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Geachte raadsleden,

Met deze brief informeren wij u over de reactie van het college op het “Ontwikkeldocument SVHW 2020”
(zie bijlage), dat het Dagelijks Bestuur van SVHW aan alle deelnemers heeft aangeboden.

Het college heeft het volgende standpunt ingenomen en geeft dit als reactie op het ontwikkeldocument
SVHW 2020 mee aan het Algemeen bestuur van SVHW:

- Albrandswaard staat in beginsel positief ten opzichte van het Ontwikkeldocument SVHW 2020;

- Albrandswaard stemt van harte in met het voornemen van SVHW om te blijven investeren in haar
basistaken omschreven als ontwikkelpunt 1 namelijk “Basis versterken, digitaliseren, nog beter
worden in wat SVHW nu doet”;

- Albrandswaard heeft de werkzaamheden zoals opgenomen in ontwikkelpunt 2 ( “Deelnemers
ontzorgen door het uitbreiden van de dienstverlening met gerelateerde dienstverlening
(belastingen en niet-belastingen) en ontwikkelpunt 3 (“Meerwaarde aan de deelnemers bieden
als informatieleverancier voor beleidsbepaling en sturing op uitvoering”) ondergebracht bij de GR
BAR-organisatie en heeft daarom geen direct belang bij deze uitbreiding van de diensten.

Wij vertrouwen erop u hiermee voldoende geinformeerd te hebben.

BIJLAGEN
1362276 Ontwikkeldocument SVHW 2020

Met vriendelijke groet,
het college van de gemeente Albrandswaard,

de secretaris, de burgemeester,

Hans Cats drs. Hans-Christoph Wagner
ElaeE
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1. Managementsamenvatting

SVHW heeft een ambtelijke toekomstverkenning uitgevoerd naar de mogelijkheden om zijn deelnemers
te boeien en te binden. Hierbij is beeld ontstaan dat SVHW de ambitie heeft om het belastingkantoor
van de toekomst te zijn: een logische partner voor belastingen en eventueel voor andere
uitvoeringsprocessen en als aanbieder van informatie voor de beleidsbepaling en -uitvoering door de
deelnemers.

Dit ontwikkeldocument SVHW 2020 beschrijft deze toekomstverkenning. De wereld van SVHW’s
deelnemers verandert en ook op belastinggebied zijn er ontwikkelingen die aanleiding geven om de
toekomstverkenning onder de loep te nemen. Daarnaast is SVHW zich bewust van de rijkdom aan
gegevens waarmee het innovatieve diensten kan leveren.

Daarom is in samenwerking met RijnConsult in een compact traject een beeld ontwikkeld van SVHW in
2020 en de weg er naartoe. We zien het jaartal eind 2020 als een belangrijk richtpunt voor de
middellange termijn. We verwachten dat dit ontwikkeldocument ook relevant zal zijn voor de jaren na
2020. Echter, we realiseren ons dat de toekomst na 2020 lastig is te voorspellen. Daarom richten we
ons nu alleen op de jaren 2018, 2019 en 2020.

We hebben de huidige sterken en verbeterpunten van SVHW in kaart gebracht. Deze hebben we
geconfronteerd met de belangrijkste externe ontwikkelingen om zo toe te werken naar de beschrijving
van de ontwikkeling van SVHW. Hierbij is voortgeborduurd op de al bij SVHW aanwezige kwaliteiten en
activiteiten. We hebben onderzocht wat deze ontwikkeling betekent voor SVHW en tenslotte hebben we
uitgewerkt welke stappen SVHW moet zetten om dit te realiseren.

1.1 Huidige situatie

SVHW staat er goed voor. De kosten voor deelnemende gemeenten en waterschap zijn laag en er zijn
forse stappen gezet onder andere op het gebied van dienstverlening en digitalisering. SVHW is een
stabiele organisatie die goed is in de uitvoering van bulkprocessen. De uitvoeringskosten zijn
significant lager dan die van vergelijkbare organisaties. SVHW heeft de afgelopen jaren geinvesteerd in
de dienstverlening en de processen. Zowel in de dienstverlening voor de belastingbetalers als voor de
deelnemers heeft SVHW de nodige verbeteringen en modernisering doorgevoerd. Desondanks zijn er
nog mogelijkheden voor verdere optimalisatie.

1.2 Externe ontwikkelingen en hun invioed op SVHW

We hebben de externe ontwikkelingen verdeeld in vier categorieén:

e De veranderende rol van de overheid. Overheden zoeken naar manieren om ruimte te maken voor
de kracht en het initiatief van inwoners, ondernemers en maatschappelijke organisaties. Dit vraagt
om een andere rolinvulling. Overheden gaan meer samenwerken met netwerkpartners en willen
kunnen sturen op de uitkomsten van het hele netwerk. SVHW kan haar deelnemers hierin
ondersteunen door betrouwbare data te leveren en om samen te werken om deze data te verrijken,
te analyseren en te interpreteren. Het is hierbij van belang om goed aan te sluiten bij de
informatiebehoefte van de deelnemers.

e De informatiemaatschappij. Het gebruik, de creatie, de verspreiding en de manipulatie van
informatie is de belangrijkste economische, politieke en culturele activiteit geworden.
Belastingplichtigen verwachten dat zij al hun belastingzaken digitaal kunnen regelen, dat vragen
direct worden beantwoord en dat zij gegevens maar één keer hoeven door te geven. Mensen lezen
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geen lange teksten of brieven; zaken moeten direct duidelijk zijn. Het is voor SVHW belangrijk om
op de hoogte te blijven van hoe technologie zich ontwikkelt en om haar dienstverlening verder te
digitaliseren.

Samenwerking tussen en reorganisaties van lokale overheden. De afgelopen jaren is er een groot
aantal gemeenschappelijke regelingen, samenwerkingsverbanden, gemeentelijke herindelingen,
fusies van waterschappen, shared service centra en andere reorganisaties ontstaan. Daarnaast
onderzoeken de gemeenten de mogelijkheden voor het verbinden en versnellen van de
gezamenlijke gemeentelijke uitvoerstaken,op het terrein van dienstverlening, informatie-
voorziening en medebewindstaken zoals Werk, Zorg, Inkomen, Belastingen en Omgevingswet.

