manageiment of dperalion grocesses i
rmear-ragi-tima by Ousiness managars and pirocess owners o better meet today’s
busingss cycle thine needs ata endble mare aglle processes [ Garls)

BFM aims at the continuous improvament of business process in arder to efficiently and
effectively run an corganisaticn. The Deming cycle is well-knowr for ks way  of
cantinuoLsly improving in processes [IFKSE]. Therefare, the Deming Cycle is used to
explain the differert asseckts of BFY and how they are related ta the BFM|suite of Pallas
Efhana. The Zeming Cycle and its fou- phases: Flan, Do, Check {(also khown 385 Study),
and Act, sillustratad in figure 12,

Phase 1: Plan

The first phase, "Flan’, aims at recagnizing opportunities and the alanning of a charge in
the business processes. The capturirg of the progess and the wision of the improwved
process can be made with the modelling tool B2M|Frotos ot Fa las Athena. The ew
process reeds tao be inline with the goals and strategy of the organisaticn.

The new process mocel can be simulated. BFM |Frotos provides simulation Eeckhhnicues to

avaluate the improved process or simulate the process based on its history, It also
enables the possizility ko simulate the process under cifferent circumskances.

Phase ZI: Do

The secohnd phasa, *Da’, implements —he proposed change in the dai y-used business
processes, The BPM|suite prov des two ways to supaort the execution of the improwved
process, The first optian is —o use tha light weight workflow functionality of BFM |Activate.
The second aption is to use Case hancling, in the WiMS BPM |FLOWer,
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% CHECK

Figure 12 Deming Cycle - Plan, Do, Chock, Act

Phase 3: Check {or study])

The third phase, 'Check’, werities if the proposed improvement is correct and feasible.
WMSs offer functiona ities tc monitar running processes and to tune and actk on them if
necessary, The BFM suite ofters Business Acktivity Manitaring to moenitor your processes
in redl time and take the necessary actions.

Phase 4: Act

The “ourth phase, 'Act’, is abcut takinog the appropriate acticn o instititicnalize Ehe
change or to initiate improwvement based on analysis of the Check phase, and if
necessary starkt the cyce again, The BFM|suite provides P-ocess Pertormance Analysis
fF28) which exits of management information regarding he perfcrmance of ausiness
processes and the ahbility to simulate the processes with BEM |FProtos.

3.1.1 Process modealling

Process descriptions can have many torms. Processes can 2= describad in a narrative way
ar as a model with a dascription. Models provide 8 map and preservz a clear relation
Eetween the model and —he business processes of an arganisation. In order to exisk,
process modeals are

part of the reality trat is the subject of the modal,

the madel itsclf,

the relationship Jetween the model and its subject, and
o ar cbserver, user or creator of the medel [WKRS9].

Warboys et al, identifies differet tyvpas of madels: passive madels, passive models thak
are dynamiz, and active nodels [WkRS99].

FPassive mode s only hawve a relationship with Etheir subject at the moment thewy ars
Creatad. Trereafter, they dre independent of their subject. Fass we models can ba usad to
capture the current basiness process (#s-isy or the potential “uture process (to-be).
Thase models gre a stazic representation of the process and their structurs. Whan the
model is interp-etad it is possible to discarn how £Ehe process will behawve [WEES9 |,

Buisiness procasseas are dynamic §2.4., use of resources, its behaviour and exceptios). In
arder to validate business processes, they can be simulated by changing their dyramic
properties, These simulations <can be urder different ¢ rcumstances (e.q., different
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volumes, citferent resodarces, amount ot exceptions] v changing the model’s
pardmeters. These models that can be sirulated are called passive maodels with dyramic
Eehaviour WERS9]., The product EPM|Protos by Pallas Athera gives users the possibility
ta model and simulate the business processas [FADT].

Active models are canstructed on tha principle that there remains a relaticnship between
the radel end its subject, Th s medns that i7 the subject changes the model will changs
as wiell and vice versa, Examples of thesz models can be faund in contral anc wark low
systems [WR99], The systems BPM|Activate and BPM|FLOWer by Fallas Athena use
active process mode s to control the processes in an arganisation. Mocels can be active in
two senses: the mocel actively changes in response to changes in the subject of the
system or the mnodzl actively affects the behavicur of its subject. BPM Activate focuses
an the managerent oF human workflow, Therefore, workflow activit es inputted inta this
aystem directly affect the sLbssquent behavicur of the organisation, BRM|=LCWer uses
the principles of case handling to manage workflow, Case Fandling uses both types of
active models [PACT ],
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Figure 13 BFM |PFrotos: the modelling component ot the BPM |suite

BFM |Frotocs is Ehe product by Pallas &thena tha: is mainly used to define rodels of
business processes as a first step towards either the implermentaticn of guality systems,
the redesign of business processes, communication enactment Eetween the stakehelders,
ar the implemantation of workflow management systems [PALDDY] [WHOR]. Fiagure 13
depicts an example of a modelled process in BFM | Frotos; this process is modslled as a
Petri net, BPY|Frotos gives you the freedocm to model wour busingss progesses without a
tormal specification. Hawever, ir order to simulske and translate business process models
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they nesd to be modelled as Petri nes [WHOS], Petri nets model actions as bransitions;
the azcurrence of ar action is modelled by the firing of @ transition. Petri nets are used to
rodel the cocourrence ot varioLs events and activities in a system [PetE1 .

3.1.2 Warkflow management

Warkflow is the computerised facilization or 2utomation of a busingss process, in whole or
part W], & worktlow description contains procedures, cocuments, data and tasks; all
necessary 2laments for the execution of processes. Workflow management supports the
routing af acivities in an organization such that these activit es are executed at the right
tims by the right people using the richt software system. Warkf ow Management is aften
arganized in an IT system called a Workflow Managemert Syske 11 (WIMS) [WM99 )
[Dbeds]. The Warkflow Management Coalition defines WFrMS as:

A gyeten that definas, creafes and Manadges fhe execition of waorkfows thioough fhe use
of softwars, running on one o more warkfloaw engines, whicn i© ghie to inferpret the
process definftion, feract with workflow parficipants, aind where required, invoks the
uza af IT fools and appiications, " F MGG ),

There aa thrae different typas of Wrv5s; ad-hos, production end administrative WiMs
[Fle02]. An Ad-hoc WFMS defines a new worlkflow for each use, even if it is & comimon
situation. Tre control offered by th s method, combined with its Texibility, is the essence
af tris type of WMS. Because of iZs flexibility, 2n Ad-hoc WrMS is oft2n built en an 2-mail
plattcrm. & disadvantage cf t1is type of Wit\s is that it is not capable ot dealing with
high volumes.

Production WiMSs are capable of dealing with high wvolumes of processes bacause they
use predefined and priocitized wo-kflows, This means that prodoczion WEMSs are not
capabla of adaptirg to changes or decisiaons or who will handle werk znd in what marner
it will be handled.

The third type of WV is administrative workflow, This Evpe is 8 conbination of ad-hoc
and production WiMs, It uses predefined workflow bukb they can be altered when
MECESSANY .

In this research, the focus is on case handling and light weight workflow, BEM |FLOWer is
the Case handling product af “allas Athena. Figure 13 llustrates how Case hendling is
relatec to production 2and ad-hoc workflow; Zase handling is a form of administrative
warkflow, In Sectan 2.1.2.1 the concept of Case handling will be autlined. BFM |Activats
is anothar workflow scluticn ot Pallas Athena, namely light weight warkflow, wiich will be
discussed in secticn 3.1 .2, 2.

Exlicitly Productlon
ShCTUrES workflomw,
Case Handling
Irmalivib y
shroiures

Ac-Fac i .
ShUCtUrED Ac-hoc Workflow
Unstruchbared @

dats -driver process -driver

Figure 14 Types ot workHoww
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3.1.2.1 Cas= harding

Case handling is a workflow management Jrientation that supports flewible and
knowlacge intensive bLsiness pracesses. T1is orientation facuses en the case and not tha
saeparate activities needed far its hand ing ar their routine, The case is the product” that
is created and Lsers of the system should always oe aware of its contexz. In dynamic
ervironimeants excepticns and change to the busiress process are comren, fixed
relationships  aetween activities should be minmized. These fixed relatichs ara
commanly=-used in production WihSs, because tiev are explicitly structured. In Case
handling thz cases hawe a structure end a status to determine the process flow.
Howewer, the structurs is not Fxed, The structere and status are defited by the col ecion
af data objecks. & data objedt s a piece of informat on that is present during the
execution of a case and contains a certan value. In contras: with other WikMSss, Case
handling is data driven which means that the status of a case is not determinsd by the
contro flow [AHWO3] [ASWO2] [AWGE0S5].
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Figurc 1% BPM|FLOWoer soroonshot End-user

Fallas Athena otters a Case handling solution urder the name BPM |FLOWer, Figure 14
illustrates the execution of the process motor ddiry and iEs current state. This screen
displays the flow of the process and its curent status {Finished, curreqt and newxt
activities}, &t the botton the availeble fornms can be tcund. These toqmis are used to
present different wiews on the data objects of thiz case. [4-W03] [ASW03] [AWGE05]
[FaOZ].
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Az discassed above, Case hendling uses data object ko structure a case and to dektermine

its status. Therefcre, these data objecks also provide users with tha flexibiliby to alter the
waorktlow when necessary. There are three kinds of data objects: free, mandatory and
restricted. They szructure the case anc their values detarmine the statls ef the case.
Free data cbjects can be changed during the entire execution of the case. IF a data object
is mandatary the information iz necessary to complete the corresponding activity. IF 3
data object is restricted it can anly be enterad during the carrespoading activity [AHWO3]
[ASWO3] [AWGE05S].

additionally, Case handlinc introd aces three different roles fer acters. Actors are the
workers that execate the activities. The first role is the executicn rale; this role gives
actors the sermission to ewecdte tae attivity. The second rele is the redo rofe) this -ole
rakes it 2ass ble for aczors to undo activities, The asc role is the skip rale, which gives
actors the ability to skip act vities during the sxecution of the process. These wariety of
roles are dassociated —o a case and/o- activiby, Tase nandling separates the autharizaktion
from thz cistribution o wark, because roles are used to specify the auttorization, but
they are not linked to thz distribution of work. This separation allows actors to handle
their process with more flexibility LAHWI3] LASWES] [AWGD5].

Z.1.2.2 Light weight warkfaow

In the previous section, the case handling solution, BRM|FLOWer, of Fallas Afhena 'was
discussed. The r BPM |s.ite a 5o offers a lightweight workflow caomponent under the nane
BFM |Activate, L ahtweight workflow is 2ased on the principle of flexikility and low cost.
Lightweight ‘WfMSs anly implement the necessary functions and charactaristics of
warkflow manage nent [£3C05].

Aocordirg to Sonnebearg in [Sonl?], lightweaight WM Ss are characterized by six asaecks:
1] less funct onality than regular WS,
2] tasterinitial irplemeatation phases then ~egular WtHs,
3] lower impact on the crganisation the regular WS,
471 support of flexibility with respect to waork proceduras
5] the ab lity tc deal with argarisational changes, and

21 the implementation of ligkt weight WrMS is done bottom-up instead of regular
WEMS top-down implementations.

BFM |Activate focuses on t1e business pracess; it routes the activities throoagh the
arganisation by displaying the right information ta the -ight pecple at the right maoment.
In addition to the routing of activities BP|activate provides process awareness by
displaying the procress cf the prozess and the process history [PADT .

4.1.3 Business Activity Monitoring {BAM]

BAM provides resl-time wisualisation and analyses of signiticant business ewvents, which
are drawn from key performance indicators and the data t-oam wvarious irfermaticn
systems. BAM is ased To identify ch2nges in the business activities and presents the
implications of these changes. BalM gives aparatiohal managers the possibilizy ta manitor
their processes in real-time and gives taem the ability to direct and tune their actions
and decisions. Operazional management uses BAM as a4 werning device for urexpected
events and changes in {time=-critical] processes during execution |[KLYCOZ ] [AHWO3]
[GRCD4].

BAM p-ovides the sbratecic nanagement of the crganisation with st-uctured monikaring
infarmation about medium and long terr trends; this enables them to cuantify the
effectivenass of 4 chosen strategy in & shark period of time [GRC04]. Pallas Athera calls
th s Frocess Performance Analysis.
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3.2 Service Oriented Architecture (50A)

S04 can be =seen d@s an architectural stwle that is based cn services. A service is a
software enftity taat exists as a single instance and interacts with applications and/or
ather services through a loosely oupled, message-based commmunication irodel [IBMO4].
In thiz research S0OA is def ned as:

“A concepfual business architecture where business funchionaiity, ar applicadion fagic,
made Fvaliable to 504 users, or customers, As shared, regsable senvices on an IT
retwork 'Services’ in an 504 are mooe's of businesses o application funchionality with
axposed fntarfaces, and are inoked by massages.” |MBOG .

The previous chapter describes the standa-d arch tectures of EGEM ard NORA that ars
Eased on S04 principles; this definition abowe is in line with Ehe implementation ot EGEM
and MORA. The sarvices that zre used in 5085 have the following characteristics.

e aAll tuactions in a S04 are cetined as sarvices
e all zervicas arse autonomanus

o the interfaces of the services are invocable [FHOR]

In the prewvious section is stated that BFM aims ak process flexibility, where workflows
(hiuman and automated) can be determined in real-time by the everts and outcomes
withia the process. S04 an the other hand airs at the creation of higaly accessible,
loosely coupled, discrete business services |[WGE25].

Tooether BPFM and 504 can create flexible arocesses with loosely coupled services
fapplications). 524 provides the ability to create process independent services, whila
BFM stears and manitors the process, and therefore, dickates 10w and when se-vices will
be used and how they ccmmunicate with each othe- [Moedb] [WGEES].

3.2.1 Web Eervices
The W3C |W3C07] cefines a Web service as

"a goftware sysfem designed £ suppart inferaparable Maohine-to-Machine intaraction
cver a metaone'.

Web services are acoessed through the Inte-nekt in order to complete tesks, solve
protlems and conduct transactions. Combining wel services creates a distributed
applicatian that can be publ shad to and accessed ower the Internet or an intarral
network. \Web services are often used to implemant 8 504 based on thz exchange of
essages between services |[FROG] |BBO4 ).

The aorganisatian or pe-son that offers a web service is called —re provider of the sarvice.
The provider uses an agent ta de iver the service to the requester, the person or
arganisation that requestks the s=ervice. The requester alsc provides an agent to
exchanges messages wikh the providers agents. Ta make these interactions possible web
sarvices use standard protocals; Web Services Definition Larguage (WSDL) for describing
wab services, Simple Objact Access Frotocol (SCAF) for the exchange of messages, XML
as the fundamental technology and Business Fracess Execution Language (BFEL) for the
archestration of web services [BBED4].

3.2.1.1 BLsiness Process Execution Langquags (BFEL)

Web services are used to achiewe universal interoaerabi ity between applications. Web
services Can be seen as an ittegraticn plattorm: their poteatial can only be achiewved
when applications and business processes are able to intecrate their complex interactions
by using & standard process integration model. WS-BFEL {BFEL for Web Serv ces) defines
a model and a grammar for describing the behaviour of bus ness processes based on
interactions between the process and its partners. The interaction with each partner
accurs through Welk Service nterfaces. It is & formal saecfication that is used for web
sarvire n-chastraticn. The orcnest-ation of web sarwices describes how web services
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interact with each ckther at the Tessage level This includes the business [agic and the
execution o-der of these interactions from tha perspective and under the conktral of 3
single endpaint, BPELAWS is an XML-based flow anguage that is used in conjunction with
WESL [FROG] [WDORDT] [AndO3].

Huraan user iteract ons are currently not cove-ed by he WS-BPEL, which is designed to
support automated busitess arocesses based on web senvices. [nopractice, howsver,
rany buUsingss process scenaros redqu re user interactions. Toa cowver “hese human
interactions, BPEL4P=aple was developed as an extensicr of W5S-BPEL. This extaqsion
introduces the ability to delegate cwnerskip of a task by @ named user. The prok em wikth
th s extension is thet it does not ofter the complexity needed of & anguage to represent
how people nteract with each other and how processes wor< in real-life. Far example,
there is no raom for process wersions ar progess migration, BFELAP=op e is a first step to
incaraarate —he human element of business process management [Fyk07] T1S05].

3.2.2 Enterprise Application Integration (EAIL}

EAL integrates enterprise applications by capturing and transforming data. =nterprise
applicat ans are (large) infarmation systems that are used by arganisations for the
ranagemsnt and processing of datz, Well-known examplaes of enterprise 2pplications ara
ERP systems, MEF systems, financial information sysbe s, and egacy systems, The basic
approach behind EAI is the store-and-torsward transter of dakta between applications to
Maintein consistency. This is called daza integration. Data inkegration =3sures thet the
same information that is stored in mulkip e applications is kepk consistent by extracting
data frcm cne application, transfarming ik, and inserting it into other applicetions that
reguire this data [AW0E] [CumiQZ].

Middleware is connective software that is designed to mandage the complexity and
heterogeneity in distribuzed sysktems Ly auilding bridges betweer swstems to endbls
communiceticn and toe transte- of data. Middleware is the layer betweer the application
layer and the cperating systen-, which enables a transaort integration of distributed
abjects. This layer allows applications to intercperta aooss natworss. Middlawars makes
bridages betwaen applications even if they differ in communication proctocols, system
architectures, ocpersting systemns, databases or dpplication services PROG). There are
rany diffarent middleware tachrologies {e.c., CORBA, 12ZE, COM<+] tha: car be divided
into fve segments:

e rEmokte procedure calls,
o [MEssage oriented middlewars,
o data access middlewdre,
e tranmsackicn o-iented micdleware, and
e object request brokers |PROG].
Slthcugh Ehey are difterent technologies they al provide the tollowing
location transparancy,
rgssage delivery intaarity,
ressage format inteqgrity, and
ard language transparency [BEC ]

The rtechnologies often usec in EA&L are integration brokers and message-o-iented
rmiddleware (MOM), The integration broker is 2 saofoware hub that records and manages
the contracts between publishers and subscribers of messages. The integration braker
dalivers routes messages betwsaen applications.
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3.2 Enterprise Architecture

The goal of this researck is o develop 4 mid-office architacture based on the
requirerments of municipalities. This mid-office  architecture is represented as an
enterprise architecture, An enterprise architecture is def ned in by Lan<harst as;

& conerent whate af prindicles, wmefhods and moadels that are usad in the decign and
regfization of an enferprce arganisational structure, business processes, iinonmation
sygtems, and ifrastructure™ fLanids],

The essence of the business, ks IT ard their evolution, are represerted v an entercrize
architecture, Ths model Jrovices businesses with 4 foundation that czn be usad to
implement specific solutiors for current aroblems. &0 enterprise architecture provides
insight into the requirements of tre busiress and facilitates the translation of corporate
strateqy into dailv operatiors [ _an2&] [Duld?].

Cullemen |Duld?] stazes that organisations thakt must deal wikth a lot of changes neec an
enterprise architactu-e tc manage these changes in producks, processes and their relakted
eleriaents {(e.Q., applicat ans, information, inTrastructure), Martin a7d Robertson [MED3]
identify two different apgroaches far erterprise architactu-al mocelling. Bath approaches
share a conmon facus when descrizing the enterprise damain, though they approach the
subject in ditterent ways, The tirst aparoact organizes models according tc the users'
perspectives, for example, Zachman Framework, TOGAF, anc ArchiMate. The second
approact Jases lite cycles as itks argantizing priaciple. An examale o Ehis is the
implementation of an IS0 standard, such as 15704: 2000, 19435 2003 and 15283:2002.
Tha new mid-office architecture is madzalled w th tre enterprise architecture modelling
language ArchiMate.

4.2.1 ArchiMate Language

The previous secktion explained that 505 represents design principlas in whiczh sofoweare
antities are used as units of functionality; they are provided and consumed as sarvices.
The corcept of a service does not apply conly to IT But also - Zhe way in which an
arjanisation arganizes its business. Services provide (business) functionality to otrer
armganisations in the waluz chain ar to other parts of the arganisation. This means that
504 has an effect on all leve s of the enterarise architecture [Lan25]. Archikate is based
an a lawer view, it distinguishes three layers: Basiness, Application, and Technalogy as
depicted in figure 16.

& higher layer uses the services provided by lower |ayers. “n ArchilMate, the concept of a
=eryice has a1 inportant role, because it connects the different lavers to each other
[Landd]. Each layer can be divided inko sua-layers that epresent a8 certain dspect of that
layer. Lankhorst [Land4] described the three layers as following,

“Tha guciness jgver offers products and servicas fo extarna! customers, which are
regifsed in the arganisation by husingss processes herformead by husingss achors.

Thae Appficafion favar suppoits fhe business [syer with applicaticn seivices which sre
régiisad by (softwara) appiications.

The Technalogy layer affers fnfrastudural sevsdces (o.9., processing, starage and
conwtinication  sanwices) ngeded foo run applications, regffzed by compoter  and
comniinication Rard ware and systent software. [Lan2d "

The new mMid-office architecture dasign is only coamprised of two |3yers! Business and
Lpelicaticn, The Technolagy laver is autside of t1e scope of this research, Therefore, only
the Business and Application leyer are explai1ed below.
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Figure 16 ArchiMate Layers

Businass layer

The main structural concepts of the business |layer are business rales, actors and
processes, The sctive erkities [(=.g., ectors, rales) perfonm tasks, such as business
processes or “urckions. Figure 17, illuszrates these concepts and the r relationsips.

Actars dre irdividuals ar groaps that hawve status witk the arganisation, Actors ars
assigned a -ole, whca spezifies the kinc of progess or unction the actar mav use. A
business service is the externally wvisible behawvicur of a bLsiness process. Ik represents 3
unit of functiondlity to t1e oubside world, Business services are pe-formed by businegss
processes, whick may alsoe contain sub processes.

Acor % assignment Roe |

/.

used by

Business Senices J
JAY

. realisation

Businesé Process-:{>J

Figure 17 Business layer concepts

Application layer

The main concept of the Application laver is the Application component, The &pplicakion
campconent represerts a@ scftware entity that is Lsed by the organisation. An appl cation
=eryice represents the external behaviour ot application components, wWhich are usad to
cannect applicaticns with tae business process. &0 application function describas the
internal beqaviour of a component that is needed to perform cne o mare application
sarvices [LDOY] [Lankdg].

Spelication compaonents 2ccess data okbjects, 2atz objects contain information about an
entity, for example, a customer, construction, or address. Figure 18 depicts these
cancepts and their re ationships.
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Figure 18 Application layer concepts

Relationships

In [Lan04] the different types of relationships are addressed, The used relaticnsiips
cansidered in this thesis are listed and explained balow.

e The 'access relaticn’ connects passive =l&ents - tor example, busiress or data
olkjects - v arocesses, funct ons, or inke-2ckions,

e The 'use by relation’ reprasents the use of active or behavioural elements, e.g.,
the usz of s2rvices by processes, functions or irteractions, ar the use of irterfaces
by roles, components, or collaborations.

e The ‘assignment re aticrn’ cchnects units of behawviour with taa active alements
fe.c. rales, comaaonents) that perform them. Fo- example, oles with actors that
fulfil ther, or a role that executes 2 business process.

e The 'realisation relation' links a logical entity witk a mo-e concrate antiby that
realises ik

e The ‘triggerinc relation’ describes the temporal or causal relaticns between
processes, functions, interactions anc events,

3.4 Conclusion

This research focuses an BFM and the integration of this concept into the mid-office
architecture cf runicipal ties. BPWM is defined as the continuaus afigninent of business
processes with changing husiness goals and environmaeants and fhe opbimmisafion of fheir
execution [PADY]. In order ta align business processes different fools are proavided:
process madelling focls, WiMSs and BAM. Fallas &thena offers a BFM |suite that combines
ditteren: toals tor the structuring and manage nent of Eus ness processes.

The standard architectures thst are currently Lsed By Tunicipalities are based on the
princ ples of S0A, S0A is an architectural stvle that is based on the concept of serv ces. A
sa-vice is a software entity that exists as a single instance ard inte-acts with applications
andfor ather sery ces through a loosely coupled, message-based caommunication model
[IBMO4]. EAI Eechnologies facilitate the nteraction with other sarvices andfor
applicat ans. Services are orchestrated to work together in order to deliver the reguired
resulk; this orchestration is creakted witt BPEL. BEPEL describes how web services interact
with each other at the nessags level.

The rew mid-office architecture is represented as 4an enkerprise architecture. &n
enterprise architectures illustrakes t7e balance betwes=n the business’ reguirements and
facilicazes —he translation of corporate strategy into daiy operations. This rasearch
focuses ch tre Business and Applicatior layers of an enterprise architecture. The new
rid-office architecture is cesigned according to the prirciples of ArcliMaze.
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4 Case Study: Mid-office Requirements

To understand the requ remenzs of irunicipelities for their mid-office a case stucy was
conducted with six municipa ities. This chepter sumimarizes the results of Ehis case stucy.
The si¥ mun cipalities participated in this case study by means of an interview; they were
the municipalities of Dostinchen-, Enscheds, Lesuwarden, Yeghel, Yoorst and Zwaolle, The
camplete case study can be faund in Appendix C.

Case studies are often used to explain and examine contemporary events. This case
study aims at explaining “why' and ‘how" municipalities constructed e-covernment
principles within their arganisation ard mid-office architecture [¥inC3]. Toerefora, this
case study explans how te municizalities implemerked e-government and their mid-
affice requiraments. Each interwiew resulted in a3 lisk of reguiremeants. These siv lists werea
then compared anc combined inta one lisz which ccontains the reguiremets ot all
runizipalities.

In order —c identify the differences between municipalities and their specific neads, the
following situation was used.

"M Jack wants to build & garage o the left side of his hausa. A bezubitul free =fanads in
the way. In aorder for Mr Jack fo build fhic garage, he needs a permit from fhe
monicinality fo chop dowrr the tree, He alsa nieads a construction permit. ™

Currently, this sicuation requires muliple permits. Howowver, in 2005 a3 now law will a low
perm £ seekars o acquire only one comprehensive “suroundings perrit’.

First, this chapter discusses the natiomawide IT soluton for the 'surrocundings periniik’.
Secondly, Ehe participazing municipalities 2nd their current e-governmsnt status are
discussed. Finally, the mid-o’f ce regui-=rents are oatlined.

4.1 Nationwide IT solution for ‘surroundings permit’

The ‘surroundings permt’ is a8 national dewvelopment whict greatly  influences the
proceddres of municipaliZies. It is a comprehensive permit for all issues relatec ko
Euilding, spazial plennirg, nature and the environment. The government decided to
Credtz one comprehznsive pemmit Lo

e decrease the public administrative burden,
e deliver better sarvices to the public,

e charten the procedures, and

e remove the contradiztions in regulations.

Currently, permit seekars are required to obtain multiple permits when constructing or
rebuilding 4 houss, ga-dage or office building. Examples of these permits include;
construction permit, de nolition permit, entranceway permit, and waste disposal cermit.
Howewear, in 2009 parm t sezkers need to acqlire anly one camprehensive “surround ngs
penmit’.

The Ministry of YROM dewvaloaed an IT solution under the name Landalike Foorziening
dmgawingstogel L) Sigure 19 illustrates the functionalities af t1e LW from tha
requester's paiqt of view. The first step of every permit requast is to determine which
permits are qecessdry, Tren, the permit reguest is created, checked 2nd registered.
Wen the perntit is registered all relevent adtachments such as building plans, pictures
and site plans are also included. Thare are often othar aarties, e.g., architect, constroactor
and builcing contractor, involved whken building or rebuiding. These parties can be
infarmed of the status of the permit raquest by the W3
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Figure 19 Mationwide IT soluticn 'swrroundigs permil” — LYD

Requester

e authenticate

Municipalities are obliced to use the LW, but they can use this tool in differert ways.
Variartt 1 - Mo awa gutormation

The municisality has a font-off ce (counter, custorer-contact-centre, e-mail, mail), but
has noc ather syster to handls the “surroundings permit’. The municipelity dlsa hds office
automation to sappors carrespondence betwees themselves and permit “equeskters, The
Hunicipal by has an Inzernet site, bat this site anly presents infarmation zho.dt services.
Theare is no means o reqLesk ke permit online via the website [VWA07].

¥ariant 2 - Only procass contraf

an altarnative —o ‘no own gutomatien” is when the execution of parmiz reguests is
supported by process aperation controls, suckh as WIMS., Process aperation contrals are
aften combined with DMSs, _n that case, DYSs provide routing and wark distribution
functions based on the Fow of documents [WROT].

¥ariant 3 - Corraspaindenca

&5 7 supplement to 'only process contral' @ muricipality has a system for handling the
‘surroundings permit’,  In mast cases, suach a8 swster is cannacted to a DMS for the
storage af elact-onic docurents and to control the process |WRO?Z ).

Varfant 4 - Enfively onn autoimation

The municipalizy has a complete mid-office, which connacts the front-office and back-
affice, The complete process of abtdining @ permit, from request to delivery, is supparted
by & ‘surrcuncings aermic’ sysZem with inbegrated WFENM and document management
functicnality [WEOY].
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4.2 Participating municipalities

The six participatinc muricipalities are [Doetinchem, Leseuwarden, Enscheds, ‘JYeahesl,
wWocrst and Zwalle. Three of the municipalities, Leeuwarden, Enschade and 2wolle, hawve
rare that 160,000 inhabitarts. The other three are smaller municipalities and have less
then G&0,020 inhabitants. Inm addizion ko their ditterences in population, these
runicipalities also differ in their mid-office implemantatian.

&t the time of conducting this case study, bwo municipalities hawve not chosz2n a mid-office
sol.tion, Deetinchem and Veabel, However, the municipality o “Weghel pa-ticipates with
ather municipalities in & European tender, under the name AMDEZ. The other four
municipalicies heve begun to imalement their n-id-oftice architeczure. Figure 20 illastrates
whizh mid-office components, as prescribed by EGEM, are implementsd at the
municipalicies.
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Figure 20 Mid-otlice elements of the municipalities
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The tour municipalities that started to implement their mid-oftice, &l hawve the following
campcnents: broker, case information system and registry systen. 4s ewplained in
saction 2.3, EGEM identif es two —ypes of mid=office architectures: a 'thick” and “thia”
rid-office. The °thin® mid-effice contains at least thesa three comrponents. The
runicipal by of 2wolle decided ta hawve a ‘thck' mid-oTce; they addsed a Documnent
Marageiment Sysktem (2Y5) and Workflow Manacement (W) component.

Three components, DMS, WM and CEM, are added when transfarming a “thin® mid-office
inte a 'thick” mid-office. Howewer, this is nok t1e oqly difference; a ‘thick” mid-office shifts
the execution of some services from the back-office o the customer-conzact-cantre in
the mid=oftice. This meals that tor delivery of some seivices the back-office is nak
necessary anyimore. An example of such a service is Ehe permiz to chop cown the tree, if
the tree is not above a specified age.

fs figure 20 illustrates, most municipdlities have a DWMS in their mid-office. All
runicipal ties have a DMS to store all the documents that are ralazed bo service requeszs.
Howewear, “he municipalicy of Enschede does not coqsider their 2M3S as a part of their
rid-office arch tecture. I1 Enschede’s mid-cffice they have a document-container, which
contains a copy of the docun-ents f-om their DMS. Their DMS is locaked i Eheir
hack-office._

The WFM component is the defining feature of a “thick’ mid-office. The WM component
aims to support the human workflow that is needed ta deliver tha services. The WK
campcnent is necessary inoa C‘thick” md-office for handling se-vice regueszs and for
undearstanding the process and the progress of those seryice regueasts. The braoker, on the
other hand, takes care ot application-to-application worktlow, the rcuting of messages
bebween applications. The municipalities of 2wolle, Goeticherm and YWeahel have chosen a
““hick” mid-office. At the timne of this research the municipality of Goetincken had not wet
chasen a broger, case informat aon system and registry system. Howewver, they already
have 2 DMS with a WM comrponent. The manicipality of WYeghel is invo ved in a BEuropean
tender with okher municiaalities in order to cbtain the components of a "thick' mid-office
architecture, In tae spezificatan of this tender, WM is an impartant part of their
Iid-ottice.
In dewelapirg their mid-office and customer-contact-cent-e, the municipality af Z2wolle
has made sign ficant progress in adopting their own croanisztion to this new way of
requesking services. Far all permit requesks 3 universal case is developed, handled by
ane departmeant. The hardling o° permit requests is supparted by the univarsal case that
is implemented in a combined WMS and case information sysZent. This system is
developed with Adobe’s LveCycle platform [GFZ0F]. The WM functianality offers tha
municipalicy of Zwolle the tlexibility to chalge their processes and resulks in beter
understanding of their progesses. Tris resulted flexibiliby in their ways of warking -
samething they can nok achiewe wikth their current back-office systems - and provices the
ability Zo monitor the progress 0 service requests,
The other municipalities d2 nakt hawe a WM compaonent in their mid-office, They aoften
have WFHM integrated within their back-office applications, ard therefors, assume they do
rnok need ta have a separdted WFY companent in their mid-office. The prablem with this
chaoice is that the entire p-ocess trom service rejuest to service delivery is not supported
by WEM. This makes iz impossiblz to

e [Manitor the service request,

e Arswer guestions relatad to the progress ot the service request,

e [M@nace the available time and resounces nesced tor the executior of Ehe service

request, and
e Aralyse, design, implament a1d exacute processes o improved processes within
the organisation [Majdl].

In the current situaticn, municipalities usa the standard architecture to fil in their mid-

oftice architecture, The nunicipslity of Leeuwarden, Yeahel and YWocrst choose to tallow
the skandard architecturs of BGEM.
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Enschede was one= ot the first Cukbck municipalities that oftered onlime pablic services.
From 19946, this municipality is building and mproving their online public se-vices.
currently . they ofter 272 online Jublic services. In their inkial wersion ot their web-fronk-
affice “hey made a connection batween the front-office and back-office for eact sarvice.
Chver the last wyear, the situakticn has changed with Ehe  introduction of a
rid-office. Tha mid-cffice fo-ms a genaral connection betwean the fronz-office and back-
affice, This creates the ability to ez2sily maintain, change and expand their onlineg
seEryices. The current anline services are midrated to this new situaticn that is based on
tha standard architecture NGRA 2.0

The municipality of YWoorst did nok chocse o set Jap a mid-oftice in crder to handle online
sarvice request. They choose tao Jewvelop their own solution under the rame GamGids.
GemGids is the web-front-oice and is basec on Saogle earth and Gococale maps.
Residents of the mrunicipality Woorst can logon wkh their DigiD and use the specially
designed dashboard to zoom in or their own reichbhourhood to find info-mation (=.q.,
their regquest for a construczion permit, the canstruction reguests of neighbcours, sewer
infarmation, va ue of their house) [GGOT]. Figure 21 displays a screenshot of GemGids.

=3 ds Lses the technology of web servizes o cormbine Ehe informstion and present it
ta the puklic. The municipality of “Woorsk has a case information system that tracks and
dist-ibutes all requests ko the responsible departments. The Sunctionality that is ofered
by & mid-office, is in this situation, deeply integrated within the back-cffice applications.
Therefore, the irid-office and back-office are not distincz avymore. This has dlso to do
with the size o7 the municipality of Wocrst, Voorst is 8 sma | municipality, which has anly
less bac <-office applications as for example Enschede.
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Figure 21 Screenshot GemGids [GE07]

The development of cnlite services and the r integration within the crganisatior takes 3
ok of time and eftort. Tre municisality of Leeuwarden skarted with the implementazion of
their mid-office, but the develogment of online pablic services is time intensive and not
proceedira quickly enough, In order bo accelerake this process, they entered the L mpact
program. The Dimaact program is a combined effort of eight municipalities to dewvelap
anling public serv oes together and share their knowledge, The municizalities of Enschede
and Zwolle 2re also participants n this pragran [Dimo7].
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In t7&= case study the 'sLrcundings permit’ was used o see [ow municipalities would use
their mid-office functichalities. The case stidy inwvolved 3 request that contained multiple
permiks, and there*are, multiple departments and beck-office applications. Municipalizies
fird it difficult to manage processes that cross multiple departments and the infarraticn
ig stcred ir different applications.

The muanicipal ties of Enschede and Dozstincham try to solve this proklem by assanirg a
person as the "director” to manage the pracass, Tae municipality of Enschede claims that
the WFM functionality avadilakble i the back-office applications is =nough o support each
part of the process. Tre ‘director® ccntrols on te higher evel the separate parts of the
process wikthout wo-ktlow functionality, The municipality of Doetinchem states that the
‘director’ needs to be supported by WFM. The 'directo~ uses WFEM ta manage the process
as a whole, while the W=M functionality in back-office applicationz is used to marags the
separate activities, Thase two WFM functionalities need to ke joined at 2 certain point in
the process. Tre monicipality of Yeghel is convinced that tae only way to salve this
problemn is £ use one WIMS that supports the complete process. Waen discussing the
situation and addressing tqe conseglence that multiple departments and systems are
imralved, all six municipalities staze that they eeded some kind of 'Wrk o suppaort the
process. In Section 4.3 the requirements are discussed.

The Ministry of WROM states that permit seekers can choose which channel (2.9., mail,
internet, 2-mail} they use to request their "surroundings permit”,. The Ministry determined
that nunicipalities have —o offer the abil by ta regLest permits cnline. In order o irprove
efficiency, permit requests should be handled electronizally instead of on paper.
Municipalities can choose how they handle the regaests interrally. The municipality of
Doetinzhem is tre anly municipality in Ehis research that has chosen ta hand 2 the permit
requests on pape-. They consider their crganisatian not capabkle of making th s change.
In tne future, they want ta 1andle of service requests electronically.

4.2 Requirements

This sacticn lists the requirements for a mMid-office arcitecture of the six participating
riunicipalities. & distinztion is made between general recuirements, requirements
regarding the front=, mid=- and back-cttice, and requirements related to process control
and integrat 0.

