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Bestuurlijke voortgangsrapportage
7 februari 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

We slagen er steeds beter in om de belastingapplicatie te optimaliseren door goed en gericht samen te werken
in de driehoek ICT Groningen-GouwIT-Noordelijk Belastingkantoor. Sinds de vorige rapportage is er voortgang
op diverse belangrijke punten. Voorbeelden daarvan zijn het gereed komen van onderstaande prioriteiten:

e Upgrade van de versie van de Oracledatabase (van belang voor de gehele performance)

e Technische opwaardering van de omgeving voor kantoorautomatisering ter verbetering van de prestaties
van die omgeving

e Het koppelen van het contactformulier achter DigiD aan de belastingapplicatie

e Realisatie van Voormeldingen WOZ

e Bijwerken postcodetabellen en BAG Compact

e Stornobrieven en Rentebeschikkingen

e Beschikbaar hebben van alle vier vereiste technische NBK-omgevingen

e WOZ Verminderingsbeschikking

Ondanks bovenstaande ‘upgrades’ blijven de achterblijvende prestaties van de ICT-omgeving een zorg. ICT
Groningen heeft op dit vlak haar laatste analyses en verbeteringen op basis daarvan voltooid. Sinds de komst
van Fujitsu als nieuwe partner van ICT Groningen is het wachten wat deze partij brengt aan duiding en
oplossingen op dit gebied.

Vertrekpunt voor de prioriteitstelling is en blijft de mate waarin de dienstverlening aan onze klanten verbetert
door de beoogde aanpassingen. In februari 2019 verwachten we grote stappen te zetten op het vlak van
betalingsgemak. iDeal functioneert nu in de test en verwachten we dit in februari 2019 in productie te kunnen
nemen. Daarnaast komt in februari 2019 de optie om op uitingen via DataB een zogenaamde ‘QR-
betalingscode’ te plaatsen. Deze is te scannen met smartphone of tablet en vergroot zo de kans op (snelle)
betaling.

Sinds de vorige rapportage:

e  zijn er dertien nieuwe prioriteiten ontstaan, waarvan acht hoog,

e s er één hoge prioriteit vervallen,

e  zijn er twintig aanvullende prioriteiten gerealiseerd/afgerond, waarvan tien hoog,

Daarmee resteren er nu nog 50 van de 96 prioriteiten (52%) - (was 69%).
Daarbinnen resteren er nog 25 van de 55 hoge prioriteiten (45%) - (was 58%).
Het aandeel hoge prioriteiten bedraagt overall 57% - (was 56%),

De prioriteiten 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:
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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.

Nieuwe wensen/ontwikkelingen

Uitbreiding van het aantal prioriteiten ten opzichte van de vorige rapportage vindt vooral plaats op het thema
‘nieuwe wensen/ontwikkelingen ’. Tien van de dertien nieuwe prioriteiten valt in dit thema, waarvan zes met

een hoge prio. Dit gebeurt vooral vanuit nieuwe inzichten. Het verklaart waarom op dit thema de ‘oplosratio’
lager ligt, dan op de andere thema’s. Die andere thema’s kennen namelijk geen tot beperkte aanwas.

Nieuwe aanwas

Als de ‘nieuwe aanwas ‘ aan prioriteiten niet wordt meegewogen verbetert de oplosratio:
e over alle soorten prio’s met 7%: percentage resterend zakt dan van 52% naar 45%.

e over alleen hoge prio’s met 9%: percentage resterend zakt dan van 45% naar 37%.

Voortgang en realisatie

Hieronder ziet u een grafische weergave van de voortgang in de vijf thema’s over alle prioriteiten. Hierin is alle
aanwas verwerkt.
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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 (57% VAN TOTAAL) PER 29 JAN. 2019
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De verwachting blijft dat de issues van de hoogste prioriteit uiterlijk het eerste kwartaal van 2019 zijn opgelost.
Hierop vooruitlopend wordt nu geinventariseerd hoe een realistische decharge eruit ziet van de projectmatige
implementatie van GouwBelastingen. Wat moet zeker nog worden opgeleverd, hoe en wanneer gebeurt dat en
wat resteert daarmee? Dit heeft overigens raakvlakken met de adviezen door VKA (zie onder ‘ICT’).