Concreet heeft SVHW te maken met gemeentelijke herindelingen, toetredingen en uittredingen. Op
termijn kunnen deze ontwikkeling ertoe bijdragen dat de structuur van belastingkantoren hun
bedrijfsvoering veranderen bijv. door gerichte samenwerking op gebied van de bedrijfsvoering met
andere belastingkantoren of met andere overheidsorganisaties met als doel elkaar te versterken.
SVHW heeft de kans om strategische allianties aan te gaan met andere overheidsorganisaties op
het gebied van ICT, geo-systemen en de Basisregistratie Grootschalige Topografie (BGT). Een
andere ontwikkeling is dat overheden in toenemende mate gezamenlijk, soms op landelijke schaal,
hun backofficeprocessen organiseren.

Verduurzaming. De verduurzaming van onze maatschappij is inmiddels centraal komen te staan in
beleidsontwikkeling en economische ontwikkeling. We stappen van fossiele brandstoffen over op
duurzame energie, we verminderen verspilling van grondstoffen en richten ons op duurzame
gebiedsontwikkeling. SVHW kan haar deelnemers ondersteunen bij het vorm en inhoud geven aan
de verduurzaming door betrouwbare ruimtelijke gegevens te leveren die relevant zijn voor de
beleidsontwikkeling. Daarnaast kan SVHW adviseren over het inzetten van de belastingheffing als
instrument om te verduurzamen, bijvoorbeeld door het kiezen van een belastinggrondslag die het
gedrag van mensen beinvloedt.

1.3 Ambities: waar willen we naartoe?

Bij de ambitie om hét belastingskantoor van de toekomst te worden, horen drie ontwikkelingen:

Ontwikkeling 1: Basis versterken, digitaliseren, nog beter worden in wat SVHW nu doet:
Belastingplichtigen kunnen maximaal digitaal en makkelijk hun belastingzaken via de website, zelf

regelen en hebben altijd inzicht in hun eigen gegevens;

Ontwikkeling 2: Ontzorgen door het uitbreiden van de dienstverlening (o0.a. belastingen,
retributies, leges, basisregistraties): SVHW’s deelnemers kunnen al hun publiekrechtelijke
vorderingen (dus ook belastingsoorten en andere vorderingen die SVHW nu niet voor hen uitvoert)

onderbrengen bij SVHW. Ook voert SVHW op verzoek de regie over de gehele keten van
basisregistraties of beheert SVHW de basisregistraties WOZ, BAG en BGT.

Op hoofdlijnen houdt dit in dat SVHW een informatieplatform beschikbaar
stelt aan de deelnemers. Aanvullend zitten de adviseurs en de data-analisten van SVHW bij de
beleidsadviseurs van de deelnemers en hun netwerk aan tafel om de belastinggegevens geschikt te
maken voor de toepassing binnen de uitvoering en beleidsvorming van de publiekrechtelijke taken
van de deelnemers. Het is hierbij belangrijk om goed aan te sluiten bij de informatiebehoefte van
de deelnemers.
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De drie ontwikkelingen versterken elkaar. Ontwikkeling 1 is een voortzetting van de ontwikkeling die
SVHW enige jaren geleden heeft ingezet. Ontwikkeling 2 is een logische aanvulling op Ontwikkeling 1.
Ontwikkeling 3 is een nieuwe manier om op basis van de reeds bij SVHW aanwezige kwaliteiten en
activiteiten meerwaarde voor SVHW’s deelnemers te leveren, die mogelijk wordt doordat SVHW een
steeds grotere hoeveelheid goede data in beheer heeft.

Wat investeringen betreft is het uitgangspunt dat de realisatie van de ontwikkelingen 1 en 2 wordt
gedekt met de beschikbare budgetten van de huidige begroting en de inkomsten vanuit aanvullende
dienstverlening. Voor de eventuele nieuwe diensten die horen bij ontwikkeling 2 wordt per geval een
business case gemaakt. Bij een positieve business case en positieve besluitvorming, worden de
uitvoeringskosten van de diensten gedragen door de deelnemer waarvoor SVHW de dienst levert. Voor
ontwikkeling 3 is in 2019 en 2020 naar verwachting wel extra investeringsruimte nodig, waarvoor een
goedkeuring van de deelnemers vereist is. De precieze bedragen moeten nog nader bepaald worden.
Het uitgangspunt is dat SVHW investeringsrisico’s beheerst door datadiensten in pilotvorm en in
samenwerking uit te voeren. In het laatste hoofdstuk van dit document benoemen we de belangrijkste
implicaties van de drie ontwikkelingen.
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2. Inleiding

SVHW staat er goed voor. De kosten voor deelnemende gemeenten en waterschap zijn laag, ook zijn
forse stappen gezet onder andere op het gebied van dienstverlening en digitalisering. Toch is dit voor
het management van SVHW geen reden om achterover te leunen. De wereld van de gemeenten en het
waterschap verandert en ook op belastinggebied zijn er ontwikkelingen die aanleiding geven om de
toekomst onder de loep te nemen. Daarnaast is SVHW zich bewust van de rijkdom aan gegevens
waarmee innovatieve diensten, en daarmee toegevoegde waarde voor de deelnemers, geleverd kunnen
worden. Daarom is in een compact traject een beeld ontwikkeld van SVHW in 2020 en de weg er
naartoe. Rijnconsult heeft dit traject begeleid.

We zien het jaartal eind 2020 als een belangrijk richtpunt voor de middellange termijn. We verwachten

dat deze toekomstverkenning ook relevant zal zijn voor de jaren na 2020. Echter, we realiseren ons dat
de toekomst na 2020 lastig is te voorspellen. Daarom richten we ons nu alleen op de jaren 2018, 2019
en 2020.

2.1 Aanpak

Voor het ontwikkelen van de toekomstverkenning en het stappenplan zijn gesprekken gevoerd met een
groep bestuurlijke en ambtelijke vertegenwoordigers van de deelnemers, is een ‘dialoogmapsessie’
georganiseerd voor medewerkers en hebben workshops plaatsgevonden met het MT, in een aantal
gevallen aangevuld met sleutelspelers van SVHW. De onderwerpen van deze gesprekken waren de
sterkten en zwakten van SVHW in de huidige situatie’, omgevingsontwikkelingen, ambities en de
impact daarvan op SVHW. Ook is gewerkt aan een stappenplan om de toekomstige positie te bereiken.

