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Eric, Manon, Han,

Naar aanleiding van een rappart van de Nationale Ombudsman over Toeslagen zal De Volkskrant morgen een artikel publiceren. Als

bijlage het rapport van de NO en de woordvoeringslijn.

Groet,

a
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Directie Communicatie

Korte Voorhout 7 | 2511 CW|Den Haag | Kamer P 2.15

Postbus 20201 | 2500 EE | Den Haag
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Twitter : |

www. belastingdienstinbeeld.n|
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de Nationale

ombudsman

Belastingdienst / Toeslagen Postadres

T.a.v. mevrouw mr. | | C4 Postbus 93122

Postbus 2092
2509 AC Den Haag

Bezoekadres
3500GB UTRECHT

Bezuidenhoutseweg 151

2594 AG Den Haag

Tel: (070)

Fax: (070)

bureau@nationaleombudsman.nt

wwwnationaleombudsman.nl

Doorkie snumimer

(070) 356 36 19 WVB

Datum

Geachte mevrouw itz, 7 augustus 2017

Ons nummer

Hierbij ontvangt u het rapport dat de Nationale ombudsman heeft opgesteld op a

Bijlagen
grond van het onderzoek uit eigen beweging naar de stopzetting van de

kinderopvangtoeslag bij ongeveer 232 gezinnen in september 2014. In dit rapport
eeee

vindt u het oordeel over de werkwijze van de Belastingdienst/Toeslagen in deze EXOMRGRERKEINTEUD
zaak. Het rapport hebben wij ook toegezonden aan mevrouw Gonzalez-Perez. Onderwerp

Graag maak ik van de gelegenheid gebruik om u te bedanken voor de informatie aanbieding rapporl

die u voor dit onderzoek heeft verstrekt en voor het gesprek dat u met mijn

medewerkers heeft gevoerd.

Aanbeveling

In dit rapport doe ik vier aanbevelingen. Ik stel het op prijs als de

Belastingdienst/Toeslagen deze aanbevelingen opvolgt. Graag hoor ik binnen

dri¢é maanden of en op welke manieru hier invulling aan geeft. Meer informatie

over aanbevelingen van de Nationale ombudsman en hce u daarmee omgaat,
vindt u in de bijlage.

Rapporten zijn openbaar

Onze rapporten zijn openbaar en te vinden via www.nationaleombudsman.nl.

Daarnaast verstrekken wij dit rapport op aanvraag aan belangstellenden.



de Nationale

ombudsman

Ons nummer

CT

Contact

Voor uw reactie en eventuele vragen kunt u van maandag t/m donderdag contact

opnemen met

(OFORE1
[ EXOMBUD1

Met vriendelijke groet,

A
a.

Buiten verzoek

Reinier van Zutphen



BIJLAGE

EEN AANBEVELING VAN DE NATIONALE OMBUDSMAN: HOE GAAT U DAARMEE OM?

Als de Nationale ombudsman heeft besloten dat een klacht in aanmerking komt voor onderzoek, dan

kan dit op verschillende manieren uitgevoerd worden: door een interventie door de Nationale

ombudsman of door de feiteliike toedracht van gedragingen van bestuursorganen en hun

medewerkers vast te stellen. De tweede optie leidt in de regel tot een rapport met daarin een oordeel

over de onderzochte gedraging. Blijkt uit het onderzoek dat een verandering bij een bestuursorgaan

gewenst is, dan wordt hiervoor ook een aanbeveling gedaan. Dit kan een incidentele aanbeveling zijn,

om een (materiéle) oplossing of herstel van vertrouwen in het individuele geval te bewerkstelligen, of

een structurele aanbeveling, bedoeld om dergelijke klachten in de toekomst te voorkomen. Het

uiteindelijke doel van een aanbeveling is burgers te helpen die een probleem hebben met de overheid,

én een bijdrage leveren aan het verbeteren van het openbaar bestuur. Hoe gaat u om met zo'n

aanbeveling? In deze bijlage vindt u hiervoor een korte handreiking.

Reageren op onze aanbeveling: welke stappen volgt u?

1. Een aanbeveling van de Nationale ombudsman is gericht aan de bestuurder(s) van het

bestuursorgaan. De bestuurder(s) dien(t}(en) hierop schriftelijk reageren.

2. De bestuurder(s) deelt namens het bestuursorgaan aan de Nationale ombudsman mee (binnen

de hieronder genoemde termijn) wat er met de aanbeveling wordt gedaan (zie Awb 9:36, 4e lid).
3. Voor incidentele aanbevelingen geldt een redelijke reactietermijn van zes weken; voor meer

structurele aanbevelingen een termijn van drie maanden. Welke reactietermijn voor u van

toepassing is, leest u in de aanbiedingsbrief bij het onderzoeksrapport.

4. Besluit u de aanbeveling(en) niet op te volgen, dan moet u dit in een brief ondertekend door het

hoogste bestuurlijke niveau beargumenteerd dcorgeven aan de Nationale ombudsman (zie Awb

9:36, 4e lid).

Wat doet de Nationale ombudsman met uw reactie?

5. De Nationale ombudsman volgt of de gedane aanbevelingen effectief zijn en opgevolgd worden,

mede omdat de betrokken burgers daar veel waarde aan hechten. De Nationale ombudsman wil

op die manier zelf ook lessen trekken uit reacties op aanbevelingen én zijn effectiviteit vergroten.

6. Uw reactie vormt de input voor het jaarverslag van de Nationale ombudsman. Aanbevelingen en

reacties daarop kunnen overigens ook worden besproken in andere publicaties.

7.  Wordt een structurele aanbeveling aan een bestuursorgaan niet opgevalgd, dan kan de Nationale

ombudsman een brief sturen aan de voorzitter van de Tweede Kamer (of bijvoorbeeld een

gemeenteraad), De aanbeveling wordt dan verder behandeld in een Vaste Tweede

Kamercommissie. De Nationale ombudsman doet dit als de nakoming van de aanbeveling

bijzondere aandacht verdient.

Hebt u nog vragen?

8. Hebt u vragen over de aanbeveling, dan waarderen wij het als u contact opneemt met de

Nationale ombudsman. De Nationale ombudsman is graag bereid met u mee te denken hoe u de

aanbeveling kunt nakomen.

Voor concrete vragen kunt u contact opnemen met de behandelend medewerker. U vindt zijn/haar

naam op de aanbiedingsbrief bij het onderzoeksrapport.
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Geen powerplay maar fair play

Onevenredig harde aanpak van 232 gezinnen met kinderopvangtoeslag

Onderzoeksteam

Datum: 9 augustus 2017

Rapportnummer: 2017/095
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1 SAMENVATTING

Wat is er gebeurd?

