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1. De gebruikersbehoeften van KBI-Connect zijn niet onderschat. In 2009 werd een uitgebreide behoeftestudie opgeleverd op basis waarvan het bestek voor KBI-Connect is uitgeschreven. De conclusie van die behoeftestudie was dat het cliëntvolgsysteem een webgebaseerde toepassing moest worden om een vlotte gegevensuitwisseling met de KBI-partners te garanderen en om de cliënt centraal te stellen in het systeem. Op basis van deze studie is op 14 juli 2011 de opdracht gegund en zijn de business analyses gestart, gevolgd door meer gedetailleerde functionele analyses in 2012.  Deze functionele analyses zijn gemaakt door de opdrachtnemer samen met medewerkers van de onthaalbureaus die als ‘ambassadeur’ van de sector opereren. Deze ambassadeurs zijn aangesteld net om te vermijden dat er onvoldoende afstemming zou zijn met de behoeftes van de gebruikers op het terrein.
Tijdens die analyses in 2012 is gebleken dat er bijkomende functionaliteiten vereist waren om een werkbaar systeem op te leveren dat de processen van de verschillende onthaalbureaus maximaal ondersteunt. De Vlaamse Regering heeft daarom eind 2012 beslist tot een bijkomende investering van 863.000 euro om deze bijkomende functionaliteiten in te kunnen bouwen en het systeem nog beter te kunnen afstemmen op de werkwijze van de verschillende onthaalbureaus. Onmiddellijk voorzien in die functionaliteiten is beter dan achteraf nieuwe functionaliteiten afzonderlijk inbouwen, zowel op vlak van kostprijs als op vlak van architectuur van het systeem: functionaliteiten bepalen immers de conceptuele keuzes voor de bouw van KBI-Connect. 
2. De initiële planning van de inproductiestelling was bij de gunning van het KBI-project (14 juli 2011) vastgelegd op 15 januari 2013. In de zomer van 2011 werd ook DAVINCI opgestart. Dit is een ICT-project van het Agentschap voor Hoger Onderwijs, Volwassenenonderwijs en Studietoelagen. Dit project veranderde fundamenteel de uitwisseling tussen de aanbodverstrekkers Nederlands Tweede Taal van cursus- en cursistegegevens en KBI: de onthaalbureaus en de Huizen van het Nederlands krijgen niet langer rechtstreeks alle gegevens van de aanbodverstrekkers maar via DAVINCI. Dit had als gevolg dat heel wat energie en aandacht van KBI-Connect is gegaan naar het afstemmen met de taxonomie van DAVINCI. Om tot een vlotte gegevensuitwisseling te komen is er immers nood aan een gemeenschappelijke terminologie en gestandaardiseerde definities van begrippen. Een dergelijke afstemming vraagt veel tijd. Dit kwam bovenop de vraag naar nieuwe functionaliteiten die moesten gebouwd worden, cf. antwoord op vraag 1. Daarom besloot de Vlaamse Regering eind 2012 om de initiële oplevering te verdagen en op te splitsen in verschillende fases. Er werden in februari 2013 nieuwe termijnen opgesteld in samenspraak met de opdrachtnemer. 

De Vlaamse Overheid heeft als opdrachtgever correct toezicht uitgeoefend en tijdig de nodige maatregelen genomen: zowel bij de aanvang van het project als tot op vandaag worden de afgesproken termijnen, de uitvoering van de afgesproken opdrachten,… dagelijks opgevolgd. De opdrachtgever wordt ook bijgestaan door PricewaterhouseCoopers als externe partij om de projectplanning mee op te volgen. KBI-Connect is, zoals ook gezegd op 5 februari 2014, echter een bijzonder complexe toepassing die voor een vlotte werking afhankelijk is van verschillende externe partners. Dit is zowel het geval tijdens de ontwikkeling als tijdens het gebruik van het systeem. 
Omdat de testomgeving onvoldoende stabiel en toegankelijk was om grondig te kunnen testen, werd er beslist om de testfase van het voorjaar 2013 te verdagen naar de zomer van 2013. 

3. Het testen van de toepassing, door een beperkte en gekwalificeerde set van ‘key-users’ uit de onthaalbureaus heeft als bedoeling de fouten, inconsistenties en gebreken te ontdekken zodat de fouten die een werkbaar systeem in de weg staan opgelost worden voor er in productie wordt gegaan. Daarom hechten we als opdrachtnemer bijzonder veel belang aan dat er grondig wordt getest. 