2.2 Leeswijzer

De rapportage is als volgt
opgebouwd. Hoofdstuk 3 geeft een Wat willen we zijn?
beschrijving van de huidige sterken Wat willen we worden?
en verbeterpunten van SVHW. In
hoofdstuk 4 volgt een beschrijving

B Wat zou er kunnen
van de belangrijkste gebeuren?
omgevingsontwikkelingen en een Wat zijn de mogelijkheden?

duiding van hun impact op SVHW. In
hoofdstuk 5 zijn de ambities van
SVHW uitgewerkt. Hierbij zijn de Telomst Huidige Waar staan we nu?
huidige situatie en de . ealiteit Sterktes en zwaktes?
omgevingsontwikkelingen met elkaar

verbonden In het laatste hoofdstuk

(6) hebben we uitgewerkt welke
stappen gezet moeten worden om
deze toekomstverkenning te realiseren.

* Hierbij is gekozen voor een quick scan en geen feitenonderzoek.
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Gesprekken met een groep bestuurlijk en ambtelijke vertegenwoordigers van de deelnemers, het
management en de medewerkers van SVHW hebben een overzicht van sterke en verbeterpunten van
SVHW opgeleverd. Dit betreft een quick scan, geen feitenonderzoek.

Huidige situatie

De hoofconclusie is dat SVHW de boel op orde heeft en dat haar uitvoeringskosten significant lager zijn
dan die van vergelijkbare belastingorganisaties. SVHW is goed in de volumineuze processen. Er is de
afgelopen jaren geinvesteerd in verbetering van de dienstverlening. Zowel in de dienstverlening voor
de belastingbetalers als voor de deelnemers heeft SVHW de nodige verbeteringen en modernisering
doorgevoerd. Desondanks zijn er nog mogelijkheden voor verdere optimalisatie.

Als belangrijkste sterke punten zijn genoemd: SVHW is een stabiele, efficiénte organisatie die de grote
bulkprocessen prima afhandelt en de deelnemers daarmee volledig ontzorgt. Om de stabiliteit te
borgen is het wel verstandig om achtervang te organiseren voor een aantal eenmans/-vrouwsfuncties
en om medewerkers breder inzetbaar te maken. Investeringen zijn de afgelopen jaren vooral gericht
geweest op het verminderen van kosten; de laatste drie jaar wordt meer geinvesteerd in het verhogen
van de kwaliteit (van dienstverlening). Het beeld bestaat dat de datakwaliteit van goed niveau is.
Deelnemers vinden SVHW responsief omdat er adequaat wordt gereageerd op vragen en verzoeken.

Als belangrijkste verbeterpunten zijn genoemd: SVHW is onuitgesproken in waar de organisatie
eigenlijk voor staat. Dit heeft te maken met SVHW’s primaire focus op de interne processen; pas sinds
kort worden externe initiatieven ontplooid. De perceptie van deelnemers is dat SVHW
belastingplichtigen weinig mogelijkheden biedt voor maatwerk. Er zijn mogelijkheden voor
verdergaande digitalisering en selfservice. Daarnaast heeft SVHW onvoldoende zicht op de
klanttevredenheid van belastingplichtigen en de bereikbaarheid. Er is de afgelopen jaren flink
geinvesteerd in het goed uitvoeren van taken binnen de afdelingen. De volgende stap is een meer
procesgerichte organisatie waar meer samen wordt gewerkt over de afdelings- en organisatiegrenzen
heen en waar gegevens eenmalig worden vastgelegd en meervoudig worden gebruikt.

4 N
(svHw
Stabiele organisatie Onvitgesproken: waar staat SVHW voor?
Goed in bulkprocessen Weinig maatwerk voor belastingplichtigen
Efficiénte uitvoering Zicht op klanttevredenheid/ bereikbaarheid
Goede datakwaliteit Achtervang voor éénmans/-vrouwsfuncties
Deelnemers worden ontzorgd Kan meer procesgericht werken
Responsief
A
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4. Externe ontwikkelingen

In dit hoofdstuk brengen we in kaart welke externe ontwikkelingen en trends van invloed zijn op SVHW.
We beschrijven de ontwikkelingen en we duiden de betekenis ervan voor SVHW. Eerst noemen we de
ontwikkelingen die op korte termijn spelen en die SVHW al heeft onderkend. Daarna beschrijven we de
bredere ontwikkelingen die ook op de lange termijn invlioed zullen hebben.

De belangrijkste ontwikkelingen die op korte termijn spelen zijn:

De toenemende noodzaak om werkprocessen en dienstverlening te digitaliseren.

2. Gemeentelijke herindelingen in het verzorgingsgebied van SVHW waardoor deelnemers groter
kunnen worden (als deelnemers fuseren) of waardoor deelnemers kunnen uittreden (als
fusiegemeenten de belastingtaak in eigen beheer nemen).

3. De ontwikkeling van het stelsel van basisregistraties, de komst van Landelijke Voorzieningen en de
effecten voor de gegevensuitwisseling en de focus op gegevenskwaliteit.

4. De mondiger wordende burger die eerder bezwaar maakt, die wil weten waar belastinggeld voor
wordt gebruikt en die kritisch is op de overheid.

5. De inwerkingtreding van nieuwe regelgeving op het gebied van privacy en gegevensbescherming
(Algemene Verordening Gegevensbescherming) per mei 2018. De AVG kan een complicerende
factor zijn in dienstverlening indien er sprake is van uitwisseling van gegevens met de deelnemers.

6. De inwerkingstreding van de Omgevingswet, die naar verwachting leidt tot meer vergunningvrije
bouw. Daarnaast is de Omgevingswet van invloed op de dienstverlening van SVHW indien het leges
voor de deelnemers zou gaan innen.

7. Een toename van het aantal WOZ-bezwaren en mogelijk ontstaan van beroepsprocedures n.a.v.
afgewezen bezwaarschriften verzoek om kwijtschelding door no-cure-no-pay bureaus.

8. De verandering van de kostendelersnorm, die kan leiden tot meer oninbare belastingen.

9. De verplichting om per 2022 de WOZ-waardering te baseren op de oppervlakte van objecten zoals
die in de Basisregistratie Adressen en Gebouwen (BAG) staat.