Bedrijfsbureau

Jaarrapportages en verantwoording 2018

Er wordt druk gewerkt aan de jaarrapportage 2018 en de verantwoording van de belastingopbrengsten.
Uiterlijk 15 februari 2019 zijn de conceptcijfers gereed en begint de accountant met haar controle. Op 1 maart
2019 zijn de cijfers definitief.

Waardebepaling

Waardering

De beschikkingen (inclusief aanslagen) voor de DAL gemeenten zijn eind januari verstuurd. Wij zijn nu bezig om
de bezwaarschriften tegen de vastgestelde waarden voor belastingjaar 2019 in te boeken en waar mogelijk zo
snel mogelijk af te doen (conform SLA).

Het project samenvoeging Groningen, Haren en Ten Boer is bijna afgerond. De laatste objecten voor Groningen
en de voormalige gemeente Ten Boer worden van een waarde voorzien. Alle objecten in de voormalige
gemeente Haren zijn al van een waarde voorzien.

Waarderingskamer

Voor de voormalige gemeente Ten Boer is de vragenlijst met betrekking tot toestemming om te beschikken
ingevuld en opgestuurd naar de Waarderingskamer. Voor de gemeente Groningen komt de Waarderingskamer
in februari langs voor een controle ter plaatse. De voormalige gemeente Haren had al toestemming om te
beschikken.
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De gecombineerde aanslagen/ waarde beschikkingen van de nieuwe gemeente Groningen kunnen na
toestemming van de Waarderingskamer verstuurd worden.

De achterstanden in de werkvoorraad bezwaarschriften en BAG-mutaties worden in de komende maanden
verder weggewerkt.

Heffen/Gegevensbeheer
In januari hebben we de volgende belastingen opgelegd:

Gemeentelijke belastingen
e Parkeerbelastingen zoals maandelijks gebruikelijk
e Gecombineerde aanslagen 2019 voor DAL-gemeenten

Waterschapsbelastingen

e  Verontreinigingsheffing woonruimte 2019

e  Watersysteemheffing ingezetenen 2019

e Voorlopige aanslagen zuiverings- en verontreinigingsheffing 2018

e Definitieve aanslagen zuiverings- en verontreinigingsheffing 2016, 2017, 2018

Waterschap Hunze en Aa’s

Waterschap Noorderzijlvest

Wetterskip Fryslan

Appingedam

Appingedam

Leeuwarden

Delfzijl Delfzijl De Fryske Marren
Assen Loppersum Ooststellingwerf
Aa en Hunze Assen Smallingerland
Tynaarlo Tynaarlo Westellingwerf
Pekela Dantumadiel

Midden Groningen

Sudwest Fryslan

Invordering

Kwijtschelding

De voorraad van het aantal openstaande verzoeken om kwijtschelding 2018 staat momenteel op 6.500. Ruim
5.000 hiervan zijn binnengekomen na augustus 2018 en vallen binnen de aangegeven afhandelingstermijn. We
werken er hard aan om de voorraad verder te verkleinen. Dat er nog oudere aanvragen openstaan komt
doordat we nog wachten op aanvullende informatie van de aanvrager of gemeente. In 2018 hebben we in
totaal 32.000 verzoeken ontvangen.

De werkdruk door verzoeken dit jaar zal in de loop van april gaan groeien. Op dat moment zijn de
geautomatiseerde acties voor de eerste aanvragen 2019 afgerond. Hoe hoog de werkdruk wordt is afhankelijk
van het succes van een aantal optimalisaties in de belastingapplicatie. Veel zit in de fase na de aanvraag en ziet
de aanvrager niet. Wel zichtbaar is een aangepast aanvraagproces op de website. Hierin is het uitgebreide
formulier digitaal opgenomen en kan een aanvrager bewijsstukken uploaden.