Medio juli 2014 besloot de Belastingdienst / Toeslagen (hierna: Toeslagen) om het recht

en het lopende voorschot van de kinderopvangtoeslag 2014 van ongeveer 232 gezinnen

te beéindigen per 1 september 2014. Dit betrof ouders die allen kinderopvang afnamen

van hetzelfde gastouderbureau. Toeslagen had het vermoeden dat deze ouders geen

recht hadden op deze toeslag. Toeslagen deelde de stopzetting per brief mee en vroeg

vervolgens de ouders om bewijsstukken aan te leveren. Na beoordeling van deze

gegevens in augustus 2014 werd de beéindiging van de lopende kinderopvangtoeslag

aan vrijwel alle vraagouders formee! bevestigd. In oktober en november 2014 werd in

bijna alle gevallen ook de kinderopvangtoeslag over de eerste acht maanden van 2014

teruggevorderd evenals (in veel gevallen) de toeslagen over de jaren 2012 en / of 2013.

Veel ouders kwamen door de beéindiging van de lopende toeslag in grote (financiéle)

problemen: zij kKonden de (vaak hege} opvangkosten niet meer betalen en bouwden - bij

voortzetting van de kinderopvang - een schuld op bij het gastouderbureau of moesten

zelf hun kinderen weer gaan opvangen. Ouders die probeerden om vanaf 1 september

2014 opnieuw kinderopvangtoeslag aan te vragen via 'Mijn toeslagen’ of via een bezoek

aan de balie, slaagden hier niet in.

In de periode na de beéindiging dienden de betrokken vraagouders 390 bezwaarschriften

in. Omdat Toeslagen in de beschikking niet had aangegeven welke bewijsstukken
ontbraken of onvoldoende / onjuist waren, was het moeilijk voor betrokkenen om hun

bezwaar goed te motiveren.

Bij de behandeling van de ingediende bezwaarschriften lie¢p Toeslagen grote achterstand

op. De indieners van de bezwaarschriften ontvingen geen bericht over de vertragingen.

Al die tijd ontvingen de ouders geen kinderopvangtoeslag meer en wisten zij niet waar zij

aan toe waren.

Het oordeel van de Nationale ombudsman

") Toeslagen heeft het burgerperspectief onvoldoende laten meewegen

De Nationale ombudsman hanteert het uitgangspunt dat de overheid in haar handelen

het burgerperspectief centraal stelt. Dat heeft Toeslagen in deze kwestie niet gedaan.

Gebleken is dat de aanpak van Toeslagen grote nadelige (financiéle) gevolgen heeft

gehad voor de ouders en dat deze niet in verhouding staan tot het met de actie beoogde

doel, namelijk het voorkomen van onterecht uitgekeerde kinderopvangtoeslag. Toeslagen
heeft het risico op grote nadelige financiéle gevolgen voor een grote groep bonafide

ouders onvoldoende onderkend. Er waren bovendien minder ingrijpende manieren

voorhanden om _ hetzelfde doel te bereiken. Nu Toeslagen in deze kwestie

buitenproportionee| hard heeft ingegrepen, heeft Toeslagen het burgerperspectief

onvoldoende in zijn afwegingen en in zijn aanpak laten meewegen.
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~~ Geen ‘fair play’ tiidens en na de beéindigingsprocedure

Toeslagen heeft de kinderopvangtoeslag al op voorhand beéindigd v6drdat hij de

bewijsstukken en gegevens van betrokkenen had opgevraagd en had beoordeeld. Als de

waagouders de opgevraagde stukken hadden verstrekt maar Toeslagen toch nog meer

stukken nodig had, heeft Toeslagen in geen enkel geval betrokkenen een tweede kans

gegeven nadere stukken of informatie te leveren. In de verschillende brieven en

beschikkingen heeft Toeslagen niet aangegeven welke gegevens of bewijsstukken
ontbraken of onvoldoende waren. Toeslagen heeft betrokkenen te laat gewezen op de

mogelijkheid van het instellen van bezwaar. Daarnaast heeft hij de vraagouders

belemmerd om een nieuwe aanvraag in te dienen per1september 2014.

Het directe gevolg hiervan was dat de vraagouders de kinderopvang vanaf 1 september

2014 niet meer konden betalen en daarmee - volgens het standpunt van Toeslagen - ook

hun recht op kinderopvangtoeslag over de eerste acht maanden verspeelden. Twee

maanden na de be&indiging vorderde Toeslagen dan ook de kinderopvangtoeslag terug

over de eerste acht maanden van 2014. Hoewel de Raad van State dit laatste heeft

veroordeeld en Toeslagen een aantal van deze dossiers om die reden gaat

heroverwegen, staat vast dat Toeslagen een groot deel van de toeslaggerechtigde
ouders door deze aanpak langdurig in een onmogelijke positie, in grote financiéle

problemen en in grote onzekerheid heeft gebracht. Toeslagen gaat zijn werkwijze in dit

soort situaties evalueren en aanpassen.

“~~ Te weinig voortvarendheid bij de behandeling van de bezwaarschriften

Toeslagen is in de behandeling van een aanzienlijk deel (41%) van de ingediende
bezwaarschriften ernstig tekortgeschoten. Bij deze groep heeft hij de wettelijke

beslistermijn overschreden met gemiddeld achttien maanden. Ook nadat Toeslagen de

achterstanden na anderhalf jaar (medio 2016) had onderkend heeft het nog tot medio

2017 geduurd voordat de achterstanden waren weggewerkt. Door de trage afhandeling

van deze bezwaren en door het te laat nemen van adequate maatregelen heeft hij

langdurige rechtsonzekerheid veroorzaakt bij de indieners. Inmiddels heeft Toeslagen

maatregelen getroffen om te voorkomen dat in de toekomst opnieuw

termijnoverschrijdingen optreden als er een grote hoeveelheid bezwaarschriften

gelijktijdig binnenkomt.

~~ En nu? Geschonden vertrouwen herstellen

Toeslagen heeft een groot aantal gezinnen door zijn onevenredig harde aanpak in

financiéle problemen gebracht en hun vertrouwen geschonden. Het is aan Toeslagen om

het geschonden vertrouwen te herstellen. De Nationale ombudsman beveelt Toeslagen
aan om de vraagouders die overlast hebben ondervonden door de aanpak van

Toeslagen excuses aan te bieden en een tegemoetkoming te bieden voor het aangedane

leed.
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2 VOORWOORD

Het burgerperspectief moet voorop staan

De Nationale ombudsman hanteert het uitgangspunt dat de overheid in haar handelen

het burgerperspectief centraal stelt. Dat betekent dat Toeslagen de gevolgen van zijn

handelen voor de betrokken burgers een prominente plaats geeft bij het uitdenken en

vormgeven van een toezichtactie.