10. Komst van de wet Open Overheid als opvolger van de WOB.

11. De nieuwe wet normalisering rechtspositie ambtenaren.

12. De mogelijke stelselwijziging van de waterschapsbelastingen.

De bredere ontwikkelingen die ook op lange termijn invloed zullen hebben, zijn onder te verdelen in
vier categorieén, namelijk (1) de veranderende rol van de overheid, (2) de informatiemaatschappij, (3)
reorganisaties van lokale overheden en (4) de verduurzaming van onze maatschappij.

4.1 De veranderende rol van de overheid

In de verzorgingsstaat was de overheid verantwoordelijk voor het welzijn van haar inwoners, zoals voor
gezondheidszorg, het onderwijs, de ruimtelijke ontwikkeling, de werkgelegenheid en de sociale
zekerheid. Om dit te kunnen doen lag de nadruk op regels en bemoeiden overheden zich redelijk veel
met haar inwoners. Overheden bepaalden van bovenaf wat goed was en wat er moest gebeuren. Anno
2017 zoeken overheden naar manieren om ruimte te maken voor de kracht en het initiatief van
inwoners, ondernemers en maatschappelijke organisaties. Dit vraagt om een andere rolinvulling.
Overheden worden een netwerkpartner: een partij die samenwerkt met andere organisaties, zonder
directe controle te hebben op wat deze organisaties doen, maar die wel wil sturen op de uitkomsten
van het hele netwerk. Neem bijvoorbeeld de jeugdzorg. Gemeenten werken samen met
zorgaanbieders, onderwijsinstellingen, maatschappelijke instellingen en andere partijen om goede
jeugdzorg mogelijk te maken. Gemeenten voeren regie om de gestelde doelen te bereiken, maar zijn
afhankelijk van de genoemde partners. Een tweede voorbeeld is de nieuwe Omgevingswet. Een van de
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doelstellingen van deze wet is om meer ruimte te geven aan inwoners en ontwikkelaars om ruimtelijke

initiatieven te realiseren.

Waortkzhap

“Overheidsparticipatie,
de gemeente als partner”

De veranderde rol vraagt om nieuwe vaardigheden en sturingsmiddelen. Bestuurders, directeuren,
beleidsmakers en uitvoerders vragen om betrouwbare gegevens om inzicht te krijgen in het presteren
van netwerkpartners en om te sturen op de uitkomsten van het gehele netwerk.

Invloed op SVHW

Deze ontwikkeling heeft invioed op de deelnemers van SVHW. Ook zij zijn hun rol aan het
herdefinieren en ook zij vragen om goede gegevens en sturingsmiddelen. Voor de gemeentelijke
deelnemers speelt dit vooral op de beleidsterreinen zorg, werk en inkomen, leefbaarheid en ruimtelijke
ontwikkeling. Voor het waterschap speelt dit vooral op het gebied van de ruimtelijke ontwikkeling.
SVHW kan haar deelnemers ondersteunen door betrouwbare data te leveren en om samen te werken
met de deelnemers om deze data te verrijken, te analyseren, te interpreteren en geschikt te maken
voor beleidsbepaling en struing op de uitvoering. Het is hierbij belangrijk om goed aan te sluiten bij de
informatiebehoefte van de deelnemers.
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4.2 De informatiemaatschappij

In onze maatschappij is het gebruik, de creatie, de verspreiding en de manipulatie van informatie de
belangrijkste economische, politieke en culturele activiteit geworden. Wij verdienen meer met kennis
en communicatiediensten dan met tastbare producten en wij zijn volstrekt afhankelijk geworden van
ICT. De hoeveelheid data die openbaar beschikbaar is neemt dagelijks toe. Ter illustratie, op
https://opendatanederland.org/ staan op dit moment 614 datasets en 36 open data tools. Het gaat
hier om overheidsorganisaties die hun data openlijk beschikbaar stellen en die gratis tools aanreiken
om deze data te analyseren. Verder zijn wij eraan gewend geraakt om op elk uur van de dag producten
en diensten af te nemen. We verwachten dat we makkelijk kunnen zien welke gegevens overheden en
dienstverleners van ons hebben. De interactie die wij hebben met computers wordt steeds intuitiever.
Siri is hiervan een voorbeeld. Een keerzijde van de informatiemaatschappij is de digital divide: de
groter wordende kloof tussen mensen die uit de voeten kunnen met ICT en digitale middelen en
mensen die dat niet kunnen. Tenslotte, het bewustzijn groeit dat onze informatiemaatschappij alleen
kan functioneren als gegevens beveiligd zijn en als onze privacy wordt gewaarborgd.
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Invloed op SVHW

De informatiemaatschappij en de daarbij horende digitalisering heeft een fundamentele invioed op
SVHW. Belastingplichtigen verwachten dat zij al hun belastingzaken digitaal kunnen regelen, dat vragen
direct worden beantwoord en dat zij gegevens maar één keer hoeven door te geven. Mensen lezen
geen lange teksten of brieven; zaken moeten direct duidelijk zijn. Maar ook het verwachtingspatroon
van de deelnemers wordt hierdoor beinvloed. Zij verwachten altijd actuele managementinformatie en
analyses van bijvoorbeeld verschillen in belastingopbrengsten.
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Technologische ontwikkelingen gaan snel. De toekomstige invloed van social media en technologie is
niet te voorspellen, maar het is duidelijk dat de wereld er over 10 jaar anders uitziet dan vandaag. Het
is voor SVHW daarom belangrijk om op de hoogte te blijven van hoe technologieén zich ontwikkelen.
Maar heel concreet moet er ook veel gebeuren. SVHW moet de Algemene Verordening
Gegevensbescherming borgen in de bedrijfsvoering. Dit doet SVHW vanuit de overtuiging dat
informatieveiligheid en privacy een groot goed zijn. Daarnaast moet SVHW het werken met het
landelijk stelsel basisregistraties verder operationaliseren. Bovendien blijft er een groep burgers die
niet digitaal vaardig is en moet SVHW belastingplichtigen de mogelijkheid blijven bieden om diensten
niet-digitaal af te nemen.

