Notitie beantwoording raadsvragen 6 mei 2019 agendapunt Sourcing ICT
1. Inleiding

Op 6 mei 2019 is in de oordeelsvormende vergadering van de raad het onderwerp
“Samenwerking ICT" in behandeling genomen. Voorafgaand aan deze vergadering is op 20
november 2018 in een besloten informatieavond de raad geinformeerd over de achtergrond en
aanleiding van het aangaan van een gemeenschappelijke regeling samenwerking ICT tussen
gemeente Steenbergen en gemeente Oosterhout (Equalit). Tijdens de informatieavond zijn
vragen gesteld en een aantal daarvan is achteraf schriftelijk in januari beantwoord (Bijlage 1).

In de toezeggingenlijst van de oordeelsvormende raadsvergadering van 6 mei 2019 zijn twee
toezeggingen opgenomen die door de wethouder zullen worden beantwoord. Het betreft:

19. [ 6 mei 2019/ 06./ De wethouder zegt toe dat de raad het vooronderzoek
samenwerking ICT / m.b.t. deze samenwerking ontvangt.
Stoeldraijer / Prent
20. | 6 mei2019/06./ De wethouder zegt toe dat zij nagaat welke onderzoeken
samenwerking ICT / er in het verleden zijn geweest (ook i.r.t.
Stoeldraijer / Prent klanttevredenheid) en dat de raad deze indien aanwezig
ontvangt.

Tevens is de vraag gesteld of een accountant betrokken is geweest bij het onderzoek en advies.
Deze vraag wordt onderstaand bij behandeling van verzoek 19 beantwoord.

2. Toezeggingen 19 en 20.
19. Verzoek om vooronderzoeken te delen met de raad

In de beantwoording van de vragen die zijn gesteld tijdens de besloten informatieavond is uitleg
gegeven over de keuze waarom Equalit als voorkeurspartner is verkozen (vraag 1).

Ondanks eerdere uitspraken dat ook naar commerciéle partijen is gekeken, zijn in het onderzoek
alleen de eigen organisatie en twee gemeentelijke samenwerkingsverbanden meegenomen.

Ter onderbouwing vindt u 2 documenten die ten grondslag hebben gelegen aan het besluit van
het college om een intentieverklaring met de gemeente Oosterhout te ondertekenen, te weten

e Bijlage 2 “Veerman Advies Gemeente Steenbergen.pdf”, auteur extern adviesbureau
Veerman ICT, en

e Bijlage 3 ICT sourcing - kwantitatieve aspecten.pdf’, auteur Johan Klink, toenmalig
teamcoach I&A bij de gemeente Steenbergen.

Ten aanzien van deze bijlagen wordt u gevraagd deze vertrouwelijk te behandelen in lijn met de
inhoud van de documenten en de personele- en organisatorische consequenties.

Volgend op bovenstaande onderzoeken is een intern detailonderzoek uitgevoerd, waarvan de
resultaten zijn verwerkt in de adviesnota aan het college “Aangaan van een Gemeenschappelijke
regeling samenwerking ICT tussen gemeente Steenbergen en gemeente Oosterhout”,
BD1800684.

Vraag: Is er een accountant betrokken geweest bij het onderzoek?




Nee. Er is geen reden geweest om een externe accountant de analyses en adviezen van de
onderzoeksrapporten te laten onderzoeken, die door de interne afdelingen, waaronder
Personeel & Organisatie, Financién, Juridische Zaken, Servicecentrum en de Business controllers,
zijn uitgevoerd.

Wij hebben het volste vertrouwen in onze eigen medewerkers aangaande dit onderwerp.

20. Onderzoeken uit het verleden i.r.t klanttevredenheid e.a.

Equalit heeft tot ruim 5 jaar geleden regelmatig een klanttevredenheidsonderzoek (KTO) onder
alle gebruikers uitgezet. Equalit is daarmee in overleg met haar deelnemers (zijnde de 11
gemeenten in het samenwerkingsverband)) mee gestopt, omdat deze rapportage erg beinvioed
werd door de situatie van dat moment of door zaken die niet door Equalit geleverd worden, maar
wel op het vlak van ICT liggen (zoals problemen met de inhoudelijke werking van een
programma).

Tot ongeveer een jaar geleden stuurde Equalit maandelijks naar elke deelnemer een rapportage
over de SLA prestaties. Over het laatste volledige jaar (2017) genomen is meer dan 95% van de
incidenten (totaal 6208 incidenten) binnen de afgesproken termijn afgehandeld. Dat is ruim
binnen de afgesproken norm van 80%.

Omdat het jaarlijkse gemiddelde over de afgelopen jaren altijd ruim boven de afgesproken norm
was, hebben de deelnemers aangegeven geen behoefte meer te hebben aan deze rapportages.
Een incident kan ook zijn wachtwoord vergeten en hoeft dus niet altijd een fout van Equalit te
zijn.

Sinds eind 2018 meet Equalit de tevredenheid van de afhandeling van incidenten met behulp van
duimpjes. Na het afsluiten van een incident krijgt de melder de vraag of hij of zij tevreden of
ontevreden is met de afhandeling van het incident. Ook kan de melder de reden aangeven (zowel
bij een negatief als positief duimpje).

Elke negatieve reactie wordt geanalyseerd en met het betrokken Equalit team of medewerker
besproken. Ook wordt gekeken of het proces moet worden aangepast. Bijgaand een overzicht
van de resultaten over alle deelnemers heen. De meeste negatieve reacties komen door de
problemen met telefonie, omdat Equalit daar midden in een migratie zit. De gemiddelde score op
tevredenheid is 93% over 20 weken (zie onderstaande afbeelding).
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Gemiddelde tevredenheid 93%