4.3.1 General requirements

&l six municipalities agree that their mid-office should make use of the standards [G3],
as prescrited in tha stancard architectures, in order to offer customer criented sarvices
to the public (31). Four of the six municipalities use the standerd architactLres to
implement and design Zreir mid-office (G2), Thess skandard architectures are a
recommendation for government arganisations; they provide a frame of reference within
a shared lenguage, in arder to creske the ability to interact with other governiment
arganisdations. In the future, whan municipaliZies become the irain governmertal point of
cantack for the public, they will interact anc use the services of obher covernment
arjanisations. Therefore, the use of stardards ($33) is essential to 2nable interacticn with
ather gowverniment arganisations and the use of each othars sarvices in the future.

Regqu rement 54 is related to requirement 1, the usze of new medid, such as the
internet, requires n-unicipalities to adapt their wey of service delivery to Eha expectation
at the publ © Zhet use these Kinds of media. Functioralities as selt=-sarvice and Juick
handling of requeasts dare expected by the aublic Ehat use tha Internet.

The requirement G5 describes the recrganisation that is necessary for municipalities to
ape1-up their arganisat an to ofter their services in a customer friendly way, It depends
an the municipality, taeir size, and thei- asprecach ir handling online services request if it
is necessary to do this. Same munic pa ities alregdy in tigked t1is step a few years ago.
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The designers of NORA 2.0 state that &£0% of all services Jrovided by governiment
arganisations are related to 3 geograprical location. Therefore, linking permit request to
a geographical location instead of Zhe reguesker seams |ogica [ Ga). The municipality ot
woorst creabed this link with Ehe use of Google Maps, According to the designers of NORA
2.0, this connection reguires further -esearch [MORACY]. For the design o® the
architectura, the main focus is on Ehe requi-ements 51, G3, and G4,

- | =
|3 | a
L= = =
a m El _
Elz (S |le|®m|N
] = [} — | =
ST |2/ 2 8=
AlY |Gl E |21
General
G1. | Custeme--ariented: all chanzls (e.g. mail, inkemet, phene, and
counter he p) should be hardled uaifarmly and transparenthy. oW Y [
G2. | The mid-cffice and frant-office i= designed to canform to Eqa
standard architectures of NORA or ECEM. Voo v
3. | The standards [(e.9. BPMM, XML, SOAP, BPEL] autlined by the
standard architecturas shauld be usaed. Vo W | [ [
G4 . | Orline ~eqdests are meant ta facilitete self service and cuick
handling of requests. Vv oY
55, | &n *organisational twict' is neceszany to cffar the customer thair
required service[s) in a customaear friendly way. +
G5, | Fermit information is linked to geographical location and nat to
the aerscnal details of t1e requestar. v

4.2.2 The front, mid and back-office requirements

In tha currently used standarc architecture, the CIS is 8 passive system; this syster is a
database that contains all relevant case data and is used by the hront and back-otfice of
the municipality, The requrements ©O1 and G2, on the other 1and suggest & mare active
approach. Bequi-ement &1 states that the CIS has to be aware of the invo ved process
and the cLrrent status of the case. Requ rements 02 requires the CI5 o be more active
By routing the activities needed to handle the case and us=e it a5 a stepping stone to
cannect everything that is related.

The rzquirements 23 and Q4 refer to tae architectural design of the mid-office
architecture., They both are relatec tc the principles behind S04, besides the moc ularity
and expansion, SCA also stakes that services should be reusable {05, Oker
reguirements are related to the hront-o'ftice bue have an imoact on the mid- or back-
affice, such as 05 and O&. Both reguirerents regjuire synchronisation between the
differant parts of the “ront-, mid- and back -office.

currently tFere are many back-off ce applization suppliers offering a specitic kKinc af
integrat on brokar for their software. The municipality of Doetinchem skated —hat they
wanted to use ane integration braoker for all message excharge instead of multiple
brokers (OF1. The final three requirements {08, O%, and 2.0 are all related to the
integration between the mid-office applications and the back-office applications.
Requiremenzs O8 and O9 state that the data in tha mid-cffice is contrelled and cwned by
the back-cffice. Requirement 149, in comaarison, states that mid-office applications
should also b= able to wrike in back-office applications. This requires cefiding who is
owrer of whech data. Within tha back-office there are also ocentralized registration
systems that stare data -elabed to residents, addresces and corstructions that are aften
Used during service rejuests. The-efore, it is imaortant that ke back-office controls and
s Bhe data ir e mid=-offize, Although due to this intecraticn and the use of a CIs the
boundary bebwsaen the mid- and back-office might became invisible.

For the design of the arcitecture, the irain focus is on tae requiremeants 01, O2, &3, 44,
07, 08, and 09,
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Front-office - Mid-office - Back-office
C1. [ Each zas2 in the case infarmation systam shauld provida
infarmetion abaut its current skatus, all relevaat details ralated ta
the case and whet activities are neeced Lo ccrmplete its
Erocessing. v W v Y
[ Each case serves as a stepping stone hat connacts a | relevant
infarmation and documentation. Each request is tharefare
managjed end cont-alled by the casa. v W |
3. The architectural design shauld be akle to be expanded.
Therefcre, it must be aossible to inkegrate new components and
seryices easily. v VAR
Cd. The architecture must be corrprised cf modular cormrpanents. v v | v
S A distinckion must ba made between tha web-front-office usad by
residents and the ore used by bLsinesses. In this situation,
similar sarvices shauld be reused. v
5. Ouestichs posed to a rasident shauld be based an the
infarmetion required by the back-offica. A7
[ The message exchange in the mid-cffice should e handled by
cha brakar. 1%
[N The mid-offica conbrols the procoess and therafore it also controls
the use of back-office applications. Howeawver, back-office
applications mLst be able to Lpdate the infarmatian in tha mid-
cffice by means of message exchange. V'
o9, The data in the mid-cffice is cortralled by the back-office. 4
C10. | Mid-office applicaticns shculd e able to both read and write to
the back-office app ications. W

4.2.3 Process management and integration requirements

The reglLirements, in the table below, are related to process managemerkt and the
integration betws=en the front-, mid-, and back-office during the execution cf service
reguests, The process requirec to deliver a service recuest connecks the tront-, mid=-, and
bac4-office. Witk tre use of che system Eo nanage the entire process (F&), from reguest
to delivery, this process ca1 be mataged, The only difficulty is the currently used back-
affice applications within munizipdlities, These applicaticns are arganised around task
specitic services, They are not capable of supporting the entire process, “rom reguest to
dalivery, and with Zheir way of weorking, it is impossible -o change or integrate them
towarcs the customrer oriented approach of monicipalities. In 2dd tion, thess applications
hawve been used “or a long ti ne and theretore hard to change ar replace.

&l municipalities stated that they need process managerment in one way or another.
Currently, within munic palities, there dare separate svstems far process managenment in
the mid-office and in tre back-office; they should be integrated {P4) or replacec av o
process managament svstem (F2) ir orde- to Zreaze 4 bettar uaderstanding of the entira
process (F7). Arother imporcant =lement is document management. Curing the
execUbior of a reguest, mulkiple cocamets are necessary (F3), and therefore, docuiment
managerent is an important pat cf the mid-office architecture.

The use of 3 WIMS creates the abiliby to handlz requeszs in diterent ways based an the
request’s cheracteristics (FZ2 and F5). Some muricipalities state that it is difficult to
detine a specitic process detinition tar the hendling of =ach case tyoae, Theretore, these
riunicipalities create a unive-sal process description which can be changec later to a
specific process description {25y During the execution of requeszs the situation might
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change, anc trese kinds of changes may hawvea an intluence in how the case is handled. In
arder to deal with these changes, the process description, that defines how the case
should be handled, also changes (F1 end F9).
The WiM= handles itteractions with hurmans (F107 and with other applications {P&) basad
an the process cescripticn.
&l of the listed requirements relzted to process managsment and inkearation are used
during the developmert of “he mid-ofice architecture. The reguirements P4 and P2
cantradict each other, F8 describes the ideal situaticn anc P4 definas a maora real skic
situat on.

El|lm
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Elzlcs|lv|lwm |l X
A IEIRE
ol |le|lof|ol| =
[ e T e =
Process management and Integration
P-, |[The wcrkflow manages the business processes throughout the
gntire orgarication; if necessary, the warkflow shoulc be changed
ko adapt zo0 new devalopments. v v W
PZ. |Based on the characteristics of the service request, WM will
cetarmine aad support the business processas thraughout the
oroanisation. AT +
P3. | The entire business process = from request ko dalivery - saoculd ba
suppotted by WM and docLmens managemerk. v W
P4. |Process management is available in bewo places; horizonktally in the
mid-affice to support permit requests and vertically in bac<-ofice
applications for the axecution of the request. Thaze tea should ba
coqnected in order to suppark the entire business process, Yo
PL, |[The process is deteminec by case craractaristics. Fivst, a universal
Lprocess descriptian that defines howe cesas should Le haadled wwill
ke created. Later, this description can be adapted to spec fic
products and services. v W
P&. | The mid-office initiates t1a 1ack-office applicaticns and whar the
back-office applicazion has completed its task, it b1an updates the
caze in the mid-office’s case informak oh system. v
P7. |The mid-affice is respcnsible for creating an understaading of the
chain process. A chain process involves customer crienked services
ac wall ac cackar ariented servicas. W
P&, | There should be ane W35 that supparts the entire pracess, fram
request to daelivery. v
P9, |[In case of changes to a request, the WrMS info-ms all people
invalvad. AT
P10, [ Curing the exacution of cases, WM chould suppart the aurran
workflaw needs in crdaer ko create uniformity and a 1etter
undearstanding of the pracass steps. v
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4.4 Conclusion

In this chapter the case study results towards mid-office regui-erents among six
runicipal ties are discussed. In order to identify the mic-office reguiremsents the
comprehensive 'surroLndings 2=rmit’ was used as an example case. In 2009, this
camprehensive permikt is coming inta force; it replaces all permits releted to the building
and rebuild ng of houses. “he minisory of WROM developed a national IT solution to
suppott th s parmik.

The six municipdlities are in ditterent pasizions related te their mid-ctf ce use. Three ot
the municipalities cioose a “thick’ mid-office, which ivcludes the use of DMS and WiMS,
while the other three implemented a ‘thin’® mid-office. althouch tris difference saould
result in & completely dittereat view on the mid-affice, the reguirements do noT sTow
many differences. The only difference is they may perceive their requirements as back-
affice functionality instead of mid-cffice functicnality. The differences Letwezsn the
runicipal ties are discussec with recard to their mid-office imalenentation, approach and
current starus.

The resalt of this case study is a list of mid-office reguirements, a distinction can be
mMads betweean general requiremerts, requi-emeants “elated to the fronk-, mid-, ard back-
oftice, and requiremerts related to process mandgement and intEgration. Some
requi-erents are contraction of each othe- while cthars have no impact on the (2w mid-
oftice architecture, For the development of the architecture the following requ rements
are used:-

e Ganeral requirements: Gl, G2, and G4
e Front, mid and sack-office requiremants: 01, ©F, O3, 04, O7, 08, and 0%,

e ProceEss managems=nt anc integration requirements: PL1, P2, B3, P4 ar PS, PS5, P&,
F7, F9, and =10,

Municipalities state that their CIS should be the central component of the m d-office,
whizh then can be 2ccessed by the front-, mid-, and bazk-office dur ng the handling of
requeasts. They expect that their zase infocrmation is always up-to-date and p-ovices them
status informaticn regarding the reguest. additicnally, mJanicipalities state that their
bElsiness processes, tram request to delivery, should be supported By WFEM, This means
that there a&are bwo components  that play an important rele im0 kFe
rid-office. The WFEY comporent uses the functionality of the broker to inveoke other
applicat ans when eeded., Therefore, these three compaonents are corbined inko one:
the Active Casz Informat on System (ACIS).

In Appandix D, tre requ rements of munic pa ities are compared with the currently-used
stancard architectures n arder to identify any oaps 2ebween "whakt munic pa ities want'
and these arciitectures., Secoddly, the requirements are compared with Ehe
fuacticnalities of the BFM |suite by Pallas Ath=na to determine how the BPM|suite Ccan 2=
used in the naw mid-office architacture. In the Following chapter, these mid-coffice
requiremsants are Lsed ta desian d new mid-oT c2 architecture for municipalities.

Mid=cifice Archirecture Municipaitias 48



L

Pallas Athena

ICESS MANHAGEMMEH

Mijant de Seeter

5 New mid-office architecture

The newly developed mid-office anchitecture is represented as an erterprise architecture.
Waen designing ar eqterprize architecture, a distinction is made between diffarant
architectural views and thei- relationships to each other.

The new mid-cffice archizecturs is designed according -c the arinciples, methods and
rodels of ArchiMate [Lan04]. ArchiMate identifies the fallowine architectural wviews:
business process, irformat on, product, application, and tecanizal infrast-ucture. In this
research, the facus is on the procass and application visw of the mid-office architecture.

First, the business process view is out ined by identifying its roles and actors, its external
services and how permit reguests are handled. Second, the application wview is
addressad, The supporting furctions ot each application of the mid-oftice are described
and how they are related to each atker.

Wext, an explznation is aiven 2bous how the mid-office architacture fLifils Ehe
municipalities' requiremeants. Finelly, the BFM|suite by Pallas Athena is fed into this
new mid-affice architacture.

5.1 Process view

The process yiew illustrates the behawvicural aspects of the mid-cffice architecture; ie.
the logical structure of business processes and their services. [t further soecifies how
these processes &1d s=ervioes are perormed by ackive entities [(actors) a7d their
corresponding rales, Municipalities offer a wide range of products ard services to the
puablic; therefo-e, it is impossikle tao create one universal process descristion that covers
all -heir produckts and services, This research is based an ke hancling of the Fature
‘surroundings permit’; this comprehensive permit replaces the current ¥ wsed permits
related to Fousing, regicnal developments and thre envircnmeant. Thase waricus sort of
permits can be handled according to one process description, as illustrated in figure 23,

Figure 22 depicts the roles end actors and the extemal bLs ness seryizes that they can
Use. The first service, Information Sendce, provides inforiration regard ng the products
and services offered by the municipality. The second service, Supporr Service, SUpparts
the raquester in creating a reguest ({intake}). The third service, User Farticinalion Sarvice,
provides skatus itormation ~ecardi g the reguest, and if necessary, the municipality asks
the requester for more infarmakicn ar alzernative solutions. The fourth service, Dalfvery
Service, handles the del very of the permit to tae requester, via mail, ¢ mail or anlire.
The fnal service, Approval Senwvice, is Used to werify if the rejquester is satisfied with tre
delivered permit and ag-ees with its corressonding te-ms. If not, this se-wvice allows the
requaster to chiect to the municipality’s decision.

In 2dd ticn to the nuonicipalities’ rale in handling the reguest, —he requester also plays an
impo-tank rale. During execution of 8 requesk, the requester participates in the process
by offering eddit onal information ar alternative solutions. The requester cal be eithar a
resident ar a representative of an crganisation {1ere reterrac to as business).

&1 services can be accessed vwia multiple channels, tor example, by Internet, mail, email,
phanz, and at “he municipality's counte-.
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Figure 22 Rales, Actors and Business services

FigLre 23 illustrates the process of hardling @ permit regLest and its relationsip to the
externa business services, The handling of a permit -equast is divided into five sub
processes. Edch sub process is explaired in mare detail balow.
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Figure 23 Extemal business services and the process of handling a pemit request
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5.1.1 Inform

Permit requestars often need more information -egarding the service provided v the
runicipality. This "Liform” pracess contains two sup prodess steps. First, the question is
Classitied by —vpe; t1en, an answer is defined by either an emplovee of the municipality
ar wia a web service, 25 cepicted in Figure 24,
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Figure 24 Sub process: Inbarm

5E.1.2 Intake

FigLre 25 illustrates the sub process “Infske’. This process supparks the creakirg and
subiritting of the aermit requests, This can be at the counter at the municipality ar anline
via a web irtake serv ce, Another possibility is to fill in the required forms which can be
callected from the municipality or thei- wabsite, complete them and “etarn them by mail.

&fter Ehe runicipal by has received the permit requesk, a case is starked in the Active
Case Infonmation System (ACIS). The handling of tie enti-= request is, from that
rwameat an, managed and suppcrted by ACIS. ACIS uses a workflow model that
prescribes how the process is handled, This sub process is executed by te customer-
cantact-cantre in the fronk-office.
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Figure 25 Sub process: Intake

Here, the request is published and terefore availatble to the pualic. The putlizc can file
their objection to the raquest. Thess objects a-e taken into considaration during the
handling aof the reg.uest, see tfigure 2.

5.1.2 Handle

The Zrird sub process is the handling of the request by the corresponding back-office
department. The municipelizy has a zoning plan that describes far 2 cer-din a@rea, its
allocation (agr cultural, shaops, businesses ar house-construction) and the measurements
af canstructions.
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The sub process 'Handle” contains steps that check if the reguest is within the boundaries
that are set by the central government and the zoning plan. The sul process resulks in a
recommendaticn. This recomnmendation is send to the Mayor and councillars for apprewal
in the next step, Cepending on the characterisktics of tae recuest, the mid-, or back-cffice
execubes this sub process, as depicted in figure 26.
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Figure 26 Sub process: Handle
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5.1.4 Decide

The Mayor and councillors of the municipality are in charge of the governimenzal dacision
raking, Figure 27 illustrates tre process of decision making with n the municipality, IF
the municipality approves the request; the request is published to the pablic, The public
can than file @ natification of objection within a certdir time pericd. “he process aof
notification of objection is outside the scope of this research and is, taerefore, not
represanted in the pracess architecture. After tae publishing of the decision, the back-
affice department ocompletes the decisicn. IF the reqguest is re-eced, the requester
receives a8 netification of this rejection. The reguaszer czn then file a natification af
abjectian.
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Figure 27 Sub process: Decide
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5.1.5 Finalize

The final sub process is "Fnalize’, this sub process in illustrated in figure 28, This sub
process comaagses the fingl version of the permik and its conditions, issues the permit and
delivers the permit to the req.ueskt. Atter the celiver ng of the permik, the requester gets
the apportunity bo agrae with the permit or file a notificaticn of objection.

&fter the delivery of the permit, the aeated dassier is arciivad.
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Figure 28 Suh prococss: Finalize
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E.1.6 Additional information and remarks

During the design of -be process view the following informat an and remarks are taken
into considaration.

e Inm the case ot @ building permik, the reguired tee is often paid in i7stalmenzs.
Therefore, paying is not added ds & separate process step, as it is when, for
example, request ng a birth certificate.

e The =ub process o ‘makiicetion ot aaection’ is outside the scope of th s research.
This sub process can irfluence the adgtcome Lot it does not influence how sermikt
requeszs are handled,

e The design of the process wiew js based on the process description of the
riunicipal ties of Haarlera {used by the ministry of WREOM as a reference),
Doetinzhem and “Weahel, The process is also des gned to conform to governmetal
law, as described in ‘Kern war het bestuursrecat’ by Schidssels and Stroink
|5506],

e When the requester applies for the permit, the reques: is pub ished online and in
the Ilacal newspaper, Eesidents and organisations can file an abjection to the
reguest [Fierswijze’) and their ob-ection is tsken into consideration during the
process of gowernmental decision making,

o When the permit request is approwved, the permits are issued ta the regquaster.
Howewear, cther peaple or crganisations can stil file a notification of objection with
the municipality, which may result ir a withdrawal of the permit. Therefore, it is
logical for the reqLester to wait —o use the permit unti the *chjection pericd™ has
Exoired,

5.2 Application view

In the application view, the diffzrent application components are explained with their
tuactions, services and interactions betwesn each other, Tre application view of the mid-
affice architecture is represented by t1e desian of three viewpoinks.

o fyrplication cooperatian wiew
o fyplication bahaviaur v aw
o fApplication structure v ew of the components in tae mid-offica

BE.2.1 Application cooperation view

Figure 29 skows the camponents of the application architectures, These components are
needed to execLte the process of handling @ aermit request. Tha dpplication components
are in the f-onk-, mid- or back-ctfice.

Weh nfake and Porfa! pages for residents and bosinesses

There are w=b services in the tront-otfice chet can be accessed through the nunicipality's
portal page. These web services Can also be used at the countar of the runicipality.
Some exdirples of These web services.

e Prowiding intormation about the products and services provided by the
rmunicipality

o Froviding understanding of the inwolved process and its status, when requesting 3
produck ar service

e [etarmining the necessary permits

o Fresenting an owverview of the canstruction perm ts in 8 certain area.

& special web service is the web ntake for a product or service, The web intake supparts
the creation of @ permit regueskt. Its aim is to support the regueaster with deszribing the
necessary and right informeation that is needed when apphving for a cermik.
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Figure 29 Application cooperation wicw

Active Casa Information System (4C2I5)

The central corponent is the Ackive Case Information Systen (ACIS) T1is system

supports the following furctionalities,

e Staorage of the cdase informacion

Mid=giTice Archiractire Municipaitias

The routing of messages between applications
The management of the business procgsses Cw M functionality )

Providing of management information of the cases
The maTitoring of current ackivities
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ACIS torme the integration bebwesn the front-, mid-, anc back-oftice, and can be
accessed by all three of them. AZLS is comprsed of foLr companents: brokear, WEM, IS,
and activicy and performance monitoring.  In the standard architecturss these
CaMpoients are separated.

Fegistry Systent

The registiy =y=tem is an operational data store that conzains copies ot the structured
data fram the Centralized Registratior System and the back-cffice systems. The registry
aystem is used far tae discosare of data to emplayees, the applications that they use,
and also partly via web se-vices to the pualic an the porta page.

Document Manggameant Systen [DM5)

Every permit raguests irvolees multiple documents (e.d., the req.uest itsel”, attachrents
ta t1e request, correspondence regarding the requeskt) that are stared i the 35, There
is a direck link betweean the GMS and the ACIS.

The CMS takes care of the storage and retrdewval of deocuments as weall 3z the
managemeant of versicns regarding the docunients created by the municipality.

Services

The hardling ot simple and routine tasks is located ir the mid-cthice instead of Ehe back-
affice, Thess Tasks a“e primarily supparted by the WM component of ACIS, if necessary
sarvices that suppcort specdific Cusiness functions are accessec during the ewecLbion.
Thesa services can be cffered by obther gowernment arganisaticns ar by the municipality
it=selt. For example, the national IT solution for the surroundings permit, the LYo
provided by —he ministry of WROM, cives municipalities the 2o0ss bility o manage the
reguests tor the surroundings permit and update its status.

Cantralized Registratian System

The Cent-alized Fegistration System stores and mandages the data related to resicents,
addresses, and Construztions. The concept behnd Ehis registration system is that
infarmation is only requeskted cnce, “rom The requeskes, anc then used irultiple times.
This infecrmation is centralized and can be accassed from multiple locations.

Back-affice Sysfems

The back-cffice gsysteims are the currently used applications for the handling of requests.
Thesa large applications hawve beer in use for a lang pericd of time and support parts of
the process of handling & permit reguest, Sometimes multiple back-office syste s are
needaed and used for the handling of 8 comprehensive reguest, ACIS manages toe
process, combited the results and invokes the readed dpplicaticns wia an adapker.

Srenarin

Below, a scenaria dascribes how the different application componerts are used during the
handling of a permit reg.est,

& permiit reguest is submitted to the munic pality by mail, email, tax, or online. Eegquests
that enter the munic pality in a non-digital format are digizalised { .e., scanring af
documents) by the tront-oftice, Then, the tront-office creates a cese in the ACIS and
=tnres the relatad documents in tha DMS.

&n anline recuest is created by using the web intake functicnality or the municipality’s
portal page. Frem the web intake, the request is send through to the ACIS. During the
wab ntake, ACIS provides the web intake with information (e.g. personal details of the
reguester and other necessary in“ormation for execution). It this infcrmation involves
personal datails, addresses or nfornmation related o constructions, the ACIS requasts
th s information from the -egistry sysktemn and passed this in*ormation through 2 the web
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intakz. Then a case is created in the &2°5 and the attached documents to 2ach request
are related and stored in the DMS.

The executian of a request is handled by ACIS. Services and other applicaticns are
imraked to execute tasks —hat are necessary for the completing of the request. The ACIS
decdes which gpp ications are needed, for which tasks, based an the worgflow model.
This medel alse definas how fasks ars routad ard which departments are execating thess
tasks. Tha execution results in 2 permit ar a rejection of the request, & description of the
permit is published ir the local newspaper and accessible wia a8 web service on Ehe
runicipality’s portal pages.

E.2.2 Application behaviour view

Previausly, the Active Case [nfarmatior System (ACIS) was indicated as the central
component af the mid-ctfice architecture, In arder to illuskbrake the ditterent functions of
8CIS, a1 apalication behaviaur view of ACI5 is designed. The applicazion behaviour wiew
autlines the inte-nal behawviour of ACIS and iTs different functions [DILO4]. 1n this view,
five activities are discussed with its suppcrting functions, Figure 20 illustrates this.

1) Create Case determies the how a rejuaest is handled by creating a new case in
&CIS, The following functions were identified and supported by &CIS.

e Intiate case
Cetermine process
f==ign roles and actors
Stare attachiments

2) Ewxecute Zase lists the tunctions needed when handling a regJaest wikthin Ehe
raunizipality. AZ[5 supports the executior witt the fallowing functions.

o Rroute activikies
e Translate and traistorm messages
o Imvoke applicetions
o lpdate casa
o [melivar ~asult
The first FoLr fuanct ons are repeated antil the request is comp eked.

3 Real-time activity monitaring aims ta manitar the active cases zonstanthy, This is
dcne by mon toring “he status of each case. By cambing the case status and the
available rescurces, fut.ure workflow problems can be dekermnined. This mmakes it
possible ta change the woark distribobion wthin ACIS, o prevent rescurce
problems cr delays.

41 Pertormance monitoritg provides manage-s of the manicisaliby wikh statistics,
owar @ certain pericd o° tme, dabout their business processes. This kind  of
ranitoring provides understanding of tre trerds in business processes.

51 Determiie process of handling request; with this tunction it is possible to c-eate
the workflow model a1d configure the mocel sa it can be used for the creation and
exarution af 3 case.
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Figure 30 Application behaviour view: ACIS
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E.2.3 Application structure viewr

In comparison, applications also have a certain structure. This application structure view
describes the application companents of the mid-office architecture and the ralationsips
betweer each other, For each application in the mid=-otice an application structure wiew
is desianed.

fs depcted in figure 31, ACIS is comprised of four componeats: Activiby  and

Pertormance monitoring, Worktlow managemeant, Broker, and Case intcrmatior. Each
camponent camprises ane ar more sub componants, which use data cbjects.
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Figure 21 Application structure view: Active Case Information System

Figure 3Z illustrates the zppication structure wiew cf the registry system and the CRM
system. Both applications make use of the same data objects. The CRM system uses
addrasses and busingss and -esicent data to management tha contact mormants sebwesn
the municipality, businesses and residents wikth all imvoleed information. The registry
system contains a copy ot the data stored in back-office applicstions and centralized
registration systems, and theretors contains also resident data, business data and
addresses as well as objeckt data and other relevant data from the back-office systems.
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Figure 32 Application structure view: Regisktry System and Customer Helationship Manage ment

Figure 23 illustrates the apalication stricture view o -Fe docament managemert system.
It contains three apalication compeonents: docuirent starage which includes the indexing
af dacuments, vers an manager, ard dacunant retrizval.
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Figure 32 Application structure vicw: Documont Management System

The naticnal IT solutior for the *surrcundings permit’, LVO, is used when reguesting a
permit and is thaerefore ore of the services that can be eccessed i tha mid-office. The
applicat an structure of the WO is depicked in figure 34, The WO reuses the data of
ACTS
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Figuwrc 34 Application structure vicw: Mation wide IT selution "Surreundings permit’

E.3 Relationship between Process and Application view

Curng the execution of business procasses different applications are used. Figure 35
illustrates which apalications are used during the handling ot a permit request.

The firsT process skep, “Inform’, provides thz requester w th information regarding the
requasted produckt, This information is awailable on the paortal web pz2ges of the
municipal by howeye-. other applications n-ay celiver t1is information to the partal [=2.a.,
ACIS delivers information about the requested constr action permits).

The second process step, ‘Intake’, sapports the regueszer with t1e creazion and
application of a request. The web intake, which is available oh the municipality's pcrtal
page, —akes care of this process and trggers the ACIS o creakte a case tar the Jandling ot
th s request and to sktare all -elated informatian.

The third process step, ‘Handle®, is the handlirg of the permit request by the apprapriate
back=off -& department o- by the customer-contact-centre in the mic-office. How the
requeskt is handled is defarmined by the workflow description in the ACIS; tqis description
also describes the needed applications and services. The app ications employed depend
an the byae of recuest; theretare, this is not represented in the figure,

The fourth process step, "Dacide’, uses the outcore of t1e process stea *Hardie” to malke
a govertmental cecisicn abolk the reguest. This process step is managed from the ACZIS
and contains primarily manual activities.

The tifth process step, 'Finalize’, is t1& requester's acceptance o° the delivered servica.
This is also managed from ACIS and tqe aczeptance can be received wia meil, email,
phane, by personal contact or orliqe and is then registered in ACIS.
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Figure 35 Business Piocess and theair use of applications

5.4 Requirements & the mid-office architecture

The requirements o the muricipal ties are discussed in relation to the tewly developed
mid-office  architecture. The requirements that hawve a G in front dre cenaral
requiremeants, an O are requirements related to the front-, mic-, ar back-cffice and wikth
a F are regLirements related to process manage nent and integration.

Mo, | Requirament MNaw mid-office architectura

G1. | Customer-ariented: all channels (e.g. mzil, The differenkt channels are handlad Ly the
internekt, phone, and counte- halpy shauld be front-affice; they create for each requesk a
haadled un farmly and transparertly. case in ACLE, which is then handled

uniformly.

The transperarcy can be created by
providing the requester with information
wia the portal.

53. |The cstandards [e.g. BPMM, XML, SOAF, BPEL) | ¥ML and SOAP chal be used for tha
cutlined by the standard architectures should coTiT unicakion between applications. ACIS
be used. shauld support BEFMMN and BFEL.

G4. | Online requests are mea-k to facilitate self The web-intake eims at supporting the
sewice and quick haqdling af requeasts. Lublic with the creating af regdests without

human nzeraction {self service). Each
request is managed by the ACIS; tqis affers
monitaring pessibilit es o improve business
Eroceszes and the use of resoulces.
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Ma. | Requirament Mew mid-office architacturae

21. | Each case in the case infoirnatian systam Rasponsibilizy of ACIS. This is created by
shauld provide information about its current conbining the broker, Wi and CIS.
statls, all relevant details releted ta the case
and what activities are neeced to complete its
Erocessing.

02, | Each cz<e serves as a step baat connecks al Rasponsibilizy of ACIS. This is created by
ralavant information and documeantaton. Each | combining the brokear, WM aad CIS. And
request is therefocre manzged and cotrolled also by making ACIS the connect ve part
by the case. [centre] in tha architecture by covering the

frent-, mid-, and hack-office.

3. | The architectural de<ign should be able to be The use of ACIS makes this even aacier
gxpanded. Tharafore, it must be aossible to because @ new comiponent can irmmediately
integrate naw ccmpan=snts and s81vices eazily. | ke addec to the warklaw definition and

therafore is instantly acoessed by its LsBrs.

Cd. | The architacture must be comprised of By cambining the brokar, IS and Wik
madular componenkts. component this requiremens is not met, but

this comainakion makes it possible to add
cther new cormaorents and integrate themn
mole easily.

07F. | The messaje exchangea in the mid-office This funcziona ity is now part o ACIS.
should be handlad by ane broker.

C&. | The mid-office contrals The procecs and The watkflaw dafinition within ACIS
there“ore k also cont-cls the use of back-o<fice | coatrols the process and the needed
applications. Howevear, bhack-office applications | applications during executian. “he rasults
must be able to apdate the irformatich n the | of executions done by bac<-ofice
mid-office by means of messaje axchangs. apalicatiohs andfor services will be send to

ACIS and if necassary storec there and
updakte the process.

9. | The data in he mid-office is controlled by the | This is the respansibility of the broker
kack-office. conponenkt of thae &CZI5.

P_. The warkflaw mehnages the bus ness procasses | The WEM zompanent of the ACIS i<
throagheut te entire organisaticn; if responsitle far this. The WFM companent
necessaly. the workflow should be changed to | should offer the flexibi ity to u=ers to deal
adapt to new developments. with changes and 2xceptions.

PZ. Based on tha charactaristics of the servica Raspansibility af AC[S.
request, WM wil datemmine and support the
business processes thiouchout the
organisc tion.

P3. The entire businezss process = from recuest to | Eesponsibilizy of &ZIS anc its inkegraticn
celivery - should be supported by WY and with a DVS.
cocumenk managament.

P4, Frocess management is availallle in bwio Raspansibility of AZIS. [F it is not possible
places; harizontally in the mid-office to ko execute the anti-e process with one
suppalt parmit requests and wertically in back- | compenent for process manageTeqt (see
cffice applications far the exacution of the EFA1, then Eaey should be able ko irtegrate
request. Taese two should be canneczed in with each other. "How depends an the
crder to suppart the ent e businass process. involved aaplications.

PL. | The grocess iz determined by case This can he creatad in ACIS, By first
characteristics. First, a unive-sa pracess cefining a universal warkflow definitian and
ceser ption that defines how the case should latar extend this with multiple workflow
ke haadled will be created. Later, this cefinitions for spacific cases.
cescriptior can be adapted ta specific products
and services.

P&, The mid-ofica initiates the bac<-oFice The resulks, in the handling by back-office

applications and when the back-office
application 1as campleted its task, it then
updates the caze in tqe mid-office’s case
inforrnatian syskam.

applications and/or services, are sent to
ACIS and if necassary storec there and
update the arocess.
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Mo. | Requirament MNaw mid-office architectura
P7. | The mid-office is respansible far creating an Respansilility of ACIS, by praviding
understanding of the chain process. & chain understanding of the involved p-acess

process involves custamer ariented services as | steps.
well as sactor orientad sarvices.

P&, There shocld be ane W5 that supparts the This is handled by ACIS, if 1ack-office

gnti-e process, from regquest tc delivery. applicakions allow ACIS to dictate thair
process management funchionality .
= In case of changes to a regquest, tha WS Respansilility of ACIS.
infarmes all peaple involvad.
P13, | During the execution of cases, WM should Eespansibility of AZIS.

suppalt the auman workflow neads in order to
create uniformity and a 1etker Jnderstanding
cf the process steps.

5.5 New Mid-office Architecture & the BPM|suite by Pallas Athena

This section describes how the BFM|suite by Pellas &thzna fits into tha new mid-office
architectura. ACIS is the central companant o this new a-chitacture; it contains WFEM
fuactionality, cass information, d broker, and activity and serformancs monitcring. The
compcnent BEM|FLOYwer, ot the BPM|sdaite by Pallas Athena, fultils par of the
functicnal ties.

In section 3.1.2, the different kirds of WfM5Ss are discussed: ad-nac, production and
adminiszrazion. BFM|FLOWer is an administrative workflow systeim based on the concept
af Case Handling, Administrative wor<flow mesns that the workflow model is predefined
and can be alkered during execution. It municipalities ~equire mare tlexibility ir ma1aging
their processes as witk ad-hoc warkflow, for example defining a new wo-kf ow for edach
case, BPM|FLOWer does not offer this knd aof tHexibility., Howewer, it is possible tor
runicipalities to arrance BEPM|FLIWer in such a way that workflows are prioritized uk
can not be altered as seen with producktion workflow. The municipalities” requirerents
are currenzly =imad at adminisorative workfow; it is possible that munizipalities will
reguire mcre warkflow rlexibility in Ehe tuture or for the handling of comp ex cases (ron-
routine].

For the storage of case related data, BRFM |F_DWer uses a database. This database needs
to be conficured to the information neEeds o municipalizi=s, Ancther aption is to use
anather supplier's CIS and intecrate this w kb BPM|FLOWe-. Howewer, BPM |FLOWer is 3
data oriented WMS, Eherefore it is best to configqure and implament an integrated
datahase.

In the new wversion of B>*M|FLCWer an integration server has been added. This
integration server enables ntegration possibilities with other software componsnts from
and ta the process instances [Hual?], In the AMDEZ-Z tender, the municipality of Waghel
&ialy reguires the “ollowing broker functionalities.

e The madelling of application-to-app ication worklaows in a arephical way
o Autamated decisicn making based on business rules

e The use of standards, such #s EFMHK and BPEL

o Possibilizy to exchange the warkflow madals with othe- arganisations

The new integratior server cannob fulfil these requiremnents entirely, The integrakion
sarver uses rules, specified in XML, ta defing how and when applications are used.
Howrewar, the municipality of Weqg el would rather use graphical elements b support the
des gn of integration rather than using XML for chis purpose. Anaothe- reguirement is the
handling businass rules, The integratian serve- daes nobt offe such functionality, and is
therefore lackirg an important requiremznt of the needed broker funct ona ity.
Additionzlly, the inZegration server offers oanly limited probocal translaticn a1d data
transforration  and  branslation. “he  municipalities” expectations for the aroker
fuactioralizy are higher than can be currenthy providec by BRFM|FLOWer, Tharefora, it is
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Eest to implement the bBroker runctionality wizh e tools ot another =supplier, =.4.,
BizTall, Microscft, eMaAXX Mid-office, EMAXX.

In the new wersian af BFM|FLOWar, there dare many poscibilitizs to meniter ackivit 25 and
to analyse the perfarmance of running and completed casas, Bus nasz Adtivity Monitoring
enables usa s to monitor their activities in real-time and, if necessary, direct and tune
their processas, Addit anally, BRFM |FLOWer offers @ managemsant information functionality
that can analvse trends over a c2rtain pzriod of time. These <inds of rmanitors are
powearful tools for municipalitizs o reorganise their processes in a8 more customer-
arenzed way, Fowever they are carrently not aware of these capabilities offered by BPM
products to gaain more contral ot their processes.

In figure 36, the Jighlighted components can be implemented with products cof Pallas
Athena.

Interface with  —»
ACIS

I
v
Azbive Case I-formation System (AC151])

] iy arkeHow Caze
Managemenk Infarmation

Activity and
Ferfomna e
Monitoring

Interface with -
ACIS

o
!

