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Inleiding

Deze presentatie is een samenvatting van observaties en 15 aanbevelingen voor BIA, in aanvulling op de
opdracht vanuit de Belastingdienst met betrekking tot ‘De Investeringsagenda’.

De opdracht voor de Investeringsagenda is afgerond en evolueert in een volgende fase.

Het is de mening van LiquidHub dat binnen de Belastingen BIA (als toekomstig organisatie onderdeel
Centrum voor Data & Analytics) al initiatieven kan nemen die de huidige interne werking verder kunnen
versterken, en in geval van een positief besluit over de Investeringsagenda, als voorbereidend hierop

kunnen worden gezien.
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Observaties

Het idee en de visie om binnen de Belastingdienst op basis van moderne Business Intelligence
methodologien de aanwezige data te analyseren en transformeren naar informatie voor toepassing
binnen de primaire operationele processen wordt door LiquidHub bevestigd, de wijze waarop het is
geinitieerd door middel van een ‘broedkamer concept’ is een cruciale succesfactor geweest.

Hiermee is een ‘anders dan andere keren’ aanpak bewust gehanteerd, waardoor innovatie en vernieuwing
de juiste omgeving hebben gekregen voor succesvolle realisatie en men een breuk heeft geforceerd met
de traditionele (voorspelbare) uitkomst die niet aan de verwachting zou hebben voldaan.

Middels het broedkamer concept is een werkomgeving gecreéerd die innovatie stimuleert, de
Belastingdienst als potentiele werkgever anders positioneert en daarmee aantrekkingskracht biedt.

Tevens heeft de broedkamer enkele ‘gezichten’ gekregen, waardoor interne- & externe profilering de
rekrutering hebben gefaciliteerd van hoogwaardig gespecialiseerd talent en de interne pilot-projecten
ondersteund, ondanks de onbalans tussen vraag (segmenten) en supply (broedkamer).

De SAS software suite als platform voor huidige- en toekomstige functionele toepassingen binnen het
BIA domein wordt bevestigd, de huidige samenwerking met ICT verdient aandacht.
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Aanbevelingen
1

Op basis van de observaties over de afgelopen periode en Good Practise, formuleert LiquidHub enkele
aanbevelingen. Deze kunnen onafhankelijk van de Investeringsagenda worden overwogen en
geimplementeerd.

1. Migreer en evolueer van Broedkamer concept (pilot) naar ‘staande organisatie’ BIA.
Hiermee wordt de initiele fase van ‘uitproberen, toetsen en bewijzen’ formeel afgesloten en door het
te institutionaliseren wordt de nieuwe manier van werken een onderdeel van de reguliere
bedrijfsvoering. Gebruik deze overgang om het succes ‘te vieren’ en intern te communiceren,
hiermee wordt een impuls aan de interne positionering gegeven en een positief signaal gegeven naar
de betrokken medewerkers.

2. Binnen BIA dient een aparte unit te worden behouden als ‘incubator’ met eigen resources en budget
om trends in de markt op het gebied van Data & Analytics te volgen en evalueren toepasbaarheid.

3. Bestendig/accentueer de positie van de huidige manager van BIA binnen de hierarchie waardoor de
informele samenwerking met zijn stakeholders wordt geformaliseerd en daarmee toekomstvast.
Hiermee wordt het ‘boegbeeld en de aanjager’ gecontinueerd waarmee de kennis en het leiderschap
behouden blijft voor de komende periode. Start een initiatief om te borgen dat een- of meerdere
medewerkers de manager BIA ondersteunen en op termijn geschikt zijn voor opvolging. De impact
van een vertrek is op dit moment te groot en vormt een continuiteitsrisico.
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Aanbevelingen
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4. Investeer in de robuustheid van processen om zowel de ontwikkeling als de operationele werking
volwassen te maken en de beschikbaarheid van het platform te optimaliseren, stuur op proces
discipline. Voorbeelden hiervan zijn het toepassen van Change- & Release Management processen
waardoor op een gecontroleerde wijze deze succesvol kunnen worden geimplementeerd (OTAP)
zonder dat de beschikbaarheid en performance worden beinvioed. Ook reproduceerbaarheid &
tracability zijn van groot belang.

5. Organiseer een zakelijke sourcing-relatie met ICT voor de (hosting)diensten waarop het SAS Platform
operationeel is. Definieer de uit te voeren taken (beheer van technische infrastructuur, patching,
tooling etc.) en service nivo (SLA). Pas ook hier robuuste Change & Release Management processen
toe en stem deze onderling op elkaar af. Voor een succesvolle uitrol binnen de organisatie zijn
onderbrekingen en slechte performance funest, door samenwerking kan dit worden voorkomen.