In dit rapport komt aan de orde hoe Toeslagen gehanceld heeft bij de beéindiging van de

lopende kinderopvangtoeslag bij 232 gezinnen. Toeslagen had twijfels bij de

rechtmatigheid van de toegekende toeslagen. Als dat aan hand is en Toeslagen

overweegt om het lopende voorschot te beéindigen is het - gezien de grote

afhankelijkheid van burgers van toeslagen - van groot belang dat hij hierbij grote

zorgvuldigheid in acht neemt. Toeslagen dient zich van te voren te realiseren dat

beéindiging voor de betrakken toeslaggerechtigde ouders vergaande (financiéle)

consequenties heeft. De meeste vraagouders kunnen bij beéindiging de - vaak hoge -

kosten van de kinderopvang onmogelijk betalen. Bij beéindiging kunnen zij vaak niet

anders dan hun kind(eren) direct van de apvang halen en - in het slechtste geval -

moeten zij hun werk, opleiding of reintegratie-traject opgeven om zelf hun kind(eren) op

te vangen.

Ouders die bezwaar maken en de opvang toch door laten lopen moeten de kosten

hiervan doorbetalen als zij hun recht op kinderopvangtoeslag willen behouden. Want in

principe kunnen zij alleen aanspraak maken op kinderopvangtoesiag als zij gedurende de

gehele opvangperiode of het gehele toeslagjaar de kosten volledig hebben betaald.

Weinigen zijn daartoe financieel in staat. Bovendien is het laten doorlopen van de

kinderopvang financieel riskant: als zij hun bezwaar- of beroepsprocedure tegen de

beéindiging verliezen, hebben zij een nog hogere schuld bij het gastouderbureau.

Uit mijn onderzoek is gebleken dat Toeslagen in deze toezichtactie te 'hardhandig' te

werk is gegaan. De ingrijpende nadelige gevolgen voor de ouders die bonafide waren en

wel degelijk recht hadden op de kinderopvangioeslag staan in deze kwestie niet in

verhouding tot het met de actie beoogde doel, namelijk het voorkomen van onterecht

uitgekeerde kinderopvangtoeslag. Dat de harde aanpak van Toeslagen grote nadelige

(financiéle) gevolgen voor een grote groep ocuders zou hebben, heeft Toeslagen

onvoldoende onderkend en evenmin daarmee rekening gehouden. Toeslagen had met

een minder ingrijpende aanpak en met minder overlast voor deze groep ocuders hetzelfde

doel kunnen bereiken. Nu Toeslagen in deze kwestie onevenredig hard heeft ingegrepen

heeft Toeslagen het burgerperspectief onvoldoende in zijn afwegingen en in zijn aanpak

meegenomen.

Een onevenredig harde aanpak heb ik overigens ook in een ander onderzoek'

aangetroffen bij Toeslagen. In 2015 hebben 3.745 gezinnen drie tot zes maanden

1 Rapport 2016/119 Een anderzoek naar de werkwijze van de Sociale Verzekeringsbank en de Belastingdienst/
Toeslagen bij een onderzoek naar de rechtmatigheid van het kindgebonden budget van 3.745 personen.
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moeten wachten op hun kindgebonden budget. Ook in die casus heeft Toeslagen

achteraf ingezien dat hij deze disproportionele maatregel niet had mogen nemen en heeft

hij zijn beleid aangepast.

De conclusie van het vorige onderzoek komt voor een belangrijk deel overeen met de

conclusie van dit onderzoek en dat is zorgwekkend. In beide toezichtacties is sprake van

een disproportionele reactie op een signaal van mogelijfke onrechtmatigheid. Hiervan zijn

in beide zaken een groot aantal gezinnen slachtoffer geworden. Ik roep Toeslagen

daarom op in toekomstige toezichtacties het burgerperspectief zwaar te laten wegen en

op behoedzame wijze het toezicht op de rechtmatigheid uit te oefenen.

De Nationale ombudsman,

Reinier van Zutphen
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3 AANLEIDING EN DOEL VAN HET ONDERZOEK

In februari 2016 diende een advocaat (hiema: de advocaat) een klacht in bij de Nationale

ombudsman over Toeslagen. Zij klaagde over de trage behandeling door Toeslagen van

een zevental bezwaarschriften die zij namens drie cliénten had ingediend tegen de

beéindiging en terugvordering van de kinderopvangtoeslag 2012, 2013 en / of 2014. Zij

wees erop dat Toeslagen met grote achterstanden kampte, de wettelijke beslistermijnen
voor bezwaarschriften ver overschreed en dat vele andere belanghebbenden dezelfde

problemen hadden.

Daarnaast wees de adyvocaat erop dat Toeslagen het voorschot kinderopvangtoeslag

2014 per 1 september 2014 had beéindigd en teruggevorderd van alle 232 toeslag-

gerechtigde ouders die kinderopvang afnamen van een gastouderbureau in haar regio

(hierna: het gastouderbureau). Daardoor konden de ouders de kinderopvang vanaf

september 2014 niet meer betalen en moesten zij hiervoor een oplossing zoeken. Het

ging vaak om hoge opvangkosten van honderden euro's per maand die de ouders

onmogelijk zelf konden betalen.

In november 2014 had circa 50% van de vraagouders zich uitgeschreven, aldus het

gastouderbureau. Een aantal van hen heeft na 1 september 2014 nog een aantal weken

kinderopvang van het gastouderbureau afgenomen en - als zij dat konden - hiervoor zelf

de rekening betaald, Andere vraagouders hebben de opvang via het gastouderbureau

nog een tijd door laten lapen en hebben uitstel van betaling gevraagd aan het

gastouderbureau. Zij hoopten dat Toeslagen de betaling van de kinderopvangtoeslag

spoedig zou hervatten ofwel dat hun bezwaarschrift tegen de beéindiging spoedig

behandeld en gegrond verklaard zou worden. Het laten doorlopen van de kinderopvang

leidde tot steeds hogere schulden bij het gastouderbureau, terwijl het steeds onzekerder

werd of de vraagouders nog wel kinderopvangtoeslag zouden krijgen voor de opvang.

Onderzoeksvraag

Naar aanleiding van de signalen van de advocaat en de reactie die Toeslagen gaf op een

door haar ingediende klacht heeft de Nationale ombudsman besloten om een onderzoek

in te stellen. Het onderwerp van het onderzoek is de aanpak die Toeslagen in deze

kwestie gekozen heeft ten aanzien van de ongeveer 232 toeslaggerechtigde

vraagouders, die in juli 2014 kinderopvang afnamen van het gastouderbureau en bij wie

de kinderopvangtoeslag per1september 2014 werd beéindigd.

