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Inleiding

In overheidsorganisaties neemt soft-
ware een heel belangrijke plaats in.
Ambtenaren verwerken gegevens met
software, data wordt opgeslagen in
databases, of software zorgt voor een
goed werkende website. De software
die wordt gebruikt, wordt natuurlijk be-
oordeeld op prijs en kwaliteit; de soft-
ware moet de taak vervullen waarvoor
deze is bedoeld tegen redelijke kosten.
Maar behalve dat, moet software ook
goed te beheren zijn. Updates moeten
bijvoorbeeld makkelijk verwerkt kun-
nen worden. Ook moet de dienstver-
lener problemen met de software snel
kunnen oplossen. Kortom, de software
moet goed ondersteund kunnen wor-
den door de eigen organisatie. Zon-
der goede ondersteuning zullen veel
organisaties niet eens overwegen de
software te gebruiken.

Steeds meer overheidsorganisaties
krijgen interesse in open source soft-
ware. Dat is ook niet zo gek, want er
zitten veel voordelen aan open source
software. Er hoeft geen licentiegeld
betaald te worden, er is minder leve-
ranciersafhankelijkheid, het kan ge-
makkelijk worden aangepast en het
kan gedeeld worden met andere over-
heden. Maar behalve deze voordelen
ervaren veel overheidsorganisaties
ook nadelen. Zo is er vooral op het
gebied van ondersteuning veel twijfel
en onzekerheid. Bij veel open source
software is er niet een enkele dienst-
verlener aan te wijzen, zoals bij clo-
sed source software het geval is. En

het is juist de dienstverlener die een
belangrijk deel van de ondersteuning
op de software levert. Is het ontbreken
van een dienstverlener dan een reden
om open source software niet te ge-
bruiken? Of zijn er andere manieren
waarop goede ondersteuning op de
software gewaarborgd kan worden?
Over dit soort vragen gaat dit rapport.

Leeswijzer

De belangrijkste vraag die in dit rap-
port wordt beantwoord is hoe onder-
steuning op open source software
voor overheidsorganisaties op een
goede manier geregeld kan worden.
Het zal blijken dat communities hierin
een belangrijke rol spelen. Daarom
zal ook dieper worden ingegaan op de
rol van een community en de verschil-
lende vormen van communities.

Op pagina 6 wordt uitgelegd wat on-
dersteuning op software nou precies
is. Hierbij wordt theorie behandeld
over ondersteuning, om zo een beter
inzicht te krijgen in alle aspecten die
bij ondersteuning van belang zijn.
Daarna wordt op pagina 8 de diversi-
teit van software, zoals maatwerk, off-
the-shelf, gesloten en open software
en waarom dit onderscheid van be-
lang is bij ondersteuning.

Vanaf pagina 11 zal worden ingegaan
hoe ondersteuning op verschillende
soorten software traditioneel geregeld
worden en wat waarde is van de theo-
rieén over ondersteuning hierbij.

Om dit alles wat praktischer te maken
worden op pagina 14 drie voorbeeld-



projecten beschreven. Deze projec-
ten laten zien op welke verschillende
manier ondersteuning geregeld kan
worden.

Vanaf pagina 16 zullen de feitelijke
resultaten van het onderzoek worden
behandeld. Deze resultaten leiden
direct tot lessen die hieruit getrokken
kunnen worden, met aanbevelingen
voor overheidsorganisaties. Dit is te
lezen op pagina 16.

Als laatste worden op pagina 22 de
conclusies beschreven.

Het onderzoek

Om de huidige stand van zaken met
betrekking tot ondersteuning van
open source software bij de overheid
in kaart te brengen is een onderzoek
uitgevoerd. Hiervoor zijn tien projecten
binnen verschillende overheidsorgani-
saties bestudeerd. Hierbij is gekeken
hoe deze organisaties omgaan met
het feit dat de software open source
is, hoe ze samenwerken met andere
organisaties die de software ook ge-
bruiken en hoe de ondersteuning is
geregeld.

Een aantal van de onderzochte pro-
jecten zal als illustratie dienen voor de
wijze waarop ondersteuning plaats-
vindt en als voorbeeld dienen om aan
te geven welke problemen er spelen.




Ondersteuning theoretisch beke-
ken

Software moet niet alleen werken, het
moet ook blijven werken. Hiervoor is
ondersteuning (ook wel beheer ge-
noemd) op de software essentieel.
Alhoewel iedereen die met software
te maken heeft wel een redelijk idee
heeft wat ondersteuning precies in-
houdt, is het toch nuttig dit duidelijk
vast te stellen. Zo zijn er verschillende
vormen van ondersteuning. Alle heb-
ben betrekking op een net weer iets
ander deel van de software of de
bedrijffsvoering. Globaal gezien zijn
er drie soorten van ondersteuning te
onderscheiden: functioneel beheer,
technisch beheer en applicatiebeheer.
Alhoewel alle drie de vormen van be-
heer belangrijk zijn, gaat het bij de
ondersteuning van individuele (open
source) applicaties om applicatiebe-
heer. Dit wordt daarom verder uitge-
diept.

Applicatiebeheer heeft, zoals de naam
al aangeeft, te maken met het beheer
vanindividuele applicaties. Omeen ap-
plicatie draaiende te houden is beheer
nodig. Software moet onderhouden
worden, zodat het wordt aangepast
aan nieuwe situaties, bijvoorbeeld ex-
tra informatie die moet worden opge-
slagen, of aanpassingen die nodig zijn
om de software te laten werken met
een nieuw besturingssysteem. Bijna
alle software bevat wel fouten, die er
natuurlijk zoveel mogelijk uit gehaald
moeten worden. Daarnaast moet
software ook geinstalleerd en gecon-

figureerd worden. Tot slot moeten de
eindgebruikers geholpen worden met
vragen of problemen waarmee ze te
maken hebben. Al deze zaken vallen
onder ondersteuning. Bij ondersteu-
ning op commerciéle software worden
deze zaken niet allemaal gedaan door
de dienstverlener, meestal de maker
van de software. Via service level
agreements wordt vaak bepaald wat
de commerciéle partij levert aan on-
dersteuning en wat de organisatie zelf
moet regelen.