4.3 Samenwerking tussen en reorganisaties van lokale overheden

De afgelopen jaren heeft Nederland een groot aantal nieuwe gemeenschappelijke regelingen,
samenwerkingsverbanden, gemeentelijke herindelingen, fusies van waterschappen, shared service
centra en andere reorganisaties zien ontstaan. Een aantal gemeenten noemt zich ‘regiegemeente’ en
besteedt zo veel mogelijk uitvoerende taken uit. Overheden zien deze reorganisaties als manieren om
de kosten te verlagen, de uitvoeringskwaliteit te waarborgen en de kwestbaarheid te verminderen. Wij
schatten dat gemeenten in gemiddeld 35 gemeenschappelijke regelingen deelnemen. Wij kennen
gemeenten die slechts 15% van hun uitgaven zelf beheren en waar de rest van de uitgaven wordt
gedaan door verbonden partijen. Bestuurders klagen over bestuurlijke drukte en ervaren dat de
democratische legitimiteit van het bestuur onder druk staat. Daarnaast hebben de gemeenten in VNG
verband het Samen Organiseren initiatief ontplooid. Dit is het vliegwiel voor het verbinden en
versnellen van de gezamenlijke gemeentelijke uitvoering ,op het terrein van dienstverlening,
informatievoorziening en medebewindstaken zoals Werk, Zorg, Inkomen, Belastingen en
Omgevingswet.

Veiligheidsregio’s Omgevingsdiensten
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Invloed op SVHW

SVHW heeft te maken met gemeentelijke herindelingen. Een heringedeelde gemeente kan besluiten om
de belastingtaken bij SVHW onder te brengen of om deze in eigen beheer te nemen. Daarnaast
betekent deze ontwikkeling dat meer gemeenten zich kunnen aansluiten bij SVHW, of dat gemeenten
gaan uittreden. Ook zien we dat gemeenten de aanbiedingen van meerdere belastingkantoren naast
elkaar leggen om de meest gunstige prijs/kwaliteitverhouding te kiezen. In die gevallen worden
collega-kantoren tijdelijk elkaars concurrent.

Op termijn kunnen deze ontwikkeling ertoe bijdragen dat de structuur van belastingkantoren hun
bedrijfsvoering veranderen bijv. door gerichte samenwerking op gebied van de bedrijfsvoering met
andere belastingkantoren of met andere overheidsorganisaties met als doel elkaar te versterken. Deze
ontwikkeling kan ook betekenen dat belastingkantoren op termijn hun bedrijfsvoering gedeeltelijk
samenvoegden of dat zij de samenwerking zoeken met andere overheidsorganisaties zoals shared
service centra van gemeenten. Dit biedt voor SVHW de kans om proactief strategische allianties aan te
gaan met andere overheidsorganisaties op het gebied van ICT, geo-systemen en de Basisregistratie
Grootschalige Topografie (BGT).

4.4 Verduurzaming

De verduurzaming van onze maatschappij is inmiddels centraal komen te staan in beleidsontwikkeling
en economische ontwikkeling. We stappen van fossiele brandstoffen over op duurzame energie, we
verminderen verspilling van grondstoffen en richten ons op duurzame gebiedsontwikkeling.
Waterschappen en gemeenten nemen maatregelen om de gevolgen van droogte en overmatige
regenval te beheersen.
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Invloed op SVHW

De verduurzaming heeft een invioed op SVHW’s deelnemers. Zij geven vorm en inhoud aan duurzame
gebiedsontwikkeling, de energietransitie, waterveiligheid en het beheersen van de gevolgen van
wateroverlast en droogte. SVHW kan hen hierbij ondersteunen door betrouwbare ruimtelijke gegevens
te leveren die relevant zijn voor de beleidsontwikkeling. Daarnaast kan SVHW adviseren over het
inzetten van de belastingheffing als instrument om te verduurzamen, bijvoorbeeld door het kiezen van
een belastinggrondslag die het gedrag van mensen beinvloedt (te denken valt aan OZB-vrijstellingen
voor energiezuinige woningen of een lagere afvalstoffenheffing voor huishoudens die veel recyclen).
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5. Ambities: waar willen we naartoe?

SVHW heeft de ambitie om hét belastingkantoor van de toekomst te zijn: een vanzelfsprekende partner
voor belastingen, andere uitvoeringsprocessen en datadiensten. Bij deze ambitie horen drie strategisch
ontwikkelingen, die zijn gebaseerd op SVHW’s kwaliteiten en activiteiten en op de externe
ontwikkelingen die wij in het vorige hoofdstuk beschreven:

Basis versterken, digitaliseren, nog beter worden in wat SVHW nu doet;

2. Deelnemers ontzorgen door het uitbreiden van de dienstverlening (belastingen en niet-
belastingen);

3. Meerwaarde bieden door SVHW als informatie leverancier.

De drie ontwikkelingen versterken elkaar. Ontwikkeling 1 is een voortzetting van de ontwikkeling die
SVHW enige jaren geleden heeft ingezet om de basis op orde te hebben. Ontwikkeling 2, het uitvoeren
van méér belastingtaken en andere uitvoeringsprocessen, is een logische aanvulling op Ontwikkeling 1.
Ontwikkeling 3, het aanbieden van datadiensten, is een nieuwe manier om meerwaarde voor SVHW’s
deelnemers te leveren op basis van de interne werkwijze en tools, die SVHW bij ontwikkeling 1 heeft
gerealiseerd. en de grote hoeveelheid goede data in beheer heeft. De ontwikkelingen van de
ontwikkelingen vinden plaats in een concentrisch groeimodel, waarbij iedere ontwikkeling voortbouwt
op de vorige ontwikkelingen. De volgende figuur illustreert dit.

De drie ontwikkelingen zijn hieronder schematisch weergegeven op een tijdas. Een gestippelde lijn laat
zien wanneer de dienstverlening wordt voorbereid. Een volle lijn laat zien wanneer de dienstverlening
operationeel is.

2018 2019 2020
' ) Ontwikkeling 1

v...

