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Bestuurlijke voortgangsrapportage
22 november 2018

Inleiding
Met deze periodieke voortgangsrapportage informeren wij u over de voortgang van de organisatie. U vindt in
deze memo een korte toelichting per team, aangevuld met organisatiebrede onderwerpen.

Optimalisatie belastingapplicatie

Het optimaliseren van de belastingapplicatie en het goed en gericht samenwerken in de driehoek ICT

Groningen-GouwlIT-Noordelijk Belastingkantoor blijft een groot aandachtspunt van alle betrokken

ketenpartners. Sinds de vorige rapportage is er voortgang op diverse punten, maar minder dan gewenst. De

complexiteit van prioriteiten resulteert in een lange doorlooptijd. Zo is de planning dat uiterlijk begin december

de onderstaande prioriteiten gereed komen:

- grote upgrade van de versie van de Oracledatabase (van belang voor de performance)

- resultaten van de analyse (in opdracht van ICT Groningen) van de performance van de
kantoorautomatisering

- koppeling contactformulieren aan belastingapplicatie (op website en achter DigiD)

- voormeldingen WOZ

- postcodetabellen

- iDeal.

Vertrekpunt voor de prioriteitstelling is en blijft de mate waarin de dienstverlening aan onze klanten verbetert
door de beoogde aanpassingen. Zo is de recente piek aan mailberichten en telefoontjes goed opgevangen door
nauwe samenwerking met en voorbereiding door alle partijen.

Sinds de vorige rapportage:

- zijn er zes nieuwe prioriteiten ontstaan, waarvan drie hoog,

- iser één hoge prioriteit vervallen,

- Zijn er elf aanvullende prioriteiten gerealiseerd/afgerond, waarvan zeven hoog,
Daarmee resteren er nu nog 59 van de 85 prioriteiten (69%).

Daarbinnen resteren er nog 28 van de 48 hoge prioriteiten (58%).

Het aandeel hoge prioriteiten bedraagt overall 56%,

Tot de gerealiseerde/afgeronde prioriteiten behoren:

- realisatie van ‘eMandate’ (digitale incassomachtiging),

- eerste fase van het automatiseren van de poststroom (extern scannen van post),
- regieportaal voor klantgemeenten,

- verwerking herindeling 2018 voor Heffen.
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De prioriteiten in deze fase 2 zijn geclusterd per thema. Dit maakt het makkelijker om verbanden te zien en om
(waar mogelijk) zaken tegelijk aan te pakken. De thema’s zijn:

al lopende verbeteringen vanuit fase 1 (workarounds omzetten in definitieve oplossingen)

verbeteringen in documenten/uitingen

verbeteringen in invordering

nieuwe wensen/ontwikkelingen

vk wN e

verbeteringen in performance
Met dit onderscheid in thema’s is het mogelijk om verbeteringen uit verschillende thema’s tegelijk aan te
pakken.

Voortgang en realisatie

Hieronder ziet u een grafische weergave van de voortgang in de vijf thema’s over alle prioriteiten.

PRIORITEITEN IN FASE-2 PER 15 NOV. 2018
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Hieronder ziet u een grafische weergave van de voortgang in de vijf thema’s over alleen de hoge prioriteiten.

HOGE PRIO'S (56%) IN FASE-2 PER 15 NOV. 2018
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De verwachting blijft dat de issues van de hoogste prioriteit uiterlijk het eerste kwartaal van 2019 zijn opgelost.

Bedrijfsbureau

Interimcontrole accountant

Onze accountant Astrium is in oktober gestart met de interimcontrole. De bevindingen worden samengevat in
een managementletter. Deze staat 3 december op de agenda van uw overleg.

Begroting 2019
Ook op de agenda staat een presentatie in aanloop naar een voorstel voor een begrotingswijziging voor 2019

(in de eerstvolgende bestuursvergadering te agenderen). Daar zijn drie aanleidingen voor: de invlechting van
de belastingtaken van de huidige gemeente Haren, de ervaringen van de realisatie van de budgetten in 2018 en
de aanwezige werkvoorraden. Uitgangspunt is dat de dienstverlening aan de belastingplichtige op orde moet
zijn.

Kwartaalrapportages 3¢ kwartaal

De rapportages over het 3¢ kwartaal zijn opgesteld. Ook die staan deze keer op de agenda. We vermelden
daarin de voortgang in de budgetten, gerelateerd aan de begroting van 2018.

Daarnaast hebben de deelnemers een voortgangsrapportage ontvangen over de stand van zaken in het
opleggen en innen van de belastingen. Daarin staat ook de situatie van de werkvoorraden.

Waardebepaling
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Waardering

Voor de gemeenten Delfzijl, Appingedam en Loppersum is dit team nu bezig met controle van de
prognosewaarden die zijn gebruikt om de OZB-tarieven van 2019 te bepalen. Voor de gemeente Groningen
wordt er nu aan gewerkt om de woningen van een waarde te voorzien voor de voormeldingen van 2018.