Bij dit onderzoek staat de volgende vraag centraal:

Heeft Toeslagen voldoende rekening gehouden met de belangen van de

toeslaggerechtigde ouders en behoorlijk gehandeild bij:
— het onderzoek naar de rechtmatigheid en de beéindiging van het voorschot

kinderopvangtoesiag;
— de behandeling van de ingediende bezwaarschriften.
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Bij zijn onderzoek heeft de Nationale ombudsman gebruik gemaakt van de informatie en

de ervaringen die de advocaat uit zichzelf of op verzoek van de ombudsman heeft

ingebracht.
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4 DEEL A:

HET RECHTMATIGHEIDSONDERZOEK EN DE BEEINDIGING VAN
HET VOORSCHOT KINDEROPVANGTOESLAG

4.1 Bevindingen

'Toen mijn tweede zoan werd geboren, ben ik vier dagen gaan werken in plaats van fulltime. Mijn

kinderen gingen die dagen naar een gastouder, tevens mijn zusje. Zij staat oificieel geregistreerd

en heeft meerdere diploma's behaald om als gastouder fe kunnen en mogen werken. Ik zag

alleen maar de voordelen ervan: zi} is familie en ik vond het een heel fijn idee om mijn kinderen

aan haar foe te kunnen vertrouwen. Toentertiid had ze geen endere kinderen om op te passen,

|
Een vraagouder

|

|

| dus mijn zoons kregen de voile aandachi.’

e Kinderopvang door een gastouder: hoe werkt dat?

Kinderopvang kan worden verzorgd door een gastouder. Deze vangt de kinderen op van

eén of meerdere waagouders. Vraagouder en gastouder vinden elkaar door bemiddeling
van een gastouderbureau. De vraagouder sluit een opvangcontract met het

gastouderbureau en betaalt de opvang- en bemiddelingskosten aan _ het

gastouderbureau. Het gastouderbureau betaalt de ontvangen opvangvergoeding door

aan de gastouder. De opvang vindt meestal plaats bij de gastouder thuis maar is ook

mogelijk in de woning van de vraagouder.

Toeslagen

Kracprangcesa |
Vraagouder

Doarbetaling

Gastouderbureau
~

Gastouder
opvangkosten

00070



De vraagouders kunnen onder bepaalde voorwaarden in aanmerking komen voor

kinderopvangtoeslag van Toeslagen. De belangrijkste voorwaarde is dat de ouder(s) hun

kind zelf niet kunnen opvangen omdat zij werken, een traject naar werk volgen of een

opleiding of inburgeringscursus volgen.

Voor de becordeling van het recht op de kinderopvangtoeslag in een bepaald jaar moet

de toeslaggerechtigde waagouder met bewijsstukken kunnen aantonen:

- hoeveel opvanguren zijn kind in dat toeslagjaar heeft genoten (urenregistratie);
- welke kosten het gastouderbureau daarvoor in rekening heeft gebracht (facturen);
- dat hij alle facturen volledig heeft betaald (betaalbewijzen).

Kinderopvangtoeslag wordt eerst als voorschot toegekend en verstrekt. In het

eerstvolgende kalenderjaar volgt de definitieve beschikking.

De aanleiding voor de beéindiging van de lopende kinderopvangtoeslag

* Toeslagen: onderzoek naar mogelijk misbruik

Toeslagen heeft in 2012 en 2013 signalen ontvangen over mogelijk misbruik van de

kinderopvangtoeslag bij gastouderopvang. Het Combiteam Aanpak Facilitators, een

gespecialiseerd team binnen de Belastingdienst ter opsporing en bestrijding van

groatschalige fraude, heeft deze signalen geanalyseerd. Daaruit volgde het advies om

nader onderzoek te doen naar de administratie van de gastouders en het

gastouderbureau.

In november 2013 heeft de Belastingdienst® twintig gastouders een onaangekondigd

bezoek gebracht en de kwaliteit van hun (opvang-)administratie onderzocht. Bij een groot

deel van deze gastouders heeft de Belastingdienst onvolkomenheden aangetroffen. Vaak

ontbraken de ingevulde urenstaten of leken zij niet correct te zijn ingevuld. Ook zat er

vaak verschil tussen de urenstaten van de gastouders en die van het gastouderbureau,

aldus de Belastingdienst. De controleurs adviseerden aan Toeslagen om alle

vraagouders individueel uit te nodigen om naar de balie van de Belastingdienst te komen

om informatie en bewijsstukken aan te leveren. Aan de hand daarvan kon de

rechtmatigheid van de individuele kinderopvangtoeslagen worden beoordeeld.

Op 21 mei 2014 heeft de Belastingdienst® vervolgens de administratie van het

gastouderbureau geinspecteerd. In de rapportage” beschrijven de controleurs hoe het

gastouderbureau zijn administratie heeft ingericht en plaatsen zij hierbij veel vraagtekens.

Bij het merendeel van de gecontroleerde individuele dossiers moesten bepaalde

gegevens nader gecontroleerd worden, vonden zij.

Beide onderzoeken leidden niet tot een afgerond oordeel over de rechtmatigheid van de

(individuele} voorschotten kinderopvangtoeslag. Wel bleef Toeslagen grote twijfels

houden bij de rechtmatigheid. Toeslagen besloot daarom om alle lopende

kinderopvangtoeslagen over 2014 per 1 september 2014 te be&indigen en daarma

2 In opdracht van en daarloe gemandateerd door Toeslagen
3 In opdracht van en daartoe gemandateerd door Toeslagen
4 De rapportage is vastgesteld op 4 mei 2016 (twee jaar na het bezoek)
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individueel te gaan herbeoordelen. Ook de rechtmatigheid van de kinderopvangtoeslag

over 2012 en 2013 van deze ouders werd bij deze aciie onder de loep genomen.

® De advocaat: geen aanwijzingen voor misbruik

Volgens de advocaat heeft Toeslagen uit het onderzoek bij de gastouders en het

gastouderbureau ten onrechte geconcludeerd dat de  onderzochte  kinder-

opvangtoeslagen onrechtmatig waren toegekend. Zij had een zevental verslagen gezien
van de gastoudercontroles waarin de Belastingdienst geen enkele tekortkoming had

geconstateerd. Ook uit het boekenonderzoek bij het gastouderbureau (mei 2014) waren

volgens de advocaat geen tekortkomingen naar voren gekomen. Zij verwijt de

Belastingdienst dat deze zijn bevindingen en twijfels niet heeft voorgelegd aan en

besproken met het gastouderbureau.

e Het gastouderbureau: Toeslagen heeft geen wederhoor toegepast

De directeur van het gastouderbureau is zeer ontevreden over het feit dat de Belasting-

dienst de bevindingen van het boekenonderzoek nooit met hem gedeeld en besproken

heeft. Hij heeft over de gang van zaken sinds oktober 2014 meerdere keren e-mails

gestuurd en klachten ingediend, maar dit heeft geen bewredigende reactie opgeleverd.