Yau § i
Tase ) Ontwikkeling 2

>

De drie ontwikkelingen vragen wel andere inspanningen en ontwikkeling. Meer daarover in hoofdstuk 6
waarin we uitwerken wat deze ambities betekenen voor SVHW.
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Ontwikkeling 1: Basis versterken, digitaliseren, nog beter worden in wat

SVHW SVHW nu doet
Deze ontwikkeling past bij de externe ontwikkeling die we

‘informatiemaatschappij’ hebben genoemd. Deze ontwikkeling sluit
bovendien aan bij de sterkte van SVHW om bulkprocessen efficiént en
@ kwalitatief goed uit te voeren. Verder past deze ontwikkeling bij de
{b uitdaging om de werkprocessen verdergaand ‘lean’ te maken, te
uniformeren en te automatiseren, om dienstverleningsprocesssen
verdergaand te digitaliseren en om de klanttevredenheid structureel te

DDD meten en te verbeteren. Daarmee wordt ruimte gecreéerd om in te spelen

op aanvullende vragen van deelnemers, responsiever te zijn, extra

toegevoegde waarde te leveren en om SVHW'’s visie op dienstverlening
verder te ontwikkelen.

Op hoofdlijnen houdt dit in dat belastingplichtigen maximaal digitaal en makkelijk hun belastingzaken
via de website, zelf kunnen regelen en makkelijk inzicht in het eigen belastingdossier hebben. Ook
wordt er met hen afgestemd bij de totstandkoming van de WOZ-beschikkingen en worden bezwaren
zo veel mogelijk informeel afgehandeld. De klanttevredenheid neemt daardoor toe.

Voor deelnemers neemt SVHW de positie van proactieve belastingpartner in. Gemeenten en
waterschappen krijgen advies over het inzetten van belastingen als instrument om te verduurzamen en
het bereiken van andere maatschappelijke doelen. Op basis van de ervaringen met de belastingetaler
geeft SVHW advies over de toepassing van de juiste heffingsgrondslag. SVHW geeft invulling aan het
sociale beleid van de deelnemers. Zo is het invorderingsbeleid bijvoorbeeld afgestemd op het sociale
beleid van de gemeenten en het waterschap, binnen de wettelijke kaders. Actuele
managementinformatie geeft deelnemers 24/7 inzicht in de ontwikkeling van de belastingopbrengst.

SVHW werkt samen met netwerkpartners op het gebied van signalering, kwijtschelding,
betalingsgregelingen en innoveert samen met andere belastingsamenwerkingen. Daarnaast werkt
SVHW actief samen met andere overheden om de belastingopbrengst voor onder ander het waterschap
te optimaliseren.

Ook worden initiatieven voorbereid om onderdelen van de interne bedrijfsvoering samen met anderen
uit te voeren. SVHW heeft de primaire processen maximaal geautomatiseerd (bijv. verminderingen) en
werkt procesgericht in plaats van taakgericht. SVHW staat voor proactieve informatievoorziening.
Gegevens worden eenmalig vastgelegd en meervoudig gebruikt. Gegevenuitwissseling met andere
bronhouders van basisgegevens (bijv. de Kamer van Koophandel) is geoptimaliseerd. SVHW voert
structureel trendanalyses uit en zij voorspelt belastingopbrengsten nauwkeurig.

De capaciteit voor informatiemanagement en ICT is uitgebreid. De hard- en software is snel en
betrouwbaar; applicaties zijn gekoppeld of geintegreerd. Er is een centraal organisatieonderdeel
gegevensbeheer waarvan de andere teams afnemer zijn. Medewerkers zijn breed inzetbaar, overzien de
belastingprocessen van begin tot eind en zijn zich bewust van hun bijdrage daaraan. De organisatie is
daarmee robuuster, minder kwetsbaar en flexibeler. Pieken worden zo veel mogelijk intern
opgevangen. Leiderschap en cultuur kenmerken zich door denken en handelen vanuit het perspectief
van de belastingplichtige (nog makkelijker maken) en operational excellence (nog meer automatiseren,
procesoriéntatie continu verbeteren).
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Inschatting hoe ver SVHW is met de realisatie van deze ontwikkeling:

SVHW heeft de boel op orde, heeft significant lagere uitvoeringskosten dan vergelijkbare
belastingsamenwerkingen en is goed in de volumineuze processen. Er is de afgelopen jaren
geinvesteerd in verbetering van de dienstverlening, daarin liggen nog wel mogelijkheden voor verdere
optimalisatie die bij deze ontwikkeling verzilverd worden. Er zal daartoe geinvesteerd moeten worden
in de automatisering van de werkprocessen en eventuele omscholing van een deel van de betrokken
medewerkers. Daarnaast zullen de adviesrol met betrekking tot de toepassing van het
belastinginstrumentarium en de managementinformatie verder ontwikkeld moeten worden.

Ontwikkeling 2: Deelnemers ontzorgen door het uitbreiden van de
SV Hw dienstverlening (belastingen, retributies, leges, publiekrechtelijke

vorderingen)

Deze ontwikkeling past bij de externe ontwikkeling die wij ‘Reorganisaties

@ * van lokale overheden’ hebben genoemd. Daarnaast sluit deze ontwikkeling

aan bij de sterkte van SVHW om deelnemers te ontzorgen en om
responsief te zijn.

Op hoofdlijnen houdt dit in dat de gemeenten en het waterschap al hun
belastingen (dus ook belastingsoorten, retributies en leges die SVHW nu
nog niet voor hen uitvoert) kunnen onderbrengen bij SVHW en dat SVHW
hen daarover proactief adviseert. De deelnemers worden maximaal
ontzorgd. Daarnaast voert SVHW de regie over de gehele keten van
basisregistraties WOZ, BAG en BGT en/of beheren SVHW de basisregistraties WOZ, BAG en eventueel
BGT.

1ls

SVHW synergievoordelen voor de deelnemers door zijn bestaande heffing- en invorderingsprocessen
en -systemen breder in te zetten en bundelt kennis van de inhoud en de uitvoering. Daarnaast helpt
SVHW de deelnemers om het stelsel van basisregistraties te laten functioneren zoals het bedoeld is.
SVHW overlegt met de deelnemers over ontwikkelingen op het gebied van de gegevensuitwisseling en
adviseert over zijn bijdrage daaraan.