Theorieén over ondersteuning

Over softwareondersteuning zijn ver-
schillende modellen ontwikkeld om
ondersteuning beter te kunnen begrij-
pen.

Voor applicatiebeheer is er het Appli-
cation Service Library, of ASL. model
Dit bestaat uit verschillende lagen.
Acties in elke laag moeten goed ge-
regeld worden om applicatiebeheer te
laten slagen.

De onderste laag is de operationele
laag. Het gaat er in deze laag om hoe
de serviceorganisatie is geregeld en
hoe ontwikkeling en onderhoud van
de applicatie zijn geregeld.

De middelste laag is de tactische laag.
In deze laag wordt beschreven aan
welke tactische zaken aandacht moet
worden besteed, zoals tijd, geld, ar-
beidsverdeling, kwaliteit, of zaken die
met een serviceleverancier zijn gere-
geld. De hoogste laag is de strategi-
sche laag. Deze heeft betrekking op
lange termijn beleid en op acties om



Het ASL model
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Het ASL model op globaal niveau. Op elk proces van nog verder worden ingezoomd. Op inter-
net is veel meer te vinden over het totale ASL model.

ASL: http://www.aslfoundation.org/ (Bron: Van der Pols, 2001)

de organisatie als geheel flexibel te
houden, bijvoorbeeld door niet te veel
afhankelijk te worden van één enkele
dienstverlener.




Verschillende soorten software
Off-the-shelf- en maatwerksoftware

Software is er in vele soorten en ma-
ten. Niet alleen de functies van soft-
ware verschilt, maar ook de manier
waarop het gemaakt en aangeboden
wordt kan enorm verschillen. Een eer-
ste vorm van software is algemene
software die voor iedereen beschik-
baar is. Dit is ook wel bekend als “off-
the-shelf” software. Dit is software
voor algemene taken en is voor veel
gebruikers nuttig. Voorbeelden van dit
soort software zijn het besturingssy-
steem, tekstverwerkers, spreadsheets
en webbrowsers. Naast deze software
die voor iedereen geschikt is, is er ook
“‘maatwerksoftware”. Dit is software
dat speciaal wordt ontwikkeld voor
een bedrijff of organisatie. Het kan
zijn dat een geheel nieuwe applicatie
wordt ontwikkeld, of dat een bestaan-
de applicatie wordt aangepast zodat
het ingepast kan worden binnen een
organisatie. Maatwerk-software zelf
worden ontwikkeld door de organisa-
tie die het gaat gebruiken, of wordt
uitbesteed aan een gespecialiseerde
softwareontwikkelaar.

Open source en diversie variaties van
gesloten source software

Behalve het verschil tussen maatwerk
en off-the-shelf software kan software
ook verdeeld naar soort licentie. Op
software berust altijd auteursrecht.
De schrijver is eigenaar en heeft het
recht om de software te verkopen. De

eigenaar besluit wie de software mag
gebruiken en onder welke voorwaar-
den. Voor gesloten software zal dit
vaak betekenen dat de gebruiker zelf
geen wijzigingen mag maken in de
software. Om wijzigingen te kunnen
maken is toegang en toestemming tot
de broncode (“source code”) nodig.
Als de broncode niet beschikbaar is,
zijn wijzigingen zonder tussenkomst
van de ontwikkelaar niet mogelijk.

Naast deze “gesloten source software”
is er ook “open source software”. Hier-
bij is de broncode juist wel open en
voor iedereen toegankelijk. Via een
speciale open source licentie wordt
geregeld wat wel en niet mag met de
software. In de praktijk zorgt dit voor
grote vrijheid met betrekking tot de
software: deze mag geinstalleerd,
aangepast en verspreid worden. Dit
brengt een aantal voordelen met zich
mee, maar zorgt ook voor nieuwe uit-
dagingen. De voordelen en nadelen
van open source software worden in
de volgende paragraaf uitgebreid be-
handeld.

Geheel gesloten source en open
source software lijken twee uitersten.
Maar de voorwaarden bij gesloten
source software kunnen heel divers
zijn. Bijvoorbeeld als de broncode van
de software wel toegankelijk en aan-
pasbaar is, maar alleen voor bepaalde
organisaties. Of als de code is wel te
bekijken is maar niet aangepast mag
worden. Hoewel het in beide gevallen
geen open source software is, maar
duidelijk gesloten software, blijven wel



een aantal voordelen van open source
software behouden.

Voordelen van open source soft-
ware

Er is al besproken dat open source
software voordelen kan hebben. Het
minder afhankelijk zijn van een dienst-
verlener is al genoemd als voordeel.
In veel teksten worden kosten als be-
langrijk argument aangevoerd. Omdat
open source software gratis is zouden
de totale kosten lager zijn dan bij soft-
ware die gekocht moet worden. Toch
kunnen er een aantal vraagtekens
gezet worden bij deze argumentatie.
Vaak zitten de grootste kosten van
software niet in de aanschaf, maar in
de kosten voor ondersteuning, of kos-
ten die gemaakt moeten worden om
de software succesvol te kunnen in-
voeren, zoals aanpassingen, training,
migratiekosten, etc. Software kan
vaak niet direct geinstalleerd worden,
omdat er aanpassingen aangebracht
moeten worden (in de software, of in
de systemen). Hoewel kostenvoor-
deel vaak dus geen doorslaggevend
argument is, is het wel een belangrijke
aanzet om naar open source software
te gaan kijken. Daarnaast zijn er nog
andere grote voordelen.