Pas in december 2016 - toen Toeslagen schriftelijk op zijn klacht reageerde - heeft deze

hem het rapport van het boekenonderzoek toegestuurd. De directeur betwist de daarin

genoemde tekortkomingen (in zijn administratie) en heeft in januari 2017 aan Toeslagen

hierop zijn schriftelijke reactie gegeven. Daarop heeft de Belastingdienst (nog) niet

gereageerd.

e De beéindiging van de kinderopvangtoesiag van 232 vraagouders

Op 9 juli 2014 heeft Toeslagen in zijn systeem de beéindiging van het lopende voorschot

kinderopvangtoeslag 2014 per 1 september 201 4 ingebracht. Vervolgens stuurde

Toeslagen vanaf medio juli 2014 de volgende brieven en beschikkingen aan de 232°

vwraagouders (zie ook bijlage 1 tot en met 5):

5 Bij het overgrote deel van de vraagouders is de kinderopvangtoeslag per1 september 2014 beeindigd. Voor

de leesbaarheid wordt in dit rapport uitgegaan van 1 september als beéindigingsdatum voor alle 232

vraagouders.
6 Volgens het gastouderbureau ging het om 232 toeslaggerechtigde vraagouders. Toeslagen kan bevestigen
noch ontkennen om welk aantal het precies ging. In dit rapport wordt uitgegaan van 232 vraagouders.
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Bref 1: U ontvangt geen kinderopvangloeslag meer over 2074

15-07-2014

lL

oe

Brief 2° Wij nodigen u uit om bewijsstukken in te leveren

21-07-2014

Brief3:U heeft recht opkinderopvangtoeslagvan januari t/m augustus 2014

formele beschikking 21-08-2014

4.2 Reacties van betrokken partijen

Een vraagouder:

‘Het stopzetten van de kinderopvangtoesi/ag heeft ean enorme impact op ons leven. Dat beseft

Toeslagen niet. Mensen vragen wel eens of we geen tweede kind zouden willen. Maar het enige
waar ik dan aan kan denken Is ‘nee, niet weer kinderopvangtoeslag aanvragen, niet wéér gedoe

met de Belastingdienst’. Ik heb zelfs overwogen te stoppen met werken, terwijl ik hoger opgeleid

ben en graag wil werken.'

De advocaat: werkwijze Toeslagen onzorgvuldig
e De motivering van de beéindigingsbeslissing
De advocaat is van mening dat de formele beschikkingen tot beéindiging’ en tot

terugvordering’ van de kinderopvangtoeslag 2014 onvoldoende zijn gemotiveerd. In deze

brieven wordt slechts aangegeven dat onvoldoende is bewezen dat alle doorgegeven

aantal uren kinderopvang zijn betaald of dat de bewijsstukken onvolledig of niet juist
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waren. Toeslagen vermeldde daarbij niet welke informatie of bewijsstukken ontbraken of

onjuist waren en welke maanden dit betrof. Doordat Toeslagen dit niet aangaf was het

moeilijk of onmogelijk om daartegen goed gemotiveerd bezwaar te maken, aldus de

advocaat.

De afwijzingsgrond heeft haar bovendien verbaasd. Veel van haar cliénten kwamen terug

van het baliebezoek met een bevestiging dat alle gevraagde gegevens / bewijsstukken
waren ingeleverd. Toch kregen zij in de afwijzende beschikking te horen dat er

onvoldoende bewijsstukken van de betalingen waren geleverd. Zij vraagt zich afwaarom

belanghebbenden niet nog een tweede gelegenheid hebben gekregen® om de blijkbaar
toch nog ontbrekende stukken aan te leveren, voordat Toeslagen besloot tot beéindiging.

Zo maakte een baliemedewerker van de Belastingdienst in een overdrachtsformulier de

volgende aantekeningen over een baliebezoek:

‘Op de afspraak van ce brief (....) zijn verschenen de heer en mevrouw D. met de gevraagde

bewjsstukken. {k heb de stukken nagekeken en gezien: naar mijn inzicht juiste papieren. |k heb

beiden cok gezegd dat ik geen 100% garantie kan geven, maar dat het netjes is aangefeverd. Als

_eriets mocht ontbreken graag haar bellen. Graag met haar contactopnemen(...).' -

Volgens de advocaat heeft de Belastingdienst daarnaast nagelaten om advies te geven

over wat de toeslaggerechtigden na deze beéindiging konden doen om hun rechten voor

de rest van het toeslagjaar veilig te stellen. Bovendien heeft Toeslagen verzuimd om in

de eerste brief een bezwaarclausule te vermelden noch heeft hij belanghebbenden

gewezen op de mogelijkheid om tiidens de bezwaarprocedure een voorlopige voorziening
aan te vragen bij de rechtbank.

® De timing van de beéindiging en de herziene voorschotbeschikking

Verder vindt de advocaat de timing van de beéindiging onzorgvuldig. Omdat vele toeslag-

gerechtigden half juli 2014 in het buiteniand op vakantie waren, was de termijn voor het

inleveren van de stukken bij thuiskomst meestal verstreken. Veel betrokkenen voelden na

thuiskomst van vakantie al (bijna) meteen de financiéle gevolgen van de beéindiging
omdat de kinderapvangtoeslag op 20 augustus voor het eerst niet meer werd uitbetaald.

Volgens de advocaait had de reactietermijn daarom in dit geval langer moeten zijn.

*® Blokkade op het aanvragen van de kinderopvangtoeslag vanaf september 2014

Volgens de advocaat was het na de beéindiging van de kinderopvangtoeslag 2014 niet

mogelijkk om opnieuw kinderopvangtoeslag 2014 aan te wagen voor de periode vanaf

1 september 2014. Aanvragen via 'Mijn toeslagen' werden volgens haar niet in

behandeling genomen. En ook als men aan de balie een nieuwe aanvraag wilde

indienen, werd men verwezen naar de bezwaarprocedure, heeft de advocaat van haar

cliénten gehoord. De blokkade had grote gevolgen voor de belanghebbenden. Door de

beéindiging per 1 september 2014 eindigde het recht op kinderopvangtoeslag 2014

definitief op die datum. Als een belanghebbende hiertegen met succes bezwaar zou

aantekenen, zou dit zijn aanspraak op kinderopvangtoeslag slechts tét 1 september 2014

9 Zoals wettelijk voorgeschreven in artikel 18, lid 3 Awir
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herstellen. Als hij ook na 1 september 2014 aanspraak wilde maken op

kinderopvangtoeslag moest hij hiervoor een nieuwe aanvraag indienen. Door het

indienen van deze aanvraag onmogelijk te maken had Toeslagen veel ouders het recht

op kinderopvangtoeslag vanaf 1 september 2014 ontnomen, aldus de advocaat.

Verklaring van een vraagouder

".. verklaar ik hierbij dat ik noch telefonisch middels de belastingtelefoon, noch middels ‘Mijn

toestagen’ de optie hed gedurende hel jaar 2015 am de kinderopvangtoesiag van 2075 aan te

vragen. Ik heb hiervoor meerdere malen contact gezocht met de afdeling toeslagen. Zij hebben

mij geinformeerd dat er een biakkade op stond vanwege de procedure m.b.t. de behandeling

bezwaar. Na verscheidene pogingen het helejaar door is het in september 2015 pas gelukt om de

kinderopvangtoes/ag 2075 aan fe vragen, omdat de optie 'aanvragen' weer in zicht was. Tot deze

tiid was de optie 'aanvragen’ NIET zichtbaar en kon het dus uitdrukkelijk niet.’