De onderstaande tabel geeft een overzicht van welke activiteiten SVHW reeds uitvoert voor de
deelnemers en breder kunnen worden ingezet en welke publiekrechtelijke voorderingen aanvullend
kunnen worden uitgevoerd.

instraties, belastingen, heffing en rechten

BAG administratie Hondenbelasting
WKPB administratie Precariobelasting leidingen
WOZ administratie Precariobelasting bovengronds
0ZB Forensenbelasting
Ondernemersfonds Grafonderhoudsrechten
RZB Toeristenbelasting
Baatbelasting Dagtoeristenbelasting
BIZ Watertoeristenbelasting
Rioolheffing eigenaar Reclamebelasting
Rioolheffing gebruiker Watersysteemheffing
Afvalstoffenheffing Wegenheffing

* diftar afv.alstoffenheffing Zuiveringsheffing
Reinigingsrechten Verontreinigingsheffing

* diftar reinigingsrechten

Aanvullende registraties en publiekrechtelijke heffingen o.a.

BGT administratie Leges

Afkoop Grafonderhoudsrechten Havengelden
Lijkbezorgingsrechten Vermakelijkheidsretributie
Parkeerbelasting (naheffing/vergunningen) Marktgelden

Staangelden (woonwagens) Bestuurlijke boeten
Vergunningen Bestuurlijke dwangsommen
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Het is zeer sterk afhankelijk van het nu georganiseerd is bij de deelnemers en de fase waarin
deelnemers zich bevinden (o.a. herindeling) of er een directe behoefte bestaat aan deze uitbreiding.
Daarnaast moet de informatie uitwisseling tussen SVHW en de deelnemers goed georganiseerd zijn.

SVHW ontwikkelt de diensten en integreert deze in de flexibele en schaalbare bedrijfsvoering, zonder
dat de andere processen verstoord worden. De organisatie is daarop afgestemd. De toegenomen
werkvoorraad kan worden opgevangen doordat bestaande belastingprocessen grotendeel zijn
geautomatiseerd (binnen Ontwikkeling 1). De werkprocessen worden in een gecontroleerde omgeving
ontwikkeld, getest, geaccepteerd en in productie genomen.

SVHW’s medewerkers zijn goed opgeleid, flexibel en proactief en zij zijn er goed in om nieuwe
diensten snel op te pakken en om samen met de deelnemers tot oplossingen te komen. Zij kijken over
de grenzen van de eigen afdeling en organisatie heen. Nieuwe competenties zijn:
acquisitievaardigheden, adviesvaardigheden, ketenregie en analyse en de inhoud van de
basisregistraties. De capaciteit van ICT is uitgebreid en de ICT-architectuur faciliteert het overnemen of
invoegen van nieuwe diensten, processen en applicaties. SVHW is klantgericht, proactief,
ondernemend, communicatief en verwelkomt nieuwe dienstverlening. Het management faciliteert deze
cultuurontwikkeling.

Inschatting hoe ver SVHW is met de realisatie van deze ontwikkeling:

De belastingsoorten die al uitgevoerd worden kunnen moeiteloos opgeschaald worden voor de
deelnemers die deze nog niet ondergebracht hebben bij SVHW. De organisatie is gereed voor het
binnenhalen van nieuwe belastingsoorten en publiekrechtelijke heffingen, voor het beheer van de BGT
zal de organisatie nog een slag moeten maken.

Deze ontwikkeling sluit aan bij de externe ontwikkeling die wij ‘De
veranderende rol van de overheid’ hebben genoemd. Daarnaast past
deze ontwikkeling bij de sterkte van SVHW op het gebied van
datakwaliteit.

Op hoofdlijnen houdt dit in dat SVHW een informatieplatform

beschikbaar stelt aan de deelnemers. Aanvullend zitten de adviseurs en

de data-analisten van SVHW bij de beleidsadviseurs en data-analisten

van de deelnemers en hun netwerk aan tafel om de belastinggegevens

en gegevens uit de baisregistraties geschikt te maken voor de
toepassing binnen de uitvoering en beleidsvorming van de publiekrechtelijke taken van de deelnemers.
Het aansluiten bij de informatiebehoefte van deelnemers is essentieel. Tevens moet er goed rekening
worden gehouden met de vigerende wetgeving, zoals de AVG die in sommige situaties belemmerend
zou kunnen werken.

De kern van deze optie is, dat SVHW (de nu al vaak bij SVHW aanwezige) bruikbare informatie klaar zet
voor beleidsbepaling/controle voor de deelnemers, bijvoorbeeld:

e Het tonen van rioolgegevens (wel of niet aangesloten, wel of niet afgekoppeld
hemelwaterafvoer) als kaartlaag in het bestaande Geosysteem Geoweb voor analyse van de
wateropgave,;
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e Het combineren van invorderingstrajecten, kwijtscheldingen, huur/eigen woningen, WOZ
waarde (individueel of per postcode al of niet als kaartlagen) als input voor het sociaal beleid;

e Een geografisch overzicht van het hondenbezit als input voor het hondenbeleid;

e Het combineren van betalingsproblemen, WOZ-waarde, woning/niet woning als hulp bij

bestrijding van ondermijning.

Binnen SVHW zijn twee hoofdstromen: een hoogwaardig geautomatiseerde organisatie die zorgt voor
waarderen, heffen en innen; daarnaast zijn data-analisten en adviseurs aan het werk om samen met
deelnemers en hun netwerk te komen tot de juiste informatieproducten. Ze werken ook veel op locatie.
Eventueel wordt deze data-dienst, binnen strikte kaders en altijd in overleg met de deelnemers, ook
geleverd aan derden.

SVHW deelt gegevens en stelt een data-analyse-platform beschikbaar aan haar deelnemers. Data-
analisten en adviseurs van SVHW experimenteren, werken in wisselende teams, zijn expert in
analytische software en zijn lenig met grote bestanden. Ze krijgen daartoe ook de professionele ruimte.
Nieuwe competenties zijn: samenwerken met beleids-, stafmedewerkers, managers en bestuurders van
deelnemers, samenwerken in pop-up teams, projectmatig werken, data-analyse; adviesvaardigheden,
communicativiteit en relatiemanagement. Het management is erop toegerust om de nieuwe
competenties tot zijn recht te laten komen. Het HRM-beleid is nog meer gericht op het binden en
boeien van nieuwe collega’s en het versterken van de arbeidsmarktpositie. ICT stelt de organisatie in
staat om te werken met datawarehousing, een gegevensmagazijn en analytische programmatuur.