Software met een open source licentie
kan heel gemakkelijk gedeeld worden
met anderen, zonder dat er ingewik-
kelde contracten nodig zijn. Met open
source software is kennisdeling tus-
sen overheidsorganis makkelij-
ker. Omdat open sourc ftware zelf

aangepast mag worden, is open sour-
ce software beter aan een bedrijfspro-
ces aan te passen. Met open source
software kan de software aangepast
worden aan de rest van het systeem,
in plaats van het systeem aan de soft-
ware.

Daarnaast is er bij open source soft-
ware minder sprake van leveranciers-
afhankelijkheid. Juist de licentie maakt
het mogelijk om over te stappen naar
een andere leverancier, maar toch de-
zelfde software te blijven gebruiken.

Voor overheidsorganisaties zijn er
nog een aantal andere redenen om
gebruik te maken van open source
software. Door eigen software uit te
geven onder een open source licen-
tie wordt code teruggegeven aan de
burgers en bedrijven; het is immers
betaald met publiek geld. Ook kan het
gebruik van open source software een
stimulans zijn voor de lokale econo-
mie. Het is niet meer nodig om soft-
ware en ondersteuning te kopen van
buitenlandse bedrijven. Het geld kan
nu worden geinvesteerd in de lokale
economie door extra ontwikkeling uit

te laten voeren door lokale b'.



Het ui model

gebruikers

incidentele
ontwikkelaars

Binnen een community vervullen verschillende gebruikers een verschillende rol. In het al-
gemeen bestaat een community uit een of meerder projectleiders en/of hoofdontwikkelaars.
Deze personen zorgen voor een belangrijk deel voor nieuwe functionaliteit, de roadmap, en
het uitbrengen van nieuwe versies. Een iets grotere groep bestaat uit reguliere ontwikkelaars.
Zij maken op regelmatige basis nieuwe functionaliteit, die vervolgens door de leiders kan wor-
den toegevoegd aan het programma. Een nog wat grotere groep zijn actieve gebruikers. Zij
gebruiken niet alleen de software, maar testen ook nieuwe versies en rapporteren fouten.
De grootste groep betreft echter de reguliere gebruikers. Ze hebben weinig van doen met de
ontwikkeling of het testen, maar zullen wel vragen stellen over het gebruik van de software (en
waar mogelijk vragen van andere gebruikers beantwoorden).
Grafisch kan dit worden weergegeven als een ui met verschillende ringen. Naarmate men
van de kern af beweegt neemt het aantal personen toe, maar neemt de betrokkenheid van
personen bij de community af.

(Bron: Van Wendel de Joode, 2005)




Ondersteuning op software
Ondersteuning op gesloten software

Voor gesloten software is er vaak
maar één partij die de ondersteuning
kan verzorgen: de fabrikant van de
software. Of het nou maatwerk be-
treft of off-the-shelf software, alleen
de fabrikant heeft beschikking over de
broncode en kan veranderingen aan-
brengen. Wil een organisatie onder-
steuning hebben dan moet er zaken
worden gedaan met die fabrikant.

Communities en open source Soft-
ware

Het feit dat open source software
voor iedereen beschikbaar is creéert
een aantal bijzondere mogelijkheden.
Omdat de broncode voor iedereen
beschikbaar is kan iedereen verbete-
ringen aanbrengen. Bijvoorbeeld in de
vorm van nieuwe mogelijkheden of bij
het oplossen van fouten. Deze verbe-
teringen kunnen dan worden gedeeld
met alle andere personen of organi-
saties die de software gebruiken. Op
deze manier kan iedereen ervan mee-
profiteren.

Personen en organisaties die open
source software gebruiken kunnen
samen een community vormen. Dit is
een samenwerkingsverband tussen
alle gebruikers. Het begrip gebruiker
moet vrij breedworden opgevat: zowel
eindgebruikers als (commerci€le) ont-
wikkelaars zijn onderde”m de com-
munity. Of een commu een vast,

of juist los verband heeft, verschilt per
softwareproject. Binnen een commu-
nity kunnen gebruikers verschillende
rollen vervullen. Sommige gebruikers
zijn actief bij de ontwikkeling van de
software, andere houden zich bezig
met de website. Weer andere gebrui-
kers testen de software en komen
met ideeén voor verbeteringen, en
er zijn gebruikers die vragen van an-
dere gebruikers beantwoorden en na-
tuurlijk gebruikers die vragen stellen.
Gebruikers van open source software
kunnen zich dus zelf organiseren en
zelf zorgen dat de ontwikkeling van de
software wordt doorgezet.

Ondersteuning op open source Soft-
ware

Er is geen relatie tussen de functiona-
liteit van software, wie het maakt en
de licentie. Ook bij veel open source
software zijn commerciéle software-
bedrijven betrokken. De software zelf
is wel altijd gratis beschikbaar. Bedrij-
ven kunnen geld verdienen door on-
dersteuning, of door andere diensten
rondom de software aan te bieden.

In eerste instantie is er du inig
verschil tussen ondersteunin -
sloten en open source software. In

beide gevallen is e maker die on-
dersteuning kan verzorgen. Toch is er
een heel belangrijk verschil: de aa

bieder van ope ce software he

geen alleenre ewel de ontwik-
kelaar waarschij het ste van
de software afweet staat h k bedrijf
vrij om aanpassingen op de software
te maken 'en ondersteuning commer-




cieel aan te bieden aan klanten. Zo'n
nieuw bedrijf kan ook ondersteuning
leveren op de software. In theorie zit
een overheidsorganisatie dus niet
vast aan een enkele dienstverlener.
Dit hoeft echter niet altijd te betekenen
dat er_voor elk open source product
automatisch meerdere partijen zijn die
ondersteuning kunnen leveren. Dit zal
ook in sterke mate afhangen van de
vraag vanuit de markt.