Het gastouderbureau: vraagouders weten niet wat ze moeten doen

Het gastouderbureau vindt de algehele beéindiging van de kinderopvangtoeslag door

Toeslagen disproportioneel. Volgens de directeur is het een zeer ingrijpende maatregel

op grond van vooral vermoedens en nauwelijks op grond van harde of aangetoonde

feiten. In de fase na de beéindiging hebben veel van zijn cliénten meerdere malen de

Belastingtelefoon gebeld en zijn sommigen zelfs naar het Belastingkantoor gegaan om te

achterhalen wat de reden was van de beéindiging. Zij kregen als antwoord dat zij in

bezwaar konden gaan. Hij concludeert dat Toeslagen te weinig oog heeft gehad voor de

belangen van vraagouders / toeslaggerechtigden en ook voor de belangen van zijn eigen

organisatie.

Toeslagen: beéindiging voorschot was gegrond en zorgvuldig

* De beslissing om het voorschot kinderopvangtoeslag te beéindigen.

De belangrijkste redenen van Toeslagen om de lopende kinderopvangtoeslag 2014 stop

te zetten waren: dé onvolkomenheden in de administraties, de grote twijfel aan de

rechtmatigheid van de verstrekte kinderopvangtoeslag en het grote financieel belang voor

Toeslagen en de overheid (circa 2,4 miljoen euro per jaar). Daarnaast wilde Toeslagen
met de beéindiging voorkomen dat de hoogte van de eventuele terugvordering over 2014

verder zou oplopen.

Toeslagen heeft er naar eigen zeggen voor gekozen om de lopende kinderopvangtoeslag

een 'zachte stop’ te geven: op 9 juli besloot Toeslagen dat de toeslag per 1 september

zou eindigen. ° Door deze beéindiging ontstond niet direct een terugvordering over de

periode tot 1 september 2014, vandaar de term 'zachte stop’, aldus Toeslagen. Volgens

Toeslagen kwam deze beéindiging neer op een opschorting van de_ betaling.

Tegelijkertiid vroeg Toeslagen om aanvullende gegevens te leveren over de voorgaande

periode. Als deze gegevens correct en volledig waren, kon Toeslagen de uitbetaling weer

hervatten.

10 Deze beéindigingsdatum noemde Toeslagen niet in brief 1, wel in brief 2.
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Toeslagen heeft verklaard dat hij - vodordat besloten werd tot de beéindiging per

1 september 2014 - aan geen van de toeslaggerechtigden gevraagd heeft om

aanvullende stukken te leveren. Toeslagen gaf als reden aan:

(...) het voorkomen van de magelijkheid om de gevraagde gegevens en / of bawijsstukken te

creéren’.

Ook is Toeslagen achteraf van mening dat hij het gastouderbureau veel eerder - binnen

een redelijke termijn -

op de hoogte hadden moeten stellen van de bevindingen van het

controlebezoek in 2014 aan het gastouderbureau. Dit had niet zo lang (meer dan twee

jaar) mogen duren.

* De timing van de beéindiging en de herziene voorschotbeschikking

Gemiddeld lag er een periode van zes weken tussen de eerste brief en de datum van de

feiteliike beéindiging. De beéindiging werd bevestigd met de _ herziene

voorschotbeschikking van 21 augustus 2014.

Dat de uitnodiging voor een baliebezoek soms in een vakantieperiode valt, kan volgens

Toeslagen niet altiid voorkomen worden. De toezichtactie wordt ingezet, zodra er

aanleiding is om aan de rechtmatigheid van de voorschotten kinderopvangtoeslag te

twijfelen. Dit kan ieder moment in het jaar zijn. In deze zaak zijn latere informatie-

inzendingen alsnog behandeld.

e Blokkade op het aanvragen van de kinderopvangtoeslag vanaf september 2014

In een brief'' aan het gastouderbureau erkende Toeslagen dat het indienen van een

nieuwe aanvraag na de beéindiging via de ‘portal’ van 'Mijn toeslagen’ niet mogelijk was.

Toeslagen wees erop dat hij de belanghebbenden erop gewezen had™ dat zij de

Belastingtelefoon konden bellen om te proberen deze problemen samen op te lossen. En

dat één van die oplossingen was: het op verzoek van de burger herstarten van de

toeslag.

Toeslagen had op 9 juli 2014 in de dossiers van alle personen waarvan de toeslag per

1 september 2014 werd beéindigd de volgende instructie aan de medewerkers geplaatst:

‘Voor KOT 2013 / 20174 is er een beliebnef (DVTCAF11) verzonden. Burger moet bewijsstukken

aanleveren, Eris sprake van rechtmatigheidsonderzoek. LET OP! BELANGRIJK. burger niks

toezeggen, enkel melden dat gegevens nag beoordeeld warden en dat er (mogelijk) nog om

_ aanvullende informatie wordt gevraagad.'

In een toelichting gaf Toeslagen hierover tegenover de Nationale ombudsman een

andere verklaring. Als de toeslaqgerechtigden vragen stelden over een mogelijk nieuw

recht op toeslag kregen zij als antwoord dat daarover geen toezeggingen konden worden

gedaan en dat betrokkenen (extra) bewijsstukken moesten verstrekken die dan

vervolgens nog beoordeeld moesten worden. Valgens Toeslagen konden de vraagouders

11 Brief van 4 juli 2016 aan de gemachtigde van het gastouderbureau
12 In brief 3
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van het gastouderbureau geen nieuwe aanvraag 2014 indienen per 1 september 2014

omdat die datum in het systeem geregistreerd stond als beéindigingsdatum van het oude

recht. Wel was het mogelijk om per 2 september of latere datum een nieuwe aanvraag

2014 in te dienen. Deze aanvragen werden na ontvangst handmatig beoordeeld,

Toeslagen heeft belanghebbenden niet op die mogelijkheid gewezen 'omdat er gerede

twijfel bestond over de rechtmatigheid van de bestaande aanvraag'.

e Raad van State tikt Toeslagen op de vingers

In een hoger beroepsprocedure over een individuele zaak heeft de Afdeling

bestuursrechtspraak van de Raad van State (hierna: 'Raad van State’) op 8 maart 2017

de door Toeslagen in 2014 gevolgde procedure (van beéindiging) veroordeeld.'" Volgens

de Raad van State heeft Toeslagen bi de beéindiging van het kinderopvangtoeslag-

voorschot niet de vereiste zorgvuldigheid in acht genomen en in strijd met de voor

opschorting geldende regels gehandeld. Op grond van artikel 23 van de Awir'™ kan

Toeslagen de uitbetaling van een voorschot geheel of gedeeltelijk opschorten indien

redelijkkerwijs kan worden vermoed dat het voorschot ten onrechte of tot een te hoog

bedrag is verleend. Toeslagen zal slechts van deze bevoegdheid gebruik kunnen maken

als er sprake Is van een concrete aanwijzing die het onmiddellijk stopzetten van de

uitbetaling wenselijk maakt, bijvoorbeeld wanneer belanghebbende niet de gevraagde
informatie verstrekt binnen de gestelde termijn. De opschorting van de uitbetaling zal

belanghebbende schrifteliik kenbaar worden gemaakt. Deze mededeling kan worden

aangemerkt als een beschikking waartegen belanghebbenden bezwaar en beroep

kunnen aantekenen, aldus de Raad van State.