Waarderingskamer

De beoordelingsprotocollen van oktober zijn ingevuld. Het voorlopige Rapport interne beheersing hebben we
ontvangen. Deze heeft als uitkomst een 4-sterrenbeoordeling. Hierover bent u separaat per mail geinformeerd.
We hebben binnenkort een slotgesprek met de vertegenwoordigers van de Waarderingskamer. Daarna wordt
het definitieve rapport gepubliceerd. Dat sturen we u dan toe. De aanbevelingen en aanmerkingen in het
rapport volgen we zo snel mogelijk op. Waar dat van toepassing is, implementeren we ze in de
belastingapplicatie. Volgende maand vragen we aan de Waarderingskamer toestemming om de DAL-
gemeenten te beschikken.

Het team is verder druk bezig om de werkvoorraad van de bezwaarschriften en BAG-mutaties te verwerken in
de WOZ-administratie.

Heffen/Gegevensbeheer

In november hebben we de volgende belastingen opgelegd:

Gemeentelijke belastingen

e de parkeerbelastingen zoals maandelijks gebruikelijk

e nakohieren voor de gecombineerde aanslag 2018

e aanvullend kohier 2016 voor zowel de DAL-gemeenten als voor de gemeente Groningen
e voor de gemeente Groningen de toeristenbelasting 2017

Waterschapsbelastingen

e een kohier voor de waterschapslasten gebouwd/ongebouwd* voor de jaren 2016, 2017 en 2018
e voorlopige aanslagen zuiverings- en verontreinigingsheffing 2018
e definitieve aanslagen zuiverings- en verontreinigingsheffing 2015, 2016, 2017

* Voor het jaar 2018 hebben we te maken met late aanlevering van de WOZ-waarden door de
herindelingsgemeenten. Daardoor volgt er ook nog een kohier waterschapslasten gebouwd/ongebouwd in
december.

Invordering

Kwijtschelding

Het aantal aanvragen voor kwijtschelding 2018 staat momenteel op 23.650 stuks. Hiervan staan nog 11.000
aanvragen open. Daarvan kunnen we met 1.000 per week dit jaar nog 7.000 afhandelen. De rest gaat mee naar
de eerste maanden van 2019. Deze vallen binnen de afhandelingstermijn, omdat ze later in het jaar zijn
ingediend.
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Voor 2019 willen we het proces verder automatiseren en digitaliseren. De eerste stappen die we hierin hebben
gezet, zitten nu in de testfase. In de komende periode moet blijken in hoeverre de aanpassingen in de module
resultaat opleveren. We zijn hoopvol.

Dwanginvordering

We hebben nu op twee momenten (zomer en oktober) herinneringen, aanmaningen en dwangbevelen
verstuurd. Hierop is goed betaald en veel gereageerd. Dat het voor de ontvangers wennen is, merken we aan
de reacties die we hebben gekregen. Naarmate we bekender worden, zal dit afnemen. In december gaan we
voor de derde keer naar buiten met invorderingsberichten.

In januari 2019 starten we met de reguliere maandelijkse planning voor het versturen van
invorderingsberichten. De vervolgstap, het betekenen van het Hernieuwd Bevel, start dan ook. Dat doen we
met onze eigen deurwaarders. Hiermee komen we steeds verder in het werkproces en daarmee bij het
eindresultaat.

Klantcontactcentrum (KCC)

Het was een drukke periode zowel aan de telefoon en balie als bij onze digitale ingangen. Na het versturen van
de herinneringen, aanmaningen en dwangbevelen in oktober kwamen er weer veel reacties bij ons binnen. In
week 42 zijn er meer dan 12.000 telefoontjes binnengekomen en in de twee weken erna bleef het druk. Het
KCC is met man en macht bezig om alle reacties af te handelen. Ook werkt het team aan de bezwaren die we
uiterlijk in het eerste kwartaal van 2019 afgehandeld willen hebben.

Uitbreiding digitale dienstverlening

We maken stappen in de uitbreiding van onze digitale dienstverlening. Het regelen van automatische incasso
kan nu digitaal. We hopen iDeal binnenkort in de lucht te hebben.

Onze postbus88-post gaat nu naar DataB om daar te worden gescand en we hopen dat binnenkort ook de
uitgaande post via DataB zal worden uitgestuurd.

ICT

SLA ICT-hosting

Op 3 december staat de definitieve SLA ICT-hosting nog niet op uw agenda. Over deze SLA zijn wij nog in
gesprek met ICT Groningen. Over een groot aantal zaken zijn we het eens, maar er bestaan ook verschillen van
inzicht. Het hernieuwde concept van de SLA is besproken. De volgende stap is het afstemmen van de
documenten ten aanzien van procedures en financién. Opzet is om de afspraken die zowel de relatie als de
operatie beschrijven, in december af te ronden. In januari 2019 zal de concept SLA ICT-hosting worden
afgestemd met de deelnemers (ambtelijk). Daarna kunt u hem in de bestuursvergadering van 11 februari 2019
vaststellen.