Maar bij open source software kan
een deel van de ondersteuning ook
nog uit een andere hoek komen: de
community. Het is in het belang van de
community dat zoveel mogelijk men-
sen de software gebruiken. Hoe meer
mensen het gebruiken, hoe groter de
kans dat de community en dus de
software blijft voortbestaan. Bij vragen
of problemen is het dus in het belang
van de community als geheel dat het
probleem voor die gebruiker wordt op-
gelost. lemand uit de community zal
waarschijnlijk tijd besteden aan het
beantwoorden van de vraag, of tijd
besteden aan het verbeteren van de
software. Maar het beantwoorden van
vragen is voor alle deelnemers vrijwil-
lig, dus echte zekerheden zijn er niet.
Dat neemt niet weg dat voor echt gro-
te communities de ondersteuning die
zo’n community kan leveren tamelijk
zeker is.

Open source software en het ASL mo-
del

Eerder is het Application Service Libra-
ry model gepresenteerd als een model

voor ondersteuning op software. Dit
model is niet alleen geschikt voor ge-
sloten source software, maar kan ook
voor open source software gebruikt
worden. Als het model op open source
software wordt toegepast valt op dat
de verschillen in ondersteuning tus-
sen open source en gesloten source
software helemaal niet zo groot zijn.

Veel van de acties die het ASL model
voorschrijft zijn acties die een over-
heidsorganisatie zelf moet nemen en
waar geen hulp van een community bij
kan komen. Over bijvoorbeeld lange
termijn strategie zal door de organisa-
tie zelf nagedacht moeten worden.

Hiernaast is het ASL model nog een
keer weergegeven, maar nu voor drie
organisaties die hetzelfde software-
product gebruiken. Alle drie de orga-
nisaties hebben op een eigen manier
ondersteuning geregeld via de proce-
dures van het model. Maar juist omdat
het open source software betreft kan
er samenwerking plaatsen vinden en
kunnen bepaalde acties gedeeld wor-
den. Dit zal voornamelijk zitten in de
ontwikkeling en onderhoud van de ap-
plicatie. Hoewel het drie verschillende
organisaties zijn, zijn ze toch met el-
kaar verbonden. Hierin is ook direct
zichtbaar welke plaats die community
inneemt binnen organisaties. De com-
munity als geheel kan zorgen voor de
ontwikkeling en onderhoud van de
applicatie. Belangrijk is wel dat voor
elke organisatie geldt: “de community
ben je zelf’, dus elke organisatie moet
zich voor ondersteuning inzetten. Niet



De community

De totale community bestaat uit overheidsorganisaties die de software gebruiken, bedrijven
die aan de software werken, en eventueel personen die vrijwillig aan de software meewer-
ken.

In dit plaatje zijn er drie overheidsorganisaties (elke organisatie heeft een andere kleur) die
dezelfde software gebruiken. Taken uit het ASL model moeten door de organisatie zelf wor-
den uitgevoerd. Zo moet bijvoorbeeld elke organisatie zelf nadenken over wat er moet soft-
ware gedaan moet worden en wat de toekomstplannen zijn. Maar er kan wel samenwerking
plaatsvinden tussen organisaties. Dit vindt plaats voor de taak ‘onderhoud & ontwikkeling’
(rechts onder). Organisaties kunnen op deze taak goed samenwerken en ontwikkeling- en
onderhoudstaken delen. Ook bedrijven die meewerken aan de software, of zelfs individuen
kunnen meewerken aan de ontwikkeling en onderhoud van de software. Op dit punt wordt
dus een community gevormd, zodat een deel van de ondersteuning tussen meerdere par-
tijen gedeeld kan worden.

alleen de eigen ondersteuning, maar uitmaken van de community: co
ook die van anderen. Hiermee wordt merciéle bedrij zelfs individu
de eigen ondersteuning alleen_maar kunnen zinnig gen leveren aan
beter. ontwikkeling en derho.an een

open source applicatie.

Behalve andere over organisa-
ties kunnen ook andere*partijen deel




Drie voorbeelden van ondersteu-
ning

Bij open source software is er niet
één manier waarop ondersteuning al-
tijd goed geregeld kan worden. Veel
hangt af van het soort software, waar
de software vandaan komt, welke ont-
wikkelaars en gebruikers er zijn, en
hoe de community rondom het project
functioneert.

Om dit duidelijk te maken zullen drie
van de onderzochte projecten kort
worden toegelicht, en wordt duidelijk
dat ondersteuning op verschillende
manieren geregeld kan worden. Een
van de projecten heeft geen open
source licentie, maar is een zoge-
naamde gated community. Toch is juist
dit project ook onderzocht omdat veel
voordelen van open source software
hierin terugkomen en het belangrijke
inzichten geeft.

eFormulieren
(leverancierondersteuning)

eFormulieren is een programma van
ICTU. Het doel van eFormulieren is
een platform te creéren waarmee for-
mulieren kunnen worden gemaakt die
worden getoond in een webbrowser.
Via deze formulieren kunnen burgers
makkelijk communiceren met gemeen-
tes en centrale overheidsinstanties. Dit
zijn onder andere formulieren voor het
doorgeven van een verhuizing, het in-
dienen van een bezwaarschrift, of het
doorgeven van schade. Via DigiD kan
er worden ingelogd, zodat een aantal
gegevens (naam, adres) al standaard

zijn ingevuld.

eFormulieren is gebaseerd op ePlat-
form, een open source ontwikkelplat-
form van LogicaCMG. eFormulieren
wordt dan ook in nauwe samenwer-
king met LogicaCMG ontwikkeld. Om-
dat LogicaCMG veel expertise heeft
op het gebied van ePlatform — en dus
ook van eFormulieren, dat daar sterk
op lijkt — is het logisch LogicaCMG in
te schakelen wanneer er wijzigingen
of onderhoud gedaan moet worden
aan de applicatie. Hoewel de applica-
tie een open source licentie heeft en
iedereen er wat mee kan doen, is er
op dit moment in feite maar één partij
die ondersteuning biedt.