Back-cttice
Syshems
= 1a.3., Social Affairs,
Building and _iving,
Fulzlic ATairs. Finance] |

Legan:
% ( ([a») o
Campraraan F'r:.u:,eal?:(j (Sq;f'-'k:,:;) Fuaske Aler % (Funclin@
_ Aoy _Rr,aliiat'mgb JraEgnment o Fles o Uses o Trgoer

Figure 36 Application cooporation wicw and the BPM |suite by Pallas Athona
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Pallas Athens aso ofers specitic back-otfice solutionz?; these sclutons are created in
BEN |FLOWer. Currently awvailable back-office solutions suppart social affairs, and building
and community services. In these areas, there is 10 n=ed tcr an adapter betwes ACIS
and the back-office soclutian.

The reguirerients that can not be met witk the BFM |suite are listad and explained below.

Reguiramant G3; The standards (a.g. SBPMI, XML, S504P, BESL ) outiined by tha standard
architectures siiould be used.

BEN |FLOWer uses the standards XML and S04 for the exchange of messages, but BFMN
and BFEL are not supported.

Feguirerment OF: The massage exchange it ohe aiid=office should be handiad by one
broker.

BEM |FLOWer cannct be the broker in t1e mid-office because the current implemzantaticon
af the integration servar is not sufficient 2nougk. Therefore, the broker functionality of
anathe- supplier has to be used.

Reguirement F3: There should bhe one WIMS that supports fhe anfire pracess, froim
ragumast o dafiveny.

In this architecturs, the ACIS manages thz process from Ehe m d-office but is not owver
ruing the WM Fanct onality that is available in the back-office applications. In the ideal
situation this is the cCase, howsawver, t1e curreTtly used back-oftice applications, from
supplier such 25 Centric a1d Getronics, do nat allow this. Ths means that the differant
workflows stould Le synchronized or tuned to 2ach other.

Requirentent PR: In case of changes to & regoest, the WIS Infarms Akl paopls ivolved.

If information changes: ACIS is updated and the users of ACIS are then irformed.
Howewver, employees of the monicipaliby that only use the back-office applications are naot
reacked. They can only be reached (inc udirg the back-office applications) with the
implementation of a notify service, It is questionable if this is readlly reguired, an update
at the ACIS might be suffic enk.

B.6 Conclusion

The newly develcped mid-office architecture contains 3 process and application view. The
process view is based an the process of handling a permit reqaest and consists of five
steps: Inform, Tntake, Randfe, Decide, and Finalize,

The appl cation wiew is addressed bty the applicaZion cooperation view, application
behaviour wiew, and the application structure wiew. The central component of the
architecture is the ACIS whick offers WM, Case information, Broker functionality, and
&ctivity and perormanze maonitoring. The process and appl cation views are connectad to
each okther by means of aaplication services. This mid-cffice arcaitectura is based on the
reguirerents of the n-unicipalizies that pa-ticipated n the case study, Figure 37 delics a
|3yer wiew of the entire rid-offica architecture.

In tris architecture, the ACIS cen be partly implementec witn the prodocks of Pallas
&thana. Currently, the broker funct onality can not b2 supported 2y the procucts of Fallas
&thana. Inadditicn, Pallas Athena offers spacific bac4-office solutions for municipalities,

In the following chapter, the mid-office architecture is compdred bo the architecture of
Clmpact.

2 pa las Athena alss offers cemplete soluzion o arganisations under the name OPERT:. This salution alss
contains a DMS anc a8 €RM system af partner suppliers and i= offered to customers. IF this soluzion is
chosen, Falas Akheaa zan oover also thz2 DMS and ©FRM system in the cescribed mid-office architecture.
Hawever, bacause the DMZ and CRM system are of third party suppliers this possibility is net taka inta
cons deration.
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Figure 37 Layer view mid-office architecture
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6 Functional analysis and comparison

& functional analysis can Be used to understand how systems work and to discover the
impact of changss an the mid-ofice architecture [Lan05]. First, the arganisatianal impact
af the rid-office architecture is descr bed. Then, faur scenarios ara defined that dascribe
circamstances that may influence tha rew mid-office architecture.

&dding and replacing a component

Zhanges related to the haadling of a single permit request

—hanges in applications and =ervices

—hanges in process descriptions

After addressing Ethese soenarios, the mid-oce architectare is compared to the
architecture of Dlmpact, Dlmpact is foundsc by a collaboration of muricipal ties that

together imalement and develcp their mid=-office. This chapter ends wikth discussing the
suitability of the new mid-cffice architecture in other contaxts.

6.1 Organisational impact

The implementation of the new mid-office architecture will impaczt tre way of working in
the municipality. The ACIS imaacts all basiness processas that daliver services. This new
aysten manages how service requests are handled and also stores all relevant request
intarmazion. The rront-ofice emplovess as well as the back-cttice employees wil use this
systen during the execution of tasks, The front-office uses this system to answer the
questions of the public; AZIS provides them with the necded information, Bofa-g, the
front-office had to cantact the back-ofice departmeant to receive this informaticn.

The back-office departmeants use ACIS to get 2n overview of the entire requeskt and all its
aspects. [k also provides them witt process informakticn, such as completed activities,
invalved departmerts and employees, and the needed steps to complete the reguest. A
reguest can contain multiple permits, ir that case ACIS prowides insight in all needed
perm ks, Eheir current status, and their relationships.

In addition to the use of this new swstem, the organisational structure of the municiaality
Might also be influenced. In the new architecture, tasks skifk tron tFe back-ottice o the
customer-contact-centre i the front- and mid-cffice, this can resdlt in & shift aof
resources. Additionally, back-office departments migkt be combined to handle together
specific permit reguests and ta improve the guality of services de ivered to the publ c. In
arder to tully =xplain tre impact ct this new md-office architecture, t1= five process
steps of Fandling a permit reqLest are addressed.

InfonT

WEh the new mid-office anchitecture, ACIS provides the frant-office with all informaticn
needad to answer the questions of the reguester., Additionally, the cusomer-caontack-
centre can give the requester a statLs update and an explanation of the involved
process. With tre new mid-office  architecture, the requester can ewven find chis
infarmation onling at the municipality’s portal page, when logon with their unigus
identification Digil.

Before implementing the new architeczure, front-office employess had o access mulkiple
applicatiaons to answer the reguester's questions, Sometimes, they could not even answer
these questiaons end Fad to refar the requester fo the handling back-office department.
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Requast

The mid-office arckitecture supports the anline requesting o a service with the web
intake functionality, which is positicned n the frort-office. The wab intake supports the
user with the creation ot a request But also provides the -eguester with awailable
infarmation. After the creatior, the web-intake creates a case in the ACIS. This casa
ranaces the handling of the request with the municipality.

Betore, requesters neadec to comaleze multiple paper tferms that sometimes canktained
the same informaticn, which had ta bz filled in multiple Cimes. Howewer, whet a
requester chaosses to Tl in paper farrms and send them to the municipelizy by mail, thisis
=till the case.

Handle

WEh the new mid-cffice architecture the handling of a reguest is managed from the
ACI5, This means that the routing of activities Ehrough the arganisation is donz by ACIS.
The mdnicipal ty's employess Jave a8 worklogad in toe ACIS; this describes the cases and
the activities that need to be perfocrmed. During Ehe execution of @ reguest, other
applications are invoked by ACIS bo support certain activities by offerinc business
funct ons.

Before, muricipality’s employees did not have a complete up-to-date overview of the
invalved process. Each departneat only togk care of his awn part w thout knowing what
the athers were doing, AZIS mekes this visible.

Cecide

The new mid-office architecture has hardhv any impact an this process sktep, The only
difference s that the ACIS mandges the tasks readed ta complete this skep.

Finaliza

Wt the new mic-office architecture, it is passible for municisalities to improve their
interactions with the poublic. This process step provides municiaalities with feedback
intormaticn about the deliverec service. This enables nmwnicipalities to improve Eheir
sarvices toc the expectat ons of thz public. Additionally, this gprocess step cregtes and
igsLes “he permits.

6.2 Architecture in-use

Enterprise architectures will newver remain static. There will always be changes in ks
ernvironment triggered by sither the ocroanisation or by oukside circumszances that impact
the architacture itself. Four scenarics are addrassed below whizh may result from such
triggers.

6.2.1 Adding or replacing a component

The current mid-office components are based on the service conponents provided by
other gowernment organisations, or components that are describad in the sktandard
architectures. In the near futLre, cthar services may be developed and these services
=hauld be added to the naw mid-office a-chitecture. T1is possibility is already taken into
cansideration; the broker creates a generic connectian betwean the saftware comaonents
in the front-, mid-, and back-office.

Waen adding a service, a new cannection between the brokar znd the new sarvice is
cradabed with the broke component in ACI5. Additiconally, the workflow definition in ACIS
which describes how the subject is handled rmust be changed in order to integrakte the
new services into the business process.
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The steps needed tor the replacemert cof a cormponent are s milar to the skeps requirad
for adding a compchnent.

6.2.2 Changes related to how a single parmit requeast is handled

Sometimes, the handling af a permit request deviztes from the nomal process. 1n order
to deal with these exceptions, ACIS ensbles users to clange the process description
fworkt ow) only “ar the specific case. Depending on wrich aroduct is used to implement
ACIS, the user can alter the process description for this single case in different ways.
BFM |FLOWer enables users to skip and repeat activities durira the hadling of a requeaskt.

£.2.3 Changes in applications and sarvices

Cwer time, there will be updates to the software componerts of the mMidoice anc this
ray impact the message exchange hetween software components ard therefars the
Credtad cchneckticn with the broker. Far example, 3 usar may be able ta register
addit anal infocrmation. The broker responsikility is to cortral the exchange of messages,
whizh need to 2e adapted to exchenge also the sdded information.

It is dlso possible that the format in which tee infermation is handled and stored
changes. In this case, the braker nesds to branslate the message into the reguire format.
In tFe governn-ent secktor, thers is an agreement for using StUF-<ML as a fonmnat to
exchange cata Jetween appl cations and services, Therefore, a format changz miaht nak
acrcur in Ehis sackor.

6.2.4 Changes in process descriptions

Changes in an organisation or in the law often impact on the 'way processas are handled
and may requive that tqey e radesigned. In the event cf these changes, a new process
description  pworklow must be created in ACIS. MNew ceses will then e handled
aczording ta Ehis new description. Treretore, Zases that are already begun are completed
accarding ko t1e old process desciption. Howewar, it should be possible to work wikh
thase deviated processes in a aggregated visw,

& new process description may result in a diferent use ot soffware Componenks.
Therefore, the message 2xchange handled by the broker might change. For example,
services a@ invokad in a dittersnt order or at a ditferent time. &47other result is the
reassignment ar users and their corresponding roles to the activities.

6.3 Mid-office architecture vs. D!mpact

Clmpact is an crganisation that is foundec by 3 collaboration of muncipalities. By
warking together, thew try o create higher quality and efficiency of their front-office,
rmid-office, and the r bLsiness processes, Other maniciaalit es can become a member of
Clmpact. Currently, Dlmpact consists of seven municipalities: Hellendoorn, =nschede,
Zyiolle, dldenzaal, Heusden, Emnmen and Bo-ne [DIMC7]. Leeuwarden enters Dimpact in
2008.

They alsa developed a refe-ence architecture that confarms to the standard arch tectures
ESEM and MORA This reterence architecture is used for Ehe development of new
camponents ard the implementation of the mic-office for new members of Climpact. The
reference architectursa is depicted in figure 38,

The Dlmpact architecture contains of four Clocks.

1} Front-office, this block contains all the elements that are visible tor the ocutside
world &= well as the componerts needed that create a connection wikth the
rid-office.

21 Mid-office, this block is divided into three separate blocks: process managsmeant,
Eroker, and dakta storage.
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3) Back-office, this block conta ns the task-specitic applications ror the handling af
requests.

4) Security and continuiby; this block contains the components nacessary for the
grLthentication a1d auztorization ot residents anc other use-s of the municipal ty's
e yiCES.
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Figure 38 M'mpact architecture

Waen camparng this architecture to the new mid-office architecture, there is no
difference between the pasitioning <f the front-office and back-office componenzs.
Howewer, there is a ditterence in the implementation of the mid-ottice, Ir the Dlmpact
architecture @ separation is made between the bocks: proZess manaoemet, data
exchange and data storage. In Ehe rew mid-office architecture the wo-kflow component
af tha process management block and the cass information system of the data storags
block are combined with the broger.

The adwvantage of having them separated is that thay can be changed or replaced withouk
influencing each cther, Howewer, in the new md-office arch tecture they are comained
Eecause during the handling of “equests; these three components are always imnvolved
and triggered by each other. Three of the pardicipated manicipalities in the case study
stated that the WFM component controls and marages the entire business process fircim
reguest to delivery {and additicnally supporced by DMZ), It stould b= noted that, to=
WFM campanert should therefore hawve a central place in the mid-offica; however, far the
cammunication with other applications, the WFM comporent uses a3 broke- to excrangs
ressages with other applicatians and the eeded translations and transformations. The
processes that are involved in the Fandling of regquests are primarily human interackion
warkflows, The corresponding workflow contains in that case the automatica v irvaking
af apalications as well as manua activities [Wesd7?].
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6.4 Suitahility in other contexts

Municipalit es are characterised Ly the wide range of services they deliver to the public
and their way of processing hah wolumes cof data, The municiaality™s back-office
applicat ans are often legacy systems, in order to open-up tFese back-o0°f c= sppications
tao the inkernmet, nunicipalities require a mid=office.

These characteristics can aso be focund By organisations in the finaacial and irsureanca
sactcr. Hoawewer, these organisations often do rot make a distincticen bebween a frons
rid-, and bkack-coffice. This means that for these organisations, the funct onalities affered
by the new mrid-office architecture might be part of the fronz-cffice ar back-office. Tha
elermants of the described architactu-e are suitable far these organisations.

Figure 2% depicks ar example ot & Jlodal architectlre of Ehe F naazial institution. In this
architeckure EPM FLDWer a1d the ESE are the central comaonerts of this architecture, In
the new mid-office architecture ACIS is tre central component which conkains the
fuacticnalities of EPM|FLOWear and —he =5B. In this architecture these cormponents sre
alsa used to connect the frant-office applications bo the bac<-off c2 aaplications.

FLOWer

INPUT . QUTPUT
Enterprize |
'ClllE!I:F Service E Eiack-afice
apal cation, Forms
Servicer, | Bus Syetems
et

Figure 39 Architechure of a linancial institution

The suitability of this architecture in ary other context then descrized abowe priraarily
fepeds on the characteristics of the organisation. The new mid-otfice architecture is
based on affering a wide range of services, high wvalumes of data processing, 2nd the
existence of large {legacyy swstems in the back-office, Crganisations tiat meet these
characzeristic can bensft from t1is new mid-office architecture as long as their
requiamants are similar to the municipalities” requirements.
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6.5 Conclusion

& functional analysis is made cf the new rid-office architecture by addressing the impac:
an the arganisation and describng how it dedls with changes. Tae arganisation is
impacted by the new mid-oftice architectuare, The ACIS is the cent-al component and
ranages all business processes e ements, Tharefore, ACIS is accessed and used by many
deparoments.

The architectural impact of the arescribed changes is minimal, the central role ot the
ACI5 is also wisible when dealing with architectural changss, 4| changes impact and
influerce Fow ACIS is configured and cornected with the cther applications.

The new mid-coffice architecture is corpa-ed to the Dlmpact architecture. The main
differeqce is thaz the Dlmpact architecturs separates the blocks: process managsmeant,
broker, and data storage. In the new mid-o¥ice architectura the workflow compaonert of
the process management block end the case information swstem of the data storage
Block are combined wth the broker into one component: ACIS. The main reasoa far
cambining tham into one Zompaonent is that the monicipalit es stated that —he WEM
campcnent contrels and manages the business processes for request ta delivary.

This new mid-ctice architecture is suikakle ror crganisations that
e offer a wide range af se-vices,
o deal with high volumes cf data processing, and
e the existance af legacy systems in the bac<-office,
These cheracteristics can be tound in tha financial a1d irsarance seckor.
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7 Conclusion

This “kesis aims ta discaver the municipdlities” mid-office requirements and o dewelop a
new mid-office architecture fo- taem. This chapter begins witt an explanation of the
research bas<s anderteken, and their results answer the research questions posed by this
thesis. The chapte- ends with a reflection of the performed research and a discussian ot
relevant topics for tuture research.

7.1 Research actions

In chapkter aone, the research goal is defined as:

To create an undersianding af fhe mid-office reguirements of monicipalities ana to
devalan a imid-offica grchitecture far muiiicipalitias,

In the cortext of this research there are toar main topics that play an important role.
These topcs ara! Business Process Management (BFY), Service Oriented architecture
(S04, Enterprize Architecture [EA), and e-gcve-nment. Tha first bwo are the main
elamants on which the naw mid-office architecturs is based, EA is a way of describing tha
design of the new rid-office architecture. The design of the mid-ofice arcitecturs is
influerced by the currant state cf e-governirent. The Following research actions were
performed during Ehis research.

1. Analysis of the cur-ent situation of municipalities in recard to e-governiment; this
explains the approach of municipalities and thei- resulks.

2. Analysiz of e-government developments and intiatives in the Metherlands and in
oter countries, This analysis identifies new developments and how &-g0vern nent
i= implementad in ot1er countries.

3. Performance of a case study with six municipalities in order o identify their
mid=-office recuire nents. The six municipalities participated in a7 interview; this
intervisw coatsined queskbions related to their current architecture, futire
deye opments, and their way of handling permit requests.

Cancurrently, the tollowinc researcT tasks were performed.

4, fnalyse of tre tapics BPM, S04, =4, and e-governmank by means of & literazure
FEViSn .

S, Become familiar with the produacts of Pallas Athena. This is eccompished by
training sessions, aractising with the software, and reading backaround material.
It is irportant £o hawe a thorough underszarding of the functicnalitias of Ehe

BFM |suite by Pallas Atqena to be able to position their suitz in the new nid-office
architectLre.

&fter executing the first five resedrch tasks, the new mid-office architecture was
developec by means of the following ressarch actions.

G, Analysis of the case study results in arcer to identity the mid-office requirermenzs.

7. The mid-ocffice reguiremnents far each runicipality were comkined, listed, and
prioritized accordingly.

8. Dewelop 3 mid-office architecture. The mid-office architaectLre is based on tha
rid-offize requirements of Municipelities.

b, Positioning of the BPM|suite of Pallas Athena in the developed mid=-oitice
grchitectLre.

10.The rew mid-office architecture is compared to the Dlmpact  mid-off ce
architectLre.

Mid=giTice Archiractire Municipaitias 77



L

Pallas Athena

ICESS MANHAGEMMEH

Mijant de Seeter

7.2 Main conclusions

&= incicated in Chapter 1, this research answers thres researc guestiods. Far each
research guestion, the main cocnclusiaons are autlited be ow._

Wihat ara Fhe mid-affice architectiyye sfandards -

There are current v twa standard architectures in use, The MORA architecture is @ general
architectLre for all government organisations and provides implementation guidelites for
tha mid-office architecture [NORAQDY]. “he cther architecture, cesigned by EGEM, is a
standard a-chitecture spac ally dasigned for municipalities [EGOE].

Beth architectures recammend how to impleent the mid-cttice. There are two manners
bo implemant 8 mid-office: 8 “thin® and a °"think® mid-cffice. Tha *thin® mid-office s a
technical solution fo- the handlirg of messages Letween the front- and back-off o2, The
“hick” mid-office is used “or administrative processing and rezording of nmuricipality
products end services |REKD?].

Bcth architectures end their different implementations are tased o1 S04 principles and
use stancard protoccls for messads exchange, It is impartant to conform the new mid-
oftice archikecture to these standards, in o-der tor it to be capable of interacting with the
senvices provided by obher government arganisat ons.

Wihat do municipalitiss require from a8 mid-0ffice salution?

Lccording to the municipa ities, the main components of -be mid-office architecturs are
tha casz inforiration sysktem, registry sysben, broker, workflow camponent, and the
docurment manadement swstem. Municipdlities stzte that their case information system
chould be the central ccmponent of the mid-office, which ther can ae accessed by the
frort-, mid-, and back-oTice during the hendlinc of regaests. They expect that their cass
informaczion is slwavs up-to-date and provides —hem status intormstion regarding the
request, Additionally, municipalities skaze that their business processes, traom reguest to
delivery, should be susported by WEM.

This means that there are two central components: the case information system and the
WM component. By combining these two the case information system Cezomes active.

o zse infarmation is updated immediately afer the complet on of an ackivity
o Then the next activity is tricgered for execution
e The process status can be determinec based o7 the Ccontrol tlow and case daza

Howewear, for the invocation of ather applications broker functionality is needed Lo
ranace the apglication-to-application work low. These components form the Active Case
Intormation Syste 1 of the mid-cftice.

What does the design of 8 mid-office grcivtectura for municioaiities fook ker

The new mid-otfice a-chitecture is different from staadard architectures beczuse it
canmbines the componenzs WEM, Broker and Zase Information System intc one system:
the Active Case Informat an System (ACIS). The Active Case Information System is the
cenzral componerk ot the mid=-oftice architectu-e and handles the exchange of messsges
between “he applications in the frant-, mid-, and back-office. Iks mait goal is ta ma2nags
all aspects of the busiress process.

The naw mid-offica architecture is defined by the process and application wview., The
process wigw Contdins @ description of Ehe hancling of a permit reguest and its
carresponding  roles and actars. The applications wview describes tae relat onships
bebween the mid-aoffice applications ard Zheir functionalitizs, The arocess view is then
Mapped onkto the application v ew, This illustrates the cenktral function of the ACIS in tae
mid-office.
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Fallas AtFena’s EPM|FLCWer, can be used to mplement ACIS, BPM |FLOWer supparts the
functionalities: WFM, Case infcrimation, and aclivity and performance meoritoring. Tae
needed broker tuncticnaity is only partly supported 2y the integrat on server component
af BPFM | FLCWer, This is nat sufficient enaugh ta fulfil the munizipal ties’ reguiremenzs.

In addition ta ACIS, Fallas 4-hena also offers specfic back-offica soluticns implemeanted
by BFM | FLOWer. Such as, solutions to suppart social aTfairs and conimunity services, Tha
ather componznts cf the mid-office architecture - reagistry systemn,  document
Manacement systemn and custcmer relakticnship management - car naok be imp smented
with the cLrrent products of Fallas Athena.

7.3 Reflection

In the case study three of the participatiag municipalities are nmembers of Dlmpacz. They
hawve a8 similar mid=otrice approach. Ta obtain a better view cn the difterent approaches
af municipalities and their requi-ements, members of Govllnited ar othe- orgarisations
should also have participated. Far tre cese study, runicipalities that are menbears of
ather crganisatiors were approached but chose nok to cocperate.

The case study wes corducted during the summer halidays and therefors taok extra
time, It was ditticult —c contact the right pecple. This resulted in a delay of 5 to & ‘wesks.
It walld Fawve bzen betZer to perform the case study aer the sunimer holidays.

Municipalities cons der the standard arcritecturas of EGEM and MORA as the soluticn for
their mid-oftice implerentatior. Theretore, their answers to certain inkerview quasktions
reflectzd this bias fo- trese standard architectures. Howsawer, further guesticning
revealad canflicks within their answers. Tais mads it difficult to understand what
runicipal ties truly wankbed and expected from their nid-office.

Tha new mid-office zrchitecture raflacts that routine, simple tasks shifz from the back-
affice to the mid-office. By shifting these tasks and managing the business processes
from the mid-office, tae line between the back-office anc 1rid-office is disappearing. This
situatior only accurs wher monicipalities choose to hawve a 'thick” mid-otfice.

The recuiremants of muricipalities are similar when choosing far a “thin® or "thick”
mid=-office, The anly dtterence is the location of software conponents. Far example,
when choosind for & thin mid-oftice the DMS and WFM component are located in the
bac ¢-office, when choasing for a “thick’ mid-office they are located in the mid-cffice.
Here, the 'thin" mic-affice is seer ds a first stap to g ow to a "thick’ mid-cffice. Tharefare,
anky ane mMid-office architecture has been created, whick supports the reguirements of
the municipalizies. Howewear, municipalities -hst want to implement & 'thin' mid-office
rmight hawve to replace some campenents (e.g., GMS, WFM, services) of the arckitecture
inte the back-office.  With the adwvent of certralized registration systemrs and cnline
sarvices, the current position of the line bebween the bazk-office and mid-office might
change ar evel disappealr.

7.4 Recommendations

The usability of this new architecture for Fallas Athena, primarily depends on the numEer
af manicipalities that must skill implement a mid-office salukian. Zuring the last year
thare 1ave been many iniktiat ves in t7is area, and theretore, there might 2= only a tew
runicipal ties without 8 mid-office. There should be an imeestigatior intoe this matker, to
discowver how irany muaicipalities stil need a mid-office sclution. aqother oplion is to
position te BREM|suite by Pallas &thena irto the currertly ussed mid-office solutions by
runizipalities.

Currently, municipalities are nat aware of tha passibilities offered by BFM, They t1ink in
files and dossiers, and not in processes. In order for Fallas Athena to zell their products
to the gowvernment sector, they nesc to educate the market and illustrate clearly what
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the advartages are of the BPM|suite. Municipalities hawe dittersnt wiews on the
saparation of the mid-office a1d the back-coffice, therefore Pallas Athena sheould not only
cClaim that they hawve a mid-otce solukbion, ftor some municipalities the affered
functionalities are positionad in the back-cffice.

The camponent BPM|FLGWer Contains an  integration server for the handling of
applicatian-to-application workflow; howewver, the current implementation is not sufficient
to completely support the needed Functionalities of municipalities. The following
functioralizies of the broker are not coverad by BFM|FLOWer.

e The madelling of application-to-app ication worklaows in a arephical way
o pAutomated decision making based on business rules

e The use of standards, such #s EFMHK and BPEL

e Transacktion manaden enkt

Currently, other organisations that use BFM|FLOWer use arother product for apalication-
ta-application warkflow. There are two cptions —o bridge this gap. Integraze BPM|FLOWer
with a well- known product that supports all required braker funcZionalities (e.q.,
Micrcsatt GizTalk, Oracle BFZL engine) ar expand tFe inkagrakicon sarver.

7.5 Relevant Topics

The fallowing topics might require further ~esearnch,

o Currently, there are rany pans -t create national IT soldtions by the
govarnment, Howevear, tha2re ave often changes in these scluticms and kheir
required Jse. I is best ta follow these developments and to irake sure the chosen
rid-offize solukion offers flexibility £2 deal wikth future changes.

e The mid=-office implementations of municipal ties that are members ot Gowlnited
or ather crganisations that did not participate in the case study should also be
studiad.

o In this research, enly two e-goverrmeant initiabives implemrented by other
countries were &xan ned. Other countries migat have Eetter alternatives or
solutions thak Eetter tit with te situation ot £7e Dukch government.

e Municidalities still hawve many legacy applications; these applications do not have
the flexibility to be adapted to the customer-centric approach cf the front-office.
Therefore, municipalities reguire a mid-affice. Further research might be needed
to see if municiaalities can migrakte —o a situation without these legacy systems
ard if they still need thzse applicatiors with the adwaat cof the centralized
registration sysktem.

o fnother guesktion thak is stil opan is: "How can municipalities implement this mid-
office architecture?' This requires the writing of an implementation plan that
facilitates this process. The described mid-office architectu-e should Be extended
with a technical infrestructure description which also contains a deployment v ew.
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GLOSSARY

ACIS Active Case Inforiration System

BAM Businass Ackivity Moaribaring

BEFEL Business Process Exacution Language

BFM Business Process Managerment

BFMS 3usiness Process Mansga=ment System

ZIS Case Information Systam

CEM CL=tomer Relaticnshia Menag=ment

CME Document Managemerk System

Ea Enterprize Architecture

EAIL Enterprise Applicetion Intearaticn

ESEM Electronisch GEMeenten - Crganisation that sapports municipalities with
the irplementation of e-services, http: /fwwes egam.nl

ESE Enterprize Service Bus

IT ITtonmation Technaology

LW Landelijke Woorziening Dmagevingslaket - Netional IT soluzion far the
sUrrUncings pernit.

W1 Message-Jriented-Middlewars

MNORA Mede-landse Overheids Refzrentie Architectuur - Dutch Sovernimmeankt
Reference Architackure

PR Process Performance analysis

5048 Service Orignted Archibzacture

SO4F Simple Otject Access Protoccl

W3 World Wide Web Consortinm, hthp: /v, w3, nl

W FP Warkflow Management

WMS Workflow Mansgement System

WS-BPEL Business Frocess Exacution Language for Web Services

WsDL Web Services Description Languag=

*ML axtansible Markup Larguags
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A. Previous Dutch e-Government projects (in buten)

B-on: hitp:/ fwww. e-overheid.nl fe-overheid fgeschiedenis

Medeaerland en e-government

Wederland is erg woaruitstrevend op het gebied van e-Gowverament. Dit uwit zich deor de
vale projecten op dit gebied en dat zij als een van de eerske landen ir Europa van statis
gaegaan mekb e-Government projecten en wekcrogper, In 1994 werd Fet eerst
programima gestart ander de naan '‘Nationsal Actieprogramma E eczronische S1elweg=nt,
Hierop walgde werschillende initiatieven op naticnaal en lokaal niveau en dit is nog steeds
et geval.

[Ceze projecten hebben zich tot ru toe niet alleen ger cht op de web-fornt office van
gamesnten madr aok op de back-office applizaties om ervocr te zorgen dat processen
afficienter en effectiever gingen werloper, ook integratie met  wverschillende
averheidso-canzn is van belarg geweest in deze projacten.

In heotdstuk 2, tebe 1, staat =en overzicht van de huidige p-ojecten op het gekied van
e-Government. Hierander een averzicht wan voorgzande prcjecten

Het Nationaal Actieprogramma Elektronische Snelwegen [1994)

Het ministarie wan Economische 2zaken startbtz in 199£ met ket Pet KNakticnaal
Actiep-ogram na Elektronische Snelwegen. Lt prog-am gat de kade-s aan woor de
varschillende  initiatieven die waolgenden., DLit keder bestond ut ce wolgende
uitgandspurtsn;

Liberalisering van de telecommunicatie-infrastructuur

Liberalisering va1 de Mediawet

Het afbakaner van de owerheidstask

Wegnemen van jur dische knalpunten

Yoorbeeldprajecten in de pLbliske sector

e Initiatiewen in de marktsector.

Het progrenima ktrad op als sponsor voor proecken op dit gebied en zorgde er tevens
woar dat alles binnen de agestelde kaders bleef, Wervoclgens werden diverse nieuwe
projecten werden gestart.

Het Actieprogramma Elektronische Overheid {1998]

In 1998 introduceerde het ministarie war dinnanlandse Zaken en Koninkrijksrelaties het
Sctiep-ocramima Elektronische Qdverheid met als doel om de ontwikkeling van een
efficigntere en eTactievare owerhsid op de elektronische snelwsag, Het plan achkber dic
progranyna concent-eerde zick op drie <erngebiecen:

e Fen goe=de =lekt-onische toegankelijkheid van de overheid
e [Fen betar= publiske dienstwerl=ning
o Een ve-beterde interne bedrijfewcering bij de rijksovarhaid

Warlit deze kernceb eden werden aegen  basisprincipes  {e.q., Kosteneffectiewve
dienstyerlering, respect woor Jrivacy, ‘Compatibel met  bestaarde  structuren)
geformuleerd. Aar de hand wan deze principes werdan concreZe projectan gestart zoals
“stroomlijning basisregistraties' en "digita e cuurzaamhbeid'.
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De Digitale Delta - Nederland oMLine {1999)

Een wvervog op het Nationaasl actieprogarsmma Elektronische Snelwegen is de Digitele
Delta. Het doel wan de Digitale Delta was het klimzat wan  flexibiliteit en
aanaassirgsvermogen te scheppen, een klimaat daz verstarring en werkokering tega=n te
daan en warnizuwing, creativiteit en samenwerking te bevarderan.

Het progrzamma msat een budget van bijna 32 1riljoen euro moest ce versnipaering van
overheidsinitiatieven op het gebied wan ICT tegen gaan. Om dit ke realiseren werden ar
cen wvijftal pijlers benoerd die 1et essentiéle belang wvormen wvoor esn krachtige en
nationale ICT voorziening, De wijf pijlers waran:

Ce (telejcommunicatie-infrastractudr,;

kennis =n innavatie;

Toeqang &n vaardigheden;

Regelgeving;

o [einzet wan JCT in de publicke sactor.

Integratie wvan deze pijlers was wvan groot belang woor de iirplementatie, De digitale Delta
gaf daarnaast adr dac adnpassingsvermogen en flexibiliteit noodzakelijk zijr om te
kunnan slagen.

Contract met de toekomst { 2000)

Het contract mat de toekomnst is een beleidsnota cpgeszeld n 2000, dit was het startpunt
wan de elektronische owverhed [(e-Owerneid) in Mederland. Het amvattzn eardsra
projecten maar introduceerde een visie met bijbehorends projecten waarin de e overheid
als dienstyerlener aan burgers en bed-ijven optrad in plaats van e=sn stuarende o° leidende
rel in ke nemen. Het cantract met de tce<omst bestaat uvit drie delen die elk eens
spacifiek anderwerp belichtte, Heb eerste deel richtte zc1 op de wisie oder de tizel
“Wrijheid in wverbcndaenheid". Het bweede deel richtte zica op de implementatie van een
toegankelijkere averheid gebaseard op de visie n het eerste desl. Hat derde deal bewat
de bencdicde acties die nodig wa e om te kamen tat een dergelijke implenentatie, onder
de pakkence titel; "De owerhaid in beweging'.

Beter Beleid voor Burger en Bedrijf (2002)

In december 2002 introduceerde de regering hat actieprogramma Beter Beleid woor
Burger en Bedrijf. Het daosl wan dit programma is de prestatie van de owverheid in zijn rcl
als wetgever, rechtshandhaver, markttoezichthouder, bestiurder en dienskverlenar te
varbeteran, Het project hield zich bezig met de praktiszh en zichtbars resultaten op basis
wan de volgende dcelstel ing:

e Terugdringen wan bureaucratie en regelzucht
o Wergraten wan de keuzevrijhaid wan burgers en bedrijven
e eraeteren wan de publieke dienstverlenng en de kwalitsit wan  hat
ove-heidsfunctioneren.
Cit progranma was gericht op het inzetten wvan ICT am de overheid eticienter en
eftectiever t2 maken. Door het wallen wan het kakbinet wes dit project slecht van korte
duur.
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Andere Overheid { 20003)

Het ecki=programma ==n Andere Qverheid is gestart in 2002 en eeft gelopen tob beagin
2007, De visie achter dit programma is as wolgh geformulesrd: "de arote problemen
wadarmee “ededand kampt, <unnen niet alleeq door de overbed worden opoelost.
lederezn moet Zin eigzn Lijd-dage leveren ap basis wan zijn of haar mogelijkheden en
vaardigheden. Dit houdt in dat burgers zelf meer verateoordel jkheid zullen moskten
dragen en de overhe d mirde- regels zal moeten opleggsen'.

wWoor  wesl gemeente s cit  actieprogramria heb begin geweest woor hun
e=qovernment projecten omcat dit programma de eis steld= dat 55% van alle diensten in
2007 anline aangeboden moeste worden.

Het programma "Aqdere overheid’ bestaat wit de volgende vier actispunten;

e overheid gaak haar dienstverlening aan de burger werbekeren

[e owverheid gaat minder en andars regelen

De rijksoverheic gaat zichzelf beter crganiseren

Ce rijksoverheid gaat het relaties met provincies en aemaantan verniguwan.

ICTAL {2003)

Het programma ICT en Administratieve _asten- werlichting, kortweg ICTAL, was een
samemverkingsverband tussen het aedrijsleven en de owverheid., Het in 20032 opoerichta
varband had als opdracht ICT woorzenirgen te ontwikkelen =n daarmee de
administratieve lasten en rompslamp bij het aedriffsleven te we-mindersn. Het
Eelenarijksze Jditgangspurt hierbij was: ‘=ernrmal g aarleveran, meervoudig geb-uik’. In
2006 is het project afgerond 2n cwercedragen aan ICTU. Het project Feeft 0.4, gezorgd
waar de antwikkeling van a-formmulieren en het bedrijvenloket,
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B. Dutch e-Government organisations

ICTL

The ICTU s a foundation for government organisations. Their missicn is Eo rzalise ICT
callaboration projects bebween government arganisatians n ordar to creaze renawdl and
afticiency in their crganisation and processes. Cn reguest ot government crganisations
the 1T wo-ks an ICT procjects with @ gerneric character [e.g., BEGEM, Govlnited,
burger@icwvarhe d.nl, 3asisvoo-2iening internetstemren (BWIS)). an import program, for
th s research, with the ICTU is the architecture electron ¢ goverrment witk as a rasult a
reterence architecture tor =-Goverrment undar the name NCRA. In seckhion 2.2 wersion
£.0 cf this reference architecture will ba de=scriaed. The ICTU is foundsc in 2001 2y the
rinistry of Katicnal affairs [1CTUOY].

Their websize: http: v ICTU . 0l

EGEM

ESEM stands for "Elektranische GEMeanten’ and is part of the ICTU. ESEM faocuses on
municipal ties and their electronic services, EGEM supports municipa ities to adopt e-
Governrent in Eheir organisations by daweloping reference modzls, architectures,
stancards and example cases. Together with manicipelities they fill in their fornt office
and mid-office with a connaction to Eheir back-office. EGEM starts fror the [T when
developing a salution wikth a strong focus the processaes and the organisatior "EGEMODY].
In =ection Z.3 the developad reference architectLrre Mid-cttice of EG =M will be described.

Their websize: bthp:f o, 8gen. 0l

E-Overheid

E-Jverheid is a knowledge pcrtal for e-Gowvernment related infarmatior in the
hWetherlancs, There are many organisations in Zhe Metherlands Ehat work cn
e-aovernment; e-Owve-heic gives these organisations the possib lity B0 share Eheir
infarmation/rasults wth othe-s, Their godls is to give an owverview of all relevant
initiatives an e-Goverrmert, to make dear all the conseguences for arganisakions,
processes  and  people and  bo support aovernment  orgenisaticns with  their
implementation. 4= a starting peoint to res ize this goal they use t1e program “Anders
Cwvarhieid”, see Appendiw & for more details, The portal e-Overbeid is a8 combinad initiative
af the ICTU and GBO. Owverheid [ECOY].