Om een ontwikkeld onderdeel van KBI-Connect contractueel te aanvaarden zijn er vooraf afgesproken “acceptatiecriteria” vastgelegd. De acceptatiecriteria waren de volgende: geen blokkerende of kritische fouten en maximaal tien ‘major’ fouten, waarvoor wel een work-around moest bestaan (dat betekent: waarvoor een oplossing was uitgewerkt die de werking op het terrein niet zou verstoren). 
Vanaf 27 augustus 2013 werd er getest. De bugs die werden gevonden tijdens de gebruikerstesten werden gekwalificeerd naar impact: zijn het functioneel blokkerende fouten, zijn er ‘work-arounds’ mogelijk, betreffen het kleine verbeteringen of zijn het zaken die geen onderdeel uitmaken van de op te leveren module? Week na week werd elke nieuwe softwareversie door de key-users hertest en werden door de opdrachtnemer aanpassingen in de software uitgevoerd. Op 27 november 2013 werd aan alle voorwaarden voldaan om de software contractueel te accepteren. Ik heb dat ook zo meegedeeld tijdens de plenaire vergadering van 5 februari 2014. De problemen die bij de inproductiestelling zijn opgedoken, hadden te maken met het feit dat een verkeerde versie in productie is gesteld, zoals ik ook heb aangegeven op 5 februari 2014.
4. Alle testers hebben vanzelfsprekend in volle vrijheid en onafhankelijkheid de software kunnen testen en fouten kunnen labelen naar de impact ervan (kritisch, blokkerend, major, minor, trivial). De testers werden bijgestaan door gespecialiseerde gebruikers die bij de functionele analyses betrokken waren en als ‘ambassadeur’ voor hun sector fungeren.  De testen verliepen in verschillende cycli zodat de opdrachtnemer de gevonden fouten kon herstellen en opnieuw voor hertesten kon aanbieden. 

De status van de fouten werd in het najaar 2013 uitgebreid en ongecensureerd toegelicht aan de coördinatoren van de onthaalbureaus.  Op geen enkele wijze is er druk uitgeoefend op de testers, noch op de communicatie tussen testers en hun coördinatoren.

De evaluatie van het eindproduct op het einde van de acceptatietesten is een contractuele zaak tussen opdrachtnemer en opdrachtgever. Als er voldaan is aan de acceptatiecriteria (cf antwoord op vraag 3) kan er in productie gegaan worden. Dat hier niet licht wordt over gegaan, blijkt uit een eerdere weigering van de opdrachtgever om de software te aanvaarden op 15 oktober 2013 omdat op basis van feedback van de testers was gebleken dat de software niet voldeed. 
5. Datamigratie van het ene naar het andere softwareproduct is een heikel punt, niet enkel bij de ontwikkeling van deze software. Dat heb ik ook gemeld tijdens de plenaire vergadering van 5 februari 2014. Bij KBI-Connect is de opdrachtnemer vanaf mei 2013 intensief beginnen werken aan de datamigratie. Dat kon pas vanaf die datum omdat men moest wachten tot er voldoende klaarheid was over het nieuwe logische en fysische datamodel van KBI-Connect. Pas dan kon er gemodelleerd worden naar waar de Matrix-gegevens moesten getransfereerd worden en onder welke condities. Een datamodel kan pas stabiliteit krijgen eens de functionele analyses volledig afgerond zijn en uit de antwoorden hierboven blijkt dat dit proces voor de onthaalbureaus de nodige extra tijd gevraagd heeft. De opdrachtnemer heeft zich voor de datamigratie ingewerkt in de logica van het oude datamodel en de wijze waarop de gebruikers van de onthaalbureaus de gegevens in het nieuwe datamodel wensten op te nemen. Hiervoor is intensief samengewerkt met de firma die het oude Matrixsysteem had ontworpen. 