GemGids
(gated community)

GemGids is een bibliotheek voor ap-
plicaties waarmee via kaarten (o0.a.
Google Maps) informatie over een
gemeente kan worden opgevraagd.
Via een luchtfoto zijn bijvoorbeeld alle
bouwvergunning op te vragen in een
bepaald gebied, of kan de rioolaan-
sluiting van een pand worden beke-
ken. GemGids maakt gebruik van het
concept gated community. De appli-
catie is dus niet open source, maar is
alleen toegankelijk voor instanties die
zich bij de community hebben aange-
sloten. Hiervoor moet een bepaald be-
drag betaald worden. Voor dit bedrag
krijgt de instantie het recht om Gem-
Gids te gebruiken en krijgen ze via de
bedrijven die in GemGids participe-
ren ondersteuning. Wil een instantie
iets extra’s met GemGids dan kan ze



een van de deelnemende bedrijven
hiervoor de opdracht geven. Voor het
uitvoeren van de opdracht wordt ge-
woon aan het bedrijf betaald. Het werk
is dan niet alleen beschikbaar voor de
instantie die de opdracht heeft uitge-
schreven, maar voor alle deelnemers
van GemGids. Voor een relatief laag
jaarlijks bedrag krijgen de deelnemers
dus steeds de nieuwste mogelijkhe-
den.

Flamingo
(community ondersteuning)

Flamingo is een eenvoudige kaartvie-
wer. Oorspronkelijk opgezet als een
applicatie om risicokaarten te tonen
op de websites van provincies, kan
Flamingo nu veel meer. Flamingo is
aan de sluiten op diverse geo-data-
bases. De verschillende provincies
vormen nog steeds het hart van de
Flamingo groep. Het grootste deel van
de ontwikkeling wordt gedaan door de
provincie Friesland. De overige pro-
vincies zijn wel betrokken bij de ont-
wikkeling, maar voornamelijk door het
geven van ideeén. Bij Flamingo is ver-
der geen commerciéle partij betrok-
ken. De deelnemers zorgen zelf voor
ondersteuning en doorontwikkeling.
Hiervoor is een speciale website op-
gezet. Op deze website is de software
te downloaden, is er een forum voor
vragen en kunnen extra uitbreidingen
op de software worden geplaatst. Or-
ganisaties die [de software gebruiken
geven dus zo ondersteuning aan de

andere gebruikers. Mebruikers
vormen samen een co nity.
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Resultaten van het onderzoek

Binnen de Nederlandse overheid zijn
tien projecten bestudeerd die zelf een
open source licentie hebben, veel ge-
bruik maken van open source, of (als
ze geen open source licentie hebben)
veel van de voordelen van open sour-
ce software vertonen. Bij alle projec-
ten is onderzocht hoe de ondersteu-
ning is geregeld, en hoe deze wordt
ervaren. Ook is er gekeken of er een
community is en hoe er dan met deze
community wordt omgegaan. Het doel
van het onderzoek is om huidige on-
dersteuning van open source software
binnen de overheid in kaart te bren-
gen en mogelijke verbeterpunten aan
te dragen.

Wat gaat er goed?

Uit het onderzoek is naar voren geko-
men dat alle organisaties die werken
met open source software hun onder-
steuning op een goede manier heb-
ben geregeld. Voor deze organisaties
is het geen probleem om ondersteu-
ning op de gewenste manier te rege-
len. Dat kan zijn via een commerciéle
partner, of via communities.

De organisaties gaven allemaal aan
dat er zeker wel een rol voor commu-
nities is. Communities zouden vooral
een rol kunnen spelen bij kennisuit-
wisseling en de doorontwikkeling van
de software. Maar juist over communi-
ties bestaan grote onzekerheden. Het
is alleen niet precies bekend hoe een
community tussen verschillende over-

heidsinstanties kan worden gecre-
eerd, of wat er precies te verwachten
valt als er eenmaal een community is
opgestart.

Wat kan er beter?

Binnen de projecten die zijn onder-
zocht, zijn een aantal opmerkelijke za-
ken geconstateerd die het gebruik van
open source software, en het werken
met communities, enigszins negatief
kunnen beinvloeden.

Binnen veel van de organisaties die
onderzocht zijn heerst nog een rede-
lijke onzekerheid over open source
software. Vooral over wat open source
software kan en wat er te verwachten
valt van open source software en de
community rondom een open source
product. Via deze brochure en andere
informatie van OSOSS moet in ieder
geval een deel van die onzekerheid
worden weggenomen.

Daarmee samenhangend is er binnen
veel overheidsorganisaties nauwelijks
spraken van een ‘open source cul-
tuur’. Het is zeker niet nodig dat alle
overheidsorganisaties volledig om-
schakelen naar open source software,
maar bij sommige organisaties heerst
zelfs een bijna vijandige sfeer ten aan-
zien van open source software. Re-
den hiervoor kan zijn dat de precieze
werking van open source software en
communities nog onbekend is.