Inschatting hoe ver SVHW is met de realisatie van deze ontwikkeling:

Deze ontwikkeling bouwt voort op een aanwezige kwaliteit van SVHW: de beschikbaarheid en kwaliteit
van data en analyses in het primaire proces. De dienstverlening is wel nieuw voor SVHW waarvoor
aanvullende competenties, capaciteit en ondersteunende middelen nog verworven moeten worden. Dit
vergt daarom een investering in tijd en geld. Tevens zal SVHW zich hierin nog stevig moeten profileren

ontwikkeling deelnemers.
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6. Wat betekent dit voor SVHW?

In dit hoofdstuk werken we uit wat de consequenties zijn van de ontwikkelingen voor SVHW. Ook
benoemen we de ontwikkelstappen die nodig zijn om van de huidige situatie naar de gewenste situatie
te komen. Dat doen we aan de hand van een aantal dimensies, te weten:

Diensten: wat betekent dit voor de huidige
diensten? Welke voegen we toe of passen we
aan? Of eventueel: welke leveren we niet meer?

Processen: wat betekent het voor onze
primaire, sturende en ondersteunende
processen?

Organisatie: in hoeverre moeten we de
organisatie-inrichting en de
managementstructuur aanpassen?

Medewerkers en competenties: wat vraagt het

van onze mensen? Welke functies zijn wel of
niet meer nodig en welke zijn nieuw? Welke
competenties moeten we ontwikkelen?

2018

Cultuur en leiderschap: wat betekent het voor onze cultuur (kort gezegd: opvattingen, houding en
gedrag) en het leiderschap?

Middelen en ICT: welke middelen zijn wel en niet meer nodig? Wat vraagt het van de ICT?

De planning van activiteiten wordt gebaseerd op de volgende uitgangspunten: Ontwikkeling 1 is een
voortzetting van ontwikkelingen die enige tijd geleden zijn gestart. Het werken aan deze ontwikkeling
is in essentie al begonnen. Ontwikkeling 2 wordt in 2018 voorbereid, zodat de bij deze ontwikkeling
horende diensten per 1-1-2019 operationeel zijn. Ontwikkeling 3 wordt in 2019 voorbereid, zodat de
datadiensten per 1-1-2020 worden geleverd.

Wat investeringen betreft is het uitgangspunt dat de realisatie van de ontwikkelingen 1 en 2 wordt
gedekt met de beschikbare budgetten van de huidige begroting. De oriénterende gesprekken,
(markt)onderzoeken en opstellen van de business cases passen binnen de huidige begroting. Voor de
nieuwe diensten die horen bij ontwikkeling 2 wordt per geval een business case gemaakt. Bij een
positieve business case en positieve besluitvorming, worden de uitvoeringskosten van de diensten
gedragen door de deelnemer waarvoor SVHW de dienst levert. Voor ontwikkeling 3 is in 2019 en 2020
naar verwachting wel extra investeringsruimte nodig. De precieze bedragen moeten nog nader bepaald
worden. Het uitgangspunt is dat SVHW investeringsrisico’s beheerst door datadiensten in pilotvorm en
in samenwerking uit te voeren.

Hieronder hebben we de belangrijkste implicaties van de drie ontwikkelingen benoemd:
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Ontwikkeldocument

SVHW 2020
Ontwikkeling 1 Ontwikkeling 2
Basis versterken, Deelnemers ontzorgen door
digitaliseren, nog beter het uitbreiden van de
worden in wat SVHW nu doet dienstverlening
)
Diensten Bestaande diensten verder Alle belastingsoorten/publiek Data-analyse en adviesdiensten

digitaliseren

Rechtelijke heffingen uitvoeren
BAG, BGT en geo-systeem
beheren voor deelnemers
Adviseren over en ondersteunen
bij ketenregie basisregistraties

leveren

veranderde diensten, processen, optimalisaties en nieuwe en/of gedeelde taken

Processen Efficiéntere en klantgerichtere Nieuwe primaire processen Nieuwe primaire processen
werkprocessen: maximaal toevoegen: nieuwe toevoegen: nieuwe adviestaken,
geautomatiseerd; maximaal self-{belastingsoorten, nieuwe niet- accounthoudersproces,
service; optimale belastingtaken, beheer BAG BGT |marketingproces, data-
gegevensuitwisseling met externg¢geo-systeem, nieuwe adviestakenjanalyseproces
bronhouders, afnemers en anderg¢accounthoudersproces,
belanghebbenden marketingproces

Organisatie Herijken organisatie-inrichting (structuur, formatie, rollen, functies, sturing) naar aanleiding van

Ontwikkelen naar een procesgerichte organisatie (ipv een taakgeric

organisatie)

te

Op termijn, bedrijfsvoeringstaken samenvoegen met andere belastingsamenwerkingen en allianties
aangaan met andere overheidsorganisaties op het gebied van ICT, geo-systemen en BGT.

Medewerkers en
competenties

Opstellen Strategisch Personeelsplan met oog op hogere
automatiseringsgraad, minder handmatig werk, bredere
inzetbaarheid tbv verminderen kwetsbaarheid en opvang pieken

Competentie-ontwikkeling ohgv
accounthouderschap,
adviesvaardigheden, ketenregie,
BAG/BGT/geo, nieuwe
belastingsoorten en nieuwe
uitvoerende taken

Evt. overnemen van medewerkers
van deelnemers als SVHW taken
overneemt

Competentie-ontwikkeling ohgV
accounthouderschap,
adviesvaardigheden,
samenwerken met externe
partijen en het werken in pop-
up teams, data-analyse,
innovatie

Samenwerken met, binnenhalen|
en vasthouden van data-
analisten en adviseurs

Cultuur en Denken vanuit perspectief van Klantgericht, proactief, Professionele ruimte, flexibilitei
leiderschap belastingplichtige, operational Jondernemend, communicatief, innovatieruimte,
excellence, procesoriéntatie open voor nieuwe dienstverleningjexperimenteerruimte, delen
over de grenzen van SVHW kijken
ICT Investeren in website, Integreren van nieuwe taken en [Investeren in analytische
automatisering, betrouwbare en Japplicaties in de ICT-architectuurjprogrammatuur, geintegreerde
snelle hard- en software, database en data-visualisatie
geintegreerde applicaties, apps
samenwerking met primair proce
en professionalisering
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