Thair websize: bttp: S fwiw. e-averbieid. nl

GovUnited

The IZTU is a foundatior for government organisations thakt supparts them in ICT
projects.  GowvUnited is part of the ICTU and focussed on the dewvelopmient,
implementation and management of e=-Govermment projects of  municipalities.
Municipalitias zan participate in Govlnited; together they develop salutions against lower
imrestments, AL this momenkt 51 municipelizies are participatira i1 GovlUnited [GUOY |,

Thair websize: btkp:/fansg, Govl nited, nl
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Dirnpact

Clmpact is an organisation that is founded by the a collakoration of runicipalities.
Together tey develop & web-tcrnt ottice. By working together they try to creakte a higher
quality and efficiency of their farnt office ard ausiness processes. Othezr municipalities
can becoms a mamber of DImpack, The sclutions of Clmpact ars in conformity with the
BESEM standards and archizecturas. &t this moment Dlmpac: counts seven municipalities:
Hellendzorn, Enschede, Zwel e, Oldenzaal, Heusden, Bmes an Bome [DIMO7].

Their websize: bttp:/fwwewy . dimpact, nl
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C. Case Study: Mid-office requirements (in Dutch)
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Mid-office Behoeften Gemeenten

ODeetinchem
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Master Business Informetion Technal ooy
Universitait Twant2
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Introductie

Het actiearogramna “Andzare Owerheid® richt zich op hat aanbieden wan elektronischea
dienstverlening aan bedrijwen en burgers, Fer 1 januari 2005 moeten alle gemeenten in
Mederland &5% wan hun diensten alektroqisch aanbieden [ACO3].

Darsprons=lijs zijn gemeenten g=crganisesrd rondcm hun wvakgerichte back-office
systemen. Coor het vernieuwsn van de front=off 2 willen gemeenten inspelen op de
Eehnoeften =n belevingswereld van de turger waarbij e een kanaal wordh toegevoeqgd:
Internet.

Hiervoo- is het noodzakelijk dat 2r een Koppeling wordt gelegd tussen de front- en back-
affice, Dt wordt  gereaiseerd door een mid-office, BESEM  heeft hisrvoor een
referent emadel Mid-office onzwi<keld. “olgens dit referentiemnoceal [EGOS° bestaat een
Mid-office Suite uit de grijs gekledarde onderdelen: fronz-office, klantcortactcentrum en
Eroker, in &t onderstaande “iguur.

Vraaggeleiding DMS / CRM* DMS / WiM
WiM* A | Burgerzaken

Authenticatie
DMS / WiM
Web intake
A | Bouw en wonen
Personalisatie BROKER

Geo informatie (BPM) . . DMS / WiM
A | Sociale Dienst

Content mgmt.

Elek. betalen . DMS / WiM
| A | Belastingen

Prod.-dienst. Cat. Zaken- Gegevens-

magazijn * magazijn *

FRONT-OFFICE MID-OFFICE BACK-OFFICE

* Onderdeel van het klantcortaczcartrum.
Bren: facwers, M., Kuiper, F 1., Keller, W.., Het md-affice, afakfranisane diensvaciening tuscen fart-2fica an
Baci-alfice, 2007, S0OU Uitgevers, Den Haag, Mederland.

Figuur 1 Mid-office Architectuur EGEM

e front-office Jestaat uit de companenten: content management, webintake,
wraagaelsiding, product-dienstencatalogus, adatheqticatie, persanalisatie, slekt-anisch
betal=n =n geografische ntormate. Het klantcontacbcentrum it de componenten:
gegevensmadazijn, zakenmagazijn, workflow management, document management en
relatisbehaer (CEM in figuur 1}, De braker bewvat de componenten: brcker, adapters (A0
figuur 1} en datadistributie. De achterliggznde gedadchte achter daze architectuur is dat
alle componentzn eenvaudig Jitwisselbaar zijn, 2e mid-cffice bestaat uit de2 broger en
ket klant contact cent-um.

Lit onderzosk geeft inzicht in de behoeften wan gemeenten op het gebied wan
alektronische dienstyearlering en de daarbij behorende invLlling van de mid-office.
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Omgevingsvergunning

[e amasvingsverganning is een van de landelijke antwik<elingen die sterk wan nwvloed is
aop de werkwijze war gemeenten. In dit onderzoek is de afhanceling wan de
amgevingsvercunn ng gebruikk als casus voor het achtarhalan van behceftan.

e aomgevingsye gurning is #en geintegresrde  verguIning woor bouwen, wanen,
rwanumertan, ruimte, natuur en mlizu. De invoering wvan dezz wargunning mosk [2iden
taz:

minder admiristratieve lasten voor bedrijyen =n buryers

betere dienstverlening door de overheid aan Jedrijven en burcers

kortere procedures

ge=n tegenstrijd o= voorschritten

Jp dit moment hebber burgers en Cedrijwen nog verschillerde vergunninden nodig woor
de bkouw of verbouw van oen huis, schaur of fabrick, YWoarbeeldan wan wvergunaingen die
nu nog apart aangevraagd moeten worden en straks onder de omgevingsvergunning
wallen zijn:

e kApweraunning,

e bBoLmwryeraunning,

e inritveraunn ng,

e slOopvwergunning

e ienroc 21 andere weraunningen.

Woor de imvoering wan d2 omgevingsveraLnn ng ontwikkelt het ministerie wan WROW
e-"armulieren en de IT voorziening: Landeli ke Woorziening Jmgevingsioket (WO,

e W2 kan worden geimplenenteerd op werschillende manieren docr gemsenten en
andere betrokken overbeidsorganisaties:

e Yariant 1 = gean eicen automatisering: een overheidsorgarisstie heett esn fronk-
office  (kalie, klantcontactcentrum, amaladresy, maar bezik werder geen
wEMGLINNiNgsys-e=n. Vercunninaaawrajgen worden handmatio afgehanceld. Een
ove-heidso-ganisatis Zal altijc <dntoorautomatisering hebben Tinlalg
correspondentie. Elke owverheidsorganisatie hesft een website, maar dzzs is niek
ingericht ywoor transactieverwerkirg {a leen informatiediensten).

e fariant 2 - alleen procesbesturing: een wvariant op de worige is dat een
owve-heidso-ganisatie procesbestLring  Feett  ingericht met  bijvoorbesld een
Workflow Mandcement Systeam (WIMS), waaraij dit WiM3S onderdeel kar zijn wan
ean Document Managemeat Systeem (M), Hierbij is er echter nogd niet een
systesm waarin alle vergunn ngsaanyragen worden atgehandeld.

e Yariant 3 - correspondentie: as gaarwulling op de vorige wvarisnt heett een
overheidsorganisatie een  wergunningsystsem,  waarin é2n cof  meer
wargLnningstypen worder ondersteund. In de messte gevallen heeft een cergelijk
systeem irtecratie met een OMS voor e ekkronische opslag van documeEnkter en
ean eigen procesbesturingscomponent.

e ‘ariant 4 = wolledig eigen automatisering: een overheidso-ganisatie hesft een
valledig mid=-office i1ger cat, Intearatie tussen front- en Eack-ctfice is wia de mid-
office ingeregeld ‘WEO7 ).
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Figuur 2 beschrijft d= funct onaliteit van de vQ in een use case, Een use case heschrijft
kot en Krachtig wat e=n gebruiker vanuit zijn perspectiet met het systeem kan doen.
Ceze LVOC rickt zich op het cndersteunen en hek beheren van de omaevingsyergunning
ad W rac21.,

Landelijke Voorziening Omgevingsvergunning

Bepaal vergunningsplichtigheid
Stel aanvraag op
N
Clons srsag 3

N

~

~

Authenticeer
% -

/i\ Beheer bijlagen s

7
Aanvrager | -

Informeer betrokken partij

Figuur 2 Functionaliteiten L\WD

De earste stap is het bepaleq wvan de wergunnincsplichtiogheid. Qp basis wan
situatiekenmerken wordt wasicestelc welke wergunningschderdelen e nodig  zijn.
Wervalgens ondersteunt de LWO het gpstellen wan de aanvrazg 2n woardh ce aanvradg
getoetst op velledigheid.

wWervalgens werdh de aarvraag bzhesrd inclusief de bichehorends kijlagen in de LW,
Daarnaast kunnen ook alle =trokken partijen worden gainformeerd over de aanvy-a2g via
de WO, De betrokken partijen en de aanv-ager kunnen via de WO de aanwvraag ool
inzien AWEOZ .

Aanpalk

woor Fet achterhelen van de behoefler van gemeenten ziin er & verscrillends gemesnten
benaderd; Doet nchem, Lee.wadrden, Enschede, “Weghel, WVaoo-st en Zwalla. Daze zes
gamesnter hebben allen een andere aanpak wvoor hetb invullen wan han md-office.
Laarnaast zitten z= i1 2en verschillend stedium, zo biedt Enschede al 270 producten
anline aan terwijl de gameente Doetinchem er nog mdaar 5 aanbiedt, Bij iedere gemeents
i= e=n inkterview gehouden op basis wan =en wooraf opgestelde wragenlijst, Deze
wragenlijst is bijoevosgo in Bijlage A.

Per gemeente is vervolasns een lijst apgesteld wan de eisen en wensen zan de mid-
affice, fan de hanc wan deze lijsten is er €én overzicht gamaakt. Maast dezs eisen en
weansen zullen aanvillende sisen die wetkelijk zijn vastcelegqd weorden toegevoegd.
Tewens zal er cok gekeken waorden raar de werschillen in aanpak, inrichting en Jemaakte
keuzes. Hierbij zal een anderscheid gemaakt worden tussen de huidige situatie en hoe
amgegaan wordk met de omosvigsve-gunning.
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Indeling

De hoofdstukken 2 t/m 7 bevatten een uitwerking wan de interviews van de demeenten.
Hocfdstuk 2 beschrijfft de  situatie van de gemeente Dcetinchem. De gemeente
Doetinzhem heeft op dt mament 100 geen keuze gemadakt woor de invulling wan han
rid-office maar woorziet de burger wel wan informatie over haar proeducken. Hoo'csouk 3
beschrijft het interview wan de gemeents Leewmwardan. Bij deze gemeente is men druk
bezig met Fet antwikkeleq wan digitale dienstenfprodicken, er is 8l een keuze gemaakk
woor eeT mid-office. Hoctdstuk 4 beschrijft de situat e bij de gemeente Enschede. De
gamesnte Enschede is al jaren een wan d2 <oplopers op het gebied wan digitzla
dienstverlening in Mederland &n biedt al 270 productes anling aan haar burgers aan. In
hoofdstuk 5 wardt ce situatie bij de= cemeente wegael beschreven, De gemeante Weghsl
heeft op dit moment ook nog geen keuze gemaakt voor e=n mid-oftice, zij ziin bezic met
een Europese danbesteding samen met andere gemeerten chndar ce nazm ANDEZ-2.
Hoofdstulk & beschrijft de sitLatie van ce gemesnte Woorst, De gemeents WVoo-st heeft
gekozen woor &=n aanpak die anders is dan andere Jer=enten en kent geen mid-oftice.
In hoofdstuk 7 wordt stilgastaan bij de situatie wan de gemesnte 2walle, De gemesnte
Zwolle heeft gekozen wvoor de dikke mid-offize variant wearbii a=bruik gemaakt is van
aan uitgebreide workflow con-poent voor verauaninaen

Hootdstuk & bevat de analyse van c= interviews en levert een lijst met reguirements op
waaraan ezn mid-office volgens deze gemeenten mceak waldoan.
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Gemeente Doetincham

Catunm: 27 juni 2007
Tijd: 14:00 uur = 14:00 uur

Mannn Ebbars
Junicr Cansulent Organisatie ¥ Informatie
r.eabers@deoetinchem. nl

De gemesante Dostinciem iz de grootste gemeente van de Achterhosk met 57.000
imwoners 21 heeft aen centrumfuncIie birnen ce Achtarhoslk. Seze cantrumfunchie waordt
warmgjegeven deoor zijn centrale ligging in een netwerk wvan openbaar wvervos-, de
canzentratie wvan ondenwijs- en zorginstellingan, cultuur en de aamyezigheid wvan een
aanzal groke bedrijvean.

e organ satie wan de gemeerte Coetinchem is ingericht walgens he: directienodel. Dit
betekent dat de directie bestaande uwit de gemeenbesecrztaris en de directeur
bed-ijfvroering samen de leding hebaen ower de werschillends afde ingen. Bij de
gemesnte Zoetinchem werke ongevesr 4582 medewerkers verdeelk over 15 atdeling=n.

Huidige situatie

raag 1: Walke producen kunnan op Jit moment Jigitaa! aangeviaagd en afgahandeld
warden?

[e wolgende producken kurnen op dit moment digitaal worden dangewraaad:
Uitbreksel SE&

Llithreksel evolkingsregister

Cocrgewven verhdizirg

GEDrUik van de weqg

Melding sloop

War 20% wan de producten is allz infarmatiz wel digitaal beschikbaar en is e e2n pdf
formul er te downloaden om het betrefrende product aan te vragen. DiE fanmulier d ent
waryolgens uitaearint e worden en pe- past raar de gemesnte te worden verzandsan.

Front-office

VWragg 2: Walke produchendeveranciers gawran ean Invuliing asn da front-offica?

Onderdeel Aanwezig | Productein L everancier
Cantent managemeank W Sitemanagear CemeaenteWeh
oec- ntormat e 152 Yoo intern gsbruik Giskit
Percoralisati= -
Froduct-dignstencatsag us W WIP-zotaal GemeerteWeh
Wraaggeleiding Ta Binnen product-dienst-

catalogus beperkt aamaezia.
buthenticatia W CiglC
whebitake W Gemesartewsh
Elekkronisch betalen -
FAQ W TS Trinicem
Fubllicaties verardeningen W Publicator BCT
Texatiz verslagen W Giskik
Meldpunt andarhaad W RS&-velddesk Beheervisia
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raag 3: Wealke uifgangsountan zin bapsland vaor Aet invullen van de hont-office?

Het belangrijkste witgangspunt voor de gemes=nte Doetinchem is dak de gen-eente &én
gezcht heeft naar buiten. Alle producten moeten ap cezelfde wijze woor de burger
beschi<baar zijn, =&n loket,

[e reden air te beginnen met het opzetten wan een frort-cffice is vamwage wetdsving en
het actizprocramma "Andere Owverhaid™.

VWragg 4: Zifre er problaman anisfaan hif fef invullen van da frant-affica ?

Men (ourger maar oog de organisat e zelf) ve-wacht steeds meer {pre-fill, status-
meldingeny van e=di=1stvarlening, Lolang & geen mid=officg is kun j& dit niet makkelijk
higcen, Y.a kan er per ohcerdeal een koppe ing aeredlisserd werden maar het beheer wan
fere |osse koppelingen is lastig er tijdroved. Git is niet wenselijk.

Fodra er ean mid-ofice gekozen is 21 er dus op 1 Lvniforme wijze gewerk: kKan worden
Zullen de problemen wesr verdwijngn.

kortam: wenwachtingspatraan op het gebied wan e-dienstwerlening is hcger dan je kunk
wazrmaken zendar een mMid-office. it worck moameanteel geresliseerd door middel wan
losse koppelingan of het handimatia cpnieuw invoeren,

Wragg 5; Zfn ar op ot moment ontafkeingen’sanviiingendverbeteringan; binnen de
frart-nfficed

Woor 2007 skaat het walgende op het programma:

- Splitsing wan qet burger- en bedrijvenloket. Op dit moment zijn beide aanwezig in
dezeltde produck-dienstcatalogas. Het aftstemmen war het dicitale loket op
varschillende doelgroepen is een sktap die de gemeente Doetincherm dit jaar nog
Wil zattan.

- ervangen wan de applicatie voor taxatieversiagen online, mcgelijk alternatief is
het dicitale belastingloket wan Centric, nadeel hiergan is dakt je Zevens gedwongen
wordt om de Cent-ic mid-office zan ke schatten.

Een werdere invullitg van de “‘roat-office zal sterk athangen van de <euze vocr het mid-
affice. Doardat verschillende leveranciars eer cormplete oplossing aandragen (front-office,
rid-office en back-officel wordt er op deze manier gedweond=n =21 invul ing te geven
aan de mid-cffice en frort-cffice. Deze oploss ngen geven een invullinge aan de front-
ofticef/mid-o*fice per deelgebied (e.g. belastingen, socidle zaken), 2it is echter
teqanstrijdig met ce doslstzlling wan de gemszente Dostinchem o online 221 witstraling
te hebben naar de burger, De gemasnte Doetinchem wil gesn oplassing woor slechts een
cesl van de producten maar een integrale aplossinc.,

Mid-affice
¥razg a: Walke produdrendaveranoers geran an invulfing aan de mid-offica?

2p dit moment is er nog geen concrete invulling gegeven aan de mic-office. Br iz wel een
discuss=ie gaande owver Corsa DMZ {document management) er Corsgd Cdse (workflow)
wan BCT of deze producken kehoren tot de mid-aoffice of de back-office.

De huidige wvisie s dat iecere ganvraag altijd eerst in Corsa wardt geregistreard melb de
Eijbearende cocamenten, volgens wordt e=1 generiske caseiworkflow gestart waa-mee
hek proces in gang wordt gezet. Op basis wan deze visiz zou Corsa tof de mid-offica
Eehoren, waarbij deze tungeert als broker, workflow managemerk =n docuiment
managament syskesm,
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VWragg £ Walke witgangsountan 2n bepsfend vaor hat imvullan van de nid-offica ?

Ceze zijm nod niet wastgesteld, De gemeente Doetinchemn is nog op 22k naar een
cuidelijke wisie woar het inrichten van de mid-citice.

VWragg &: Zifre er problaman anisfaan hif fef inruflan van de miid-afifce?

e wisie van de Jeme=ente Doetinchen voor het nvollen van de mid-office is nog nisek
definitief bepaald. Er is nog geen keuze gemaakt in een dunre of dikke mid-cffice, als er
gekozen wardt voor een dikke mid-office is het neg niet duidelijk wel<e applicaties daar
naartaoe verschuiven, voorbeeld: bsheoort het OMS tot de mid-coffice of d2 back-office.
Caarnaast zijn er diverse ontwikkelingen bij leveranciers wan back-office appliceties dis
ook, een 1 d-oftice en fronkt=off ce oplcssing gaan leveren. Ceze oplossingen zijn echter
Maar geschikt voor een deel wan de producten en kunnen als gevolg hebben dat weor
andere groepen producten andere oplossingen moeten worden gezocht. Dit is niek
wansalijhk.

Wraag |; Zin er o GiF morrent ontweikkalingen binnen de mid-afficas

Ce belancrijkste ontwikkeling voor ce komende periode is het n-aken van een keuze woor
aen mid-office.

Back-affice

Wraag 10 Watke productenfavaranciers gevenl gan imvuiiing aa da back-oitica?

Onderdesal Producten 1 everancier
BlLirgerzaken PIVAA _L —anktric

Bouw Bl wionan Ewi Taal L Cankric
Sarizle d anst GSWnSAALL Canktric
Belastingen HS4 AL Cenkric
R&iniging -

Milieu Corsa Limris BCT

Archief Corsa BCT

Finarc eel FIS4AIl Cankric

Fragg 11 ‘Waike uitgangspuntet waren bepalend vaor hef imvollen wan de hack-nffice ?

Belargrijk s dat de gemesnte Dcetinchem Citrix (vonm van se-~wice 2ased computing)
gabruikt, alle applizaties die worden aangeschaft mosten dit onderstaunen.

Daarnaast hantesrt de gemeente Doetinckem ce wolgende checklist woor appl catie
keuze:

Functichele eisen Technische eisen

o Kaoppeling CDOSfauthentieke registraties e apen sourcefopen standaard

e pAansluiting Corsa e Pariormance

e Relatiz gzo-informatiesysteam e Platform onafhankelijk [anders werkend
Gidsfautocad [mts van toepassing) andear witdows]

e Relatie tijdsireqgistratie Big e Warkend ocnder Citrix
Ban/FI=dallimits van toepassing] e Walke incernettechnalagie wordt gebruilkt

e Fijn er mogelijkheden vaor product
aaqvracen <lanken via intermeat.

e Fijn e-wvaldoende aukto-isatia
mogelijkredeq

e Mogelijkheden management informatie
{impromptL/ standaard catalog?)

e Afsprzkar technisch an functioneel
suppartihelpdesk, frequantie updates]
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Kraag 12 Ziin ar op Jit ;momant anfiwikkelingan binnen de back-office?

Op d £ moment wardt er bij de gemeente Doetinchen gekruik gemaakt wan de producten
uit de Centric procuctlijn 44LL, op korte termijn willen zij d2 overstap maken naar de
Cantric web-based p-oductlijn ciALL.

Een andere cntwikkelitg wanuib de leveradciers vwan back-oTice app icaties is dat er
cteeds meer mogelijkheder worcen geboden waor het koppelen wan deze gpplicaties. Dit
is @an he angrijke ontwikkeling vaar het inrichten wan de rid-office.

Tevens is het de bCedoeling dat Corsa Case wordt ingezet in de wvolledige organisatie om
Zaakgericat (case garicht) te we-ken. Dit zal in eerste instantie gebeuren op basis wan
ean generieke caseswork o,

Archatectuur

liaag 132 Roe ziat da aohfariiggenda archifactiur erwit? Is daze architactuir gebaszeerd
on een referentiemodel/archifectour (EGEM, NORA, etc)?

Front-office
Publicator | | Sitemanager | | VIPtotaal | Meldpunt WebService
M openbaar I
| groen
I
| | Mid-office
] CORSA
Case |Stuftax
—{ DMS
Back—oﬂice| PIV4ALL | | BWT4ALL | | GWS4ALL | | GHS4ALL |
! ¢ Y Y
| Data Distributie Systeem (DDS) (persoonsgegevens) |

Figuur 3 Mid-office Architectuur Gemeente Doetinchem

Er is nog ceen integrakbie —ussen de werschillende lagen {front-office, mid-office en back-
office). Er is ook nog geen keuze gemaakt hoe dib gerzaliseerd moet worden. Dit komt
mede doardat er nog ceen keuze is gemaakt wvoor 2en mid-office. Het bovenstzands
figuur gee*t de huidige situatie globaal weer, Het Cata Distributie Systeem [DDS] zorgk
ervoot dak de adresgegewvens van de bLrger ower alle applicaties hetzelfde ziin. &ls er een
wijziging binnenkomt dan wordt deze ingewvoerd in PIVCALL, deze geeft deze wijziging
dcor £an DDS welke vervolgens ce andere applicaties ap de hcogbte brengt wan deze
wijziging indien zij de gegewens van dezs burger bewattan.

liraag 14: Hoe is da intagrafiestoppeling gargaliseerd fuszen de frant-affice e mid-offica
ar tirssan ae miid-offica en de bacr-affice?

Cezz integ-atie is nog niet gerealiseerd woor alles. De 5 produden die op diz moment
digitaal worden aangeboaden, kamen bij de gameente binnen per 2-mail met een FOF en
XML bijlag= =t daar n de aavraag. De PDF bijlage wordt vervolgens gersgistreerd in
Corsa, Met de ®ML bijlage gebeurt nog nists.

Woor meldingen apenbaar grozn gaat dit wal automatisch wiz Melddesk.

Tussen de mid-office en de back-affice ligh rog madr 2en koppeling namelijk tussen
Giskit en GHS4ALL door middel wan SEUF-Tax (specifieke implementatie wan StUF-XML).
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Kraag 15: Welke uifpangspuntan waren bapgiend woor de integrakbie tussan firont-office
an mid-office an fussan de mid-office an hack-afficer?

Er is alleen een ntegratie door niddel van StufTax tussen Giskik en GHS4All De StufTax
koppeling werkt niet naar behoren waardoor binner Giskic niet de oewenste
Caxatieverslagen aeschikbaar zijn.

Lraag 1d4: Z5n ar gnbwikkalingan op et gebied van integiatiar

EGEM is standsard koppelvlakken &n adepkters aan Fet ontwikkelen ocm de integratie te
bevorderan. DOe gemeente Doetinchem wil geb-uik gaan makan van deze koppellakiken
en vraagt dan 2ok aan leveranciers am higrin te woaorzien zodat integratie kan worden
varesmyoludigd.

Behaeften

liaag 17 Valdoeld de Auidige Ineulilg wan de mid-office 3an de bekhaoifen
faigansnensan)r?

M.yt

liaag 18 Zhn er behoeftanfeicensvansan) die (i garsie Nstantie heel Delangriik faken,
maai die nu et meer van foecaesing zijne

Er is noa geen agrobe we-scouivirg geweest in de behoetten van de gemeente
Coetivchem. Belangrijk woor de gemeente Doetinchem is on- digitaal et &en wizstraling
fedn gezicht) raar de= burger te communicers=n. Dit wordt wooral vauit Organisatie en
Infarmatie gezien als een belagrijk uitgangspunt. &fdelingen zien dit ecqter nigk als een
Eelararijk punt als run producten msar an-=line beschikbas- zijn, Tevens wraagt de
gemeante Dostinchen zich af n hoeverra het haalbaar is am als 21 gezicht naar buiten
e treden als er door leversncies deeloplossingen wordan aang=eboden.

Ifraag I3 Welke ontaikkaling hebban de pehceftaniaisanswensent) biinan de gemeenta
an Ret qabljed van elektronische diensbvarlening ivid-affice doorgenaakt?

De behoeften wvan cemeenten zijn in de afgelcpen jaren sterk gearcoeid. In eerste
instantie kwann het initiati=f alleen vanuit de atdeling Services (Organisatie en Intormati=
is daar een onderdeel van)., Cit kemk inmiddels ook vanuit de afdelinger, tzrnwijl deze in
earshe jnstantie zeer terughoudend wared. He: problesm hierbij is echter dat sfdelingen
sterk kijken naar de wvoorkant (front-office - contact met de burger) en daarbij niet kijken
naar de gevolgen die dit qeeft voo- de achtarliggende back-office. Een problezm wak
hierl j sterk naar woren komt is het afbakenen van de front-office (Mwat coen we wel en
wat riet?").
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WAEBQ — omgevingsvergunning

e volgende wragen hebben betrekking op de omgevingswe-cunn ng binnen de WAEBD en
gaan uit van een toekomsktige situatie na invoering van deze webgeving. Het ministerie
van  WREDM  heeft  als  woarstel o het digitzal  kunnen  indienen wan de
omagevingsyeraunning werplicht te stellen,

Visie

lfraag  =20; Het ministerne van  VROM  wi el digitaal indlerien wan  de
omgeringsverguaning verpliche stafien. Hog de Fanvrasy venyalDens wardl warwearks
bepaalit de gemeante zalf fdigitagl of ean uitgeorinte varsiel. Wat s jullia visie higran?

Op dit monent is er arganisatorisch al een kKanteling gemaakt waardoor €en ragisseur
het hele proces war aanmvragen uitzet. Ceze regisseur s het aaispreskpunt woor de
aanvracer{burgery =n bewaakt het proces, Deze organisatorische kanteling is er op dit
moment voor boawinitiatieven, Er weordt wanuit gegaan dat dit op e=n zelfde manier woor
de omaevirgsyergunning zal worden ingsvu d.

Door organisatorische procblemen ligk het WABD project binnen de gemeente  stil,
Hierdoar is er nog geen duidelijke visie en zal alleen Fet noodzakelijke worden irgevoerd.
e gemeente Dastinchen heeft nog geen wsie woor het nwosren wan de WABCD. De
gegeven antwoorden zijn in lijn met ontwikkelingen op andere gebieden &7 gaan Jit van
het invoeren wan allee et noadzakelij<e.

lfaag 21: BO%: van de gemesnfon verwacht problemen met hefb reafiseran van de
fvoering van de WASD, O probeart VROM fe ondenvangan door el gandragen wain een
g=fonTictiar, lrenvachian julia oronfamanrs

Men vermacht wel prablemen, deze zijn echter meer arganisatorisch wan aard, namelijk;
e Weranderingsvenmaogsen van de o-ganisatie
e ShrLctuur wan de arganisatie

De aetrokkenen die hiervoor zorg maeten gaan dragsan 2 jn nod steeds klsine afd=lingen
die cp zich zelf staan. De invosr ng wvan de omgevingsyergunning vraact een nalwers
samemyerking en een betere afsternming van ce werkzdamheden.

liaag 220 Gaan Jjuitle gebruik maken wan Ret e-forrnilier Zoals deze adngehoden wordt
door hat ministede van EOM af ontwikkalen jullie er zalf aan?

In eerste instantiz zal de gemeerts Doetinchem gebruilk gaan naken van het e-formulier
Foals dege wordt aangeboden door WRON fBEGEM. Wervolgens zal ceze mosten worden
omgezet naar de eigen omageving van de gemesnte,

Voaorbeeld meervoudige aanvraag

De volgend= vragen heaben J=brekking op een situatie. 4an de hand van deze situatie
Zullen vragan gesteld warden die te maken hzbben met de uitvoering van deze aanvraag
evenals de kechn ache eisen die worden gesteld aan de mid-office oplossing.

Gegaven de volganda situgiie:

Meneer Jansen wil Qradg een garagse bowwen faast Ziin huis. g de plak waar Je garage
moet komen stast ean 30 jear ouwde Bk, Meneer Jansen Wil daarom een
amQaringswarguniig aanaagen hif da genteenfa, Dara vergunning Z30 hesfaan uif een
KAOWSTUNNAG 8n 8an [iichhe) Lo srergiiting.
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Kfraag Z3; Kikand naar jullie huidige orocgssen agnyraag Xacverguniinng &n asmyraag
bolwrargunainng, Kun fa dan agngeven wealke achiviteifen in de front-office, mwid-office en
back-oifice worden witgavoerd?

kapveraunning = owverzicht

Mid-office
|
Aanvraag N ‘m_"=Voorbereiding
I Back-office
kapvergunningy w  enkelv.aanvr.
K
Front-office E
\
W Beoordeling kap
w  @anvraag/meldin Back-office
A
W Besluitvorming
1 Mid-office /
Back-office
A
®m_ Controle
W ggverounningen /oo e

Figuur 4 Procesheschrijving Kapvergunning - Gemeente Doetinchem

Het andzrdesl Intake z2l worder toegevoceod aan het huidige aroces, In dit orderdesl zzl
de daamvraaq worden geregistreard in Corsa en zal de regisszur het procas dat in gang zal
worden ogezet  opstarten. De  regisseqr maakt dus  onderdeel wit wan  het
klartcortactcentrum omdat hij het aanspreekpunt wordt wvoor de saanvrager. Dit geldt ook
voar et proces bouwergunning.

In het subproces beslditvorming windt een terugkospeling p aats wan de aavraag. Deze
te-ugkoppeling gaat direct wia de md-office naar de klant indier dit een erkelvoudigs
aanvraag betreft. Betreft btet e2n meervoudice aznwvradag dan o owordt het  wel
e uggekoppald naar de 1rid -office waar de 2aa«< wordt gestuurd maar niet direct richting
de aarvrager, Deze krijot terug<oppeling op zijn totale aarvraag, in deze stugtie de
combinatie Kap- er bownsvargunning.,
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n ontvangst n schetsplan
bouwaanvraag Front-office
L 1 L 1
s Mid-office
INTAKE ! " n Informatievoorziening
J 1 ontvankelijkheidstoets
Back-office |
L 1
n Bestemmingsplantoet
s Back-office
L 1
n Inhoudelijke toets n Aanhoudingsprocedur
- .
%1 Back-office ¥ Back-office
n Besluitvorming n Vrijstellingsprocedure
Back-office
[ 1 Back-office o
m Afhandeling besluit
Back-office

Figuur 5 Procesbeschrijving Bouwaanvradg - Gemeente Doetinchem

lfaag 24 Mangar Jansen denki er Jver din dg verguining op papier il te dianen oodat
i maar ean dee! van de stukken digitaal heaft. Varandeird nu net proces wat hiy moet
doorlapeins

Het werschil tussen het wolled g dig taal indienen en aet op papier aanleverzn is dat bij
velledig digitaal ndienen er al een zaak wardt gesktart i1 Corsa, wiorzien va gegevens
welke door de regsseur wordt gecontroleerd, Bij et op papier irdiensn moeten de
gegavens nog worden ingevoerd. Werder blijfft het proces betzelfde aangezien de
aanvrdag voorlopic nog op papier zal worden behandeld en niet digitaal.

Kraag =5 Uiteingelijk beasiuit meanesr Jansen de asnvraag onfine h ta dienenr en de
bouwtekanringan die A et digitaal heelt met de post foe ta shivan. Hoe willen jullia
ampaan meb een aginvraag die deels digifagl en deels ap papier worat ngediend ? Hoe
floudan jullie aifes bif el aar?

Binnen Cor=sa wordt er een Zaak aange naakk, Deze zaszk relateet ook de Eijbehorende
doccumenten aan elkaar. Aangeziea dlle cigitale stukken woarden uitceprint zal de
edewerker dig de aanv-asg behandel: e2n papie-er dossier habban wan de bet-effende
zdak, alle informatie dient ook vastgelegd te ziin inf/Lij de zaak (het digitale dassier).
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raag 25 Aangezian fat ganwsgen onfling zo makkelil gimg heeft menaar Jansen het
bowwhedilf gevidagd of KiF ook de tekeningen digitas! ken ontiengen, Kan manear
Jangen deze lgter 330 Ziin aanvraag oevoegan?

hWe=, dit zal hij met behulp wan =e&7 e-mail moeten sturen J@ar de betrettende
afdeling/persaan.

liaag 27 Maneer lansen & halverwvege zZin agviaag. Nu valt ziin infernetverbinging
weg, wal nus Kan Meneer JFansen EZin agnvreag na het harsfeflen wan 2n
hferpebechinding afmaken of mast R opnieww beginnen?

Wanneer asbruik gemaskt wordt wan het EGEM “arimulier (kaorte termiin} dar zal menser
Jansen opniewy moeten beginnen. Als et BEGEM fanmulier eenmaal is overdezet naar de
ormgewing van de gamesnte zelf (WIPtotadl var Gemeznbeweb) dan is 1et mogealijk om de
aanvraag op =en later moment af te raken.

Kfraag 28: B =zijn ashvwaag Zitten  nreerdare  documenten  ais bijlage  [oua.
seveltakeningan  en  belandende  bebouwing, Cebaitekeningen gesichitshepalendsa
bowwdeler, Foto's bestzande situalie en omfiggende bebouwing ). Hae gaan jullie deze
VErwerkan [opsiad, wanmeer bescivkbaar) s

Sarvraand mcet bhinnenkomen in Corsa, zodat allz bijlagen metesn gerelateerd kunnen
worden aan de betrettende aanvraad. E- wordt direct een zaak ogesat et alle
Eijbehorende documenken,

Kraag 29 D& verbinding tussen de fronc-office en de avid-affice valf wag, ofiwel de brokar
fs anberaikbagr {gecrasht), Welen jullfe of meneer Jansean 8en aanvradg neeff gedaans
Hoa wardt dit harstald?

Als meneer lensen een bevestiging heeft ontwanoe is de daanvraag nie: verlaoran gegaan.
Het is dan mogelijk am de aamvraag te herstellen. Indien d £ nist het geval is dan is de
aanvrazg verlcren.

Bij het aanwvragen wan de wvergunning wordt aangegeven dak de wergunning alleen in
behandsl ng wardt genomen indien meneer Jansen een bevestiging heeft ontvangen.

Lraag 30 Menaar Jansein haeft zHn ganvwaag digifaal mgediand, #an N zZiin asnvraag
oak digitaal inziens Welke informailie s besciyichaar? Vanaf wellk mamenr is er status
fonmatiz heschikbhast?

Menear Jansen kan zijir danvraag nek bijlegen inzien en de birbehorende status.
Er wordt meteen de status werzonden aangegeven. Wa 1 dzg (nd recistratie van de zazk)
is de aanvreag et de Jijlagen beschikkbaar.

liaag 2i: De aanvragadg wan Meneer Jansean is digitaal verzondan en kot bif de
germeainte gan. Hoe fang zit ar tussen et momeant daet dg danvraag s vershbuord an het
momeant waaae d8 agnvraag teschikbaar is voor de medewsewer die de sanviadn goat
behandalan?

Hier zit 1 dag tussan.

lfraag 32 Aoe weet de madawarker dat ar een nfsuwe danwkads s binengesormans

Dit i= zichtbaar in de werkwoarraad wan de medewsarker in Corsa. Teveas antvangt de

redewarker 2an 2-mail berich met de melding dat er =en nieuws aanvraag voor
hen-fhaar is binnengekamen.
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fragag J3; De ganvraaly van Manasr Jansen & edn Qesonoiieerde asnvraag van een
bowwlrarguniing an agn kanvergolnitg., Hoa wordan deze b efkaar gahouden?

it wordt bi- elkadr geFouden daor de zaak in Corsa waardar subzaken hatden woor de
varschillende wergunnitgen. Dit betekert dat er dus geen twee aparte zaken worden
gestart die op e=n later moment worden samegevoe Jd.

Hoa nmanage je hal proces van deza gezamentitke danwraag an Hoe sig Je ait op?
De regisseur is de manaager van het proces. Hijfzij bepaalt wanneer wat in gang
wordt gezet.

En hoa geaf je nzicht aan de hurger in hef proces ?

Slleen door statusmeldingen. Yoar iedere deelverguanning zal =7 statusmelding
worden gegeven. Dit betekent dat ofj de aanwraag informatie zichtbaar is cver da
verschillende deelvergLnningen cie in behandeling zijn genarren.

Da kapvergunning woardt nfad wvarfaend, wat doe Ja mal de Douwrargunmig #
In dit gewval zallen de wergunn ngsaanvragen niet parallel worden behanceld n-aar
achter elkaa-, De eqgisseur bewaakt het gehele proces.

liaag 34: Meneer Jansen Neeft een foul onfdekt i 20N aamvady, wan AT desa nog
gigitaal wifzigenr So jg, hoer

Hij kan dit riet direc: oqline wijzigen; wel is ket magszlijk om een wijzigingsfarnuolier i1 te
villen en deze zal raar de batreffende medewerksar die de zaak behandeld werden
werzanden en die zal de wijziging doantoceren.