Ook zijn veel medewerkers niet op de
hoogte van het feit dat hun organisa-
tie open source software gebruikt, of



dat ze zelf met open source software
werken. Zonder deze kennis, en het
besef waarom, zullen ze nooit echt tot
de community behoren, iets wat wel
gewenst is.

Een derde punt is dat veel producten
niet geheel open source zijn. Hiervoor
kunnen goede redenen worden aan-
gedragen — bijvoorbeeld in het geval
van een gated community — maar
vaak zijn er nauwelijks goede rede-
nen. Sommige projecten bijvoorbeeld
willen alleen code delen met andere
overheidsorganisaties. Individuen en
commerciéle organisaties worden bij
voorbaat uitgesloten. Hierdoor wordt
de kans dat de community zich kan
ontwikkelen tot een succesvolle com-
munity kleiner.

Als laatste worden veel open source
projecten die door een externe partij
zijn uitgevoerd alleen ondersteund
door die ene partij. Er wordt geen tijd
in gestoken om ook andere ontwik-
kelaars bij het product te betrekken.
Door dit na te laten, blijft de originele
ontwikkelaar grote invioed houden en
worden een aantal van de voordelen
van open source software minder be-
nut.

Communities binnen overheidsorgani-
saties

Binnen de organisaties die onder-
zocht zijn is nog niet duidelijk sprake
van grote, volwassen communities.
Wel zijn er een aantal kleinere com-
munities en veel initiatj voor het
opzetten van communiti€s” Binnen de

overheid zijn er andere vormen van
communities dan de communities die
bekend zijn van grote open source
projecten.

Globaal gezien zijn er drie verschil-
lende organisatievormen: de formele
community, de informele community
en de gated community. De formele
community heeft een duidelijke leider
(dit kan ook een organisatie zijn) en
deze leider probeert actief nieuwe le-
den bij de community te betrekken. Dit
zal vaak het geval zijn als er op cen-
traal niveau software wordt gemaakt
dat bedoeld is voor decentrale over-
heden. De centrale organisatie zal
dan actief op zoek gaan naar decen-
trale overheden om te participeren in
de community.

Binnen informele communities is er
ook wel een leider, maar hier wordt
minder actief gezocht naar nieuwe le-
den. Nieuwe leden sluiten zichzelf aan
omdat het een duidelijk voordeel is om
lid te zijn van de community. Zelforga-
nisatie is hier erg belangrijk.

Als laatste zijn er gated c ni-
ties. Deze communities zijn n
voor buitenstaanders, maar binfien de

community wordt les gedeeld. Er
kunnen dan ook eisen worden gesteld

voordat een organisatie wordt toegel
ten tot de com bijvoorbeeld h
ald bedrag. O

betalen van e€ m-
dat niet iedereentoegan ft is de
software geen open sour oftware.
Maar omdat-het tussen de leden wel
alle eigenschappen heeft die ook bij



Voordelen en nadelen van community-vormen

Gated community Voordelen:

» Omdat alleen leden toegang hebben tot de code, is het
duidelijk wie de software gebruikt

* Door een vergoeding te vragen kan van deze vergoeding
ondersteuning voor alle leden betaald worden

Nadelen:

* De ontwikkeling is gesloten voor buitenstaanders, dus er
zullen minder snel nieuwe leden bijkomen. Hierdoor zijn er min-

der potentiéle ontwikkelaars

Formele community Voordelen:
* Er is een duidelijke leider binnen de community
* De leider heeft er een belang bij dat de community blijft
voortbestaan, wat veel zekerheid geeft voor alle leden
Nadelen:
* Leden zullen heel snel naar de leider kijken en niet snel
zelf taken op zich nemen

Informele community Voordelen:
* Leden organiseren zelf een community en bepalen dus zelf
wat het beste is voor hun eigen community
Nadelen:
* Inzet hangt af van de motivatie van leden. Als te weinig leden
gemotiveerd zijn om de software te ontwikkelen vormt dit een
gevaar voor de hele community

open source software horen, blijven
veel voordelen behouden.

Elke vorm heeft zijn eigen voor- en
nadelen. Die voor- en nadelen staan
hierboven in de tabel uitgelegd.



Ondersteuning via communities

Wat te verwachten van een commu-
nity?

Communities kunnen van groot nut
zijn binnen de ondersteuning van de
software. Een community kan zorg
dragen voor de verdere doorontwikke-
ling van een product. Dit kan al bij zeer
kleine communities. In feite vormt een
organisatie die een applicatie heeft la-
ten ontwikkelen al een community met
de ontwikkelaar als er na oplevering
contact blijft. Als er daarna meerdere
organisaties bij komen groeit de com-
munity. Elke organisatie die de soft-
ware gebruikt, ideeén levert of mee-
doet aan de ontwikkeling maakt deel
uit van de community. Daarnaast kan
een community nuttig zijn om ervarin-
gen te delen. Bijvoorbeeld over het
gebruik van de software, of andere
software die gebruikt wordt.

Wat een community voor een organi-
satie kan doen hangt af van de plaats
van de eigen organisatie in die com-
munity. Om dit duidelijk te maken
moet het ui model weer in herinnering
worden genomen. Organisaties kun-
nen zich in het midden van de com-
munity bevinden, of meer aan de
rand. In beide gevallen is het zowel
geven als nemen. Doordat iedereen
zowel geeft als neemt ontstaat er een
eerlijke community.

Als de eigen organisatie zich in het
midden van de commu evindt, zal
er veel aan ontwikkeling®worden ge-

daan. Aan organisaties aan de buiten-
kant wordt dan de software geleverd.
Andere organisaties zullen zich verder
van het midden bevinden. Deze orga-
nisaties zullen vooral ideeén aandra-
gen, vragen stellen en misschien af en
toe iets aan ontwikkeling doen. Voor
de organisatie in het midden zijn deze
ideeén en vragen belangrijk, omdat
het aangeeft wat de eventuele proble-
men met de software zijn. Dat helpt
om de software te verbeteren.