6. Organiseer het applicatiebeheer van de SAS Software suite, waarbij de Lifecycle wordt ingevuld en
een roadmap (projectprotfolio) wordt opgesteld; of en wanneer nieuwe functionaliteit wordt uitgerold.
Tevens dient monitoring van de prestaties van de leverancier te worden uitgevoerd.

Het is aanbevolen om actief het gebruik van de SAS Software suite binnen de Belastingdienst te
bewaken middels Software Asset Management, hiermee kunnen de investeringen in licenties worden
geoptimaliseerd en budgettaire verassingen zoals naheffingen en/of incompatibiliteit worden
voorkomen. De relatie met Vendor Management binnen ICT dient nader te worden uitgewerkt.
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Aanbevelingen
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7. Analyseer samen met ICT en de leveranciers op welke wijze de huidige infrastructuur kan worden
geoptimaliseerd voor gebruik op de korte en middellange termijn. De performance & compatibiliteit van
de huidige setup vormt een risico. Betrek de leverancier en verzoek deze een sign-off op het design en
identificeer eventueel benodigde investeringen in uitbreidingen of vervanging.

8. Breng balans in de demand/supply relatie met de segmenten, focus op de initiéle successen en
bestendig deze als basis en referentie voor toepassingen in andere processen en segmenten.
Een voorbeeld hiervan is LIC 2.0, en communiceer vanuit zowel supply als demand eenduidig over dit
succes, voortvloeiende uit de samenwerking, waar mogelijk ondersteund met ‘effectmetingen’.
Organiseer de dialoog met de segmenten, in parallel met IM, dedicated vanuit BIA zodat er een vraag &
aanbod dialoog is, gebaseerd op inhoudelijke kennis van hetgeen BIA kan bieden (push/pull).

9. Investeer in de rol Architectuur, verantwoordelijk voor het bestendigen van de werking met de (legacy)
bronsystemen, de integratie met de huidige bedrijfsprocessen en uitbouw naar externe data bronnen.
Doel is om deze zoveel als mogelijk op marktstandaarden te baseren, te documenteren en daarmee
toekomstvast te maken. Hiermee kan ook de BIA projectportfolio worden opgezet en beheerd.

10. Organiseer Data Governance binnen BIA en de bedrijfsvoering waardoor zorgvuldige omgang met
gegevens wordt geborgd met afdoende aandacht voor beveiliging en een auditeerbare situatie
ontstaat.
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Aanbevelingen
4

11. Start een project op om de samenwerking met BCA vorm te geven, met als doel om de huidige
arbeidsintensieve processen binnen BCA te ondersteunen of op te waarderen middels kennis &
technologie beschikbaar binnen het BIA en de beschikbare medewerkers in te zetten op vacatures
en taken binnen het BIA.

12. Definieer een sourcing policy; wij bemensen BIA met medewerkers van de Belastingdienst, er wordt
beroep op externen gedaan indien behoefte aan specifieke kennis (niche) of tijdelijke capaciteit (piek).
Ook de dienstverlening vanuit ICT vormt onderdeel van de sourcing.

13. Maak af waar je aan begint; borg dat wat wordt opgestart, de volledige cyclus doorloopt en in
samenspraak met de (eind)gebruiker als ‘succesvol geimplementeerd en opgeleverd’ wordt
beschouwd waarna nieuwe initiatieven kunnen worden ontplooid.

14. Introduceer de taak ‘Bl Enablement’ zorg voor trainings- & communicatie materialen waardoor de
acceptatiegraad van gebruikers wordt verhoogd en eventuele weerstand tot veranderen wordt
beantwoord. Denk hierbij ook aan digitale leermiddelen zoals een LMS en didactische specialisten.

15. Voorkom nieuwe Data & Analytics initiatieven binnen het Fiscale Domein, breng deze vraagstelling en
behoefte onder bij BIA.
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Appendix

Background material

Bl Data & Analytics Reference Materials
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Fueling Digital Transformation

From Engagement to Enablement

Engagement Enablement

Digital Strategy Enterprise Architecture

Multichannel Execution (Customer

Engagement Platform/CRM
Mobile/Social

LiquidLabs

Cloud

Application Development

Data and Information Management

Digital Agency meets Systems Integrator

Innovation Studio

Journey Mapping/Storytelling

Creative

Omni-channel User Experience

Digital Marketing

Analytics/Insights
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Aligning Technology to Business Goals
Through Digital Customer Engagment

Meeting Your Customer’s Demands

- Creating better experiences; making it easy

« Improving customer intimacy; making it personal

- Accelerating responsiveness; providing it now

« Reducing costs/Increasing profitability; focusing on value

Focusing on Key Business Solutions and Services

« Multi-channel customer experience (traditional and digital)
- Marketing, sales, commerce, service enablement
- Customer insights and analytics across the customer journey

Driven by Innovative Technologies and Services

- Strategy & architecture
- Technology execution
- Solution accelerators

- Managed services
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Business Intelligence Defined

How does it help drive business strategy?