KBI-Connect steunt op onderliggende consistente data (zoals cursussen en cursistgegevens) en baseert zijn logische flow voor het verderzetten van de begeleiding van het inburgeringsproces op die onderliggende data. Wanneer er in de onderliggende dataset conflicterende gegevens aanwezig zijn – ontstaan door datamigratie of omdat ze ontbreken – stopt de verdere flow automatisch in KBI-Connect. Om verder te kunnen, moeten de onderliggende data gecorrigeerd worden.  
Na het in productie nemen op 2 december 2013 zijn er inderdaad dergelijke problemen opgedoken die voor de onthaalbureaus grote gevolgen hadden bij het beheer van de dossiers. De incidenten zijn inmiddels door de vele releases sinds 2 december 2013 bijgesteld, automatisch waar dat kon. Er zijn echter een aantal data die niet automatisch kunnen rechtgezet worden. Daarom is er een proces gestart zodat de onthaalbureaus op basis van aangeleverde lijsten de onderliggende data manueel kunnen rechtzetten. Dat vraagt helaas veel tijd en zorgt helaas voor vervelende situaties op het terrein, maar oorzaak ligt voornamelijk bij de (slechte) kwaliteit van de data in Matrix, niet bij de architectuur van KBI-Connect. Naast de automatische en de manuele correcties, valt te verwachten dat dit probleem vanzelf opgelost geraakt van zodra nieuwe dossiers worden aangemaakt in KBI-Connect en niet meer op basis van ‘oude’ data moet gewerkt worden.   
6. Zoals eerder bleek, is er extra tijd gegaan naar testen, omdat het systeem aanvankelijk niet voldeed en er telkens opnieuw getest moest worden. Het klopt dat de key-users en de testers uit de onthaalbureaus hiertoe vele inspanningen hebben geleverd.
De onthaalbureaus zijn ook vertegenwoordigd door verschillende ambassadeurs die nauw met het Agentschap voor Binnenlands Bestuur (ABB) samenwerken. Deze ambassadeurs hebben voor de key-users en de testers opleidingen gegeven vanuit het “train-de-trainer” principe. Dit betrof zowel inleidende, algemene en conceptuele trainingen als specifieke doorgedreven sessies. Deze infosessies en trainingen werden sterk gewaardeerd door de deelnemers. 

De vraag naar opleiding verschilt sterk van onthaalbureau tot onthaalbureau. De opleidingsnoden worden in samenwerking met de onthaalbureaus gedetecteerd, maar niet bij alle onthaalbureaus blijkt er nood te zijn aan extra vorming die door de ambassadeurs wordt aangeboden. 

Attesten en andere documenten worden door de opdrachtnemer ontwikkeld. De inhoud zelf van deze documenten liggen vast in het Ministerieel besluit van 22 december 2008 tot vaststelling van de modellen van attest, van inburgeringscontract en van bijlage bij het inburgeringscontract in het kader van het inburgeringsbeleid. De documenten in Connect bevatten de gegevens in overeenstemming met het Ministerieel Besluit. Er zijn onthaalbureaus die  een andere lay-out verkiezen, maar aangezien de vraag niet voor alle onthaalbureaus dezelfde is, is er gekozen voor een gestandaardiseerde lay-out voor de hele sector. ABB zal de kwaliteit van de lay-out bewaken en verbeteren waar nodig.

7. Ik verwijs naar mijn antwoord op de derde en vierde vraag. De beslissing om te starten, is op objectieve parameters gebaseerd en gemotiveerd.  

8. Zoals blijkt uit het antwoord op vraag 5, is de opvolging van individuele dossiers ernstig verstoord door de problemen met de datamigratie. Dit heeft de werking van de onthaalbureaus op alle vlakken bemoeilijkt. 

Sinds 2 december 2013 zijn alle minor releases van KBI-Connect er op gericht om een vlotte opvolging van dossiers mogelijk te maken.  
Voor alle stappen in het inburgeringstraject zijn er (tijdelijke) vertragingen geweest, veroorzaakt door het ontbreken van automatische opvolgacties. Dat was dus (tijdelijk) ook het geval voor de inbreukprocedure. Voor alle processen zijn er inhaalbewegingen bezig. Dat blijkt uit gegevens in KBI-Connect. Zo merkt ABB dat het aantal inbreuken dat wordt doorgestuurd opnieuw aan het stijgen is. 

In geen enkel geval is de termijn van 2 jaar waarbinnen een administratieve geldboete na de vaststelling van de inbreuk moet worden uitgesproken, in het gedrang gekomen. Hiermee is voldaan aan artikel 6, §4 van het besluit van 12 september 2008. 

9. Op het ogenblik van de actuele vraag (5 februari 2014) was de beschikbare informatie onvolledig en gebaseerd op een rondvraag bij individuele gebruikers. Ondertussen is er een rapport beschikbaar met maandelijkse responstijden van 105 functies (dit zijn de meest gebruikte acties in Connect). 