Als de eigen organisatie zich meer
aan de buitenkant van de community
bevindt, zal het vooral vragen om on-
dersteuning. In eerste instantie zullen
vooral organisaties die zich meer in
het midden bevinden aan deze onder-
steuning beantwoorden. Maar naar-
mate er meer kennis komt binnen de
eigen organisatie, kunnen ook andere
organisaties aan de rand van de com-
munity worden geholpen. Nieuwe or-
ganisaties kunnen zo door de andere
organisaties aan de rand van de com-
munity worden geholpen.

Een community ontstaat niet vanzelf.
Het is een illusie om te ve en
dat elke open source applic t-
een andere overheidsorganiSaties,
vrijwilligers en bezﬁn zal aantrek-
ken die zorg gaan dragen voor de ont-
wikkeling. Een community zal opgez

moeten worde r moet aandac

worden beste de groei en ont-
wikkeling van de mmun'




Gebruikersondersteuning door andere
gebruikers

Communities bij grote open source
projecten zorgen niet alleen voor de
ontwikkeling en onderhoud van de
software, maar ze zorgen ook voor
het beantwoorden van vragen van an-
dere gebruikers. Op forums kunnen
gebruikers vragen stellen, waarop
andere gebruikers antwoorden kun-
nen geven. Het is in het belang van
de gehele community dat dit gebeurt.
Een project is gebaat bij veel gebrui-
kers, maar daarvoor moeten gebrui-
kers in het begin soms wel een beetje
geholpen worden. Anders bestaat er
de kans dat potenti€éle gebruikers er
niet zelf uitkomen en de software ver-
der links laten liggen. Aan het aantal
vragen kunnen de ontwikkelaars ook
zien waar problemen met de software
liggen en ideeén opdoen hoe dit ver-
beterd kan worden. Bovendien is elke
nieuwe gebruiker een potentiéle ont-
wikkelaar: een gebruiker kan lang-
zaam doorgroeien van gebruiker, naar
actieve gebruiker, naar incidentele
ontwikkelaar, en misschien zelfs naar
reguliere ontwikkelaar.

Niet elk open source project zal op
een even goede manier ondersteu-
ning kunnen geven aan alle gebrui-
kers. Hiervoor is het nodig dat er
genoeg gebruikers, met voldoende
kennis zijn die tijd willen steken in het
beantwoorden van vragen van andere
gebruikers. Dit kan alleen bij een pro-
ject van redelijke omvang. Voor grote,
bekende open source projecten is

die omvang zeker al aanwezig. Over-
heidsorganisaties kunnen hier gebruik
van maken. Commerciéle ondersteu-
ning kan waarschijnlijk nooit helemaal
vervangen worden, maar voor simpele
vragen is het heel goed mogelijk om
van de diensten gebruik te maken van
de community.

Meedoen in een bestaande commu-
nity

Als er bestaande open source soft-
ware wordt gebruikt, is het verstandig
mee te doen aan de community. Op
deze manier krijgt de organisatie meer
kennis van de software die gebruikt
wordt. Deze kennis kan later goed van
pas komen.

Wanneer er vragen zijn over de soft-
ware, kunnen op bijvoorbeeld het fo-
rum van het project vragen worden
gesteld. Als er vragen door andere
personen worden gesteld waarop het
antwoord bekend is, kan men deze
vragen beantwoorden. Het voordeel
hiervan is dat men als persoon een
bepaalde status verwerft binnen de
community. Veel van wat binnen een
community gebeurt, gebeurt op ba-
sis van wederkerigheid: personen die
veel voor de community doen, kunnen
ook veel van de community terug ver-
wachten.

Behalve met het beantwoorden van
vragen is het ook mogelijk om op
een hoger niveau mee te doen met
een community, bijvoorbeeld bij de
ontwikkeling van de software. Door-
dat iemand van de eigen organisatie



een belangrijk lid is van de commu-
nity, krijgt de organisatie ook invioed
op de richting van de ontwikkeling.
Daarnaast krijgt deze persoon heel
veel kennis, die ook goed gebruikt kan
worden bij de interne ondersteuning.
Zo’n oplossing hoeft voor de organisa-
tie niet eens duur te zijn. lemand een
halve dag per week laten meedraaien
kan al snel goedkoper zijn dan licen-
tie- en ondersteuningskosten van ge-
sloten software.

Het opzetten van een community

Als een open source applicatie door
meerdere partijen wordt gebruikt is
het creéren van een community een
goede stap. Er zijn zeer veel factoren
die het succes van een community
kunnen beinvloeden. Hoe een com-
munity georganiseerd is zal per com-
munity verschillen. Grote communities
van bekende open source producten
zullen anders in elkaar zitten dan com-
munities van software die bij enkele
organisaties wordt gebruikt. Het di-
rect kopiéren van een community van
een succesvol open source product
zal dan ook niet goed werken. Het is
belangrijk dat een community past bij
het product. Terwijl de software wordt
doorontwikkeld moet ook de commu-
nity zich ontwikkelen. Een community
kan zich zo vormen dat zij het beste
past bij het product dat ondersteund
wordt. Maar hoe moet dan worden
begonnen met het opzetten ivan een

community?