Gevalgen en ontwikkelingen

lfraag 35:; Z5n er grofe wiziglngen i julle architectuur nodgio om 2 kunnen Zoigen waor
het  digitaz! ndigren e afanadelen van de  omgevingsyerginig  (meervoudige
aanvrage) s

Om dit te kunnen realisereq zal er esn mMid-office moeten kcnmien. Dat is wvoor de
gemeante Doetinchem de kelangrijksbe stap die most worder genomean.

liaag 3ar Heb proces wordt getriggerd door ean aamrradg van de burger an eindigh iy
fiet archivaran van de ganviaag, Hoe sturen Juliie it proces [(end-to=-end )’ Tegan walke
proslaiman loap ye Jaarbif aanr

Het liefst zauden ze iederz zaak/aanwraag binnen Corsa CWS/Caze af willen handelon.
Waarbij Carsa Case een generieke workflow bewat, De specifieke workflow of sub
worktlow wordt in de back-office atgehandeld en daar ook aangestuurd, Corsa Case
triogert de warkflow in de back-otfice en wacht tot deze is atgerond. Alle back-office
applicaties bewvatten de onderszeuning voor alle sabprocessen.

lfaag 37 Well inzicht woar do meggwerkar is weonselitk (1 do lopande aaisraagr
Reqgisseurs hebben =en compleet owerzicht rod g wan de zask en de bijbehorende
vergunninger. De uitwvoerende medewerkers Zouden woldoenda mosten hebban gan

inzicht in de taak diz z= moeten uitvoaren. Hat blijkt echter wenselijk om meer inzicht te
hebban, namelijk in de hzle zaak of sub-zaak.
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¥ragg 28 Hoe worden ga sanvragen aver Je medewerkers varspralid (oritariz)?

e aanvragen woor een bouwwweErgunning worden verspreid op basis van postcode en
vearyolgens ap basis van de werkvoorraad vad de medewerkers, De aanvralen voor e8n
kapwergunn ng worden op dit romet door 2en medewerker afaehandeld en kamen dus
automatisch bij ce betreffende persoon terechk.

raag 39: Wat is el miveadd van de niedewerkers die hetrakien Zijn O daza8 processens

Woor de regissed-s is bet be angrijk dat ze een complest owerzicht hebben wan de
aanv-dag met de birbeharende onderdelen en hur status. Zij zijn weranbwoorde ijk voor
e codrcinatie en dienen tevens zord te dragen cakt de wargunning o2 tijd verleend wordk.
e andere betrokken medewearkers habben kennisgerickte taken. £ j zijn spec alist in een
Eepaald cnderdeel, venuit hun specialisme behandelen zij de betreffende zaak,

raag 00 Is Ret noodzakelii voor een volledig digitaal bovwloret dat oo alfe (externel
apviseurs Jigiaal paan warkenr

2m alles valledig digitaal af t& kunten hadel=n, zal de cemeente Doetinchem =erst zelf
fere stap moeten zetten. Wanneer dat is gebeurd zou het wel handic zijn als externe
adviseurs dit ank dozan.

£ aa, op warke wiize wihan jullfe dit realiseren (e qg. porfal)s
Mog geen duidelijke visie. Is nog erg wer weg ganjezien sigen medewsrkars nog
rigk digitaal werksan.

¥raag 4d1r Op dit moment zZifn er verschiliende (nitisbeven og hsb gebied van
hasisregictraties, Wat zijn de gavolgen van deze ragistratiesr I de back-office den nog
vial noadzaielifi?

De  gereente Coetinchem is  actief in werschillende initiatieven rondam  da
Eas sregistraties (=.0. BAG, GBA&'DES). Het gewvold wvan deze registraties is dat de
antsluiting wan gegevens op een andere wijze gelkeurt.

Bij de geme=ente Dcetinchem denkt men dat het hebben van back-ottice applicaties naast
e basisregistratie (waor het betreffends vakgebied) niet nodiq is. Het is dan echter wel
noodzakelijk dat de gemesnte 221 "Dikke” mic-office heeft die woorzien is van DMS,
BFM, WFM, gegevensmadazicn en een zakenmagazijn, De functionalitait die daar de
bac<=-ctfice wordt gebcden verschuitt dan eigenl jk naar de md-office en de back-cftice
bestaat in dat geval alleer nog uit gegevenshrannen.

Wragg 42 Heaff v nog jeis foo fe voagen?
Gameenter zijn sterk afhankzlijk wan weTgevingen en levaranciers., Ean gewvaolg hiervan is
dat het lastig is om tijdig sepaalde ontwikkelingen in gang te zetten. Dt resudlteert

regelmatig in ad-hoc oplossingzn.

Requirements

p basis wan de interviewresultaten ziin de onderstaande requirements wasktgesteld:

Algemeaean
e [lantgerichtheid; 4l e karalen moeten op eznzelfde wijze worden afgehandeld,
uniform en transparant richting de bLrger.
e FEr dient een orgdanisatorische kanteling plaats te winder in de arcanisatie o de
klant (burgar en 2edrijf) Klantgericat te kunnen aedienen.
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Ce mid-affice en front-office moeten wvormaswen worden ap basis wan de =GEM of
MORA referentiearchitecturen.

Er diznt g=bruik gemaakt te wordeq wa de standaarden die wermeld zijn in de
referent aa-chitect Jran.

Front-office - Mid-office - Back-office

Er moet een onderscheid ge naa«<t kKunnen worden tussen de doe aroepen Burjers
en Bedrijwan, Hierbij noet echter wel hergelb-wik aermaakt worden van da services
die ovaresnkamsan.

Het berichtanvarkesr in de mid-office most werden  afgehandeld coor &én
inteqrale b-aker.

Het moet mogslijk zijn om niecwe compaonenten te integreren et de andere
campenenten. Ze architectuur iroet Jus gericht zijn op uitbreidbaarheid.

Een zzak moet inz cht geven in de huidige status, de informatia relevart voor de
zaa« en hek verloop van het proces.

Ce zaak dient als kapstop voor alles wat cerelateerd is aan de aanwvraag
[informatie en documantatia).

Processturing en integratie

Thesis

Processturing windt plaats vanuit de zaak. [n eerste instantie diznen alle zaken ta
wiorden afgehandeld op basis van een generiek proces. In een lazer stadiur moet
dit uitgebre d kunnen wo-den naar processturing gericht op specifieke producten
2n Services.

Het moet magelijk zijn om processen te skuren en indien nadig aan te passen adan
de amstandigheden {e.q. overs aan, toevoege, herhalen wan activiteiten).

Op basis van de kenmerken van de aawraag wordt het t2 doorlopen proces
bepadld en uitgezet in de arganisatie oncerstaund door WM.

Processturing windt plaats op twee plekken, horizortaal in de mid-office op bdsis
van de aanvraag en verkticaal Jinnen taakspecifie<e applicazies in de back-office
die rodig zijn woor he: uitvoeren var de aanv-3dg. De horizontale an wverticale
processturing diene=n te worcen geirtegreaerd en ap elkaar atgeske nd.
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Gemeente Leeuwarden

Caturm: 2 juli 2007
Tijd: 1030 uur - 12:00 Lur

karine Rcdenburg en Jeroen kremer
Organisatie & Informat e
krodenburg@lesuwarden. nl en jkremrerd@lesuwarden. nl

e gemeerte Leeuwarder is e grootste gemesnte van de prowincie “riesland met raim
G1.000  inwoners.,  De  gemeentelijke  organisatie  bestast  uit wier  diensten:
Stadsontwikke ing en -aehesr, Welzijn, Algemsens £aken en da Brandweer. Deze diensten
Fiim wervolgens oogesplitst ir sectoren met aan et hoofd wan iedere sector een
sectormanager, die verartwaordelijk is voor het l=veren van de afgesproken producten
en de bijbehorende inzet wan middelen. De gemeente Lesuwarden heaft ca. 1000
mMarcewsarkers.

Huidige situatie

liaag 1: Walke producten warden op 4t moment digitasl aangebadans En waaram
gndare nog Jwatr

De walgende produckan worden op dit moment digitaal aangsboden;

uitbre<sel GBEA

uittraksel beveolkingsragister

Docraeven wan 2en meldirg

Belastinglbalie =+ Apyv-agen taxotieverslag WL en bezwaar maken
Opvragen degevens aemeenzelijke heffincen en bezwadr maken
&fspraak maken vocr Fet aanyragen van een reisdocument o° -i-bewijs
Sociale zaken {inschrijwen bij CWI en WW aarvragen)

Efvalverwerk ng (Grof wuil aanmelden)

&ndere producten zitten in de plann ng {Yertuizing, Kapeergunning, kennisgeving}. Om
et proces te versne len ligh er een voorstel bij de raad o met ingang wan wolgend jsar
aan te sluiten bij Dhrpack .

Front-ofthce

liaag 2: Walke productendeverancdars gevan ean imviiing aan de front-officas

Onderdesal Aanwezig | Producien Leverancier

conteEnt managament W rm-mBase Magprecdudkions
¥ gkaat las van de aroduct-
dienszencatalogus

gea-informatie

personalisekis W mijnLeeuswardan

Produck-dienstenzatalogus v WINDZ sou
\raagageleiding WINDZ S0
authenticatiz i DigiD Digile
Wehintake - CaMS eMAXY
elekkranisch betaler ¥ Daone [nternetkassa

Dverheid zoekmachire - Dverheid.nl
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liaag 3 Walke uifgangspuntan 200 bepafand woor hat nvulien van de front-office 7

Het belangr jkste uitgatgsgunt woor het invd len wan de froat-office is dat geireentan in
de toskomst de toegangspoocrt worden woor de burger tot da cvarhe d, hierdoar is er
gekozen om eén gezicat te hebben naar de burges Wormncew ng, funct onaliteit en
werkwijze dienen op eenzelfde wijze te worden toegepast. Daarnaast wil de gemeesnte
Leeuwarden transparant cwerkomen naar de burger.

Het welb-«<araal van de front-office dient gericht Ee zijn op een snelle afhandeling en
gelfeervice.

BLrgersfbedrijven rmosten maar eenmdal hoewven in te loagen Lijders hun bezoek aan het
digitaal loket.

Een ander beslangrijk punt is dat het complete proces wolledig gedigitalisserd nwosk
worden, vanaf het maormant van indiering tot de verstrekking. Dit is ook wan nwloed op
de irvulling wan de mid-office &1 de irtegrazie tussen fronk-office, mic-office en back-
oftice .

liaag 4 Zin ar problemen ontsizan bif hat imeuffen van de rant-affice?

Een praaleam dat ap dit moment speelt is dat de belasticgbalie ceb-uik maak: van een
eigen login die los staat van da DigiG-login wan het digitaal loket. Het is nog n ek rogelijk
om ditin 1 D agiD-lagin onder te brengen.

Een arganisatarisc probleem is dat de info-matietunctie wan de web-franz-o'fice nog niet
altijd up=to-date is. Medewerkers voelen zic1 nod niek werantwoordelijk woo- het up=to-
date hoaden van deze ntormatie, dit wordk als extra ervaran.

Kraag 5 £y er ap it moment cntwikkalingendsanvilingen s serbeteringan, bimten da
frant-aifices

De walgende ortwikkelingen zij1 er birnen de Front-cffice:

o pfansiuiter bij Dlimpact

e Inrichting wan het Klantcontactcentrum { araanisatorisch, callcenter)

e Meer integratie van kanalen in de web-front-oftice

e Magelijkheden bieden om wergunningen op het inZernet e kunnen docrzoeken
[ook laadelijk).

e [mrernetkassa zodat 1=t maodelijk wordt cm online te betalen. Cit gebeurt al wel
voar het aanvragen van Littreksels

Mid-affice

L33y 5 Watke productenfdeveranciers gevan ean imealling 2an de mid-afficer

Onderdee! Aanwezig | Omschrijving Leverancier
Braker {BPM) ' Ernaxx
klantcontactcentrum bestzande wit:
Gegevensrnagazijr | Ernax=
Zakenragazijn 3 Ernaxx
CRM Mot worden gerealiseerd in hek Circle
edewer<erspo-taal, Cottware
DMS Vv Maak onde-deel Jit van het Circle
Fakenrmagaziin Cottware
Connectaran ¥ Er zi-n cornectaran meak FIvaall en Certric
BWT4all
DigiD -+ Le aLthenticatie 1ret bahulp wan Diailr
Digi D waorndt gestuurd wanuiz de
mid-ottice.
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Het medewerkersportaal is esn wvoorziening woor medewsrkers waarin niguwe tzken
Fichtbaar worder en ook kKlanthistorie kan worden opgeviraagd.

liaag 7 Walke uifgangspunten 200 bepaland waor fet invullen van de riid-affice ?

Belargrijlk voor het invullet van de mid-office is dat het moedulair opgebouwd moet zijn,
wdarhij de voorkaur uitgaa: nadar open-saurce componentan. Daarnaast wardeq da W3C
richtlijnen n acht genomen voor zaken dls toegankelijkbeaid,

lfaag 8 Z5n ar problemean antsizan B hat imvuiten van do min-office ?

Er zijn niez echt grote problermen ontstaan. Er zijn wel werschillende d rgen wasr men
tegan zanioopt welke woarzgl te maken heaben met de orbekerdhsid mst de materia
{zowel aan de kant van de gemeente als as1 de kant van de leveranciers), o.a.:

e [e aansturing van de back-office cannecsto-en, dit is weeal vitzocelkwerk en gaat nog
niet altijd op de gewenste manier. Op dit moment wordt er bii 1 bepaalde
cannecto- nog gaaruik gazmaakt wan screen scrap ng, dik is niet gewenst.

Het gezamenlij« indchten wan het gegevensmagazijn kosk mesr Lijd dan gepland.
Zekenragazijn wordt verzo-gc door 2 werschillende partijen. Deze mazten aun
delen nog op elkaar afsterimsan.

o [e arocesverbetering loopt nog achter. De processen gaan nog op de traditicnele
manier &N zijn nog niet afgesten-d op =N webaanpak.

lfraag 2. Zin ar ap Ot momant onhwikieliingan binnan de nfd-ofiica?
De aelanagrijkste ontwikkeling die eraan gt te komen s de aansluiting bij Dmpact, Door
gan ke =luiten bij Impact verwacht de cemeente de ontwikkelingen op dit gebied te

wersnellen. Daarnaast s de gemeente Leeuwarden  zijn Zakenmagaziin,
gegavansmagdazijn en het aanta connectoren 2an het uithreidan.

Back-aoffice

lfraag 10; \Wele proguctendlevaranciers geven een iNyWuliing asn da hack-offica s

Onderdeel Producten o.a. L everancier
Publickszakeon PIVaALL Y GBA Cenkric

Bouw en wonsn EWT4ALL Zenkric
Srrizle d anst GEnsAALL Cenkric
Belactingen EH54ALL _entric

Milieu BIS4all KMPM4all Cenkric

Pub iekszaken Melddesk

Publiekszaken Bawvak

Adressen aG3gaLL - Cata Zistributie syszem Centric
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Architectuur

liaag 12 Hoe ziat da aohfariggenda archifactiiur erwit? Is daze architactuir gebaszeerd
op aan yeferentiemodel/archifactiuuyy (EGEM, NORA, atc)?

Met de producten die er op dit moment zijn, is e eer “ront-office, mid-offica en back-
office warmaoegeven a3 basis wan de EGEM standaard. Dit zal verdsar wordan uitgzbreid na
aansiuiting met Dlmpact.

f=
E |
- Broker (Emaxx) B 52
8 $r1 %58
o 8 )
: e
5 2
Gegevens
magazijn @
(Emaxx)

Figuur & Mid-office Architectuur Leeuwarden

Er zijn ap dit momant vie- connectaren die een kKoapeling leggen tussen de mid-office en
Back=orfice applicaties PIvV4all, B\WT4all, Meldcesk en Bavek.

Op dit moment is het nog niet haalbaar om de progessturing in de mid-office tos te
pas=en. Dit wraagt een vartaling van de processen uit back-office [aprlicaties) naar de
Mid-affice.

liraag 13: Hoe is da intagrafiestoppeling gargaliseerd fuszen de frant-affice e mid-offica
an tussan de mid-office en de back-affica?

Op dit moment is e beperkte irtearatie tussen de front-office en mid-office. De
processtu-ing windt plaats ir de mid-cffice aar de hand wan de zaak. Echzer de back-
office applicaties mosten in de toekamst ook initiérend kunnen zijn vaor het updakten van
zaken, en in de toekamst svertueel processan, door het sture van statusinor nakie raar
de mid-office. Door middsl van connactoren wo-dan de berichten in de betreffanda Back-
office applicatie verwarkt. Deze bericten zijn in XML formaat.

IKraag 14 Welkea uitggnasounten waren Hepaland ooy de fnregratie tussern front-office
an mid-office an fussan de mid-office an hack-affice?

Er zijn twes JitgengspLnten die hier wan belang zijn;
e M=k vaolledia digitaal kunnen affandelen
o gestendaardiseerde koopelingsnfconnectoren  wvanuit onderheud  en Eeheer
oagpunt. Nieuwe wersie Dback-cffice applicatie micet niet ledan tot nizuwe
conneckar.

lfraag 15 £iin & orgbiemen op het gebied van integratie ”

Het is =en nieuw gebied woor ewveranciers an ddar is de gemeents Lestnwvarder wan
afhankelijk om te ocnzwikkelen.

IKraag 16r Ziin er onbaikkalingarn op hat gebied varn intagratia?
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Op diz mament is de Gemzente Lesuwarden meat leveranciers bezig met nieuwe
connectoren zodat het ook mogelijk wordt om producten wan andere gebieden [e.9. boLw
en wonen) digitaal te wvernwerken/behandelen.

Behaeften

Yfaag 1I7: Voldoet o huidige nvuling wvanrr de Mid-offfice 3an de  behoaffen
(elsenvensan | ?

Ja, alleen gaat de ortwiklkealing nog qiet snel genoeqg,

Lraag 18 Zifn er behoeftanieicenAvensan) die i aarste nstanhe hee! balangilik feken,
midar aie nu nfet Imaar 11ain foepassing zifn?

Er zijn onderdelen die duidelijk een m ndere pricriteit hebben gekregen, docordat nog niet
alles daar klgar woor was of omdat de gemeents Lezuwarden nog niet voldoende
capaciteit had om alle aspecten in te vullen.

Een woarazald Fierwan is dat de inzet van FLOWer een lagere prioriteit 1eseft aekregen,
farwiil dit in eerste i1stantie meegenomen was in d= invulling van de rid -office, Hat is op
dit moment nog niet haalbaar on- dit te realiseren. Qok andere onderde=len ziin nog
varschoven naar de -oekomst, zoals medewerkersportaal &n bedrijvenloket.

Lraag 13 Wellke antaikkaling hebban da behoeftanfaizenswensenn) binnen de gJemeaanio
on het gahlad 11an alaktranieche dienshyariening/ mid-afffice doorgaimaakt?

Landelijke ontwikkelingen en regelgeving=n zijn vaak wvan invloed op de behosften de
gemesnten. Er wordt landelijk esn invulling gsceven die nogal eens wverschilt wan de
werkwijze en invulling wan de gemeesnze. e details en invullinc van regelgevingen als de
WD, WaABO kaomen eigenlijk weel te laat, Men is wel op de hoogte dab ceze
ontwikke ingen eraa’ kamen maar hoe deze worden ingevuld is mog niet duidelijk.

Een andere onowi<keling is dakt binnen 10 jaar de gemeenten de toegangspoort tot de
ove-heid zullen gaan worden.

WAEBQ - amgevingsvergunning

Ce volgende wragen hebben betrekking op de amgevingswa- cunn ng binnen de WABD en
gaan uit van een toekomstige situatie na invoering wan deze webgewing. Het ministerie
van  WREDM  heeft  als  woarstel o het digitzal  kunnen  indienen wan de
omagevingsyergunning werplicht te stellen,

Visie

lfraag  =20; Het ministerne van  VROM  wi el digitaal indlerien wan  de
amgeringswargunniig verplicht stefian. Hog de danvrasg vervalgans wardt warwarki
bepaaid da gemeante zalf fdfgitaal of een witgepringe versfe). Wat s jullie visie hierop?

Het digitaal afhandslen van de 2anvragen, Optie 2b wan het Pakket van Eisen thowy. de
LW wen WROCM.
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liaag 21: 80% wvan de gemeenfan werwacht probfemen met hef reafiseren van de
fvoering vare de WAsD. O probeert WVROM Fe ondeivangan door A8k agndragan van esn
g-farmutier. ervachien jullie problenen?

Ce Gemeante Leeuwarden ziek op cit momen: de walgende problemen:

o [giD bedrijwen Feeft nog geen achterl ggende database waarin de gegevens wan
deze bedrijwven zijn wastgelegd., Terwijl deze gegevens het ae=bruikt To=ten
onderstednan.

e Het iz niet magelijk om het WEON-Ffocrmuliee in te vullen met de gegevens die
bekend z jn bij de gemeenten (2.9, persoan en ddresgeJevens].

liaag 220 Gaan Jjuitle gebruik maken wan Ret e-forrnilier Zoals deze adngehoden wordt
door et ministere van ROM of antwikirelen jullie deze zalf?

WROM stelt het verplicht voor cemeenten cm gebruik t2 makean wvan da WG, Dit batekant
dat de gemeerten geen kauze hebben. Het liefskt zou de gemesnte Lesunwarden het WROM
farmulier (of onde-celen daarvan) lokaa gebruiken rmet hun eigen styleshest,

Voorbeeld meervoudige aanvraag

De volgend= vragen heaben J=brekking op een situatie. 4an de hand van deze situatie
Zullen vragen gesteld worden die te maken hebben mekt de uitvoering van deze asnyraag
evenals d2 techn sche eisen die worden gesteld aan de mid-office oplossing.

Gegeven de volgende situafie:

Manaer Jansen wil graag een garage bouvwen naast Ziin huis. Op de plek waar de garage
moet koinven staal ean 30 Jaar oude Efanbocin. Mengar Iansen wilt dagronn een
omgeringswarguiailg aamaagen biy de gameente. Gaze veigunning Zal hesisan Uif een
FEAOSFUINRG an gan [iichfa)] Koo slrergunmiiiig.,

Kfraag Z3; Kikand naar jullie huidige orocgssen agnyraag Xacverguniinng &n asmyraag
bowwsergunniig, ki Je miy daa aangeven welle achiviteiten in de fronf-office, mid-offfce
an hack-afiice woraen Litgevoard s

De gemeente Leeuwarden kent arganisatorisch een front-office en back-ofice. Een mid-
office is slechts =2en technische woorziening, In de kiervoor beschrewan situatie zal de
=cheiding wvan tronk-cffice en back=-office zijn zoals beschreven in het onders-aande
figuur,
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Figuur ¥ Algemene procesbeschrijving vergunningsaanvraag WABO

&l= de aanvrsag complexer is in omvang 71 er meerdere disciplines bij betrokken ziin zal
de scheiding tussen front-office en aack-office 21 earder in het proces plaztsvinden,
naimelijk bij de vollecigheidstosts,

Gegien de gemeente _eeuwaden geen dlobele procesaeschrijwing heeft wan deze
processen is hier gebruik gemaakt wan het globale proces aanwrazag werguniing wan de
gemesnte Haarlem zodls deze als woorbeeld wordt gehantzerd door WROM in dz
WEQWIIZEr amgevingsye cunning moaodule V0.

lf3ag 24 Manger Jansen cankt er aver o de verguianiig op papier fiv te dighen amdat
i maar een gae! ran da sfukikan digitaal heeft, Varanderd nw net proces wat kT oet
gooraperts

Ce parpieren aanvraag zal dan ook &= medewerker van de front=cttice worden ingsyvoerd
in de VO (gesteld dak dit door WROM jur disch wordE toegestaan) en wvervalgens digitaal
worden a“gehandeld. Het proces wijzigt werder niet, a leen de manier van binnenkomst is
wveranderd.

liaag 257 uiteindelik besiuit Menaer Jansen ge danvraag onbine 1 fe dienan an de
bowwtelkaningan die A niet digitaa! heeft mef de post foe te storen Hae willen Jullie
ampaan meb een aginvraag die deels digifagl en deels ap papier worat ngediend ? Hoe
floudan jullie aifes bif el aar?
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Dit wordt opgelost et heb zekenmagazijn, De zaak is |eidend, de bijlagen waorden
gescand en toegevoeqd dasn de zaak, Cok bij meervoudige sanvragen is er sprake van 1
zaak en niet wan mreerderz zaLen.

raag 2B Aangezian Nel ganvragent ciing za makksihk oing fesft Meneer Jansern Het
bowwhed fif geviaagd of i ook de fereningen digitzal kan oofvangen. Kan MerReer
Jansen deze latar zan Zin danvraag foevoegans?

Wolgers de germeerte Leeuwdrden is dit niet mogel jk wannesr de dz2nwvraag al is
afgesloten in de LWO maar de gemesnte wil wel een functionaliteit toevosgen aan het
digitale Ioket waarmes documenten achterat kunnen worden J=uplcad =en gecownload
aan het zakermacazijn.

liaag 27 Maneer lansen & hahverwege Zin agaviaag. WU valt ziin internetverbinging
viag  walb nur  Kan Menear Jansen Zin ganerasg na et herstelfen  van  Egn
ffernabverbinding afimaken of mast Rif opnieuw beginnen?

Binnen de amgeving wan de gemeente: Fas 02 Fet mament dat de aanv-dag is verzonden
fd-uk ap de knop) dan is het terug te qalzn,

Wanneer gebruik gemaakt wordt van de VO, zal dat 2fhankelijik zijn wan hoe dat daar
wordb geimplemeanteerd.

fraag 28: B =ziin ashwvwaag Zitten  nreerdare  documentern  ais bilage  [oua.
Gevettekeningan  an  belendende  hehouwing, Detailfekeningen  gezichfsbepalende
bowwdeler, Foto's bestzande situalie en omfiggende bebouwing ). Hae gaan jullie deze
VErwerkan [opsiad, wanmeer bescivkbaar) s

Cocumenten worden opgesladen bij de zaak in het zakenmaagazijn, 2aarnaast warden ze
ook apgaslagen in de applicatie diz de wergunning werwearkt, in dit ceval 2WT4dall, Ir de
boekemst mcet dit cp &2n plek gebauren. Iedere aaqvrdag weordt meteen verwerkt in hat
Fakenmaagaziin en bijbehorende documenten worden dadraan gekoppald.

Kraag 29 D& verbinding tussen de fronc-office en de avid-affice valf wag, ofiwel de brokar
g pnbereichaar joecrasht). Aeten jullie of Menger Jansen een danwraag heeft gedaan?
Hoa wiardi dfif harstald?

Ce docunenten blijven in de W2 en Kunnen daar worden geraadplesad.

Lraag 30 Menaar Jansein haeft zHn ganvwaag digifaal mgediand, #an N zZiin asnvraag
ok digifaal inzsfeny Welke ifonmatia 5 beschikbaar? Vanaf wealy mamant 5 e status

fonmatiz heschikbhast?

Dit zal aefaseerd gerealiseerd worden:

Fase 1: cean intarmatie beschikbaar
Faze 2: alleen ~3adplegen 1 beperkte statusinformatie
Fase 3; win  mijnleeuwarden  kan  hij de wolledige aznv-egen inzien  en

ctatusinTarmatie van de warschillerde delen waaruit de aanvraag bestaat,
liaag 2i: De aanvragadg wan Meneer Jansean is digitaal verzondan en kot bif de
gemeante gan. Hoa jlang =it ar fussen nel mmomeant det ds aanvrgag is verstuund an et

mamend waarop de agnwradg beschikbaar is voor de medewerwar die de ganvradd gaat
Eehsndelan?

[eze is direct baschikbazar.

Thesis 121



iJan de Seater Anperdix C.
Gemeante Lesywaigen

lfraag 32 Aoe weet de madawarker dat ar een nfsuwe danwkads s binengesormans

Wid het medewerkersportaal wordt de medewe-ker geatbeadeerd. Git gebeut ook n de
back-office systenen.

fraag 33 De ganviaag ygn Meneer Jansern 5 est Qecombiteerde asvradg van aen
bouwIrErgUITING 8 88 Kaprergurnng. Hoe Qoo je deze bif sikasrs Hoe managea je het
proces van deze gezamentiie aanvraag en hoe 513 Jfe Jit an?

De zedk zorck ervcor dat al &s bij elkaar gehoudsn wordk, Door middel van de zaak windt
er ook sturing plsats. De zaak wordt gez en als e=n kapstok waaraan alles vaskzit, De
Faak word: gestart bij binnenkomst van de aanvraac. Bij complexe aanvragen zal een
codrdingtar het proces managen en woor de burger is hijfzij het aanspreskpunt.

Da kapvergunning woardt nfad wvarfaand, wat doe Ja mal de Douwrargunmig ?
Miet bekend.

lf3ag 34 Manger Jansen Neeft een fout onfdekt i zin aamnaadg. kK3 B deze nog
digitadl wiizigan? Zo ja, Hoe?

hWea, dit is niet mogelijk doordat er gebrui< wordt gemaakt van de w0, Zocdra een
ganvreag is afosrcnd, dan wordt deze namelijk coor de WD overgedragen aan het
bewvoegd gezag (Leeuwarden: en op dat moment wordt het dossizr in de W3 op slak
gezet.

Algemeen

Kraag 34: Z5n er qrote wiizigingan in jullie architectuur nogig am te kunnan zorgen voor
fet  digifaal dienen en affiandelen v de  omgevingsyreigininmg  (meeryoludige
FEnragen) s

hWea, zoals het e nu Jaar uit zist valt hek te passen in de bestaandes architectuur.

liaag 3ar Heb proces wordt getriggerd door ean aamrradg van de burger an eindigh iy
et archiveren van de gamwrazg, Hoea shivern Julfe dit nroces (end-fo-end )7 Tegan walke
progfaman loop je daarhit aanrs

Het proces wordE op hoofd| jnen gestuurd vanuiz de zaak en spacificke invullinge worden
gestuurd in de back-office applicaties.

Door de hoeveelheid orocessen en de betrokken systemen is het lastig om dit in L
systeem te krijgen en dat van de bencdigde informatie te voorzien., O processturing in
1 svskesmn te do=n moeten alle p-ocessen i1 kaart worden gebracht, maar cat is op dit
moment niet het geval. Daarnaast zou dat betekenen dat de procestunctionaliteit, di=
aanwezig is in de back-office, nmoet worden nagebolwd in het workflow mandgemsnt
cysteen] en dat kost weel tijd.

IKraag 37 \Welk nzicht voor ds meagawerkar is wanselik in d8 jopande aanvgagr

Miet a2ekand.

Ifraag 38 Hoe warden d8 2anwyragen avar de medewe as varspraidt (oitaria)r?

Miet a2ekand.
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liaag Z9: Is et noodzakelifk voor aan volfedig digitaal bouwloial d9at ook alle (externea)
govisetns digitaa! gaan werkanr?

Dit is wel wenseijk maa- riet noodzakelijk. Belangrijkste is det deze adwiseurs hun
doccumenten digitaal aanleveren, anders moeten ze eerst nog gescand waordamn.

liaag 41: Op ot moment zZiin er verschiilande initfatiaven op Kef gebfed van
basisregisfraties, Wat zin de gevalgan van daze registratiesrs Is de back-oifice dan nog
wial nocdzakalifl?

Er zijn —wee verschillende meogelijkheden, er ligh een koppeling tusser de tack-citice
gpplicatisE  er de bassregistratie of  er  ligt =e&7  koppeling  tussen het
zakenfgegavensmacaz jn en de basisreqistraties. De gemeante Lezuwarden verwacht dat
de esarste cituatie vakar woor zal komen ocirdat de functional teit en andersteuning die
gebaden wordt door de back-cffice applicaties wan belang is woor het uvitvoerer van de
werkzaamheden.

Reguirements

In het boverstaande interview zijn de volgende rejuirements naar waren gekamen;

Algem=en

e fAanwragen die gedaan wardeT wia het web moeten gericht zijn o2 selfsarvice en
ear snelle atFandel ng.

e [lantgerichtheid; 4l e karalen moeten op eznzelfde wijze worden afgshandeld,
uniform en transparant richting de bLrger.

e [e mid-office en frant-affize moet vormgewven worden op basis wan de BEGz=M of
MORA referentiearchitecturen.

e Fr disnt gebruik gemeakt te worde va de standaarden die wermeld ziin in de
rererent ea-chitectaran.

Front-office - mid-office — Back-office

e Er moet een onderscheid genaa<t kunnen warden tussen de doe groepen Burdsrs
en Bedrijwen, Hierbij noet echter wel hergeb -uik geraakt worden wan de services
die oweresnkamen.

o [e mid-office stuurt de back-office aaplicatizs aan. Het moet ecqter wel zo zijn
dat back-office applicaties door middel van aerichten invlced kunnen uitcefenen
op de mid=-off ce bijvoorbeeld in de vo-m van skatusupdakes.

e [e componentan mceten madalair zijn.

e [e zaak dient als kapstop woor dlles wat cerelateerd is aan de adnwvraag
[informatie en deocunentatie) en de aanvrasg wordt dan ook gemanaged wanuit
de zaak.

Processturing en Inteqgratie

e Het conplete proces [(van at het moment wan aanvraag tot de werleningy mosk
digitaal ondersteund worden door document management 27 procassturing
[ FM .

e PBack-office applicates worden door de  processturing  in de mid-office
aangastu.rc, Echter deze back-office 2pplicat es moeten aok mid-off c2 gegevans,
-2aken en het -proces kunnen updazen.

e Processturing windt plasts op twee plekken, horizortaal in de mid=-office op basis
wan de aanvraz2g en werticaal binren taak specifieke asplicaties in de back-cffice
die rodig zijn woor he: uitvoEren var de aany-daag. Ce horizontale =n werticale
processturing diene=n te worcen geirtegreard &n op elkaar atgestemd,
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Gemeente Enschede

Catur: 4 juli 2007
Tijd: 5000 uur = 10:30 uur

Frank Herik
Sdviseur kwalibeit er infonmatie, Ardeling Bedrijtswoering
f.herik@enschede . nl

In de= -&cio “wente ligh de gemeente Enschede et bijna 155002 inwoners. De
organisatie  wan de gereente  Enschede iz oncerverdaeld  in wijf  diensken:
raatsckhappelijke antwikkeling, stedelijke onowikkeling en beheer, diensverlening publiek
en gemeente ijke zaken, camplemsanzaire warkgelegeqheid en b-andwezr. Daa naast is er
ean stafafdeling onder de nadir Cotcemstal waarin alle ondersteunande digasten zijn
vertegenwaardigd., De gemeente Enschede telt ca, 1600 medewerkers., D2 gemesnts
Enschede s & wvanat 199& bezig met het anbwikkel=n wan eer digitaal loket en is
daarme= binmen de overheid =20 van de koplopers op het gebied wan dig tale
dienstwerlening.

Huidige situatie

liaag 1: Walke producten warden op 3t moment digitasl aangebodans En waaram
andera hog niet?

Op dit moment biedt de Gemeente Enschede 2770 producten digitaal aan. Dit ziin nog niet
dlle producten ven de gemeente, Wooral vrasggerchte produzten ontbreken nog, zoals
het kunnen cpvragen wan een wergunningasnyraag.

Op dit moment weorden productzn op “wee wvarschillande manieren aangsboden, in een
oude situatie 2n een nieuwe situatie. Producten worden l@ngz2am overgezet war oud
naar rieuw. D2 oLde situatie bestaat vit een front-office en een back-off ce wazrbij er
yoor ieder produckiseryice een rechtstreskse koppeling ge egd is tussen deze twee, De
nizuwe situatie bevat naast de front-office en back-coffice cck =en md-office welke
zorgdraagt vocr de kappelingen. Dit verschil is woor de burger niet zichtbaar.

Front-ofthce

liaag 2: Walke productendeverancdars gevan ean imviiing aan de front-officas

Onderdes! Aanwezig | Producien Leverancier
contant mansgenent W

gea-inforratie

persaralisaktis FIF = mee bezig

Produck-dienstencatalegus

vraaaneleidira

authanticatie Ciqil Cici

Welintake

elekbronisch ketalzn

L o L Lo

&lle onderdeler ziir op dit moment in de cude situatie besch kbaar en worder getasesrd
ove-cezet nadr de nieuws situatie, Daarnaast kent de gehele “ront-affice 2en constante
ontwikkeling. De leverancier in de niewnwe situatie van de fronkt-office is XL21.
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liaag 3 Walke uifgangspuntan 200 bepafand woor hat nvulien van de front-office 7

e gemeente Enschade gaat uit van de een |oket gedachte aij het inriciten wan de fronk-
office. Dit betekent dat de burgers/becrjven op senzalfde wijze worden benaderd
fwormagewing, werkwijze en functionalizeit)., Daarnazst is klantgaerchtheid erg balangrijlk.
Het uitbreiden wan de prod.ucten in de front-office gebeurt aan de hand vad input wan de
vakaroep of door middel van onderzoek bij burasrs 2edrijf.

lfaag 4 Zfn ar problemean antsizan & hat imvaiten van de frant-office?

In de oude situatie liggen vesl varschillende kopaeling=n tuassen de rront-office en back-
office. Fet is erg kastbear en storingsgewvaslia cm deze kappelincen te onderhauden.

Ce web-frant-oficz2 is maar 2eq klein de2al van da totale front-office {telefoon, kal e, e-
rail, post), Deze kandlen moeten nog verder ap elkzar worden afgestemd.

Kraag 5 £y er op it moment cntwikkalingendsanvilingen serbeteringan, bimten da
frant-aifices

De owvergandg naar de nieuws sicuatie, zie vraag 1.
Mid-office

liaag 50 Walke productendeverancars gevan aan imviilling aan de nwd-affficer

Onderdeel Aanwezig | Producten Leverancier
Broker {BFM) v Emawx

Klantcontackcentram
bestaande wuik:

v

Gedevensmagaziin % Emaxx
Zakerracazijn W Emawx
CMS AW 'l Corsa BCT

*D0it wordt gezien 3ls onderceel van d=
back -ottica

Docurmenteontainer |

Ce anderdelen DMS en WFM var Corsa worden gezien als onderdesl ven de back-ottice,
wdarbij de mid-cffice gegewens hezalt uit de back-office. De mid-office bevat een
dccurmentcontainer met een kopie wan het dacument uit Corsa.

