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Aanleiding en vraag

Het Noordelijk Belastingkantoor (hierna: NBK) verzorgt voor drie noordelijke waterschappen en vijf
gemeenten de heffing, waardebepaling en inning van belastingen. Het NBK is recent ontstaan uit een
samenvoeging van Hefpunt (Belastingheffing Waterschappen) en de afdeling belastingheffing van de
Gemeente Groningen. Doelstelling van het NBK is het behalen van meer efficiency door middel van
samenwerking, het zijn van een deskundige, betrouwbare en flexibele organisatie, die haar werk
verricht tegen de laagst mogelijke maatschappelijke kosten. De migratie van het NBK naar een nieuwe
integraal informatiesysteem (Gouw) en de overgang van het technisch beheer van de ondersteunende
ICT naar Groningen ICT is niet zonder slag of stoot verlopen en de basisprocessen van het NBK zijn nog
niet op het niveau van het bestek bij de aanbesteding.

VKA is gevraagd een risico inventarisatie uit te voeren op de ICT dienstverlening van het Noordelijk
Belastingkantoor in het licht van de doelstelling en ambitie van het NBK. VKA is hierbij gevraagd
antwoord te geven op de vraag welke risico’s er voortkomen uit de huidige stand van
informatievoorziening en de mate waarin deze informatievoorziening de doelstellingen van het NBK
ondersteunt. Tevens is VKA gevraagd een advies te geven om de risico’s te mitigeren en / of een advies

te geven voor nader onderzoek.

Aanpak inventarisatie risico’s

Om een goed beeld te krijgen van de huidige risico’s heeft VKA een 20 tal personen geinterviewd
vanuit de verschillende betrokken organisaties. Bij het NBK is gesproken met de directie, de MT leden,
senior medewerkers van alle processen, een informatie adviseur en een applicatiebeheerder en
verschillende projectleiders rondom de implementatie. Naast het NBK heeft VKA gesproken met een
drietal medewerkers van Groningen ICT en twee leidinggevenden van Gouw IT welke direct betrokken
zijn in de implementatie van het Gouw belastingsysteem. Tot slot is gesproken met een
vertegenwoordiger van de opdrachtgevers van het NBK. Naast de interviews heeft VKA documenten
bestudeerd van de aanbesteding Gouw, inrichtingsdocumentatie van de systemen, afspraken met
Groningen ICT, de oorspronkelijke planvorming NBK en haar doelstellingen en documenten over de
besturing van het implementatieproject.

VKA heeft in 2 sessies met de opdrachtgeversgroep het gebruikte normenkader toegelicht, de feiten
gevalideerd en de risico inschatting en het advies besproken. De peildatum hiervoor is 19 december
2018.

Vanwege de urgentie van het onderzoek zijn het NBK en VKA overeengekomen eerst een globale
analyse uit te voeren en na te gaan welk verdiepingsonderzoek nodig is. Deze notitie en het

onderliggende detailrapport zijn de uitkomsten van deze globale analyse.
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Belangrijkste risico’s

De belangrijkste risico’s welke door VKA aangetroffen in de globale analyse zijn:

Het project implementatie van het informatiesysteem Gouw is nog niet afgerond, er zijn nog
issues over de kwaliteit van hetgeen is opgeleverd, er moet gewerkt worden met meerdere versies
van het systeem en er is geen concreet zicht op de afronding van deze implementatie en
overeenstemming over het behalen van het dienstverleningsniveau zoals beoogd bij de
aanbesteding.

Het project inrichten ondersteunende ICT door Groningen ICT is weliswaar afgerond maar er zijn
nog vertragingen bij het gebruik van systemen, niet alle testomgevingen zijn werkend opgeleverd
en er is nog discussie over de formele afspraken ten aanzien van kwaliteit en kosten.

Groningen ICT werkt vanuit een shared service, aanbod gestuurd concept, het NBK verwacht een
vraaggestuurde levering. Hierdoor ontstaan er verschillen in verwachting die leiden tot discussie
en wij-zij gevoel. De discussies hierover kosten management tijd.