Allereerst moet er bepaald worden
hoe de community georganiseerd
moet worden. Plannen voor het opzet-
ten van een community hoeven niet
gedetailleerd van te voren gemaakt
te worden. Een van de belangrijkste
aspecten van communities is dat ze
in hoge mate zelforganiserend zijn.
Naarmate een community groeit,
groeit een community toe naar een
vorm die het best bij een community
past. Daarvoor is het wel nodig dat
een nieuwe community de gelegen-
heid krijgt zichzelf te vormen. Van te
voren te veel vastzetten, zal leiden tot
een te rigide structuur waarin nauwe-
lijks sprake kan zijn van het zelf zoe-
ken naar de juiste vorm.

Het is wel goed om op voorhand na
te denken over de vorm van de com-
munity, dus een gated community, een
formele of informele community. Deze
keuze hoeft niet blijvend te zijn. Een
gated community kan besluiten om
iedereen toe te laten en zo een open
community te worden. Leiders in een
formele community kunnen meer ta-
ken delegeren en zo meer gaan lijken
op een informele community.

In een community kunnen zo‘r_
heidsorganisaties bedrijvell” een
plaats hebben. E drijf dat zorgt

voor ondersteuning voor een van de
overheidsorganisaties zal

dus o0

deel uitmaken e community.

een communi oeld voor over-
heidsorganisaties, zullen Q niet al-

leen andere overheids nisaties
zitten.
Het opzetten van een community kan



zowel _door de overheidsorganisatie
als door bedrijven worden gedaan.
Beide zullen voordeel hebben van
een community, dus het is van belang
dat beide partijen vanaf het begin sa-
menwerken en samen zorgen dat er
een succesvolle community ontstaat.
Mocht €één van die partijen niet mee-
werken, dan doet de andere partij er
goed aan om =zelfstandig te zorgen
voor nieuwe organisaties die de soft-
ware willen gebruiken en onderdeel
willen worden van de community.



Conclusies

Open source is eigenlijk niet zo an-
ders als andere soorten software. Het
feit dat de broncode van de software
open is heeft niet zo heel veel impli-
caties voor ondersteuning. De eisen
die gesteld worden aan ondersteuning
veranderen niet bij het gebruik van
open source software.

Voor bekende open source produc-
ten zijn er op de markt ook voldoende
bedrijven die aanvullende ondersteu-
ning op de software kunnen leveren.
Hiermee kan open source software op
exact dezelfde wijze binnen een orga-
nisatie ondersteund worden als closed
source software.

Uit het onderzoek is gebleken dat de
voordelen van open source software
niet altijd optimaal worden benut. Veel
organisaties maken zich afhankelijke
van één commerci€le ondersteuner
voor beheer of doorontwikkeling. Hoe-
wel het risico om geheel afhankelijk
te worden van die ene dienstverlener
kleiner is dan bij closed source soft-
ware, bestaat dat risico wel degelijk.
Het is daarom aan te bevelen om al in
een vroeg stadium meerdere dienst-
verleners te betrekken bij het project.
Hierdoor krijgen ook andere bedrijven
ervaring met het product en kan er bij
het uitvoeren van nieuwe opdrachten
gekozen worden uit meerdere par-
tijen. Daardoor wordt de afhankelijk-
heid van één/enkele dienstverlener
voorkomen. Door concurrentie tussen
de dienstverleners kan erhandeld
worden over een opd t, wat de

Rondom bijna alle open source soft-
ware projecten bestaan er communi-
ties. Deze communities kunnen een
zeer nuttige bijdrage leveren aan de
ondersteuning. Dit heeft met name
betrekking op de ontwikkeling en het
onderhoud van de software. Een or-
ganisatie kan meedraaien in een
bestaande community, of kan een
nieuwe community opzetten met or-
ganisaties die eenzelfde product ge-
bruiken. Het is het in het belang van
elke (overheids)organisaties om deel
uit te maken van de community van
de open source software die gebruikt
wordt. Door (actief) deel uit te maken
van de community, kan de organisatie
invioed uitoefenen op de richting van
het project.

prijs waarschijnlijk ten goede komt.

Bij veel open source projecten binnen
de overheid is ondersteuning redelijk
goed geregeld. Projecten zijn goed
in staat om ondersteuning op de ge-
wenste manier te regelen. Nog niet
alle projecten bezitten een goed func-
tionerende community rondom het
project. Voor elk project kan el

voordelen opleveren om een!u—
nity op te zetten met de organiSaties
die ook de softw ebruiken. Hoe
een community opgezet en ingericht

moet worden verschild per project.
is niet slechts ,nkele succesfo

mule die het kan veranderen
in een succesvol Open so, project
met een actieve commuiN¥. Er zijn
verschillender. soorten communities
mogelijk. Drie brede categorieén zijn
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genoemd als de informele, de forme-
le, en de gated community. Maar ook
hierin bestaan weer vele variaties. Dit
grote aantal variaties hoeft niet te lei-
den tot nog meer onzekerheid over
open source software en communi-
ties. Communities zijn in hoge mate
zelf-organiserend. Wanneer er niet
een te rigide structuur is zal een com-
munity doorgroeien naar een vorm die
het beste bij het project past. Omdat
elk project anders is zal ook elke com-
munity er anders uitzien.

Van groot belang is dat de ‘cultuur’
binnen de deelnemende organisaties
goed moet zijn, zodat een project zich
optimaal kan ontwikkelen. Hiervoor
is nodig dat mensen weten wat open
source software is, dat medewerkers
weten dat ze open source software
gebruiken — en vooral waarom hun
organisatie gebruik maakt van open
source software. Ook moeten mensen
enige vrijheid hebben in het omgaan
met de software. ledereen, van hoog
tot laag moet de kans (en ook de tijd)
krijgen om zich desgewenst met de
community in te laten. Door medewer-
kers te laten participeren bij de ontwik-
keling en het onderhoud van de soft-
ware kan uiteindelijk ondersteuning op
een betere manier geregeld worden
en zal er betere software ontstaan.
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