	Wachttijd na aanroepen 105 functies
	Minder dan 3 seconden
	Meer dan 3 seconden
	waarvan meer dan 5 seconden

	Januari 2014
	56
	49
	38

	Februari 2014
	74
	31
	15

	Maart 2014
	87
	18
	8


Men kan hier zien dat in maart 2014 82,8% van deze functies minder dan 3 seconden antwoordtijd vergen en 9,5% van de functies tussen de drie en de vijf seconden antwoordtijd nodig hebben. Alle functionaliteiten moeten uiteindelijk binnen 3 seconden beschikbaar zijn.
Zoals ook gemeld tijdens de plenaire vergadering van 5 februari 2014, kunnen performantieproblemen ook te wijten zijn aan andere oorzaken dan de software van KBI-Connect, bijvoorbeeld aan de hardware van de gebruikte PC door de medewerker. 
Vanaf half april 2014 monitort RealDolmen de performantie op het niveau van iedere individuele gebruikerspost. Per computer kan men nagaan waar en wanneer er zich performantieproblemen voordoen en of deze problemen een impact hebben op anderen of een individueel probleem zijn. Doel is om een beter inzicht te krijgen in de oorzaak van de performantieproblemen en pro-actief in te grijpen. 

10. Gebruikers kunnen de incidenten bij het gebruik van KBI-Connect loggen. De incidenten worden individueel geëvalueerd en  krijgen een prioriteit van behandeling (de meest dringende worden eerst aangepakt, de “nice to have”-verbeteringen krijgen een lage prioriteit) en in verschillende wekelijkse kleinere releases na hertesting en acceptatie door de gebruikers opgelost en in productie gezet. 

Eind januari 2014 was slechts 35% van alle incidenten opgelost. Op het ogenblik van uw vraag (half maart 2014) waren er 1328 tickets gelogd, waarvan er 62% opgelost waren. Vandaag zijn 80% van alle gelogde problemen opgelost.
De opdrachtnemer is contractueel gebonden om alle incidenten op te lossen.  

De nog openstaande incidenten worden gescreend door de ambassadeurs. Sommige incidenten betreffen dubbel geregistreerde incidenten of hebben dezelfde fout aan de basis, sommige zijn niet meer relevant (omdat ze ondertussen opgelost zijn). Andere incidenten hebben te maken met foutief gegenereerde besluiten op basis van verkeerd gemigreerde data. Dit laatste wordt nu structureel aangepakt met foutenlijsten, op basis waarvan de onthaalbureaus de klantendossiers in orde kunnen  zetten (cf. supra, antwoord op vraag 5). 

11. De opdrachtnemer werd een eerste keer in gebreke gesteld op 26 oktober 2012. Voor ABB werd het tijdens de uitvoering van de opdracht duidelijk dat de opdrachtnemer de uitvoeringstermijn voor het ter beschikking stellen van het volledige operationele systeem op 15 januari 2013, niet zou kunnen respecteren. De opdrachtnemer betwistte dit niet en weet de vertraging voornamelijk aan het feit dat er tijdens de analyse bijkomende noden, die niet in het bestek opgenomen waren. De Vlaamse Regering heeft dit erkend en er werd een uitstel van oplevering toegekend (cf. antwoord op vraag 1). De opdrachtnemer deed voor dit uitstel een financiële tegemoetkoming door extra functionaliteiten die niet in de opdracht voorzien waren gratis te ontwikkelen ter waarde van 400.000 euro. 

De opdrachtnemer werd een tweede keer in gebreke gesteld op 6 december 2013, omdat Release 2 niet ter beschikking werd gesteld op 29 november 2013. De opdrachtnemer gaf aan dat de vertragingen te wijten zijn aan de complexiteit van het te bouwen systeem en dat alle inzet gegaan is naar het tijdig ter beschikking stellen van Release 1. De contractuele terbeschikkingstellingsdatum voor Release 2 werd niet aangepast en de boetes (0.07% van het facturatiebedrag (excl. BTW) van Release 2 per kalenderdag tot de volledige terbeschikkingstelling van Release 2) zijn van rechtswege in werking getreden. Ondertussen werd een eerste deel van Release 2 ter beschikking gesteld en goedgekeurd op 9 april 2014. Het andere en laatste deel van Release 2 zal vermoedelijk half mei 2014 ter beschikking gesteld worden. De boetes blijven dus nog verder lopen.
12. Ik verwijs naar mijn antwoord op vraag 11 waar u de contractuele boetes kan lezen. Het is evident dat alle tekortkomingen en incidenten die zich voordoen, op kosten van de opdrachtnemer en binnen een korte tijdsspanne dienen opgelost te zijn. Dit is af te lezen aan de vooruitgang van het oplossingspercentage, in het antwoord op vraag 10. 
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