Ifraag 7 Wealike virgangspontan ziin bepafand woor hat invulien van de mid-oMice ?

&lle karaler [post, e-mail, telefoon, cnline aanvraag etc) die binnenkcmen bij de front-
office moeten voor verwerking door de mid-affice, het klantcontactcentrum.

lfraag 8 Z5n ar probiamen ontslaanr i hat invulfan van de mila-office ?

Het maken war kaoppella<ken wordt als lastig e-waren, Daarndast zijn de aspecten
rondom regel- en wetgevingen nog rist helder, bijvoorbeeld 2ij de omgavingsvaraunning
is nag niet bekend om welke gegevens het gaat.

IKfraag 2 Zifn ar ap & mamant onhakielingan pinnen da mid-afbfce?

[e overgang nadr de nisewhwe situakie.
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Back-affice

liaag 107 Welka progucfandevarancoiars gewven een invuiiing asn da hack-offica s

Onderdeeal Producten L everancier
BLrgerzdken PIvAALL Cenkric

Bouw en o wonen BWT4ALL Cenkric

Soc ale dienst SWhEA] L Cenkric
Belastingen EHS4 AL Cantric
Reiniging

Milieu CCREL Imris BCT

DMS [/ WEM CORSS BCT
Daarnaast zijn er nog diverse -daak specifieke applicaties.

lfraag 11 Ziin ar ap dit momeant antwikkelingan binnen de back-office?
e wverschillende anderdslzn wan de omgevingsverguaning warden ap dit moment

afgehandeld door werschillende back-office asplicaties. Er moet nog eeq kelze worden
gemaak: of dit zo blijft of dat er #en applicatie komt voor de 2fhandeling.

Architectuur

Kraag 12! Hoe ziet da achiberiiggenda archiffectuury aruitr Is dere arcivtactiiy gabaseerd
on een referentiemodel/archifectour (EGEM, NORA, etc)?

OLde situatie (210 producten) Mieywe Situatie (&0 producten)
| Front-office | Front-office |
| Mid-office |

|

| Back-office | Back-office |

Figuur 8 Mid-office Architectuur Enschede
Ce nizuwe situatie is contornm HCRA 2.0,

Organisatorisch wordl e geen mid-office erkend bij de ge=meente Erschece. De
functichaliteit die de mid-affice biedt weordt zowel doar de frant-office ale de back-office
gebruikt, Bij de g=re=ente Enschede ziebk mer dt als volot: Ketenprocessen bewvatten
zowel klantgerichte activiteiten en services als product- en sectorgerichte activiteiten
er services. Dienstverlening is een begrip dat dwars door deze tweedeling hzen gaak.
&lle processen leveren services aan de interne enfof externe amgevirg, Momentseal
Fien we de bwesdel ng vaak terug in de worm van front- en back-cttice processen cie
door een zagencemc mid-office cntkoppeld en werboaden worden. De front-office
ordarsteunt ez2n wraaggestuurde dienstwerlening aan burger, bedriif en medewerker
via wverschillende kanalen {halie, Internet, telefoon, post, informratiezuily, In de back-
office windt werdere procesuitvoering plaats ap basis wen product/=ectorgerichte
cpacialisimen.  Fronk-, LCack-office en  andersteLnende  processen  bestaan  wik
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aanwijsbare mensen, activiteiten &1 m dde en (waaronder ICT-vcorzieningen. In de
rid-office, worden met name integratie-, distributie- 2n coirdinatiefuncties gedacht,
keortom do mid office staat or tusscr in, hek zaken en gegevensiragazijn weordan
zowel daor front- {bijyoorbesld innemer van een aanvraad) als back-office (opstellan
beschikkinal gewuld, beheerd en geraadplesgd. Fet mid-office zargt er juist woar dak
el zicht is in het ketenproces.,

liraag 13: Hoe is da intagrafiestoppeling gargaliseerd fuszen de frant-affice e mid-offica
an tussan de mid-office en de back-affica?

Coor middel van koppelvlakke op basis van ML en StUF (XML scandaard woor de
ove-heic), In de oude situatie is dit nog niet altijd het geval. In dat gevsl weorder de
benodigde gegevens overgetyph. Bii sormige producten Lijkk het niet mogelijk te zijn
omdat deze nigt gesktructureerd zijn (2.9. klantenafbhandeling .

lfraag 14: Walke uwipangspuntan waren bapgiend woor de nfegrafie tussan fronf-office
an mid-office an fussan de mid-office an hack-affice?

Belargrijk bij de integrate is ¥ ciency, de wraag aan de burgsr Cvoarkant) moek
afgestemnd zijn op de bkenodigde gegevers woor de wverwerking dar de achterkant. Een
gocede afstenming zorgt waor efficiency. Ddsrnadst most er zovesl mocelijk gebruik
gemaakt worden van standaarden.

lfraag 157 Fijin ar gnbwikisalingan on et gabied van integratis?

Er wordt een owverstap gemaakt naar de nieuwe situatie. Daarnaast worden er steeds
eer koppelvlakken ontwikkeld,

Bahaoeften

liaag  Ia:; Voldoet de huwidige invulling  wvan de Mid-offfice 3an de  behoaffen
faigansnensan)r?

Het woldoet steeds meer dazn de eisenfweansen, Alle aanvullenda behoeftan worden
opgepakt in Dinpast verband.

Lraag 17 Ziin er behoeftanieicenAvensan) die in aarste nstanhe hee! balangilik feken,
midar aie nu nfet Imaar 11ain foepassing zifn?

Miet a2ekand.

Lraag 18 Welke antaikkaling hebban da behoeftanfaizenswensen) binnen de gemeaanio
an Ret qabljed van elektronische diensbvarlening ivid-affice doorgenaakt?

Er antstaat steecs mes- behoefte aan grafisch gecoriénteerdsz informatizfpraducken om
a4dan te kunnen bieden in de vorm van kaartensdacumenten.

Thesis 127



iJan de Seater Anperdix C.
Gemesnte Enschede

WAEBQ — omgevingsvergunning

e volgende wragen hebben betrekking op de omgevingsye-cunn ng binnen de WAEBD en
gaan uit van een toekomstige situatie na invoering wan deze webgewing. Het ministerie
van WROM  heett als woorstel ont het  digitsal  kunnen  indiemnen wan  de
omgevingsvergunning wverplicht te skellan,

Visie

liaag  1%:  Hetb ministerie  wan VROM wl heb digifaal indlenen wan de
omgeringsverguaning verpliche stafien. Hog de Fanvrasy venyalgens wardl warwearks
bepaaid e gemeante zalf fdfgitaal of een witgepringe versfe). Wat s jullie visie hierop?

Digizaal afhand=len, oplossing WROM 3b.

Kraag =0: 8% vanr de gemeenten verwact probleimen met het realiseren van de
fvoering vare de WAsD. O probeert WVROM Fe ondeivangan door A8k agndragan van esn
g=fcntiar, lYenyschoenr jilie prabfeimens

e gemeesnten Enschede werwacht gesn problen-en. Er is een projectoroep ingericht die
zick hiermee bezig houdt en Zz2 loper woor of andere gemeenten. Tevens verwachten zij
ruim klaar b2 zijn voor 01012009,

Lraag 21 Gaan jullie gebrull maken van hat e-fonmulier zogls deze aangeboden wordt
goor Bat ministeia vare FROM of anitwiktkeaian jullie er zelt een?

[e gemeente Enschede gaakt gearuik maken wan het voorgeschraven e-formulier en de
kijheharende L.

Voaorbeeld meervoudige aanvraag

De volgend= vragen heaben J=brekking op een situatie. 4an de hand van deze situatie
zullen vragan gesteld warden die te maken habben met de uitvoering van deze aanvrazg
evenals d2 techn sche eisen die worden gesteld aan de mid-office oplossing.

Gegaven de volganda situgiie:

Meneer Jansen wil Qradg een garagse bowwen faast Ziin huis. g de plak waar Je garage
moet komen  stast een 30 faar oude Bk Menegr Jansan wdl dJaarom een
aOmMQaringswyarguniig aanaagen hif da genteenfa, Dare vergunning Z30 hesfaan uif een
FEAOSFUINRG an gan [iichfa)] Koo slrergunmiiiig.,

Kraag 220 Kikand naar jullie huidige orocgssen agnyradag Xacverguninng &n asmyraan
Lowawserguniiing, kL Je mij dan aaingeven walke achiviteiten in de fronf-office, mid-offfce
an hack-afiice woraen Litgevoard 7

Dit zal verschllend zijn. “Wocr eenwoudige aanvragen zoals deze siklatie zal hekt hele
proces worden uitgewvoerd in de front-office. Indien het gaat owver een complexe aanvrazag
dan zal het proces gecombinserd warden uitoevoerd doar da front-office en back-office.
Er zal binnen de gemeente Ensciede dan ook geen crgarisstarische imvolling worden
gegeven aan de mid-office. De back-offize is beheerder wvan ce asgeveans die beschikbaar
Zijn in de mid-offica.

Thasis 128



iJan de Seater Anperdix C.
Gemesnte Enschede

liaag 23: Maneer Jansen denki er aver ain de varguiining op papier il te dienen omdat
i maar ean dee! van de stukken digitaal heaft. Weranderd nu net proces wat hi moet
doorlapeins

Het proces we-andert niet amdat ce aanvraag wardt gedigitaliszerd.

fraag 240 Uiteindelik besiuic Manaer Jgnsan a8 agnviaad onhne 0 fe dienan en de
bownwtelaningan die N riet digifagl haeft mef de post foe te sturen. Hoe willen Jutie
omg@aan meb een aameradg die deels digiftazl en degls op papier worat ingediens? Hoe
foudan jullie alfes bif eikaar?

e zaak houdt alles 2ij elkear in het postreg stratiesysbeent, deze zaak is het digitale
dessier waarin alle stakken mosten zitten. Dz inkomende papizren stukken worden dus
gedigitaliseerd en toegevoegd daan de zaak.

Kraag 25 Aangezian fat ganwrsgen onling zo makkelil gimg heeft menaar Jansen het
bowwhed fif geviaagd of i ook de fereningen digitzal kan oofvangen. Kan MerReer
Jansen deze latar zan Zin danvraag foevoegans?

Dit is binner de LYS mog=lijk, Tevens is het mogelijk dat Meneer Jansen Fet bouwbedrijf
ean machtiging geeft om deze documentan aan zijn aarwvraag Eoe be voegern.

lraag 2a; Maneer lansen & halverwvege Zin agawviaag. Nu valt ziin internetverbinging
viag  wal nur  Kan Menear Jansen Zin @anerasg na et herstelfen  van  Zgn
fnrenweiverbinding afnakean af mast [f opnieww: baginnan:

Het is binnen de LwD niet verp icht om de aanyraag in een keer af k2 ronden. Er wordk
fussentijds opgeslagen.

liaag 27 B zZin agnwraag Fitfen megrdare  docnvienten als hilage  [0.a
seveltakeningan  en  belandende  bebouwing, Cebaitekeningen gesichitshepalendsa
bouwdelerr, Foto's bestaande mtuabie en omliggends bebouwing). Hae ggan jullia dese
VErWerkan [opsiad, wanneer Desowioaanr -

Ceze worden riekeen verwerkt ir een zaak.

lfraag 28! Ca verhinding fussen de fronf-office en da mid-affice walt weg, ofiwel Je broker
s onberefichagr fgecrasht), Aeten jullie of Mangar Jansen een aagnvragg Heeft gedsans
Hoa wardt dit harstald?

Dezz situaatie zou wanuit de richtlijnen wan de LWio niet voor mogen komen, De benadigds
VCarzieningen liensoor warden genomen. Hekt moet 95.9 %% beschikbaar z jn.

Lraag 29 Menaar Jansein haeft zHin ganvwaag digifaal mgediand, #an N zZiin asnuraag
ok digifaal inzsfeny Welke ifonmatia 5 beschikbaar? Vanaf wealy mamant 5 e status
inrormatie deschikbasr?

Menear Jansen kan zijn aanvrdaag ook digitaal inzien, WG geeft hemn die mogelijkheid, De
Eedoeling is dat dit in ce toekomst wordhk cekoppeld aan P.F (Persoonlijke Inkernet
Pagina). Zijn aarnvraag s beschikbaar evenals stabisinformatie. De statusinforratie zal
worden cekoppeld aan het proces, werwachting is dat statusinformatie net op detail
niveau Zal worden gegeven omdat dit a=en waard=s heett voo- de burger.
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liaag 30: De aanvraadg wan Meneer Jansen is digitaal verzondan en kot bif de
gemeante gan. Hoa jlang =it ar fussen nel imomeant det ds aanvrgag is verstuund an et
Mament waarop de aanerads; beschikhaar i voor de medeweryar die de 3anvraag gaat
bhahsndaian?

it wordt direck verwerkk.
liaag 31 Aoe weet de madawarker dat ar een nisuwe danwkads is binengesomans
Cit kan hij zien in zijn werkvwoorrasd, waarin en Joe is nog Jiet bepaald.

fraag 32: D ganviaag \gn Meneer Jansern 5 est Qecombiteerde gsvradg van aen
bowwserguniing en ean kapverguiming. Hoe hod fe deze biy elkaar?

De zaak houdt alles bij elkaar en is het dassier van de aanwraag.

Hoa manage je hsl proces valt dese gezameiike aamwvradgr

Git hangt af wan de mate wan complexiteit. woor routinematigefeenvoudige
aanvragen zal dit wordsn wverzorgd doar een WFM systesm. Voor complexe
aanvraden zal dit zijn in de worm wan een persocn, Wergunningn-anager, dig het
proces uitzet en bewaakt.

Da kapvergunning woardt nfad wvarfaend, wat doe Ja mal de Douwrargunmig #
e wetfregelgeving stelt dat =kt andere niet geweigerd kan weorden. Meestzl
waordt g1 me: de burger gezochs naar een cplocssing in dik scort situakies.

raag 33: Manesr Jansen feeft eent foul ontdekt fn ziin aanviaag., ¥an i deze nog
digitadl wijzigan?

Techqiszh gezien is dit mogelijk. Het haagt echiter wel af wan het tijdstip waarop dit
geb=urt of het van invioed is op het werlenan van de yvergunning.

Algemeen

Kraag 34: Z5n er qrote wiizigingan in jullie architectuur nogig am e kunnean zorgen voor
fet  digifaa’ mdienen en affianaelen v de  omgevingsyreigninmg  meeryoludige
samiragen)r

Ce gemeente Enschede we-wacht dat er wel wijzigingen nodig zijn. Het gelij <schakelen
van procedures is het minimale dat reet worden geddan [oraanisatarisch met eventueel
technische gevolgen). Caarnaast zal g=<eken moeten worden of de wearschillende
cystemen die er nu Zijn woor het  afhandelen wan de  onderdelen wan dea
omagevingsyergunning moeken worden askoppeld of samengeyvoead,

lfraag 35:; Het proces wordlt gelrigosd door een samiaan van Je burger an eindigh Diy
het afgevandarchiverain ¥an de ganvraayg, Hoe siren Jufie dit proces (end-fo-end)?
Tagen welka problemian loog je daarbii adnr

Docrdat het proces digitaal wordt afgehanceld komt alles in de zaak. &an de zaak zal een
W= procedure moeten worden gekappeld die aangesft wat er gedaan moet worder, Dit

zal echter maar op hootd ijnen z jn. In niet routinemat o= gevallen zal dit worden gedaan
door een persoon.

liraag 3a: Welk inzichf voor da meagdawerkar is wanseliilc i1 g fopande aaivwadnr

£z2ak gericht inzicht, het dossier kan worden ingezien.
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lfraag 37 Hoe worden da ggniragen aver de medewerkars varsoreld (criteria|?
Op basis var de wolgende criteria: stacsdeeal, expertize, werkbezeltt ng.

liaag 28: Is et noodzakeliik voor gan volfedig digitaal bouwloial d4at ook alle (externea)
govisetns digitaa! gaan werkanr?

Cit i=s niet noodzakelijk zalang ze bhun resultaten maar digitaal reour naar de Jeme=nte
sturan.

liaag 38 OAp ot moment zZiin er verschiilande initfatigven op Kef gebfed van
basisregistraties, \Wat ziin da pevalgan van daze ragistraties? Is de back-oifice dgn nog
wial nocdzakalifl?

Ce gevalgen wan deze registraties liggen vooral in de kwaliteiz van infarmatie, waardoor
de kwaliteit wan aenvragen omheoog kan en dat is een positief geveolg woor ce back-office
(e.c. Inwoners kLnne niet verhuizen naar een niek bestaand woonadres).

De back-office appliceties Clijven noodzakelijk vanweace de -dakspecifieke andersteuning
die zij biede.

Requirements

In ket interv ew gehiodder bij de gemzente Enschede kwamen de wolgende requiremeants
Mgagl” »orari:

Algemeen

e [lantgerichtheid; 4l e karalen moeten op eznzelfde wijze worden afgehandeld,
unitorm en transparaTt richting de burger.
Er dient een organisatorische kanteling plaats be vinder in de orcanisatie o de
klant (burgar en 2edrijf) Klantgericat te kunnen aedienen.
De mid-office en front-office moet vormgeven worden op basis van de BEGz=M of
MNORA referentiearchitecturen.
Er diznt gzbruik gemaakt te warden wa de standaarden die wvermeld ziin in de
referertizarchitecturan.
Lamvragsen diz gedaan worden via het web maoeten gericht zijn op self-service en
ear snelle atFandel ng.

Front-office - Mid-office - Back-office

o [egedevensin de mid-afice wardsn beheerd daor de aack-office.

o Een zeak moet inz cht geven in de huidige status, de informatis relevart voor de
zaak en het verlcop van het proces,

o [e wraag aan de burger (front-office) moet afgestemd zijn op dz benodigde
gegevens in de back-cftice.

e [e zaak dient als kapstop woor dlles wat cerelateerd is aan de adnwvraag
[informatie en documentatie) en de aanvraag wardt dan ook gemanaged wanuit
de zaalk.

Processturing en Integratie

o Mid-office zocrgt woor inzicht i1 het ketenproces. Ketenprocessen bewvatfen zowel
klantgerichte activiteiter en services als producten en sectorgerichze activite ten
an servicas.

e Processturing windt plaats wanuit de zaak. [n eerste instantie diznen alle zaken te
worden afgehandeld op kasis van een generiek proces. In een lazer stadiur meet
dit uitgebre d kunnen wo-den naar processturing gericht op specifieke producten
2N Sarvices,
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Gemeente Veghel

Catur: & juli 2007
Tijd: 10000 uur = 11:15 cur

Yweonne wvan den Elzen
Controller, &Afdeling Bestuurs- en Managementandersteuring
Wianne wanden. elzendveghesl . nl

e cemeente VWeghel lick in de province MNoord-Brabant en heeft rond de 37 000
inwoners, Bij de= gemeente Weghel weken ca. 300 medewerkers werdeelz cver B
afdelingen: PLRlizk 2n Samenleving, Ruirtelijke en Economische Ontwikkelingen, Beheer
Openbare Ruimte, Klantza<en, Bestuur- en Manacemeant Ondersteuning en Facilitdire
Middal=n.

Ce gemeznte ‘Wegbel maakt onderdeal wit wan de AWMDEZ-2 aankestedingsrcnde. In
samenwerking met andere gemeenten en EGENM is een bestek opgesteld die als Lasis
dient woor de mid=oftice oplossiag; in het aanbestedingtraject zal iedere gemeente een
kEuze maken. & anders gemeerten zijn: Barendrecht, Ba-newveld, Maastricht Utrecht,
Wenle en de MWCOFA  gemeenten: achtkarspelen, Dartumadeel, Dongeradesl en
kol amarland.

Huidige situatie

lfaan 1 Waltkve praducfen warden op dit moment Jigitaal aanebodeny En wasicm
aintdere nog metr

p dit momenk worden de volgende procucten digitaal aangeboden:
Eanvraag kapwvergunning

&fschrift overlijdensakte

&fschrift echtscheidingsakte

&fschrift geboorteakte

&fschrift quwelijgsakts / ge-eqistreerd pa-tnerschap
Uitbreks=l GBA

westiging in de gemesnts {(doorgewven wvan werhuizing)

Op dit mament beschikt de gemeante VWYz2ghel nog niet over een mid-oice, as ar een
keuze is gemaakt voor ser mid-office oalossing dan zullen als eerste de producken wan
EGEM wolgen.

Front-office

raag £ Walike producten/faverancas gevan ean imviding aan de front-officer?

Onderdeat Aanwerig | Producfen Leverancier

contant mamiz. W SIMsita Sagrant

gea-informatie W 315 Client [onz=witing ; presentatie) | Flexiwab 3.5.1
GIS: Server [opslag) ArcGis Server Basic

perscralisskis

Produck-dienstencat, W CPUS Sanmeant
vWraagneleidirg W S1Mgite SEqmien:
authanticatie Y DigiC: DigiC:

Wehin-ake W SIvizForm Seanrant
elektronisch betalan W SIMkassa Seqirent
Raadsinformeatie W SIMbri Segrent
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liaag 3 Walke uifgangspuntan 200 bepafand woor hat nvulien van de front-office 7

Het weraeteren wan de dieastvarlening richting borger en bedrijf staat centraal kij het
invullen wan de frent office/mid office. Dit qeeft zich wertaald naar =an driztal
dcelstellingen, dat wan invloed zijn op de irricating van de front-office;

e [ea bereikbaarheid verbeteren

e Eén laket gedachte doo- middel van een wraaggestuurd dienstenaznoad.

o [wdliteit wan de dienstwerlening most warden werbetard.

lfraag 4. Zin a- probfamean ontséaan B hat fnvallen van da frant-affice?

e gemeente Yeghel heeft geen problemes ondervonden op technisch wlak bij hek
invullen wan de front-office. Er is wel een probleert onzstadan met de perschneelscapaciteit
op bwee gezieden: de benodigde kenns was niet in huis &1 het was meer wa-k dan
werwachk.

Om dit op te kunnen wangen werden processteppen in de processen overdeslagen die
niet nocdzakelijk Zijn voor de uitvoei1g.

raag S 2o ar op ait movnent citwikialingendsamaiingenAserbeteringan,; binnain de
front-nifices

Wragen wan de burger mo=ten op dit moment nod worden uizcezet i1 de organisatie, het
beanbwoorden van een wraag kan enige tijd in beslag nemen. Met dz konmst wan een mid-

office (vanuit de AMDEZ-2 manbested ng) zal het gemakkelijker worder oim deze vragen
direct te beantwoordaen omdat de gegevens can centraal skaan.

Mid-office

liaag 50 Walke productendeverancars gevan aan imviilling aan de nwd-affficer

Onderdesal Aanwerig | Producten | Leverancier

Brrokear [BFPM)

Klantcontactrentrum bestaande uit:
GedevensImagazin
Fakenmagdazijn
CM3 /WM -f Diocman Circle
Cocumateontainer

Op dit mcment is er allzen Zocman wan Zrcle in de mid-office aanwezig, Binnen de
gemesnte Weghel vinden ze Zocman niet gebruiksvriendelijk, hierdaor zin ze op Zosek
naar een altarnatiet. Dit & me=genomen in ce ANDEZ-2 aanbesteding.

fraag 7 Welke wirgangspuntan zin bepalend waor het invullen van de hiid-affice?
Cit zijn dezeltde uitgangspunten als voor de front-oftice, ramelijk:
e [ bereikbaarheid verbeteren

e Eén loket gadachte doo- middel van een wraaggestuurd dienstenaznaad.
o [wdliteit wan de dienstwerlening most warden werbetard.

lfraag 8 Z5n ar probiamen ontslaanr i hat invulfan van de mila-office ?

M.w.t.
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Lraag 9 Zijn ar op it moment onfdkizalingean binen de nfd-ofiica?
Het maken wan een keuze woor ean mid-office. Jp dit moment 2ijn de overgeblewven
leveranciers bazig met 2en Proof of Concept.

Back-affice

liaag 107 Welka progucfandevarancoiars gewven een invuiiing asn da hack-offica s

Onderdeeal Prodocien L eveaerancier
BLrgerzaken FIv4all Centric

Brouw & wionan GISVIE-AVE Cantric
Srrizle dignst A SAall Cantric
Belastingen GISVG-WOL, MWEBdall Cantric
Milieu Menes S0
Financieel FI=4all Cantric
Caarnaast zijn er nog diverse —aak specitieke applicaties.

lfaag 11 Fijn ar ap git moment ontwikkelingen biinen de back-office?

Op dit momenk zijn er binnen de gemeante Weghel de wolgends projecten ter werastering
van de bedrijfvasring:

Basisreqistrat es Adressen en Getouwen [BAG)

Madernisering wan de gameenteli ke bevolkincsadministratie (GB&)

Wervanging wan FIS4all door KeyZ2Financién

Implementatie wan het geo-in“ornatiesvsteem

Archatectuur

Kfraag 12: Hoe Ziet de acikarficgende arciritectinir aruftrs Is deze architectini: gebaseerd
gp aan yeferantiemodel/archifactuur (EGEM, NORA, etc)?

De toekamstige architectuur s conforrmn het BEGEM referentiemcdel Mid-office. In de
aanbesteding is uitgegaan wan =en dikke mid-office. In de onderstaands figuur s dit
globaal wesrgeven.

Geo informatie

A* | Belastingen

Personalisatie

| Website DMS / WfM / CRM / BIS

| Vraaggtleleiéing A | Burgerzaken |
| Authenticatie B:{B%I:'IE)R A | Bouwen + wonen |
I Webintake A | Sociale zaken |
| |

Geo Zaken Gegevens
magazijn magazijn magazijn

Figuur 9 Mid-office architectuur Veghel

¥ Oe & etaas woor adaptear.
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liraag 13: Hoe is da intagrafiestoppeling gargaliseerd fuszen de frant-affice e mid-offica
an tussan de mid-office en de back-affica?

M.w.t.

lfraag 14: Walke witpangspuntan waren bapgiend voor de nfegrafie tussan fronf-office
en nid-ofice an tussen de mid-otfice en back-officey

rn.w.t.
IKfraag 157 Ziin er onbaikkalinganrn op hat gebied varn intagiatiar
rn.w.t.

Behaeften

liaag  Ia:; Voldoet de huwidige invulling  wvan de Mid-offfice 3an de  behoaffen
faigansnensan)r?

M.yt

Kraag 17 Zijrn er hehosftanfelsen/wansan) die in aerste nstanhe hee! bafangriik faken,
midar aie nu nfet Imaar 11ain foepassing zifn?

Cit is nog Tiet het geval.

Lraag 18 Welke antaikkaling hebban da behoeftanfaizenswensen) binnen de gemeaanio
on het gahlad 11an alaktranieche dienshyariening/ mid-afffice doorgaimaakt?

Ce ontwikkelirg wordt 0.8, gestuurd vanuit het rijk, door wek= en rege geving. Daarnaast
wil de gemeente Yeabel g-aag klantgericht werken en hes®t sen hoge ambitie op hez
gebied van elektronische dienstverlening

[e gemeente Yeghel is gestart met een functioneel ontwerp welke vervalgens werder
door is ontwikkeld.

Op dit moment is alle infarratie warspreid owver wvearschillends app icaties en a delingen
wak het lastig maakt om owe-zicht te krijgen. Door dezaz situatie wil men het lisfsk een
centraal systeer hekben voar het opvraden van inforatie.

Het invoeren van de producten zal stapsgewijs worden gedaan waarbij begonnen wordk
ek de EGEM producken,
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WAEBQ — omgevingsvergunning

e volgende wragen hebben betrekking op de omgevingsye-cunn ng binnen de WAEBD en
gaan uit van een toekomstige situatie na invoering wan deze webgewing. Het ministerie
van WROM  heett als woorstel ont het  digitsal  kunnen  indiemnen wan  de
omgevingsvergunning wverplicht te skellan,

Visie

liaag  1%:  Hetb ministerie  wan VROM wl heb digifaal indlenen wan de
omgeringsverguaning verpliche stafien. Hog de Fanvrasy venyalgens wardl warwearks
bepaaid e gemeante zalf fdfgitaal of een witgepringe versfe). Wat s jullie visie hierop?

Ce wisie van de gemeente “eghel is dat alles digitaal wordt afgetrandeld op basis wan
sturing vanuit het  worktlow msnagement systeem. Lt gelds dus ook wooo de
omagewingsvergunning.

liaag 20: 80% wvan de gemeenfan werwacht probfemen met hef reafiseren van de
fvoering wvan de WASD, Ot probeart VROM fa ondenvangan door el gandragen wain een
a-formitiern, Yerwachien finffe probfameans

e gemeante Weghel kan dit nog niet owverzien., Gezien de Fuidige onbwikkelirgen in
organisat @ (procesbeschrijwirgen, pilct  aomcewingsvergunning) werwacht zj geen
problemean.

Lraag 21 Gaan jullie gebrull maken van hat e-fonmulier zogls deze aangeboden wordt
door het ministere van ROM af antwikisefen jullie er Zaif ean?

In eerste instantie zal hat ontwikkelde formulier door WREQM waorden gebruikt, vervalgens
wil de gzmesnte VYeghel dit overzetten naar hun eigen cmgewviag.

Voaorbeeld meervoudige aanvraag

De volgends vragsn heaben aetrekking op een situatie. Aan de hand wan deze situatie
Zullen vragen gesteld worden die te maken hebben mekt de uitvoering van deze asnyraag
evenals dz techn sche eisen die worden geskteld aan de mid-office oplossing.

Gegeven de volgende situafie:

Meneer Jansen wil Qraag een gardge bouwen ndast 2ifn s, 0o de plak waar de garage
moet komern stast ean 30 jegar ouwde Bk, Meneer Jansen wil gzarocm eern
amQaringswarguniig aanaagen hif da genteenfa, Dara vergunning Z30 hesfaan uif een
FADergunnilg en ean (lichfe) Gow awerguniing.

Kraag 220 Kikand naar jullie huidige orocgssen agnyradag Xacverguninng &n asmyraan
bowwerarguriing, kun ja mif dan agngaverr welka achivivelten in de front-office, mid-office
en back-office worden Wigevoard?

Op dit moment kan dit nog niet worden aangegaven. De processen worden op dit
rament onder de loep genorien o te kijken waar deze scheiding ligh.

In de nieuwe =itLatie s ook sprake wan een aorganisatorische mid-office, dit is
noodzakelijk om het procesgerich: we-ken te kunnen realiseren.
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HiLidige situazie:

@ Codrdinator Publieksplein

Aanvraaglornu 1. Ontvangstjaan-
kapvergunnimg vraagformulier

@Medew. Publiek§plein
2. Registratie| aan-
vraagformulier

@ Medew. Publiekgplein

3. Toevoegeh
checklist

@Medew. Publiek§plein
4. Toevoegen

tekening Front-Offlce

@Modew. Publiokpplein Aanvullende gegevens

5. Invullen
checklist blz™T

®@.Ondersteunend m‘dew. Beheer
6. Controleren
volledigheid

@ Medew. Publieksplein

nvolledig 7.Opvragen aan-
vullende gege-

Volledig
@Medew. Publiek§plein @ Medew. Publieksplein
8. Aanvrager Nee 9. Verzoek toe- W Uitgaande past
eigenaar? —————— " stemmen

L
@Madew. Publieksplein
9a Versturen ‘W Uitgaande posti
aanvraagformums| o

@Ondersteunend medew. Beheer

8b Invullen biz. 2
van de Checklist

10. Waardevol W Afwikkelen
. natuurobjecty——~(3 " waarde-vollg
Back-office
Nee
®Ondersteunend mgdew. Beheer BOR/BOB

11. Toevoegen
advies

@Ondersteunend mqdew. Beheer BOR/B@Endersteunend medew. Beheer BOR/BOB
12, Binnen Nee 18, Check Land-
bebouwde ko> schapsbeleidsplan
Ja

®.Ondersteunend mgdew. Beheer BOR/B@Bndersteunend mgdew. Beheer BOR/BOB

15. Overdracht 14. Check
naarbuitend®TET Bestem-
mingeplaniand.

® BOR/Wijk O. of BOF ijk W. Voorman

16. Checklist deel
2 + 3invullen

®.Ondersteunend mgdew. Beheer BOR/BOB

17.Overname van
buitendienst

@ Ondersteunend mgdew. Beheer BOR/B@Bndersteunend medew. Beheer BOR/BOB

18. Aanlegverg. 19. Verzoek aan- /W Aanlegvergunning
noodzakelijk7———————— legvergunning—~{(f

@66n aanlegvergunning nddig Aanlegverggunning nodig
@Ondersteunend mqdew. Beheer BOR/BOB

0. Invullen blz. 5
checklist

@ Ondersteunend mgdew. Beheer BOR/BOB

21. Bepalen fype
vergunning

@ Ondersteunend deew. Beheer BOR/BOB
21a Terugsturen

Kapmeldi dossiernaar| _Kapvergunning verlenen
/9— Pu Ileklpleler\
W_ Opstelien L}

! Kapvergunning
w  Kapmelding Kapvergunning weigeren af verlenen

W Kapvergunning
W Wweigeren

Figuur 10 Proces kapvergunning Veghel
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De -ode lijn geeft de scheiditg aan tussen de front- en back-office in de huidige s tuatie.
Met de irvozring van e2n mid-office za het proces anders gaan verloper 2n zal er een
scheiding gemaakt worden —ussen front-, mid- en back-ofice.

liaag 23: Maneer Jansen denki er aver ain de varguiining op papier il te dienen omdat
i maar ean dee! van de stukken digitaal heaft. Weranderd nu net proces wat hij moet
gooraperts

Coordat de bintenkomst anders is, zal de registratie van de documenten weranderen,
deze wordt na gedaan door een medewerker van DIV i.pw. doar de burger zelf, Dikc
betekent ook cakt de dooumenten die van toepassing zi-n op de aanvyraag maoeten warden
gescand.

liaag 24 uiteindelik besiuit Menaer Jansen ge danvraag onbine 1 fe dienan an de
bouwtekanringan die A et digitaal heelt met de post foe a8 stivan. Hoe willen jullia
omg@aan meb een aameradg die deels digiftazl en degls op papier worat ingediens? Hoe
foudan jullie alfes bif eikaar?

De op papier danceleverde documeten wordan gescand 29 in Docman toegevocead adan
de digizale decurenzen. De zaak hodrt alles bij elkaar inclusief e-irail co-respordeantie.

Kraag 25 Aangezian fat ganwrsgen onling zo makkelil gimg heeft menaar Jansen het
bowwhedidlf gevidagd of A ook de Fekeningen digitaal kan oofrangen, Kan Manear
Jansen derad \gtar aan ZIjin aanvraag foevoegansy

Het is de bedoeling dat de klent zowvesl maogelijk bijlagen digitaal kan tosvoegen (ook in
ean labere fzse). Br zullen echter weallicht bijlagen zijn die niet toegewoegd kunnen
worden zoals grote bouwtekeningen. Deze zullen zeer waarschiinlijk wia de post
afgelandeld dienen ke worden.

fraag 26 Manrear lansen & alvanwege Zin asnvigag. Nu valt ziir internetverbinding
wien wat nur Kan Menear Jansen zZin zanwra3dg na et heestellen van ziin
fnrenweiverbinding afnakean af mast [if opniewws baginnen?

Fas als de klant op verzonden heeft gedrukd, komt deze aanmvraag in de e-mailbox wan de
geme=nte VWeaghel terecht, Daarvoor niet, Diz betekant dat maneer lansen dus ophison
zal moeten becinnen.

liaag 27 B zZin agnwraag Fitfen megrdare  docnvienten als hilage  [0.a
Geveltelkeningan  en  balendende  bebouwing, Dabtaifakeningen gesichisbepalende
bouwdelerr, Foto's bestaande mtuabie en omliggends bebouwing). Hae ggan jullia dese
verwerisan fanslag, wanicee, beschikhaar) s

Wia het zakenmagazijn/CMS worder ceze wverwerkt. Documenten mosten meteen
beschikbaar zijn.

Ifraag 25: Da verbinding tusser da front-office en de mid-cifice val weg, ofwel da Drokar
1 cnbereichaar fgacrasht). Aeten jullie of Meneger Jansearn gen aatvradg Neeff gedaans
Hoa wiardi dfif harstald?

De lcg file of backup moe: higrin wooarzien, Het mag niet vocorkomen dat de aanwvraag is
verdwenen.
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Lraag 29 Menaar Jansein haeft zHin ganvwaag digifaal mgediand, #an N zZiin asnuraag
ok digifaal inzsfeny Welke ifonmatia 5 beschikbaar? Vanaf wealy mamant 5 e status
fonmatiz heschikbhast?

Docr middel wan FIF/D gilh moet het mogelijk ziin woar de burger am alle aanvragan te
bekijken., Er is ook direct statusinformeztie beschikbaar. Welke statussen worden
gecammLnicesrd moesk nog waorde bepaald.

liaag 30: De aanvraadg wan Meneer Jansen is digitaal verzondan en kot bif de
gemeante gan. Hoa jlang =it ar fussen nel mmomeant det ds aanvrgag is verstuund an et

momeant waaan d8 agnvraag oeschikbaar is voor de medewewer die de sanviadg goat
bkehsndaien?

Git wiardt meteen opgapakt door het workdlow management systeem en deze maakk de
aanvrzag meteen beschikbaar voor de betreffende medawerker.

Ifraag 31 Hoe weet da madawsarkar dat ar een Niauwe 3anvraas is Binnengesamens

Ce workflow triggert de medewerker, 2.g. werkvoorraad, email. Frocesstur ng wancit de
rid-office is dan cok erg belangrijk omdat deze bepaalt wat er ru gaat gebeuren.

lfraag J32: De ganwraag van Maneer Jansen s et Qecambingarde asmwaag vall et
bowwlsergunming en 8an kagvarguiining. Hoe hou Je deza biy elkaar?

Cocr middal wan de zaal.
Hoa manage je hat proces valt dege gezameniike aamnvraag a hoe slaal je oit opr?
Het workflow managemsant systeem signalesrt en stemt a7, De aanvraag en al zijn

documente worden opgeslagen in de zaak.

En hoa geaf je nzicht aan de hurger in hef proces ?
Tussentijdse statusmeldingen voor delen van de vergunning.