Toeslagen heeft in zijn beéindigingsbrief” mededeling gedaan van de voorgenomen

beéindiging van het voorschot. Daarbij heeft hij niet duidelijk gemaakt wat er niet in orde

was en heeft hij geen toepassing gegeven aan artikel 23 van de Awir. Naar het oordeel

van de Raad van State is Toeslagen dan ook voorbijgegaan aan de specifieke regeling

voor de opschorting, met de daarvoor geldende eisen en de daarbij geldende

rechtsbescherming.

Daamaast heeft de Raad van State geoordeeld dat belanghebbende in die zaak recht

had op kinderopvangtoeslag voor de maanden januari tot en met augustus 2014. Omdat

Toeslagen in strijid met de voor opschorting geldende regels had gehandeld en

belanghebbende de totale kosten van kinderopvang over die periode had voldaan.

bestond recht op kinderopvangtoeslag over die acht maanden.

e Toeslagen conformeert zich aan de ultspraak van de Raad van State

Na de uitspraak van de Raad van State heeft Toeslagen aan de Nationale ombudsman

laten weten dat de gang van zaken inderdaad op meerdere onderdelen te wensen over

heeft gelaten. Toeslagen vindt het dan ook van belang om de uitvoering van het proces

zo te verbeteren dat de problemen die zich in deze kwestie hebben voorgedaan, in de

toekomst worden voorkomen. In ieder geval is hij afgestapt van de praktijk van de ‘zachte

stop’. Toeslagen zal zijn eigen werkproces doorlichten en evalueren en verwacht dat hij

13 ECU:NL:RVS:2017:589 van 8 maart 2017 (zie rechtsoverweging 4.3 en 4.4)
14 Algemene wet inkomensafhankelijke regelingen
15 Brief1
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de Nationale ombudsman over de uitkomst van deze evaluatie begin oktober 2017 zal

kunnen informeren.

Daamaast heeft Toeslagen aan de Nationale ombudsman laten weten dat hij alle

kinderopvangtoeslagzaken over 2014 - die in bezwaar of beroep zijn afgewezen -

opnieuw zal beoordelen. Hij zal onderzoeken in welke gevallen toch recht op

kinderopvangtoeslag bestaat voor het gehele jaar 2014 dan wel voor de periode januari
tot en met augustus 2014. Hoeveel dossiers herovenvogen zullen worden kan Toeslagen

pas in oktober 2017 meedelen als de evaluatie van het werkproces is afgerand.

4.3 Beoordeling

Overheid moet zich aan ‘fair play'-vereiste houden

Het is een vereiste van behoorlijk overheidsoptreden dat de overheid de burger de

mogelijkheid geeft om zijn procedurele kansen te benutten en daarbij zorgt voor een

eerlijkke gang van zaken, De burger moet de gelegenheid krijgen zijn standpunt en daarbij

horende feiten naar voren te brengen en te verdedigen. De overheidsinstantie speelt

daarbij open kaart en geeft actief informatie over de procedurele mogelijkheden die de

burger kan benutten.

Dit betekent dat Toeslagen - als hij twijfelt aan de rechtmatigheid van een lopende

toeslag - een burger eerst voldoende gelegenheid moet bieden om ontbrekende

informatie en/of bewijsstukken aan te leveren, voordat hij de beslissing neemt om de

toeslag te beéindigen. Wanneer Toeslagen het besluit tot opschorting of beéindiging

neemt, dient hij de burger duidelijk aan te geven welke informatie en / of bewijsstukken

ontbreken of tekortschieten. Verder dient hij de burger te informeren over de mogelijkheid

van bezwaar en beroep en over de mogelijkheden om zijn recht op toeslag voor de

toekomst veilig te stellen.

Beéindiging lopende kinderopvangtoeslag was voorbarig

Dat Toeslagen op grond van de ontvangen signalen over mogelijk misbruik van de

kinderopvangtoeslag besloot tot nader individueel onderzoek en alle vwaagouders

uitnodigde om bij de balie de gevraagde gegevens en bewijsstukken aan te leveren, was

een logische stap. Maar dat Toeslagen op 9 juli 2014 al de beslissing nam om alle

lopende kinderopvangtoeslagen per 1 september 2014 te beéindigen, daarvoor waren op

dat moment (nog) geen deugdelijke gronden aanwezig. De algemene bevindingen uit het

voorafgegane onderzoek gaven weliswaar reden tot zorg, maar deze hadden betrekking

op de acministratie van de gastouders en het gastouderbureau en op slechts 20 tot 30

individuele dossiers. Toeslagen kon dan ook in juli 2014 nog niet bepalen in welke

individuele gevallen het gerechtvaardigd was om de toeslag te beéindigen. Van

onrechtmatigheid was immers nog niet gebleken; die moest nog worden vastgesteld. Het

besluit om de kinderopvangtoeslag per 1 september 2014 van alle 232 vraagouders te

beéindigen was dan ook voorbarig en onvoldoende gefundeerd.
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Nadat de vraagouders in de loop van juli 2014 de gevraagde stukken hadden ingeleverd,

heeft Toeslagen vasigesteld dat er nog aanvullende gegevens of bewijsstukken nodig

waren. Hij heeft aan geen van de vraagouders de gelegenheid gegeven om deze alsnog

aan te leveren. Daarmee heeft Toeslagen de vraagouders een kans tot vroegtijdige

aanvulling of correctie ontnomen.

De wet schrijft veor™ dat Toeslagen in situaties als deze belanghebbenden eerst in de

gelegenheid moet stellen (stap 1) - én vervolgens zo nodig aan moet manen (stap 2) -

om de noodzakelijkke gegevens en bewijsstukken aan te leveren. Pas daarna volgen

eventuele opschorting (stap 3) of beéindiging (stap 4). Opschorten is aan de orde bij een

redelijk vermoeden van onrechtmatigheid. Hiervoor moet sprake zijn van een serieuze en

conerete aanwijzing.’
“

Beéindigen is pas aan de orde bij gebleken onrechtmatigheid.