Lijn en projectsturing lopen door elkaar. Het is onduidelijk wie beslist over inhoudelijke
vraagstukken en wie eigenaar is van problemen in de uitvoering. Hierdoor blijven vraagstukken
soms veel te lang liggen.

Er is een onduidelijke taak- en verantwoordelijkheidsverdeling tussen NBK-, Groningen ICT en
Gouw over ICT onderwerpen. Partijen zijn niet altijd in staat zelfstandig verantwoordelijkheden
waar te maken door de vele onderlinge afhankelijkheden en dwarsverbanden.

Er wordt al gewerkt aan optimalisatie en nieuwe functionaliteiten terwijl verschillende
basisprocessen nog niet op het dienstverleningsniveau zijn zoals beoogd bij de aanbesteding. Een
voorbeeld hierbij is de Deurwaardersapp. Hierdoor stagneert het op orde brengen van de
basisprocessen. Hoewel nieuwe functionaliteiten toegevoegde waarde hebben voor inwoners
blijft de dienstverlening van het NBK hierdoor te lang achter bij de doelstellingen die hiervoor
bepaald zijn bij de aanbesteding.

Cruciale rollen en kerntaken ten aanzien van ICT besturing bij het NBK zijn niet gedefinieerd en
belegd. Zo zijn ICT architectuur, leveranciersaansturing, en de besturing van ICT processen zoals
wijzigingsbeheer en behoefte management niet expliciet belegd. Een deel van deze kerntaken
wordt tijdelijk opgevangen door externe (project) medewerkers.

Doordat veel operationele vraagstukken op bestuurlijk niveau worden behandeld wordt te weinig
aandacht besteed aan strategische vraagstukken, zoals verhogen van de kwaliteit van de
dienstverlening, verlagen van de kwetsbaarheid en de kosten, alsmede gemak voor de burger en
verhogen opbrengsten.

De uitbesteding van het ICT beheer van Groningen ICT naar Fujitsu biedt in potentie meer
flexibiliteit ten aanzien van inzet resources en een lagere prijs. Groningen ICT zet zich in om het
risico van de toename van complexiteit in processen, procedures en governance te minimaliseren.
De praktijk moet uitwijzen of Groningen ICT hierin slaagt. De details van de migratie van het ICT
beheer naar Fujitsu waren ten tijde van het onderzoek nog niet uitgewerkt. VKA heeft hierover
geen risico inschatting kunnen maken. Groningen ICT verwacht met Fujitsu een kostenverlaging en
kwaliteitsverhoging te kunnen realiseren waar ook het NBK van kan profiteren. Voorwaarde is dat
Groningen ICT deze verbeteringen ook doorvoert in de (financiéle) afspraken met het NBK.
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Bovenstaande risico’s geven aan dat de ICT processen van het NBK nog niet op het
volwassenheidsniveau zijn om op een beheerste en voorspelbare wijze de doelen van het NBK te
ondersteunen.

De risico’s hangen sterk met elkaar samen. Doordat de taken en verantwoordelijkheden van ICT
onderwerpen niet helder verdeeld zijn is het lastig de huidige problemen op te lossen. Het werken aan
nieuwe functionaliteiten vertraagt het afronden van de implementatie. Het niet afronden van de
implementatie houdt de onduidelijkheid tussen project en lijnsturing in stand.

De risico’s lijken in redelijke mate beheersbaar. Het NBK heeft zich in deze complexe periode laten zien
als een weerbare organisatie die haar verantwoordelijkheden verregaand heeft kunnen waarmaken.
De bestaande situatie is echter ongewenst. Zonder aanpassingen in de werkwijze zal de huidige

situatie voortduren en vertraagt het realiseren van de doelstellingen van het NBK.

Adviezen

VKA heeft een globale analyse uitgevoerd van de huidige risico’s. Voor een aantal risico’s kan
eventueel een nadere analyse uitgevoerd worden. VKA is van echter mening dat een nadere analyse
beperkte toegevoegde waarde heeft en een verdieping van het risicobeeld beperkt nieuwe inzichten
zal opleveren. VKA adviseert aanpassingen in de werkwijze door te voeren. Om deze veranderingen
effectief te kunnen doorvoeren is naar verwachting voor een beperkte periode externe advisering of

begeleiding nodig.