Driehoeksoverleg met ICT Groningen en GouwIT

De al eerder genoemde complexiteit maakt het driehoeksoverleg van grote waarde. Het is de enige
gelegenheid waarbij vanuit alle disciplines diepgaande kennis en ervaring aan tafel zitten. Om uit impasses te
komen, blijkt dit vaak het beste (en soms zelfs enige) recept. Deze werkwijze continueren we daarom.

Risicoanalyse op ICT-dienstverlening
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Sinds begin oktober loopt het onderzoek naar de risico’s in de ICT-dienstverlening, waar we u eerder al over
informeerden. We gaven Verdonck, Klooster & Associates (VKA) opdracht dit onderzoek uit te voeren. VKA
doet bronnenonderzoek en houdt interviews met diverse personen bij de relevante ketenpartners. Op basis
daarvan stelt VKA een analyse en daaruit voortvloeiende adviezen op.

Het eerste conceptadvies bespreken we op 4 december met de onderzoekers.

Personeel

Beleid

De afgelopen periode hebben we gefocust op integriteitsbeleid. De regelingen daarvoor zijn intern voorbereid
en komen op 3 december in de bestuursvergadering.

In verband met de komende ‘normalisering’ (Wnra: Wet normalisering rechtspositie ambtenaren) treffen we
meer voorbereidingen. We sluiten bijvoorbeeld aan bij het initiatief van de Unie van Waterschappen om een
werkgeversvereniging op te richten.

Invulling openstaande vacatures

Een aantal interne vacatures is via de interne vacatureregeling uitgezet. Naar verwachting levert dit uiteindelijk
vier nieuwe plaatsingen op in 2018.

Gesprekscyclus
De laatste voortgangsgesprekken in het kader van de gesprekscyclus worden gevoerd. In december vinden de

eerste beoordelingsgesprekken bij het Noordelijk Belastingkantoor plaats.

Ziekteverzuimpercentage

Op basis van de eerste tien maanden hebben we een analyse gemaakt van het ziekteverzuim tot nu toe. Het
korte ziekteverzuim (< week) bedroeg gemiddeld 1%, het middellange verzuim (< maand) gemiddeld 1% en het
langdurig verzuim (> maand) 8,39% . De aanpak van het terugdringen van het percentage langdurig zieke
medewerkers hebben we besproken in een SMT-overleg met de bedrijfsarts.

Personeelsaangelegenheden

In oktober vond het jaarlijkse bedrijfsuitje plaats in Leeuwarden. De ochtend stond in het teken van een serious
businessgame over dienstverlening. ’s Middags was er tijd voor een wandeling door de stad onder leiding van
een gids of een bezoek aan het Fries Museum.

’s Avonds hadden we een informeel diner.

Op 17 december is er Groningen voor alle medewerkers een eindejaars/kerstborrel in de Puddingfabriek in.
En op 7 januari 2019 luiden we het nieuwe jaar in met een nieuwjaarsontbijt.

Communicatie

Website

Op onze homepage hebben we een rubriek Nieuws toegevoegd. Daardoor hebben we op de homepage meer
ruimte om mensen sneller te informeren en in te spelen op de nieuwsbehoefte. Ook plaatsen wij hier
informatie over de uitingen die wij elke maand versturen. Dit draagt bij aan het verminderen van het aantal
telefoontjes dat bij ons binnenkomt.
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Adverteren
Vanaf oktober 2018 plaatsen we maandelijks gericht advertenties in diverse bladen. Daarmee geven we
specifieke informatie over de uitingen die wij die maand versturen.

Social media
Onze wens is om actief social media in te gaan zetten. We doen onderzoek naar hoe we dat het beste kunnen

doen en hoe we de webcare kunnen inrichten voor het dagelijkse beheer.

Laatste reguliere Bestuurdersbulletin

In de vorige bestuursvergadering heeft u besloten om de Bestuurdersbulletins vanaf 2019 niet meer regulier uit
te brengen. Er verschijnt dit jaar nog één bulletin. Dat verspreiden we na uw decemberoverleg. Vanaf 2019
maken we alleen een Bestuurdersbulletin als daar aanleiding toe is en krijgt het bulletin een compactere vorm.

Project herindeling GHTB
Voor het project herindeling GHTB hebben we een communicatieplan gemaakt. Dat is inmiddels in uitvoering.

We werken hierin nauw samen met de projectgroep Communicatie van het brede programma herindeling
GHTB. We zorgen er met gerichte communicatie (vooral brieven/mailings) voor dat de inwoners van Haren zo
gepersonaliseerd mogelijk informatie krijgen over wat er op het gebied van belastingen verandert en gelijk
blijft. Ook onze medewerkers en bestuurders informeren we over de voortgang. Meer hierover leest u in de
aparte voortgangsrapportage over dit project.