0 kapvergirimng wondt niar verigend, wat doe je met o bouwlrarguiningr?
Miet hekend.

liaag 23: Meneer Jarnsen Neeft een fouwl onfdekt i 20N aamvady, wan AT desa nog
digitzal wiizigan? Zo iz, Hoe?

Cit is wel de bedoeling, et waorkf ow n-anagemet systeem dient vervolgens een signaal
af te geven dat ar iets in de aanvraag is gew jzigd.

Algemeen

Kraag 34: Z5n er qrote wiizigingan in jullie architectuur nogig am te kunnan zorgen voor
fet  digifaa’ mdienen en affianaelen v de  omgevingsyreigninmg  meeryoludige
samiragen)r

Cocrdat & rog ceen keuze is cemaakt voor ean m d-office is dit nog niet te overzien.
lfraag 35:; Het proces wordt gelrigosd door een samiadn van Je burger an eindigh Diy
et archiveren van de gamwrazg, Hoa siivern Julfe dit nroces (end-fo-end )7 Tegan walke

probfaman loop je daarhi aans

Het work low manacemsnt systeem mcet het hale prozes gaan sturen. OF dat problemen
ge=tt is nog niet bekend,; dit zal afhangen van de mid-cHice keuze.
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liraag 3a: Welk inzichf voor da meagdawerkar is wanseliilc i1 g fopande aaivwadnr

Een medawarker wan de fronk-office heeft inzicht aodig in de wolledige zaalk., De
redewerker in de back-cffice niet, voor hem/haar zal ret afharkelijk zijn wan welke taak
hij maoet vizwoe-en, dit most nog wordan bapaald.

liraag 37 Hoe worden ge agnvragen aver de medewerkars varspraidt (crifaria)?
Op dit momenkt gebeurt dit op basis van vakkennis/specialisaties.

liaag 328 OAp ot moment zZiin er verschiilande initfatiaven op Kefb gebfed van
basisregistraties, \Wat ziin da gevalgan van daze ragistraties? Is de back-oifice dsn nog
wial nocdzakalifl?

De gevalgen wan deze registraties zul en wvooral wan invloed zijn op de Kwalibeit wan
intforrnatie in de back-oftice. Daarnaast zullen een aantal losse bestanden [Exce sheets
die nu worden bijgehouden door medewerkers zelf) verdwijnen. Verwachting is dat dit
riet alleen door de basisregist-aties zal zijn maar ook door de kamist wan de mid-office.

Requirements
LIt het interview ziin de walgende requireameants nadr voren gekomsan;

Algemeen
e Klanktgerichtheid; ale karalen mosten op e=nzelfde wijze worden afgehandeld,
uniform en transparant richting de bLrger.
e [e mid-office en frant-affize moet vormgewven worden op basis wan de BEGz=M of
MORA referentiearchitecturen.
e FEr dient gebruik gemaakt te worden van de standasrden die vermeld zijn in de
referent ea-chitect aran.

Front-cffice - klantcontractcenter — back-coffice
e Een zeak moet inz cht geven in de huidige status, de informatiz relevart voor de
Zaak en qet verloop van he: proces.

Processturing en Integratie

e Het comrplete proces [(wan af het moment van aanvragg tot de werlening) nnoeak
digitaal ondersteund worden door document management &7 processturing
[WFM .

e FProcassturing becint bij het binnenkomen wan de aanvraag en eindigh hij de
archivering wan dz aanvraag. Dit noet warden afgehzndzld door éen workflow
manage nent sysktesm dat het gehele proces stuwrt.

e [p basis wan de= kenmerken wan de aswraag wordt het te doarlopen proces
bapasld en uitgezek in de organisatie chcerstzund door WM.

e Indien er wijzigingen in de aanv-dzg worden geddan dieren alle betraklken
daarven ap de Joogta te worden gebracht door het WEM.

Foals reeds ee-der in dit hootdstuk beschreven maakt de gene=ente Yeghel anderdeesl wit
van de ANDEZ-2 asnbesteding. In deze aanbesteding warden nog rmeer reguirerents
benoamd. In dit onderzcek geat het woarnamelijk cm de requirererts die gesteld
worden aan de sturing wan procassen binnan de organisatie. Adanvulled op de
Eovengercen-de regdirements walgt  hieronder een averzichk wan  aanvullende
requirements Uit de aenoemde aarbested ng dis gericht 2 jn op het sturen van de huiman
workflow [applicatie - persoon{42F)).
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Het kunnen modelleren wan A2F grocessen

Het kunnen nanagen war escalaties in verschillande scenar o's”; beschikbaarheid,
dcarlooptijd, workloads.

Het kunnan baheren van wersckillanda versies wan een proces.

Taken kunnen swerdelen owver werkbakjes per persocn, per qroep of per
interessegehiad,

Beheren van proccess=n.

Gerqodellzerde proccessen kunren simuleren op Casis van historische datz en
mensalijke testers.

Tirdens ce uibtvosr var processsn dient statusbewaking, notificatie en mon toren
van de processen mogelijk te 2z jn.

Het kunnan doowoceren van ad-hoc wijzigingen: o.a. het wijzigen van de wvolgords
wan stappen, kritieke pad, averdragen wan taken @an anderan en het cwversiaan
wan stappsan,

Het archivering van afgesloten p-ocessean.

Het kunnen werdelen war taken op basis van groeper, expe-tise, werkdrLlk,
Caakprioriteit en de nabijheid wan het kr tieke pad. (Business rules)

Het kunnen bewaken wan processen.

Het kunnen relateren of integreren wan de “harizantale” werlsflow functiona iteit in
hat klantcontactcentrmum en de “werticale” weorkflow fuactiohaliteit in het back-
office.

Er moet gebruik gemaakt worden van {open) standaarder.

Het kunnen importeren en exporterer var procesmodellen uik modelleer toals.
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Gemeente Voorst

Catam: 20 auguskus 2007
Tijd: 10000 uur = 11:15 cur

Cirk=-1len c= Lange d.delangewoorst. nl
Im*ornatie-advizeur

e gemeente Woorst ligt n de pravincie Gelderland en bestaat uit een twaalftal
dcrpskernen: Blssloo, De Wecht, Klarerbeek, Mijbroek, Postereak, Steenenkamer,
Terwo de, Teuge, Twello, Yoorst, Wilp en Wilp-Achterboesk., De gemeente Yoorst telk ca.
23000 irwaners. De arcanisatie wan de gereente “oorst bestaat uit &5 afdelingen:
Bestuurs- en Organisatie Dndersteuning, Cpenbaar Grordgebied en Weiliohe d, Wastgoed
en Belastingen, ‘olkshuisvesting, Ruimktelijke Ordzning er Milieu WROMY en Welziin,
Zorg =2n Burcerzaken. BEr ower<en ca. 200 medewerkers bij de gemeente “Jooosk
Op het gebizd van elekbronische diensoverlening is de gemeznte “oorst erg we- in hek
ontsluiten wan informatie aan de burger.

Huidige situatie

Kraag I:r Wealke producten wordanr op it moment digitas! aangebodensy En Waarcm
aitderan nog mefr

Op dit moment weorden de meeste produdten d gitasl aangeboden en op korte termijn
enkele volledia digitaal atoshandeld. Er wordt ook informatie woor de burger antsloten
zoals: (Basis-)adressen, GB4 gegewzns, Bouwwvergunningen {incl. statusinformatie),
W2, taxatieversizgen en riool schetsen,

Met ingarg var volgende maand is het mocelisk om meldingen cpenbare ruimte anline
docor te geven =71 wvervogens worden deze elektronisch afgehandeld. Een ancere
ontwikke ing is het elektron sch kunnen aanv-acen wan Uitkreks=ls uit het GB& en het
Eevalkingsreg skter &n het doorgeven van werhuizingen.

lfaag 20 YWardt er een ondeischeidt gemaakt tussan front-office, mid-office en back-
ofiicad

Er wordt geen ohderscheidt gemaakt tussen front-office, mid-office en back-office, zawel
organisatorisch als in tachnische zn niet. Doordat GamGids gebruilk maakt wan
webservices is er eigenijk geen onderscheidt tussen de mid-office en back-ofice. De
functionaliteit die door  de  mid-office  geleverd wordt (Zakenmeagazijn  en
gegavensmadazijn] wardt zowe in de frort-cffice als back-office gebruikt.

Front-office

Ifraag 3 Wealike producten/faverancas gevan ean imviding aan de front-officer?

Onderdeel Aanwezig | Prodocten Leverancier
content managemert W Seneca Web Davelopment | Seneca
gea-informetie W Gemaids Stichting GemGids
persenalisskis Y Gamiids Stickting CemGids
Product-dignstencat. W Seneca Web Development | Seneca
\raagageleiding

authanticakie ol CiaiD

Webintak=

elektranisch betalen
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liaag 4 Walke uifgangspuntan 200 bepalfand woor hat invulien van de front-office 7
kunnen werken meat Gigik
MpoasT waldazn dar de standaarden zoals deze worden gedefinieerd docr NORA en
EGEM
Ce kosten
Het meoet esnvoudig uitbreidbaar zijn.

liaag S Zin ar problemen ontsizan bif hat imeuffen van de rant-affice?

hes, die zijin er niet geweeask,

Li3ag & Zhn er ap ot mement crtwikielingendaanvalingenserbeteringean,; sinein de
front-aificar

Mear procucten onling adan b eden aan de burger.
Broker en Klantcontact centrum

lfraag 7: Welke progductenderaranciars gevern 8an hmwuliing aan hel klanccortactoentrum
an ae Lroker?

Onderdeet Aanwerig | Producten | Leverancier
Braker [EPM) Y GemGids GemGids
klantcontactcentrum
bestaande wik:

Gegevensmagazijn | Stroomilijn | Wicrea
Fakenmanazijn Y Stroomlijn | Viorea
DM3 N IRS4all Centric
ZRM

Wy =T

IEZ4all is meesr een postreg shratiesystesen als een docun-entmandgerent systeem. Er
wordb ook gekeken naar een vervanaing die meer docurent management functionaliteit
bewvat.

lfaag & Zin ar op oft moment oofwikietingen op dit gebiad?

Kiezen voor 22n nieuw doccument managemert systeem,
Gem@ids werder uitbreiden met producten. Tewens is het de bedosling dat de
omagevingswergurning atgenandeld gasat worden binnen Gemi@idsy St -canlijn.

Back-office

liaag 2 Walke productendeverancars gewvan aan imeiiling aan de hack-officer

Onderdeel Produclen Leverancier

BLrgerzaken FIv4all Centric

Bouw 2n wonen Predea

Sorciae cienst

Belastingen Centric
Re&iniging Syncerd

Milieu Synzera
Financieel Cecade Jnit 4 Agresso
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liaag 1d: Zin ar ap dit momant onfwikkelingan binnen de back-affice?

&lle vergunninger die straks onder de cmoevindsvergunning wallen zullen in de toskon st
worden behesrd en varwerkt in GemGids Strocmliin.

Architectuur

lfr3ag 11! Hoe Ziet de achtarfignoende architectour erwit? Js deze architectour gebaseerd
gp aan yeferantiemodel/archifactuur (EGEM, NORA, etc)?

Eigan m:d-.;-\.-: worden wia
il af el pal sferm mied an
geirutkan Interne applicates
o e plagen o0 behosr von

awerheid

Klant

Profialen

Figuur 11 Architectuur Yoorst

Bij het antwikkelen van Gemdaids is rekening gebouden met de richtlijnen die BEGEM
voarschriift in hun referentie archizectuur,

lfraag 17: Hoe is ge intergrabig/koppeling garesfiseerd tuscan dea frant-office an imid-
ofice en tusserr Je niid-office en de back-oftice?

Dit s geddan door middel wvan xML 2erichter op basis van de landelijke standaard StUF-
nML.

liaag 1.3: Wealke wifgangspunten waren bapgiend woor de nfegrafie tussan fronf-office
an mid-office an fussan de mid-office an hack-affice?

Woldoen azn de landelijke standaarden.

Thesis 144



iJan de Seater Anperdix C.
Cemeasnte Foorsk

liraag 14 Zin problemen op hat gebied van infegratie?

Er zij7 geen problemen op het gebied wan intagratie, belanagrijik is da: wij als geme=ante
de gegevens ortsluiten op basis de geocrafiscie ligging, Dit beteket dak er verschillend=
en dasrmee ook tegenstijdige cegevens kunnen zijn wastge egd cver een acatie, Door

riddel var rapportages kan hierop worden gestuard en actie ondernerien. Echzer wvoor
het antsluiten van de informatis is dit agen problezn.

Behoeften

IKraag 15 voldoatr de huldige fimvoling 8an de bahoaftenrn (alsan/wansen) s
Ja.

liraag 1a: Z0n er hehoefteryefzansvensen) oie i earsta insfanitie heel belangiiik laken
oie i el maer van toepassing Ziins

Miat 2ekend.

Lraag 17 Wellke antaikkaling hebban da behoeftanfaizenswensen) binnen de Jemeaanio
an Ret qabljed van elektronische diensbvarlening ivid-affice doorgenaakt?

Het cregéert zijn eigen vraag. COp basis van wat ar dllernaa kan wil nen steeds meer.
WARQ — amgevingsvergunning

e volgende wragen hebben betrekking op de omgevingsye-cunn ng binnen de WAEBD en
gaan uit van een toekomstige situatie na invoering wan deze webgewing. Het ministerie
van WROM  heett als woorstel ont het  digitsal  kunnen  indiemnen wan  de
omgevingsvergunning wverplicht te skellan,

Visie
liaag 18:  Hetb mnisterie  wan VROM  wl heb  digifaal indlenen wan de

amgeringswargunniig verplicht stefian. Hog de danvrasg vervalgans wardt warwarki
bepaaid da gemeante zalf fdfgitaal of een witgepringe versfe). Wat s jullie visie hierop?

wolledia digitaal afhandslen, binren GemG ds en stroomlijn. Dit moet nog wel ontwikkeld
wordean.

Kfraag 19: 8% van de gemeenten verwact probleimen met het realiseren van de
fvoering van de WASD, O probeart VROM fe ondenvangan door el gandragen wain een

g=fcntiiar, lYenyschoenr jilie prabfeimens

Mee.
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Voorbeeld meervoudige aanvraag

liaag 20: Hoe gaan Julfle am meb egn aanvraag die deals digifaal en deels op paoiar
Wardr aangelevard?

Cacr Fet papie-en geceeslte ta dicitaliseren en wia hek elekkrecnische dossier ke ontslu ten.
Kraag 21 Hoe weet da madewsarkar dat ar een NiauWwe 3anvraas /s Binnengesamens
Cit staat in de woorraadlijst in SemGids voor de Jetreffende medewerker.

fragag J22; De ganwraaly van Manasr Jansen & edn Qesonoiieerde asnvraag van een
bowwlrergunimiing en 8an kagverguiining. Hoe hou Je deza biy elkaar?

Cit zijn dan 2 aparte aanvragen die aan elkaar gerelateerd zijn.

Hoa managa je hatl proces van deza gezamenlike aanvraagr
Waarschijnlijk door middel van een warkflow comrponent binner GamGids. Deze is
nog niet aarmeezig.

£n hoe geef je inzicht @3n de buger in fiak proces ?
Tussantijdse statusmeldingen woor delen wan de wverqurning, de bwee aparte
ad 1Y rag=2rl.

0 kapvergirimng wondt niar verigend, wat doe je met o bouwlrarguiningr?
Miet hekend.

Algemeen

liraag 227 Zin ar grofe wiisigingen in julffe architectuar nodig o ta Euniien 2o0gen ooy
fiet afgitaal indianan an aMmancelen valn de omgavingsvergunning fmeeryoudige
samiragen)r

hee, die zijn n et nodia, in de architectuur is er al rekening gehoudsn met u threidinasn,
e onderdelen die nodig zijn woor de omgevingsvyergunning maoeken nog worden ingeyvild
binnen daze arch tectuLr.

Lraag 24: Ig er befioafta aan case managaiment [oroces managamant ooy hal regliseren
YA de orgeringsrargliniing ?

Hier iz wel behaette @an, vooral in bet sturen vwan de human werktlow.

lfaag 257 Het proces wordt getifglerd door een zameraag van de Suwrger en eindigh bif
et archiveren van de gamwrazg, Hoa siivern Julfe dit nroces (end-fo-end )7 Tegan walke
probfaman loop je daarhi aans

Cocr de omvang van de gemesnte Z jn processen goed te ave-zien. Matudrijk zijn ar wel
eers praoblermea Bij het stu-en van processen maar deze waorde relatiet snel opgelost.
Een workflow management systeem zou weal een belangrizke aanvulling zijn om dezse
sturing 2enduidigar en inzichtelijker te maken. Dit i= financieel niet haalbzar.

liraag 2a: Welk inzichf voor da meagdawerkar is wanseliilc i1 da fopande aaivwadnr

Taalkgerickt, de medewerker mcet beschikker over de informatie die nodig is woor de
uitvoering van de tzak.
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lfraag 27 Hoe worden ge ganvragen aver de medewerkars varshraidt (criforia ) ?

p basis van ce taa«, Woars: is een kKleire gereerte, waarbij er meestal niet mesrdere
ecewearkers dezeltde taken uitvoeren.

Kraag Z2&8: Op dit momant zijn ar warschilende initiatieven op her gebied van
basisregisfraties, Wat zin de gevalgan van daze registratiesrs Is de back-oifice dan nog
wial nocazgkaliik e

Op dit morment maakt de gemeenta Yoarst al gebruik var verschillende basisregistraties.
Ceze registraties maken het esnvoudiger om informatie te onsluiten en geven ser beter
inzicht in de werkprocessen.

De back-office applicaties zullen minder wan belang worden.

GemGids

GemiGgids s =en otwikkeling van de gemeence ‘Yoorst, dat oeschikbaar is woor andere
gemesnten. GemGids is een digitaal lakek dat gekaseerd is op Gocgle earth en maps en
gebruikt maakt wan open-soLrce technolagieén.

Inwoners yan de gemesnte “Woorst kunnen met ean spediaal cnbwilkkeld "dashbeoard” en
inloggend met bun DigiD, de gemeentzlijke info-matie raadplegen. Coor Jijvcarbes d via
Gaogle in te zoomeEn o2 2j1 huis kan de Woorster de taxatiewaardes van zijn Fuis en drie
nab josleqen woninden cpyvragen, de status vad zijn ingediende bodwyergunninden inzien
of geografische infarmatie zcals zijn rioolaansiuiting bekijken.
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Figuur 12 Screenshot GemGids

Gergids maskt anderde=] ik wvan een Service Crierkted Architecture (5048) wesarbij met
welkservices en  koppelvlakken (back-office specificaties) gecewens Uit bestaande
databases worden getrokken, Meb bebulp wat webservices wordt e een werbinding
gelegd tussen Goagle Maps en bijwvoorbeeld de daar achtergelegen Basisadministratie
Bdressen en Gebouwen om de benodigde gegevens op te halen.
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Gergids is niet alleen gericht op geografische informeztie maar bied: ook de maogelijkheid
voar het aavragsn andere producten, zoals cittreksels. In deze gewvallen reeft Google
Maps geer waarde er warct er gebrui< gemaakt van e-formulieran.

Requirements

Llit het Fiervoor beschrewven interview zijn de volgende requirements afgeleid:

Algemeen
o (Gegavens wardzn antslcten ap aasis van geagrafisch ligging.
e FEr dient gebruik gemaakt te worden van de standaarden die wvermeld zijn in de
referent ea-chitect aran.
e klantgerichtheid; ale karalen mosten op e=nzelfde wijze worden afgehandeld,
uniform en transparant richting de bLrger.

Front-office - Mid-office — Back-office
e Het moet moagelijk zijn am nieLws companeaten te integreren e de andare
campenenten. Ze architectuur imoet dus gericht zijn op uitbreidbaarhe d.
e [e componentan mceten madalair zijn.
e Een zeak moet inz cht geven in de huidige status, de informatiz relevart voor de
Zzaak en het werlcop wan het proces.

Processturing en Inteqgratie
e [e efhandeling wan zaken mast ondersteund worden door Human workflow
sturing woo- eenduidigheid en meer inzicht in het proces.
e 0Op basiz wan da kenmerken van de aawraag wordt het te doarlopen proces
bepaald &n uitgezet in de arganisatie oncersteund deor WEM.
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Gemeente Zwolle

Datam: 10 sepember 2007
Tijd: 10000 uur = 12:00 cur

Jesie Harz
Content manaaer, Afdeling Communicatie
bij. herz@zwolle. nl

en
&lien ter Burg

Beleidsadwiseur, Pub iekszaken
a.ter.burafzealle, nl

De gemaante Zwolle igt in Cwerijssel tussen de rivieren Ilssel en Owerijsselse Wackt, De
geme=nte hee=tt ca, 115.0C0 inwoners, De organ sakie val ce gemeente Swelle bestaat
uit de afdelingen: Advies en faciliteiten, Fubliekszaken, Expertise centram, Brandweer,
Seciale zaken en werkgelegedheid, Wijkzaken en Onzwikkeling. De gemeante Zwolle
heeft ca. 105C ambtanaran in dienst.

Le gemeente 2wo e maakt evena s Leeuwarden en Enschade orderdeel it wan Dimpact
voar  ele<tranische  dienstwe-lening.  &Als gemeerten  beschikken zij ook ower de
varschillende mid-cttice onderdelen van leverancier BEmnmaxx, ecrkber zij beschikken ook
over  een workflow  componznt wan lewe-ancier  Ciber die  tevens  woor o alle
wergurningsaanvragen cok als zakenmagazijn dient.

Huidige situatie

liaag 1: Welke produchan warden ag dit moment digitas! dangeboden? En waarcm
anderan ncg ety

Op dit moment worden d verse producten orline aangeboden. Grotendeels in ca werm
van een ,pdf document dak <an ‘worcen ingevuld en vervolgens warden opgestuurd naar
de gemeents, De afthande inc gebewrt rog niet alkijd digitaal.
Woorbealden wan producten die wel digitaal worden aangeboder en afgehanceald:
Taxatierapport inzien
e Litbkreks=ls GBA met internetkassa
e Werhuizing doorgewen binnen Lwolle
Afgpraalk maken woor een paspoortf/id-kdart of wele andere produccen wan
burgerzaken, belasting=sn en werdunningen
Aanvyradsn Bouwwaraunining
Principe-aanvragen bouwwargunn ng
SBanyvragen sloopyergunning
Lamvragen kanerverhuur antrekkingsvergunnirag
Sanvragen karerverhuur exploitatieverguniing
Inzizn stetus vergunning

Inzien status vergunningen is n-aoaelij< 2aonder Digid.
In tozaal zijn 2r 2en vijftal vergunnincpraducten voorzien wan statusinformatie. Gk is neg
in het becinstadium en nog niet gekoppeld aan een persaonlijke identificatia.
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Front-office

liaag 2: Walke productendeverancdars gevan ean imviiing aan de front-officas

Onderdeea Aamwezig | Producten Leverancier

content managament o Lotus Motes IEM

gea-informatie

pErsonalisskis

Product-dienstencatalogus 3 Einen ontwikkeling Cemeante Fwalle

Wraaggeleiding

authanticatie

wehinzake W Diverse e-formulieren | BreindEnschede’
elektranisch betaler o Ogone Ogone
Afsprakzn aaznda W Bavak Bavak

IKfraag 3 Welike virgangsountan zin bepafand woor het invulierr var de front-office ?

Belangrijkste zijn de uizgangspunten die gesteld zijn door de regering, onder andere ek
programma ‘Andere Cwerheid’. Caarnaast is de klankt ook genamen als uikgangspunk.

liaag 4 Zin ar problemen ontsizan bif hat imeuffen van de rant-affice?

De quidige website van de gemreente 2wolle baestaat uit werschillende sub sites deze zijn
inmicde s geintegreerd. Afstamming hiertussen is erg belangrijk en soims aok 1astia.
Daarnaast moet er ook afstemming plaatsvinden tussen de werschillende afcelingen,
hierkij ben je afhankelijk wan meerdere partijen, dit evert soms wertragingen ap of bek is
lastig om deze op elkaar af te stemmen.

raag S 2o ar op ait movnent citwikialingendsamaiingenAserbeteringan,; binnain de
front-nifices

e wraag naar verbeteringen op he:t geb ed wan front-office is niet meer zo e=nzijdia,

afdelingen initidren ook en daarnaast worden afde ingen cok geZrigoerd kot het nemen
van stappen vanuit andere overheidsorganisaties [zoals ministeries).

Mid-affice

liaag 50 Walke productendeverancars gevan aan imviilling aan de nwd-affficer

Onderdee’ Aanwerig | Producten Leverancier

Braker {BFM)] W Ernaex

Klantcontackcentram
bestaande wuik:

GeEgeyeEnsmadazijr Emaxx
F2kenmagazijn W Emaxx f Ciber
DMS + Fizo Gemeente Zwalle
W =T W Generigk Platform Zaken Ciber

{GPZ)

Op dit momenk weordk de mid-cffice i1 zijn huidige vorn getest mat een aantal producken.
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liaag 7 Walke uifgangspunten 200 bepaland waor fet invullen van de riid-affice ?

- De aans uiting bij Dlmpact haeft als gewolg dat er woar bepaalde produczen reeds
g2 imvulling is gekozen.
- [e referentiearchitacturen EGEM f NORA,

liraag 8 Z5n ar problemen ontslaan b hat invulffen van de mid-office ?

Twes zZakenmagazijnen in de mid-office, Het Emaxx zakenmezaazijn zal wvoor
e-diensbverlening de standaard ziin., Ciberf/GFZ heeft cok e=n zakennmagaziji, speciaal
voar alle wergunning sanvragden, &n zal afgestemd =n geirtegreerd waorden met die van
Ernaxx.

lfraag 2. Zin ar ap Ot momant onhwikieliingan binnan de nfd-ofiica?

Er wordt gekeken naar e=n CEM voor et klantcontactceatrur.

Ciber en BEmaxx zijn nu twee ve-schllznde producten, deze worden geinteg-eerd
Flanning: TiLssen okbober er december waordt er live gegaan met werschillende
producten. Dit is de eerste stap in de richting wan walledig digitaal afhands en wan
produckten.

Back-office

IKraag 10r Welke proguctendevaranciers gaven een ineuiling 88n ds back-officer

Onderdesl Producten I everancier
BLrgerzaken [E1=15) Getranics
Bouw en wonen | GFZ Cyber
SDocia e cienst Centric
Belastingen Civision GFetronics
Reiniging n.w. b
Milieu ] s Cyler
klachten Liaad en GSEM (on= warld)

BFEAdall
&fsprakan Gebos, Nu nog BAVAK
Betalingen Kasdezll, wordt wervangen Zenkric
Finarcieel Crnetarid

lfraag 11 Zijn ar ap git momeant aniwikkelingan binnen de back-office?

Maa - warkFlow

Steeds neer digitaal

koppel naen tussen systemen

Op dit moment ziin er alleen nog n-gar eeskoppelingen met de back-office
applicat es, de cemeente 2wa le wil ook schriffkoapelingen met deze applicaties.
QOp dit mament levert cakt problemen op ordat 0.4, Cent-ic en Getronics dak nisk
willen tosstaan.
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Architectuur

liaag 12 Hoe ziat da aohfariggenda archifactiiur erwit? Is daze architactuir gebaszeerd
gp aan yeferantiemodel/archifactuur (EGEM, NORA, etc)?

@ﬁwen, instellingen, partners, rD @
o

Informeren, communiceren en dienstveriening (Inter-, intra-, extranet) {zg
C
35
U U U Demesnschappelilke ; E‘
Procesiarichting Gegevensmakelaar (Broker) GepcuensVoorzicning o ;E
- L
i
| ROAEEE B [ orchestratie ] - m
| Workflow management = = =
1w
[ integmtie] [ translatie] [distributie] =
| Document management = =
I I I = Aansluiting ketenpartners | | -
']
-
o o —
Aadaptar XML |‘ ETL tec‘hnologle‘ | o
B =
£
H =
=
O
LE
Genarlele eh tiakapecilele loepasgingeh
(Gemeentelijk) midoffice model oni

Servicebus: onderlinge
gegevensuitwisseling
binnen de e-overheid

Kadaster

—

(¢ fie

&
3

Gebouwen

> Adressen
Belastingen ‘7

Bedrijven L)’; E s

e 3
Openb.werken ‘' £ = Polisadm.

Soc. Dienst ’ji

Burgerzaken -7 2| | =

Figuur 13 Mid-otfice architectuur Zwolle
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Gegevensmagadzijn en zakenmagazijn:

Uit bovenstaande figuren blijkt dat de mid-coffice met daarin het gegevensmagazijr en
het zaksnmagazijn =en belangrijke rol speelt woar het gosd fancticneren wan de
organisatie. Het gegevensmagezijn wordt gewvuld met gegewvens uit de werschillends
basisregiste-s die zich ir de back-office bevinden, Zo wordt GidaB gebruikt woor de
pErsocnsgegevyens maar warde ook basisgegevers uit de belastingsvstemen periodiak
overgeheveld naar het gegevensmagdzijin. Fet is wan het grootste belang dat de
gegevens in het gegewvers magazijn juist zijn en juist blijwen. Daarom is esn goed
bestandsbeheer van de back-office -systemen essentisel vocr het goed fu-ctionsren wan
de Jehele crganisatie, Waast het gegevensmagazijn is =r ook =en zakenmagaazijn in de
rid-office dat enerzijds gewaoed wordt Uit ce front-office (van ieder transact e word: een
zaak aangemaakt) en anderzijds wordt gewuld wanuit Ejjvoorkbeeld GPFZ (o0.a. status
infarmacie ower wargunnigen).

Bij het implemeiteren vai1 GPZ was de keuze woo- e=n mid-office nog niet gemaakt, &ls
gevo g hiervan heeft GPFZ een apart zakenmagazijn. Binnen het praject e-loket 2008 zal
dit probleem adangepakt worden en zdal de integratie wvan het za<enmagazijn worden
gerealiseard.

Er zal voor het gegevensmagazijt gebruik gemaak: gdan warden van een ASF coqst-ucie
ret een derde partij. Als gzmeente funner zij ande-s geen 24h garantie afgeven. Da
Eenodigde resources Zion hiervoor niet in Fuis, Deze 240 garantie is ean wens ven Swalle,

Ifraag 13: Hoe 5 de intergratieskopoaling gereaiiseerd (Ao = MO = B0)7°

Met behulp van <ML § StUF, gebaseerd op het open sourca principa.

Behoeften

lfaag  Id: Voldoet o huidige nvuling vanrr de Mid-office 3an de  behoaffen
(elsenvensan | ?

Het is moeilijk om dat op dit moment te bepalen aangezien de gemesnte nog in 2en
Lestfase zik.

lfraag 15! Welke antaikkeling nebbean de behoeftenfeicendweaiisean) binan Je gemeente
ap Ret gabiad wan elektronische dienstwerfeningwid-affice doorgemgakt?

Pul iekzaken initieerde het digitaal loket.
Producten zjn overgenomen wan o= Gemeesnte Znschede maar moeten nog wel
worden aangepast aan Lwalle.

e [ aanbeszedinc woor een nigww digitaal loket is wel gedaan waruit divese
vakacelingen.

o [e keuze woor Emaxx heett als gewvolg dat we niet alles meer wan Getronics willen
hebben. Er is behosfte aan flexibiliteit.
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WAEBQ — omgevingsvergunning

e volgende wragen hebben betrekking op de omgevingsye-cunn ng binnen de WAEBD en
gaan uit van een toekomstige situatie na invoering wan deze webgewing. Het ministerie
van WROM  heett als woorstel ont het  digitsal  kunnen  indiemnen wan  de
omgevingsvergunning wverplicht te skellan,

Visie

liaag 16 Hetb ministerie  wan VROM wl heb  digifaal indlenen wan de
omgeringsverguaning verpliche stafien. Hog de Fanvrasy vervalgens wardl warwearks
bepaaid e gemeante zalf fdfgitaal of een witgepringe versfe). Wat s jullie visie hierop?

Cigizaal afhandalan.

In samenwerking met Clmpact en WROM zzl er een pilot worden gestart met als instesk
de proceskat van de omgevingsvergunning. Daarnaast zoat deze stap ervoor cak er
inspraak gaemaakk kan worden op hos de omgevingweraunnira werdt geimplementeerd,

raag 17 Hoe gilkan julie aat tegen de Lendaijke r\ooiziening Omgevingsyraginiting?

Het idze dat er maar 1 formulier is waarmee al die wergunning worden aangdewraagd
wordb gezien als een onlogisch stap en levert waarschijn ijk een zesr camplex formulier
op. HeZ liefst zocuden ze dit als wolgh implen-enzeren:

WROM farmnul er =» wordt verkaald near = Dimpact fonmuolier{en}

Er wordt dar gebruik gemrazdkt wvan het dimpact formolier en de gegewens dib diz
farmulier worden doargezet naar de mid=-affice = sack-office.

lfraag 18 crikannen Juihia nsast een fronf-office an ean back-office ook organisafcrisch
gan mid-affice?

Ja, het klantconteckcentrum dat wardt ingericht.
Voorbeeld meervoudige aanvraag

De volgends vragsn heaben aetrekking op een situatie. Aan de hand wan deze situatie
Zullen vragen gesteld worden die te maken hebben mekt de uitvoering van deze asnyraag
evenals d2 techn sche eisen die worden gesteld aan de mid-office oplossing.

Gegaven de volganda situgiie:

Meneer Jansen wil Qraag een gardge bouwen ndast 2ifn s, 0o de plak waar de garage
moet komen stast ean 30 jegar ouwde Bk, Meneer Jansen wil gzarocm eern
aOmMQaringswyarguniig aanaagen hif da genteenfa, Dare vergunning Z30 hesfaan uif een
KAOWSTUNNAG 8n 8an [iichhe) Lo srergiiting.

lf3ag 19 Mangar Iansan besiuit da aanve2ag ondiie (7 te dignen en Je bavwsfakeningen
aia hif niet digfitsal heeft net ge post foe fe sturan, Hoe wiltan jullie oingaan met een
gamvaag die daels digitaal en deals op pspiar wordt Ingeciandr? Hoe hooden Jjufe alles
bif elfsaars

it wvoarbesld hebber wa ru aok al en is procesmatiq oagevangen: alles wordt gascand

en vig de vakafdeling gekoppeld in GFZ bij het juiste dossier
Het proces en het dassie- houder alles Gij el <aar,
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De papieran stukken wordsn gadigitalisee-d &n zijn baschikbear in Ziza.

In eerstz instantie zullen de adwiezan wan andere esnheden nog niet weorden
gedigitaliseerd, Dit s de volgends stap die gznomen moet wardan.

liaag 20: Mengar Jansen heeff zin ganvraag digifaal ingediend, wan Al ziin 8anvraan
oak digitaal inziens Welke informailie s besciyichaar? Vanaf wellk mamenr is er status
fonmatiz heschikbhast?

Larvraden in GFZ (vergunningen) zZijn in te zieq, wvoor zowver ze in GFZ zijn wastaelead.
Op dit moment zijn dat de Eowuw- en miliegvergunningen maar nog niet de
kapwergdanning. Status is beschikbaar zadra de vergunningaamvrazg digitaal is ingediend
of digitaal is ingevoerd {als par post is verzonden).

Kraag 21 Hoe weet da madewsarkar dat ar een NiauWwe 3anvraas /s Binnengesamens
Cat is zichthaar in GFZ.

lfraag 272: De ganwraag van Maneer Jansen s et Qecambingarde asmaag vall et
bowwserguniing en ean kapverguiming. Hoe hou fe deze by elkzar?

£ zitten straks i1 hetzelfde systeern =n worden daar aan elkaar ge-slatesrd. Bij de
gemesnte Zwolle is e =en afdeling die alle verguiningaarnvragen behandeld. Dus d=
interre afskarmming tuzsen aanyragen vinds binen 2én afdeling plaas.

Hoa manage je hat proces valt dege gezameniike aamnvraag a hoe slaal je oit opr?
GFZ bepaald de workflow op basis wan aanvradakenmerken en stuurt das hat
proces, Gegevens worden ook vastgalegd in GFZ dus alles is bij elkaar.

En hae geaf je inzickt 3an de burger i Nef praces?

Cocr m ddel van skatusintcrmatiz die cnline bEeschikbaa- is. Dearnaast kan een
burger in de productancatalogus ook zizn welke stappen e woarden docrlopen, hij
heeft direc: zicht op wat er nog gedzan moet worden.

Docr algemsqe produckirformatie in hetb e-lckeT aver een wargunningaanwvraag)
Eestermmingsplanpraocedure enz.

Ce faprergunning wordt niaf verteend, wat doe Je met de bowwsargunining ?

fraag 2&: Manesr Jansen feeft eent foul ontdekt fn ziin aanviaag, Kan i deze nog
digitzal wiizigan? Zo iz, Hoe?

Mu nog niet digikaal.

Algemeen
Kraag 29 Z5n er qrote wiizigingan in jullie architectuur nogig am e kunnean zorgen voor
fiet  digitasl fndienrenr en aManoelen wan d8 omgevitdsyerpunung  [nresnsoudige

aanvrage) s

MWea, de meeste anderdelen kunnen ng mimers al.
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liaag =0 Is er hehpafle dan case mManagemaniyoroces mandgaeinent binnan de mid-
ofifce voar Nal Fealicaran ¥»an da omgaringswarguniing r

Docr de gecombinearde aanvraden moet er duicelijk overzizht zijn in de pracassen en de
dossiers, Woor d2 wergunninden is er op dit nament al proces managemant ir de mid-
office, dus voor de omagevingsverguniing ock.

liaag 31 Heb proces wordt getrviggerd door ean aamrradg van de burger an eindigh Dif
et archiveren van de gamwrazg, Hoa siivern Julfe dit nroces (end-fo-end )7 Tegan walke
probfaman loop je daarhi aans

W=M: processer zijn in kaart gebraczht en worder op basis daarvan Jitgevcerd.

Het GFZ (vergunningensysteam) is incericht wolgens deze beschrijving.

De huidige procesbeschrijvingen worden o dit momank verdizpt doar 27 gegevens en
documenten dan toe te woegen.