Het doel van de aanpassingen is dat het NBK zo snel mogelijk de basisdienstverlening op het gewenste
niveau weet te brengen en het NBK zelfstandig, zonder externe inzet, de sturing op de ICT

dienstverlening kan uitvoeren.

Het betreft de volgende drie acties:

1) Rond het project voor de implementatie van het belastingsysteem af. Met afronden wordt
bedoeld dat:
e de basisprocessen functioneren op het dienstverleningsniveau zoals beoogd bij de

aanbesteding;

e de projectmatige werkwijze is afgerond en het eigenaarschap van producten, inrichting,
restpunten en werking zijn belegd bij lijnmanagers;

® nieuwe wensen eerst on hold worden gezet en pas opgepakt worden als de basis (eerste

bullit) op orde is.

2) Maak een duidelijke taakverdeling over ICT onderwerpen tussen ICT NBK, Groningen ICT en Gouw
IT. Met de taakverdeling wordt bedoeld:
e taken en verantwoordelijkheden voor vernieuwing, onderhoud en beheer zijn vastgesteld en

formeel overeengekomen tussen NBK, Groningen ICT en Gouw IT;
e binnen het NBK zijn de benodigde rollen en taken (zowel kwalitatief als kwantitatief) voor de
aansturing van de ICT belegd bij gekwalificeerde medewerkers met kennis en vaardigheden
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op het gebied van het bepalen van kwaliteitseisen aan informatiesystemen en het aansturen

van ICT leveranciers;

e partijen hebben bevoegdheden en technische middelen om de verantwoordelijkheid zo veel

als mogelijk zelfstandig uit te voeren (toegangsrechten, testomgevingen etc.);

e producten waaronder inrichtingsdocumentatie zijn in beheer genomen door de betreffende

partij.

Deze twee aanpassingen kennen een grote onderlinge afhankelijkheid, waardoor zij tegelijkertijd

moeten worden opgepakt. Voor de afronding van het implementatieproject en overdracht van het

resultaat naar het NBK is het noodzakelijk dat het NBK zelfstandig in staat is sturing te kunnen geven

aan de ICT dienstverlening.

3) Maak als NBK afspraken met Groningen ICT over de gevolgen voor NBK van migratie van

Groningen ICT naar Fujitsu en bewaak deze.

Dit omvat de volgende onderdelen:

beoordeel inhoudelijke / technische plannen van de migratie, bewaak risico’s en vraag
Groningen ICT maatregelen om de risico’s voor het NBK te mitigeren;

stem de planning van de verschillende migratieonderdelen onderling af en stem deze af
op eigen NBK planningen rondom releases, applicatiewijzigingen en
belastingwerkzaamheden zoals grote aanslagenruns. Wees alert op verschuivingen en de
impact voor het NBK;

bewaak actief de kwaliteit van de dienstverlening tijdens de migratie en maak afspraken
over directe bijsturing bij problemen;

maak afspraken over fall back scenario’s in geval van optredende majeure problemen bij
de migratie;

maak afspraken over de te verwachten voordelen voor het NBK na transitie en verwerk

deze in de formele kwaliteits- en financiéle afspraken met Groningen ICT.

Hoewel deze acties primair bij het NBK liggen mag van Groningen ICT een pro-actieve, initiérende en

ondersteunende rol verwacht worden.
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Definitief

Naschrift.

Vanuit Groningen ICT is op 9 en 10 januari 2019 een reactie gegeven op een drietal punten uit deze

risico inventarisatie.

1. Ten aanzien van het niet beschikbaar zijn van alle testomgevingen is door Groningen ICT
aangegeven dat de omgevingen door Groningen ICT inmiddels zijn opgeleverd.

2. Ten aanzien van de formele afspraken (Service Level Agreement) is aangegeven dat deze in de
laatste fase van afstemming zitten en naar verwachting in januari 2019 met het NBK worden
afgerond.

3. Ten aanzien van de technische migraties van Groningen ICT naar Fujitsu is door Groningen ICT
aangegeven dat deze in overleg met NBK zijn gepland in de periode april 2019 t/m juni 2020.
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