Dwanginvordering

In januari 2019 zijn we gestart met de maandelijkse cyclus van de verschillende invorderingsberichten als een
belastingschuldige nog niet heeft betaald na de laatste vervaldag van de aanslag. Er is nog één stroom
berichten die meerdere aanslagmomenten in 2018 verzameld. Hiervan waren 32.000 herinneringen de eerste
uitingen in het tweede weekend van januari 2019. De hierop volgende aanmaningen en dwangbevelen zorgen
ook nog voor een piek de komende periode. Daarna volgen we alleen nog maar de maandelijkse kalender en
verminderen de aantallen sterk. Bovendien passen we een betaallink toe op onze uitingen, waardoor het
koppelen van betalingen ook gaat verbeteren. Door de AVG levert de bank geen adresgegevens meer sinds
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eind 2018. Hierdoor groeit de uitval van te koppelen betalingen, omdat niet iedereen het juiste
betalingskenmerk gebruikt.

De volgende stap van dwanginvordering is het betekenen van het Hernieuwd Bevel. Deze is bijna klaar. We
organiseren nu nog de digitale verwerking van dit document en gaan dan los. We gaan de betekening
geleidelijk uitvoeren vanwege de grote aantallen. Toch verwachten we in de loop van het voorjaar ook het
reguliere proces van 2019 hierin mee te nemen. Het betekenen en het werk van beslaglegging nadien doen we
grotendeels met onze eigen deurwaarders. Externe ondersteuning is de eerste periode echter onontkoombaar
gezien de werkvoorraad en omdat we de achterstand snel willen inhalen.

Klantcontactcentrum (KCC)

Afhandeling klantcontacten

Opnieuw hebben we een drukke periode achter de rug, zowel aan de telefoon en balie als bij onze digitale
ingangen. Aan het einde van 2018 zijn er aanslagen de deur uitgegaan en in begin januari 2019 zijn ook de
herinneringen weer verstuurd. Ook nu kwamen veel reacties bij ons binnen. In de derde week van 2019
kwamen meer dan 10.000 telefoontjes binnen en ook de twee weken daarna bleef het druk. Het KCC is met
man en macht bezig om alle reacties af te handelen. Ook werkt het team nog 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. We hopen iDeal uiterlijk in februari 2019
in de lucht te hebben. De bezwaar- en kwijtscheldingsmodule in eGouw is uitgebreid. Daarnaast is ook het
contactformulier in eGouw toegevoegd. Doordat klanten inloggen (en we dus weten wie hij/zij is) kan gerichte
informatie getoond worden (bijvoorbeeld welk bedrag nog openstaat van een aanslag) en de meest
voorkomende vragen worden meteen beantwoord. Wij hopen dat het aantal contactformulieren hierdoor
afneemt.

ICT
SLA ICT-hosting
Op 14 februari 2019 staat op uw agenda de bespreking van de nieuwe 2019-versies van:

- de ‘Service Level Agreement’ (SLA-2019) met de Gemeente Groningen over ICT-diensten en
- het ‘Dossier Financiéle Afspraken’ (DFA-2019) met de Gemeente Groningen over de kosten van de ICT-
diensten.

Deze 2019-versies vervangen voorgaande versies van SLA en DFA. Voor de volledigheid wordt ook de 2019-
versie van het ‘Dossier Afspraken en Procedures’ (DAP) meegezonden. Dit bevat detailafspraken tussen partijen
over de samenwerking. Dit dossier wordt niet besproken.

Deze nieuwe versies vormen de neerslag van onze overeenstemming met de gemeente Groningen over hun
ICT-dienstverlening aan het Noordelijk Belastingkantoor en de daaraan verbonden kosten, voorwaarden en
garanties.
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Aandachtspunten bij bespreking in de bestuursvergadering betreffen:

1. Te hanteren inkoopvoorwaarden
In de gezamenlijke ontwikkeling van deze nieuwe set aan afspraken is lang gesproken over de te
hanteren algemene voorwaarden. Partijen hebben besloten hiervoor de voorwaarden zoals
omschreven in de AVBIT-2019 te hanteren.

2. Verlenging na afloop initiéle contractduur
De initi€le contractduur is vijf jaar, met een opzegtermijn van één jaar. Wordt de samenwerking op die
grens niet beéindigd, dan wordt de SLA stilzwijgend verlengd voor onbepaalde tijd. In de oplegger
worden enkele aandachtspunten in dit verband nader toegelicht.

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.