In Dimpact varband wordt e cekeken of er e2n generigk proces kar worden gedefiniserd
wzar het afhandzlen van de omJevingsyerngunning.

liaag 32 Wellk inzichf voor dg meagdawerkar is wanselillc i1 g fopande aaivwadn s

Front-office: Administratief, statusinformatie iraar oak inzich: waar de adanwvraag is in het
Rroces.
Back-office: Dossier f Case gericht,

Ifraag 33 Hoe waorden d8 2anwyragen avar de medewe as varspraidt (oitaria)r?

kKennis en werkdruk.

liaag 34 Ap ot moment zZiin er verschiilande initfatigven op Kef gebfed van
basisregistraties, \Wat ziin da pevalgan van daze ragistraties? Is de back-oifice dgn nog
wial nocazgkahiik e

Het werplicht koppelen van de gegevens is op dit morent in kaark gebracrhe,

Belangrijk Lij deze onbwi<kelingen is dat het proces blijft altijd. Back-office applicaties
zullen deels gaan werdwijnen. Er zal gebruik gsmaakt gdar worden wan Workflow
systemen, document mandcement en de basisreqgistraties. Techn=ch is dit wvaak al
megelijk maar organisakarisch nog nisk.

De treqd wan digitaliseran betskent heel wveel woor mensen, medewerkers, dafdelingen,
werkwijze abc.

Reqguirements

In het hierbowven bescrreven interview zijn de voldende requirements nadar woren
gekornen:

Algemeen
e [klantgerichtheid; ale kardlen mosten op eznzelfde wijze warden afgehandeld,
uniform en transparant richting de bLrger.
o [e mid-office en frant-offize meet vormgewen worden op basis wan de EG=M of
MORA referentiearchitecturen.
e FEr dient gebruik gemaakt te worden van de standaarden die vermeld zijn in de
referent aa-chitect Jran.
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Gemesnte Zualle

Front-office - Mid-office — Back-office

Er dienen wanut de mid-office 1iet a leen leeskoapelingen te worden gelegd n=k
Back-affice applicaties maar oo< schrij“koppel ngan.

De camponenten moeten mod.alair zijn.

Het moet mogslijk zijn om niecwe compaonenten te integreren et de andere
Ccomponenten, Ze architectuur n-oet dus gericht zijn op uitbreidbaarhe d.

Een zzak moet inz cht geven in de huidige status, de informatie relevart voor de
Zaak en qet verlcop wvan ha: proces.

Processturing en Inteqratie

Thesis

Het con-plete proces [(van at het moment wan aanvraag tot de werleningy mosk
digitaal ondersteund worden door document management &7 processturing
(WM.

Het moet maogelijk zijn am processan te sturan en indien nadig aan te passen adn
de omstandigheden fe.q. overs aa’, toevoege, herhalen ven activiteitan].
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Analyse

Dit hoofdstuk bewvat de uditkomsten wan een uitceb-eide analyse wan de werschillends
interviews gehouden Eij de= gemeentz2n, Ten eerste zal gekeken waorden naar de
verschillen an cwvereenkeimsten ten aanzien wan hun huidige s tuatie  betreffende
e-overheid &n bun imple neatati= van front-office en mid=-of o2, Yervolgens zal er worden
gekeker naar hoe de verschillende gemeenten de omaevingsverglennirg  willen
implementzaren.

De woo gaande hoofdstukken zijn allemaal g=&indigd ek de een owverzichk wan de
requirements per gemeerts, In paragraaf £€.2 kLev ndt zich 2en totaaloverzicht van ceza
rEUi Emeanks.

Huidige situatie

De "uidigz situatie wan de zes gemeenten is verschillend. De gemeznte Enschede is al
jaren =en va1 de koplopers in Mederland cp het gebied wan digitale dienstverlening. Op
dit mcment zijn 2 bezig meat het ditbreiden var un huidige aantal prodacten (al 220)
en tegelijkertijd et een optimalisztietraject conforn de referantiearchitactuu- NORA
2.0, De andare gereenten hebben 1og maar esn beperkt aantal producten onlineg, 2wolle
10, Leeuwarden &, Weghel 7 en Zoetinchem en Yoorst heboen 5 producten online.,
Coetinchem en \Weghel hebben op dit moment nog geen kKeuze a=maakt woor han mid-
office n tegenstelling tok de ardere gamesqten. In deze paradaraa”™ zullen we <ijken naar
de werschillen en cwersenkoirskten tussan de zes gemesnten ten zanzien van hun frant-
office, mid-oficz en back-office.

Front-office

&lle zes gemeanten Febaen een groo: deel wan hun front-office ingaricht. Alle habben dik
gedaan carforn de standaarder van EGEM of MORS 2.0,

Ce onderdzlen die met nane onthreken 2ijn gea-informatie, personalisat e - de overheid
is mog bezig met de ontwikkeling wvan de PIP (persconlijke internet pagins} = en
elektranisch betaler. De gemeente 2welle blijfft qua antwiklkeling achter op de andere
geme=nten =n hesrt noc geen imvulling gegeven aan wraaggdeleiding, authenticatie =
gebruik va1 DigiD - 2n de webintake. Figuur 2 bevat een averzicht wan ce componenten
wan de front-office en mid-office 2n het =zantal keren dat deze comoaanenten bij
verschillende gemeentan aanweazig zijn.

Alle gemeenten bieden waor bun producten in iedere geval online inforratie aan, De
geme=snte Costinchemn iz hier een vaorbeeld van; woor meer S5Y% van haar procucten is
infarmatia beschikbaar online 2n is er tevens de magelijkheid om een PCF formul er te
dowrloaden &n deze vervolgens per post naar de gemeentes toe te zenden.

Een belangrijk uitgagspunt voor alle gemaanten bij hat invul 2n wan ce Front-office is de
éan |aketgedachte waarbij klantagerichtheid centraal staat.
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WFM 2
DMS 5
CRM

Data system 4

Mid-office

Case information 4

Broker 4

Governmental searchengine 3

E-payment 4
Web intake 4

Authentication 5 |

Questionbased senvices 3

Product and service catalog 6 |

Personalisation 2

Geo- information 2

Front-office

Contentmanagement 6 |

Figuur 14 Componenten Front-office en mid-ofice

Mid-office

Foals reeds aangegeven gesft figuur 2 inzicht in de wersclillende comporenten wan de
rmid-office en hoevesl gemeenten binnen dit anderzaek deze producten hebben
geimplementeerd. Er zi-n twee gereenten, CDoetinchem en Weghel, d & nogd geen md-
office hebben ingearicht; zij beschikken ook nog niet over een broker, zakenmeagazijin of
gegevensmagazijn.

Een document management systeem is bij ale gemeenten aanwezig, Echter de
gemesnte Enschede is wan me1ing dat hur DMS asen onderdesl vitmaakt van de mid-
office maar van de back-office, vanddar cat in figuur 2 wao-dt azngegewven dat slechts 5
geme=nten ==n OMS hebben.

Een ander verschi is cat de gemeenten Ensciede en Leeuwarden k ezen woor een cunne
mid=-offize wariant in tegenstalling tot de andere gemesnten. Wergeet hierbij nisek dak d=
gemesnte Woorst geen onderscheid maakt tussen front-office, m d-office en back-office,
echter de gewenste functionaliteit komt oveeen met ca dikke mid-office wvariant. Dit
komt mede doordat hun back-office skerk geintegreerd is met Gemiids en hun
Fakenmagazijn.

Bij de gemeenten zijn er diverse antwikkelingen birnen de irid-office. Enschede is bezig
ret een verbeterslag conform WORA 2.0, Leeuwarder zoek: aansluiking bij Dlmpact en
Doetinchem en Weghel gaan op korte termin 2en keuze maksaq woor hun mid-offica
levarancieris)., Woorst heett een eigen mid-office aplossing onbwikkeld en s bezig deze
varder uit te b-eiden, De geri=ente Zwalle is bezig ret het testen wan hun mid-office
oplossirg en zullen hinnenkort hun mid-cffice oplassing werder in gebruik gaan nenmen.
p dit momenkt wordt het glleen nog irtern in de crganisatie gebruikt,
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Back-office

De vier cemeenten, Doetinchem, Enschede, Lesuwardan en Weghe , hebhaen eenzelfde
soart back-office inrichting, ze maken grotendeels allernaal aebruik van Centric
applicaties, De gemesnten WVoorst en Zwolle zijn hierin afwijkand.

e gemeente Woaorks heelt met zijr oplossing gekczen voar e2n sterke integratie wan un
broker en zakenmagazijn et hun back-office applicaties. Dit |leidt artoe dat bepaalde
processen in middere mate gebruik gaan maken ven de corspron<elijke back-off o=
applicaties, De back-office applicaties die zij momsenteel nog in azbruik hebben ziin wvan
Centric, 3yncera &n Jnit 4 Agresso.

Ce gemeente Zviclle hesft woor het afbhandelen van verganningen een sysbeam dat zowel
mid-ottice als back-ottice functionaliteit bevat. Er is hier dus ook sprake van een dikke
rid-office waarbij taken vanuit de Lack-office zijn overgeheweld naar de mid-office door
middel van GPE van Ciber, Cp ander=s gebieden zijr ze noc Jiet zover maar deze kent
willen 2e wel cp. Hun huidioz back-office applicaties worden aeleverd doar zowel Cenkric
dls Getronics.

Architectuur en Integratie

Ce gemeenzen Enschede, Leeuwarden, “Weghel en Zwolle qanteren de landelijge
referantiearctitecturen woor het inrichtan wan un frort en mid-office, Het werkt nog niet
allemdal wolgens deze ricktlijnen maar men is wel bez g om e2n stap die fdditing op te
zetten. De gemesnte Doetinchem is nog nist zowver, ZiD zijn nog ap Zoek naar een wvoor
hun passende irvulling, De gemeents Woorst heeft gekozen woor 2en andere adanpak
wadarbij wel gebruik gemaakt is van de standaarden die in de reterentiearcitecturen
worder benasmd.

Kijkend naar de inZegratie van services in de frant, m d on back office dan zicn we dat
alle cemeenten de landslijke standaarden en richtlijnen hiervoar hanteren, Het proklesm
voar het wvolledig integ-eren ligt ap dit mament in de adapkters, e aanschst wvan adaaters
is dudr en leverarciers wvar back-office applicaties zijn nog niet bereidt om ook
=chrijtkoppelinoen tos —e staan in Jun aaplicaties; ot op heden bevatten deze adapters
alleen lees rachtan.

WABO — Omgevingsvergunning

In het kader van de Wabo - cmgevingsyarg anning is het ministerie wan WROM bezig met
het ontwikkelen wan =en landelijke woarzienirg amgevincsvergunning (LYY, De LW
stelt woor  ean  deel  wermplicht hoe  er omgegaan moet worden meb de
omagevingsyeraunning. woor de meeste germeenten is 100 niet duidelijk wak de LYO
precies infoudt en welke gevolgen dit heert. Inmiddels is de imvoering wan de
omagevingsyeraunning een jear uitgesteld tot 1 januan 22803

Visie

In de intreduckie wan dit document is beschrevan dzak er wier verschillende varianten zijn
voar het affFandslen van ce amagevingaswvarcunning bianen de gemeentan, Fier n zitten de
eeste gemeenkten o2 &en lijn, zij kiezen wocr variant 3. e g=meenten beschikken in
dat geval ower =&n ve-gunningsyste=m, waarin esn of mesar yergunningshysen worden
ondersteund. In de mesaste gevallen heett e2n dergeli-k systeem int=g-atie met ean DMS
voar elektronische opslag wan dacumenten en een eigen procesbesturingscampanent, De
afhardeling windt digitaal plaats, alle dooumenten zijn elektronisch beschikbaar.

Ce Gemeante Dcetiachem is hierop een ditzondering zi; beschikkan wel over ceze
onderdelen maar gee aan rog niet in stzat am de vergunningen d gitadl af te handelen.
De papieran st-oom blift daar nog ever bestaan, digitale aamvragen warcen dus geprink.
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Crganisatie inrichting

Gereenten die kKiezen wvoor 2en “dikke® mid-office onderkennen 2ok e=n organisskorisch
mid-ottice, nzast de trort- en Back-oftice. Gemeenten die kiezen woor een ‘dunne’ mid-
office orderkannen dit nak.

Ook de plaats waaor de screiding ligt tussen front-office, back-cffice en mid-office
verschilt woor de werschillende gemeenten. De gemsenten Enscheds, VWeghel en
Leeuwardzn leggen de scheiding tussen md-office en back-office op het moment dat er
inhoude ijk k=nnis over de situatie en Fet te [everen product noet worden gebruikt cm
de wergunning te werlen=1, De gemesnte Do=tincher leat dit punt vesl eerder, de tront-
ottice zorck wvoor de vermerking wen de aanwraag, Tmid-cttice woor de inkaks en
admin stratief aftandelen wan de aanvraad en de back-office voar de verwerkirg var de
dallvwradd.

Bij de gemeente Voarst is het werschil nist aan te geven omdat de mic-office en back-
office sterk met elkaar geintegresrd z jn.

Ce gereente Zwiolle heeft een duidelijke invulling gegewven aan haar mid-office. Er is
spraks van een klantcontastcentram dat bepaalde aanvraden al meteen afhandzIt, Er is
higr dus een duidelij<e varschuiving wan servizes van de back-offica naar d2 mid-office.
Vocor wergunning hebben zij daarnaast een systeeT dat zowel door de front, mid als
Back-office wordt gebruikt, Hierdoor is er al =en duidelijke kenteling gemaakt van d=
organisdatie richting de klant.

Meervouwdige aanvraag

Ce verschillende cemeenten hanteren alle op eenzelfde wijze de meervoudige aanvraag
van de amaevingsvarcunning, De zadk in het zakenmaogazijn houdt alle onderdelen bij
elkaar.

Op het gebied wan procesandersteuning bij het werwerken wan deze aanwvragen 2zijn
echter wal wversckillan. Gameanter d & kiezer woor de dunne wvariant stellen weinig Lok
ge=n ejisen op het gebied van procesondersteuning, 20 lazen zich bij de athandeling van
de processen leiden door de back-office applicaties. Indien er voor een aanvraag {zodls
e=r mMeervoddige vergunningsaanyraad woor de WABD) sprake is een produck waaryoor
verschillendse afdelingen en back-office systemer qodig zijn za de processturing worden
gedaan door een medewerker die het proces witzet in de organisat = en daarop s-ourt.
Wanneer er gekozen wordt wocr de diklke wvariart dan winct men processturing
Eelararijker en er worden dan ock zeker eisen gesteld aan de ondarsteuning hiervan.
Hiertaij is meestal het proces leidend en cient de zaak woor de opslag wvan informatie en
doccumentatie, De zaak wordt dan ook geraadple=sgd voor het achterhalen van de status
en andere infarmatie.
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Requirements
=
AL
wilim| g | —
Elzlcs|le|l@m|X
Tl 2|%|&|5|2
AR EARS
Algemeen
klantgerichtheid; alle kanalen moesten op eenzelfde wijze
wiorden afgehandsald, uniform en transparant richting de burge-, |« [« | [ | & [+
De n-id=-oftice &n front-ottice nost yormagewen worden op basis
wvan de EGEM of MORA referertiearchitecturen. Vol | i
Er dient cebruik ge naa<k te warden van de standasrden die
vermeld zijn in de referentiearchitecturen, A rari
Aarvragen die gedaan worden wia het weab noeten gericht zijn
op self-service en 2en snelle afhandeling. o
Er dient een organisatcrische kanteling plaats ke vinden in de
organisat e o de klant {aurgar 2n bedrijf) klantgericht te
kunner badienan. v
Gecavens wardan ants oben op basis wvan geografisch liaging. ¥
Front-office — Mid-office — Back-office
Een zaak moet inz cht geven i1 de huicige status, de informatie
relevant voor de zadak =n het verlcop wan hek proces. v R R
De zaak dient als kapstop voor al es wat cerelateerd is aan de
gany-a£q {intocrmatie en cocamentatia) an de aanvrazg wordk
dan ook gemanaged vanuiz de zaak. v | [
Het 1moet mogelijk zijn om nieuwe componenten b2 integreren
mek de ancere componenter. Ce archikectuur mosk gericht zijn
op uitbreidbaarheid. v oW
De compeonenten meeten modulair zijn. v Vo
Er moet een onderscheid gemaakt kunnen worden tussen de
doelgraepen Burgers an Bedrijwen, Hierbij most echtar wel
hergebruik geraakt worden van de services die overeenkomer. | [
Het ba-ichtenverkser in de mid-office moet werden 2fgehandeld
dear 2&n inteqra e broker, v
De wraag aan de bLrger {front-office) moet afgestemd zijn op
de bencdigde gagevens n de back-office. vl
De 1rid-office stuurt de back-off ce applicaties aan. Het mibat
echter wel zo zijn dat back-off ce applicaties door middel wan
bericqten invioed kKuanen uitoefanen op de mid-office bw. in da
WD wan statusupdates. W
De gecewans in ce md-office worcen beheerd door de back-
chtice o
Er dieren vanuiz de mid-offica niet allean leeskoapelingan te
worden gelegd met Bazk-office applicaties maar ook
schrijtkoppelingen, v
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Processturing en Integratie

Het most moagelijk zijn o processen e sturen 2n indien nadig

aan te passen daan de omstandigheden {e.g. overslaan,

boevoegen, he-halan wan achiviteitan), v 4 v

Op basis van de kenmer<en van de 2anvraag wardt het ke
docarlopen proces bepaald en uitgezet n de organisatie
ondersteund door WM. Y Vol

Het complete proces (var af ket moment vat aawraag tek de
varleningy moat digitaal ondersteund worden doar document
manadenent en pracessturing {W=M), W W W

Processturing wind: plaats op twee plekikken, har zankzal in de
mid=cttice op basis van ce aarvraag en verticaal binnen taak
specifieke applicaties in de Jsack-affice die nodig zijn voor het
uitvoeren van de aanvraad, De harizantale en verticale
processturing dien=n te worden geirtegreerd en ap elkaar
argestemd. ¥

Frocessturing winck plaats vanuit de zaak. In eerste instantie
diener alle zaken te wardzan afashandeld o bdsis wan 2en
generizk proces. In een lazer stadium maoet diz u tgebreid
kunnen warden naar processturing gericht op spacifiaka
praducten en services. v v

Back-cffice applicaties worden van de processturing in de md-
office aangestuurd. Echter daze back-office applicaties mosten
ook mid-otfice gegevens, -Zaken er -processer kKuanan

updaten. v

Mid-office zorgk woor nzicht in het ketenproces. Ketenprocessen
bevatten zowel klantgerichte activiteiten en  services als
producter en sactorjerichte activiteiten en services. v

Processturing egint kij het kinnenkomen van de aanwraag en
eindigt bij de archivering wan ce aznvraad. it maoet worden

afaehandeld doar &€n warkflow mancoement systeem dat Fek
gehele proces stuu-t, v

Indien er wijz gingen in de aanvraad worden gedaan dienen alle
betrckken daarvan o de hoogte te worden gzbract door hat
WM v

De afhandeling wan zaken mcet oadersteund worden door
Huran workflow sturing woor eenduicigheid en meer inzicht in
hek proces. A

In het bowvenstaande owverzicht zijn de reguirements wan de werschillence gsmeasnten
samendeyvoecd tot een lijst. Bij iedere require nent is te z en welke gemesnten hiercver
ean uitspraa< hebben gedaan.

In de referantizarch tectuar NIORA 2.0 worden wetzeli ke rchtlijren getoemd waaraan de
overheidsorganisaties moeten woldoen, dieronder een owerzicht wan deze wektelijke
richtlijnen.
e BLrgers krijgen door middel wan een burgerservicenommer 22n digitale, unie<e
idantitzit. Dit BSN dient maximaa docr overteidsorganisaties te  worden
roscepast.
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Bedrijwen <en instel ingen  krijgen door middel wan  een  bedrijwen- en
instellingennurimer een digitsle, unieke ideTtitait,

o Welsites WET cverhieicso-ganisaties zijn crtwikkeld conferm de
‘overheidswebr chtlijnen”.

In<omends en uitgaands farmele commuricatie met klanten wordt gearchiveerd.
Dverheidsorganisaties maken gebruik wvan de [Mederlandse) tasisregistraties

[e basisregistraties zijn leidend.

De service woldoet aan wet- en regzalgeving en cantractusls warplichtingen.

Maas: de wettelijee richtlijnen baschrijft MORA 2.0 ook e-overheid richtlijnen. it zijn
richtlijmen die noodzakelijk  zijn om te kunnen samernwerken et andere
ove-heidso-ganisaties i1 een e-overheid. Deze e-overheidsrichtlijinen zjn wan grook
belarg voor de integratie tussen werschillende overheicsarganisaties (ketenintegratie).
Een owverzicht wan de e-overheidsrichtlijnen kunt o winden in de NORA 2.0 architectuur
Ee=sch-ijving | MORADT |,

Daarnaast doet NORA 2.0 ook voorstellen voor de inrichting binnen de organisatie, dit zijn
adviezen voor het optimaal aansluiten bij andere overheidsorganisaties en zijn dus niet
verplicht.
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BIILAGE A. Vragenlijst

Viraag 1. Wwelke producten weorden op dit momert digitaal aangebocen en arcehadeld?
En waaram anderen nisk?

FRONT-OFFICE

Vraag 2. Welke procucten/leveranciers gever egn i vulling aa1 de front-oftizer

Wraag 3. Wak zijn de uitgangspunten woar he” nvullen wan de front-office?

Wrasa 4, Zijn er problemea antstaan bij het invullen wen da frant-affice?

Wraag &, £in er op cit moment antwikkelingendaanvullingen/warbetaringen) binnen de
frant-affice?

MID-OFFICE

Vraag 5. Welke procuctensleveranciers gever egn i vullinc aan de mid-ofticer
Wraag F. Wak zijn de uitoangspunten woar heZ mvullen wan de md-office?
Wrasd 2. Zijn er probleme antstaan bij het invullen wen da mid-offica?

Wraag 2. Zijn er cp diz moment ontwikke inger binnen de mid -affice?

BACK-OFFICE

Wraag 10, Welkes prod.actenslaveranciers gevian ean imnvLlling aan de back-office?
Wraag 11, Welks zijn de uvitgangspunten woor het invullen wan de back-office?
Viraag 12, Zion er problemen cnkstaan bij het invullen wan de back-affica?

Viraag 12, Zijn er op dit moment otwikkelitger bionen de back-office?

ARCHITECTUUR
Wraag 14, Hoe ziek de dachterliggende architectuur eruit? [s deze architectuur gebhaseerd
op een referentiemrodelfarchiteckuur {EGEM, NORA, etc)?

INTEGRATIE

Vraag 15. Hoe is de intergratiefkoppeling gerealiseerd bussen de tront-office en mid-
office?

Wrasd 16, Welks uitgangspanten waren bepalerd woor de integratie tusser front-office en
rid-office?

Vraag 17, Zijn er problemen bij het integreren/koapelen van de tronk-office 2n mid-
office?

“Wraag 18 Hoe is de intergratie gerea iseard fussen mid-officz2 en back-office?

Wraag 19 Welke uitgangspunten ware bepa end voor de integrat @ tussen mid-office en
back-cfticer

Wraag 20, Zijn er probleman bij het integrerengkoapeler wan de mid-office en back-
office?

Vraag 21, Zijn er antwikkealingen op het gebied van integratie?

EISEN EN WENEZEN

Wrasa Z22. Woldost de  huidige invuling wan de Mid-office aan de beshosften
{RisEn WENsen)r

Wraag 23, 2ijn er behceftenieisen/wensen) die ir eerste instantie heel belanarijk eken
die nu niet meer van toepdassing zijin®

Wraag Z4, Welke onbwikkeling hebben de behoeftendeiseq/weansen) binnen de gemsaents
op het asbied van elektranische dienstvarlening/mid-office doorgemaakt

WaABD VIETE

Wraaga 25, Het ministerie wvan WEOM  wil  het digitazl indienen  wan de
omagevingsveraunn ng werplicht stellen, Hoe de asnviaag vervalgens waordt werwerkt
Eepaald de gemeente z=lf [digitaal of =en Litgeprinte vearsie). Wak is jullie visie hieroa?
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Wraag 25, 80% wvan de gemeenten wverwacht problemnen meb het realiseren wan da
invoering van de WABC, Dit probesrt WEOM te ondervengen door Fet Faciliterer van een
e-formLlier. Werwachtan jullie problamen?

Wraag 27, G2an jullie asbruik maken wan het e-farmulier zoals deze aangebodsen wardt
docor et ministerie van WROM aof antwikkelen jullie &r 2elf 2en?,

SITUATIE

Wrasd 28, Kijkenc ndar jullie uidige processen danvraad kdpvergunning en aanvraag
bouwvergunning, kun je mij dan aangewven wellke activiteiten in de frant-office, mid-office
en back-office wordan uitgevoerd en door wis (e.g. rmedewerker klaatcontactcentrum,
Ealismedawerker, burger, spacialist, medewsrker bouww en wonen)r?

Wrasd 2%, Maneer Jansen denkt er over om de wergunning ap papier in te dieren amcat
hij maar een deel van de stukken digizaal heeft. “Yeranderd nu het proces wak hij moet
docorlopen’

Viraag 30, Uiteindelijk besluit meneer Jarsen de aarvraagd conline in te dienen en d=
bouwtelkeningen die hij niet digitaal heeft met ce post toe ke sturen. Hoe willen jallie
omgadn met een aanvraad diz ceels digtdal en deels op papier wordt ingedienc? Hoe
houden jullie ales bij elkaar?

Wraag 31. Aangezien het aznvragen onl ne zo makkelijk cing heeft me=sr Jansen hek
bouwbedrijif gewraagd of hij cok de be<eningen cigitaal kan ontwanger. Kan meneer
Jansen deze |ater aan zijn aanvraag toevoegen?

Viraag 32, Meneesr Jansen is halverwede zijn asnvraag. Mo valt zijn intermetwverbinding
weg ‘wat nu? kal meneer Janser zijn @amvraag na het herstellen wan  zijn
internetvarcinding ahmaken of moet 1ij opnieww beginnen?

Wraaga 33, Bij zZijr aanvraag zHen meerdere dozumenten  als  bijlage  (0.a.
Gevelte<eningen =7 belendende  bebouwing, Detailtekeningen gezicktsbepalende
bouwdelen, Roto's bestaande situatie en omliggende bebouwing), Hoe gaan jullie deze
verwerken [apslag, wannesr aeschikbhaary?

Vraag 34, De verbinding tussen de front-oftice er de nrid=cttice va weqQ, otwe de b-aker
in ochkereikkaar (crasht). Weten julliz of meneer Jansen een aarvraag heeft gedaan? Hoe
wordt dit herskeld?

Wraag 35, Meneer Jansen hesft zijn aanvrazg digitadl ingediend. Kan hij zijn aanwvraag
ook digitaal inzien? We ke informatie is besch kbaar? “Wanaf walk momeant is er status
infarmacie beschikbaar?

Viraag 345, Ce aavraag van men=er Jansen is digizaal werzonden =n komb bij de
gemesnte aan. Hoe lang zit e tussen het moment dat de aanwv-azg is wearstuurd en hek
rament wadrop de aanvraad bescrikkbagr is woor de medewerker die de aanvrazsg gaak
behandzlan?

Vraag 37. Hoe weet de medewerker dat er 2n nieuwe aanyraag is binnengekomens
“Wraag 38. De aanvrzag wan Meneer Jansen is =en gecombineerde 3anvrazg wvan een
bouwvercunning en esn kapwergunning., Hoe hou je deze 2ij & kaar? Hoe manage je het
proces van deze gezamenli ke sanvraad en hoe slaat je dit opy? En Foe geef je inzicht aan
de burger in het proces? De kapwergunning wordt niet werleend, wat dog je met de
bouwveraunning

Wrasa 39, Menear lansen heeft s2en fout ontdekt in 2-n aanmvradag. <an Fij deze nog
digitaal wijzigey fo ja, Hoe?

WABD AL GEMEEN

Wraag 40, £in er arate wijzigingsn in julliz architectuur nodig om te kunnen zorgen woor
het dicitaal indienen en afhandeler wen de omgevingsye-gunning {meervoudige
FANVragei?

Viraag 41, Het aroces wordt getriggert door een aanyraag van de burgsr en eindiat bij
het a~chiveran van de aanvrdsg, Hoe sturen jullie dit proces (erd-to-erd}? Tegen wel<e
problemen looa je daarbij aan

Wrasa 42, Welk inzicht woor de medewer<er is wenselik in de lopende aanvraag?
ftaak of case aericht)

Vraag 42, Hoe worder de aanerager over de medewerkers verspreidt {citerial®
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Wraag 44, Wet is het 1ivaau van de medewer<ars die betrokken zijn bij deze processen?
fkennis of taak gericht)

Wraag 45, Is het noodzakelijk woor een walladig digitaal bouwlaket cak ook alle (externe)
adwvisaurs digitaal gaan warken? Zc ja, op welke wjze willen jullie dit realiseren (e.qg.
portal y?

Viraag d4a. Op dit moment zijn er werschillende initiat even op het gelied wan
Easisregistraties. Wat zijn de gevo gen woo- deze registraties? Is de back-office dan nog
wel roodzakelijk?

Wraag 47, Heeft u nog iets tos te waegen?
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D. Requirements & BPM|suite

Appenaix .

Hera, Zhe requiren-ents of municipalities are compared with the currently-used standard
architecturas in ocrder to identify any gaps bebween “what muricipalities want’ and these
architectLres. Secondly, the rejuirerients are compdred with the fanctionalitizs of the
BFM |suite by Fallas Athena bo determine how the 2PM|suite can be used in the new

mid-office  architecture, T2 rollowing groups of reguirements are

discussed.
Genearal requirements
Frant-, mid anc Back-office requirements

Process management and integration requirements

General requirements

idertitied and

i
=
E
B Y
= Standard architectures
g il MORA 2.0 EGZM mid-oitice BEPM [suite

General

G1. | Cusktomar-ariented: al | B NORA 2.0 states trat gowerrment The BPHM|suite provides the
channe s [(B.3. mail, alganisatichs muzt be capab e of suppoit for the handling of
internet, phone, and handling seivices wia diffarant sa-vice regLests in a
counter help) should channels, and with transparently, un farm mannar.
te handled uaiformly shott runtimas, and a high quality of | Transparency can be
and transparenkly. sanice. Fegardless of the Farrn of the | created by proving

raquest — via nkarnet, phoae, mail or | understanding and insight
in-perean 1y “he fanz-office = these | into the involved process to
arcritectu -es haadling requests in a | the requester.

uniform mannar in the mid and back-

affice.

3. | The standards &.q. b The “ollowing standards are ndicated | The BPM|suite supports
EPMN, £M_, S0OAP, for use: BEPMM, BPEL, XML, SOAP, some of these standards:
BPEL) outlined by the and web cervices. ML, S04P, and web
standard architectures sarvicas.
should be usad.

et | Online requesks ara 2 Bath architecturas aim for a high The BPM|suite provides the
meant ta facilitete celf quality of servica and sho-t run- ability to manitar sarvice
se-wice and quick times, but do nat focus an salf- requests. This makes it
handling of requects. SETYiCE, passikle to understand and

Self service can only be related to meyba aven sharten run
sa~vice that provide cnly information, | times.
far example, the procuck-catalogue,
which provides in“ormatich about
when neaded anc how the request a
product af service af the
municipality.
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The Front, Mid and Back-office requirements
[4a]
LK
=
3
. T
25
= Standard archizectures
£ | NORA 2.0 ¢ EGEM mid office EPM| suite

Frant-nfficre — Mid-office — Back-offira

1. | Each casa in the case 5 The casa information system The companent
infarmztion svstam (CIS) supports the processes of | BFM|FLOYWer af the
shauld provide reqistretion, control and EFM|suite can be used as a
infarmztion about its axecution. In crde-ta support CI=.
current status, al these processas the fallowing EPM|F_Owar always
ralevant details re atad infarmration musk be avaiaala: cresents the current ska-us
ko the case and what e Current cases and closad cf the case and the
accivities ara needed to CaSRS complete process ko 1andle
comiplete its processing. Status of aach casa it (see Figure 141
Informaticn about the However, n the standard
raguestar architectures WFM, Broker
e [Dapartment and amployasa and CIS are separate
that handle the case comaonents. By using
e Staps skil neaded to EFM|F_OWar they are
complete the process integrated inko one
e Invowed abjeck(s)and componert.
addiress
2. | Each casa sarves as a [ Tha CIS discloses and cannects | See 31
steppitg store that infarmration melated to cases. The BEPM|suita has no
coqnecks all relavent The Braker {BPM] is respansikble | cocument management
infarmration and far the selectiocn of reguired compenent. Howewvelr, there
documartatian. Each savices whila CIS provides the | are corrently integraticns
request is therefore co-responding data structure. with t1e documeant
manajed and controlled management syszams af
by the case. Deccs and Circle softwara.
3. | The architectural des gn | 2 The standerd architectures are |-
should be able to be ha=ad an the principles af SOA.
expanded. Therefora, it One of the principles i< the
must be Jossible to integrat oq of cerv ces.
integrate new
components and
Sanices easily.
4. | The a~chitecture must [ Tha standzrd architectures are | -
ke comprised of ha=ad an the principles af SOA.
maddlar componentes. One o° the main princ ples
laehind S0 is that 2ach
comnponent is modular.
7. | The message exchange |1 ‘n the standard arcaitectures In order to use tha
in the mid-office shauld thera is chly spoken abaut one | BFM|suite as a b-oker, the
ke handled by ohe lroker that provides the needed Functicnality of the
braker. axchanje of messages. trokar naads ko bhe
This recuiremenk comas fram programmed for each
the situatiar that for aach connaction bebween the
hackaffice application there ara | EFM|suite and ather
suppliers that offar £ braker. apalicatichs or S8I'v CRS.
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8. | The mid-office contrals |1 The exchange of messages This requirament states
the process and conktrols how the procass is that from the m d-office
therafare it alzo handled. This iz nandled by the |thare chould also be A24
contrale the use of hrakaer. workflow which is Eriggered
tack-office applications. ty message exchaige. This
However, hac<-cffice is Jossible by creating rules
applicakions rust be within the integratio
able -o update the se-wal” of BPM |[FLOWar, that
informatian in the mid- cefines how the
cffce by means of applications wark kogethar.
message exchanga.

9. [ Tha data in tha mid- 1 - This is possible, wikh the
cffice is controlled by EFM|suite in the mid-cffice
the hack-office. as long as the owner of the

caza is dafined.

Process management and integration requirements

M. of
Tunicizalities

Skandard archizectures

NORA 2.0 EGEM mid-office

BPM|sUite

Process management and Ithe

gration

Fl1. | The warkflow rmanages | 3 The companant
the business procasses EPFM|FLOWer provides a
throughout the entire reda role, this role makes i
crganisaticn; if possikle far actors ko undo
necessatry, the activities, and a <kip rcle,
wiorkflaws shaould be which gives actars the
changed to adapt to ability to skip activities
new devalepments. curing the exacution of the

pIacess.

FZ?. |Based an tha [ Tha standarcs arcitectures Based an the characteristics
characteristics af the descriie that business cf the request, the czce
Sa-wice request, WM proceszes need to be sapported | bype i= deermined; the
will determine and by BPM. This conta ns af the case type contains a
suppoit the business functionalities: cefiniticn of tha warkflow._
processas throughout e start WFM applicatian fi.e.,
the organisation. hiuman warkflow],

e coahech services, and
e suppart chain integration.

P3. |The antire business = In MORA 2.0is stated that the | The BPM|suite has no
Erocess = from request axvecution of pracesses is Fully cocument management
to delivery - shou d be supported by IZT. Inkae comnponent. However, there
suppcited by WM and architactura there is no are cLrrently integraticns
docament specification of the kind of ICT | with t9e document
Imanagemant. systems this should be. manajement cyszems af

Decos end Circla scfhware.

P4. |Procass management is | 2 - This is possible. The
availakle in bwe pleces; EPM|suite will e n the
horizontally in the mid- mid-office. How tha
cff ee ta support permit integration will depend on
requests and vertically the applicaticns used in the
in back-affica back-office.
applications for the
execution af the
request. These two
should be cannectac in
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crder to support the
entire business
placess.

F4. | The process is 2 This i= ao==sikla with the
cetairnined by case EFM|suite. Within
charatteristics, First, a EPM|FLOWer ar
universal procass EFM|Activate there is made
ceceriptian that defines cna case bype as o
howr cacas skauld ba universal case. Tais can ba
hancled will be creatad. change by adding multiple
Later, this description caze types, wh ch will be
can be adapted to spaecific cases.
specific producks and
SEMvices.

P4, | The mid-office initiakes Recife af 09 This is acssibla.
t1e back-affica
applicatiohs and when
t1e back-affica
applicetion has
conipleted iks task, it
then updates the case
in the mic-offica’s czse
inforrnatian syskam.

F7. | The mid-office ic In the architactures -hera is The BPM|suite can pgrovide
responsitle far creating anly spoken abouk chain this infarmation in the chain
an understanding af integraticn with other process inveolves maltipla
the chain process. A qoveramert c-canisations. This | cepartmerts that all usea
chain process involves requiremeant is basec an the the EPM|suite. OfFerwise i
cuskamar arien-ad integration of mmultiple is not possible to hawe an
services as well as departments within ocne understanding of the
sectar arianted municipality. pracess.

SEMvices.

P&H. | Thare should be ohe There is anly spoken about IF ~he currently used back-
WFMS that supports the process supperk in the mid- cffice applications arovide
antire pracess, from affice. the akility zo averrule thair
request ko delivery. Erocess suppork, it is

possikle with tha BFM|suike.
Althaugh this is nat likely
because they currently
allows write connection with
cther applicak o1s, see OL0.

FE. |In case of chaqges to a - -
request, the WiMS
infarme all peaple
involwed.

P10, | Curing the execution of Thera needs to ba WEM The BPM|suite suppoits the
cases, WfM should funcionality to suppar: the human warkSow fmanuzl
support the human axecyticn of manual tasks, in gxecution of processes) and
workflow neads in arder to imprave the quality the applicatior or real time
prder to create and praductivity of savices. weork "l o
uniformity and a betker This creates also tha ability to
undetrstanding af the craate connaction with
pracess staps., applications.
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