Business Intelligence is the set of processes, policies and technologies that help to transform business data into actionable
information for strategic decision making.

Foresight — What will happen? Given purpose becomes...
Insight - What is happening now? Given context becomes...

Hindsight - What did happen? Given meaning becomes...
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Information - Organized Given structure becomes...

Data — Raw data
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Business Intelligence Building Blocks

What are the components of a Business Intelligence Solution?

A Business Intelligence solution is comprised of a set of technical capabilities that deliver reports, dashboards and analytic
insights from set of integrated source system data, as well as the management of the components of the solution.

Reports, Dashboards, Mobile

Analytics Applications

Analytics Engines

Data Warehouse / Data Marts
Data Integration

Data Sources
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Business Intelligence & Analytics

What strategies are desired to meet the varying needs of users?

Strategic - Executive level
individuals that need to focus on
a small set of Key Performance

Indicators to drive business

strategy. Dashboards are an
effective way to delivery key
information
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Tactical — Management level
individuals using information from
various sources to manage the
business. Reports and

Dashboards provide key metrics

Fitf

Operational - Staff level
individuals requiring low level data
to support their day to day
functions. Static reports and data
extracts typically suffice.




Goal Driven Approach

Defining Metrics for Performance Management

Develop a set of business goals that identify what the
organization is looking to accomplish

Develop a set of questions that define the goals as
completely as possible in a quantifiable manner

Specify the measures that need to be captured to
answer the questions. Determine and implement data
collection mechanisms
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Information Management Ecosystem

People, Process, Information and Technology Components of a Holistic Bl Solution

Data
Sources

Structured
Data

Unstructured
Data

Document
Repositories

Enterprise
Content

External
Data Services

Data Integration

Data Virtualization
Services

Distribution
Engines

ETL Adapters &
Gateways

Reporting
Marts & Cubes

Data Mining/
Big Data

Data
Aggregators

Information
Repositories

Data Repositories

Data
Warehouse

Data
Marts

Operational
Data Stores

Unstructured Data

Enterprise
Content

"n, Social Data

_ Master &
‘g‘f\ Reference
AT Data

Meta Data

Transformation
Maps

Information Information Delivery Services &
Access Channels

Analytical
Services

Information

Reports &
Dashboards

fﬂ"’

Enterprise
Search

Management &
Governance

Data Governance
Policies &
Procedures

Data Stewardship

Information
Architecture Principles,
Models & Standards

Change Management
Policies and
Procedures

Data Security &
Masking

Regulatory/ Compliance
Management

Information

Information Management Infrastructure
Risk and Control

Enterprise Content Document
Management Management

Data Integration Master Data Mgt
Platforms (ETL, Virtual) Platforms

Database Business Intelligence
Platforms Platforms
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LiquidHub’s Business Intelligence Maturity Model
Where are you Now , Where Do You Want to Be and What Will It Take to Get There?

* Operational Reporting is

the focus

* No centralized capability
for integrating and
presenting corporate
information

* High level use of
spreadsheets

« Lack of defined KPIs
and metrics to run the
business

Unaware

What Happened?
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» Strategic decisions

driven by alternate
sources of information
Initial investments into
data warehousing and
Bl tools

Metrics and KPls at the
department level
Spreadsheet based
“datamarts” shared
across teams

Data quality and trust in
shared data is low
Data still existing mostly
in silos and exported
when needed

Initial

—)

* |nvestments into data

warehousing, MDM and
Bl tools haves shown
initial success

Reporting on standard,
shared KPIs has begun

Executive reports and
dashboards are gaining
momentum with higher
quality data as input

Business users begin to
see the benefit of the Bl
environment

Data Governance
concepts begin
Business looking for
next gen visualization
Idiscovery capabilities

Developing

Why Did It Happen?

m—)

« Clear strategy for how

Bl is leveraged across
the business

Centers of excellence
created and data is
being sourced mostly
from “managed”
environments

Data Discovery tools
well utilized

Point tool solutions are
not pervasive

Data quality seen as
critical by business

Key KPIs and metrics
are well defined and
shared across teams

Meta data is well
understood and utilized

ERELED)

Bl seen as a strategic
enabler for business
decision making

Centralized and/or
standardized
repositories, processes
and technology drive
business decision
making

Specific tools enabled
for specific purposes
Formalized, Enterprise
Data Governance is in
place

Formal cross functional
stewardship processes
We defined processes
for creating, sharing and
integrating information
New projects align with
strategy and roadmap

Optimizing

What Will Happen Next?
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