Personeel

Beleid

Samen met de samenwerkingspartners willen we ons definitief aansluiten bij de werkgeversvereniging ter
voorbereiding op de WNRA (Wet normalisering rechtspositie ambtenaren) Onze samenwerkingspartners zijn
akkoord om zich ook aan te sluiten. In de bestuursvergadering is een notitie om dit voorstel definitief te maken.
We hebben een beleidsnotitie opgemaakt voor het incidenteel belonen (uitwerking van de CAO) binnen het
Noordelijk Belastingkantoor. Na akkoord van de OR kan deze definitief worden.

Invulling openstaande vacatures
In januari 2019 is via de interne procedure de vacature Adviseur Financién ingevuld. Aansluitend is de vacature
manager Bedrijfsvoering opengesteld.

Gesprekscyclus
In januari en februari 2019 vinden de planningsgesprekken met de medewerkers plaats. In dit gesprek worden
de doelen voor 2019 opgesteld. Ook de jaarplannen van de teams worden met de medewerkers besproken.

Ziekteverzuimpercentage

Op basis van de eerste maand van januari hebben we een analyse gemaakt van het ziekteverzuim tot nu toe.
Het korte ziekteverzuim bedroeg gemiddeld 2,1%, het middellange verzuim gemiddeld 1,1% en het langdurig
verzuim (> maand) 7,8%. De aanpak van het terugdringen van het percentage langdurig zieke medewerkers
doen we door nog beter en strakker het dossier te volgen. Dit resulteerde in januari 2019 in 2 vervroegde WIA
aanvragen.
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Personeelsaangelegenheden
In januari 2019 start een pilot voor de training bewust leiderschap. De senioren en manager van team
invordering starten met de pilot. Het doel is:

e De samenwerking binnen de organisatie te versterken.

e Medewerkers de gelegenheid te bieden om gemakkelijker de volgende fase te doorlopen.

e Medewerkers de gelegenheid te bieden om zich te heroriénteren op hun belangen naar de toekomst.

e Een kerngroep te ontwikkelen die met een hoge mate van zelfstandigheid en creativiteit in staat is, de
toekomstige activiteiten van de organisatie te dragen.

Communicatie

Verbeterslag uitingen 2019

De uitingen van 2019 zijn voorzien van een aantal verbeteringen, waardoor het voor de belastingplichtige
makkelijker wordt om te betalen. Het rekeningnummer en aanslagnummer zijn vooraf ingevuld. Daarbij hopen
wij vanaf februari 2019 de uitingen ook te kunnen voorzien van een QR betalingscode.

Overleg communicatieadviseurs deelnemers

Er is overleg geweest met de communicatieadviseurs van de deelnemers. Afgesproken is om aan de hand van
de planning 2019 een communicatieplan op te stellen. Dit om adhoc communicatieacties te voorkomen en
strategische keuzes te kunnen maken.

Integriteitsprogramma

De regelingen van het Noordelijk Belastingkantoor zijn in december vastgesteld en nu wordt uitvoering
gegeven aan het vervolg. In de maand februari gaan alle vaste medewerkers van het Noordelijk
Belastingkantoor een integriteitsbijeenkomst bijwonen. Deze bijeenkomst wordt afgerond met het afleggen
van de eed of een belofte.

Project herindeling GHTB

De data van Haren zijn door GouwIT geconverteerd en op 28 januari 2019 uitgeleverd aan het Noordelijk
Belastingkantoor. Het Conversie- en Migratieteam controleert deze data nog tot 5 februari 2019, zodat
duidelijk is of GouwlIT in de Migratie de juiste gegevens hanteert. De voorcontroles bij GouwlIT in Zaltbommel
waren positief en de migratie-methode is nogmaals doorgelopen.

Migratie Haren

Op donderdagmiddag 7 februari 2019 om 17:00 start de Freeze periode voor de migratie, die op zaterdag 9
februari 2019 rond 12:00 naar verwachting is afgerond. Het Noordelijk Belastingkantoor voert vanaf maandag
11 februari 2019 eindcontroles uit op de Migratie voordat de productieomgeving wordt vrijgegeven voor het
deel van de nieuwe gemeente Groningen. Gelet op de bevindingen tot op heden ziet het Noordelijk
Belastingkantoor de Migratie van Groningen, Haren en Ten Boer met vertrouwen tegemoet.

Afsluiten project
Het afsluiten van het project GHTB valt samen met de wijziging van de begroting van het Noordelijk
Belastingkantoor in maart 2019.