In deze zaak heeft Toeslagen stap 4 (beéindiging) al genomen voordat hij informatie

opgevraagd heeft (stap 1). Stap 2 en 3 heeft hij geheel overgeslagen. Als reden heeft hij
hiervoor aangevoerd dat belanghebbenden misschien bewijsstukken zouden vervalsen

(‘creéren’). Dit argument kan de Nationale ombudsman moeilijk plaatsen. Het risico van

vervalsing van bewijsstukken kan zich in elke fase van een aanvraag / beoordeling /

bezwaarprocedure voordoen. Dit Is geen valide argument om de stappen 2 en 3 over te

slaan. Door deze stappen over te slaan heeft Toeslagen de betrokken toeslaggerechtigde
ouders in financiéle problemen en onzekerheid gebracht zonder dit te kunnen

rechtvaardigen..

Kortom: Toeslagen heeft de beslissing tot beéindiging voortijdig genomen en heeft zich

niet gehouden aan de werkwijze die de Awir voorschrijft.

Toeslagen verzweeg en belemmerde de mogelijkheid van indienen nieuwe

aanvraag

Door de beéindiging kregen de vraagouders vanaf 20 augustus 2014 geen

kinderopvangtoeslag meer uitbetaald over de maand september en daarna. Daardoor

konden velen van hen de kosten van de kinderopvang niet meer betalen en voldeden

alleen daardoor al niet meer aan de voorwaarden van kinderopvangtoeslag voor het

toeslagjaar 2014. De enige manier om het recht op kindertoeslag voor de periode vanaf

1 september te behouden was het indienen van een nieuwe aanvraag ingaande

1 september 2014.

De Nationale ombudsman stelt vast dat Toeslagen betrakkenen bewust niet heeft

geinformeerd over de mogelijkheid om een nieuwe aanvraag in te dienen voor de periode

vanaf 1 september 2014. Toeslagen heeft hen niet op die mogelijkheid gewezen 'omdat

er gerede twijfel bestond over de rechtmatigheid van de bestaande aanvraag’.

In de brieven 3, 4 en 5 verwees Toeslagen slechts naar de Belastingtelefoon en wees hij

alleen op de mogelijkheid om bezwaar te maken. Voor Belastingdienstmedewerkers gold

de instructie om niets toe te zeggen en enkel te melden dat gegevens nog beoordeeld

moesten worden.

16 Zie artikelen 15, 18 en 23 van de Algemene wet inkomensafhankelijke regelingen
17 Zie rapport Nationale ombudsman 2016/119 (21 december 2016). Zie voetnoot 13.

18 Awir, Memorie van Toelichting (Kamerstuk || 2004/2005, 29764, nr 3, blz 53-54)
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Daamaast acht de Nationale ombudsman het aannemelijk dat Toeslagen het indienen

van een nieuwe aanvraag kinderopvangtoeslag per 1 september 2014 ook feitelijkk heeft

ontmoedigd. Nieuwe aanvragen per 1 september 2014 werden door het systeem

geweigerd. Alleen aanvragen per 2 september of later werden volgens de Belastingdienst

in behandeling genomen. De advocaat spreekt dit laatste tegen. In ieder geval is

aannemelijk dat de meeste nieuwe aanvragen door de vraagouders met ingangsdatum

van 1 september 2014 werden ingediend. Die aanvragen zijn ‘afgeketst’ op de

aangebrachte blokkade in het systeem.

Kortom: Toeslagen heeft de betrokken vraagouders die een nieuwe aanvraag over de

maanden september tot en met december 2014 wilden indienen, hierover niet

geinformeerd en hiertoe onvaldoende in de gelegenheid gesteld.

Bezwaarclausule te laat vermeld

In de eerste brief van 15 juli 2014 deelde Toeslagen aan alle belanghebbenden mee dat

zij geen kinderopvangtoeslag meer over 2014 zouden ontvangen. Dit was een besluit tot

beéindiging van het recht op kinderopvangtoeslag waartegen bezwaar en beroep open

stond. Dit laatste stond niet vermeld in deze brief en dat had wel gemoeten. Pas in de

formele beschikking van 21 augustus 2014 stond een bezwaarclausule vermeld.

Besluit tot beéindiging onvoldoende gemotiveerd

Medio oktober 2014 ontvingen de vraagouders bericht” dat bij de beoordeling van de

geleverde bewijsstukken was gebleken dat onvoldoende was bewezen dat zij alle

doorgegeven opvanguren hadden betaald. Toeslagen gaf hierbij niet aan welke

betalingsgegevens en / of bewijsstukken ontbraken en welke periode dit betrof.

Toeslagen is achteraf van mening dat deze beslissing beter gemotiveerd had moeten

worden. Dit zal een punt van aandacht zijn tijdens de herbezinning op en de herziening

van de procedure in dit soort zaken voor de toekomst. Toeslagen merkt daarnaast op dat

betrokkenen uiteindelijk wel zelf (weliswaar moeilijk) uit hun eigen administratie hadden

kunnen afleiden om welke ontbrekende bewijsstukken het ging.

De Nationale ombudsman is van mening dat Toeslagen de beéindigingsbrief” en de

beschikkingen”" niet deugdelijk heeft gemotiveerd. Veel belanghebbenden hadden bij

hun baliebezoek in juli / augustus 2014 alle stukken ingeleverd die in de

uitnodigingsbrief expliciet stonden vermeld. Toen zij daama de mededeling ontvingen

dat dat onvoldoende was, konden velen van hen niet goed bepalen welke betalingen /

betaalbewijzen Toeslagen bedoelde. ‘Wi hebben foch alle gevraagde  stukken

aangeleverd?’ dachten velen. Het opstellen van ¢en goed gemotiveerd bezwaarschrift en

het aanvoeren van relevante argumenten / bewijsstukken werd hierdoor bemoeilijkt.

19 Brief 4
20 Brief 1

21 Brief3 en brief 5

22 Brief 2
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4.4 Conclusie

Toeslagen heeft bij deze toezichtactie onvoldoende rekening gehouden met de belangen

en met de financiéle afhankelikkheid van de toeslaggerechtigden en heeft het

burgerperspectief uit het oog verloren. Hij heeft eenzijdig gehandeld vanuit de

veronderstelling dat hier sprake was van misbruik. Toeslagen had alle 232 verdachte

toeslaggerechtigden op 9 juli 2014 feitelijk al schuldig verklaard door de voorschotten per

1 september stop te zetten.

Misbruik opsporen en bestrijden is noodzakelijk. Bij de kinderopvangtoesiag gaat het om

grote bedragen. Dat betekent - bij misbruik - een grote strop voor de overheidskas. Dat is

één kant van de medaille. Daamaast dient Toeslagen ook oog te hebben voor het

burgerperspectief, ofwel voor de financiéle belangen en de afhankelijke positie van

bonafide toeslaggerechtigden. Dat moet tot uitdrukking komen in een proportionele en

behoedzame aanpak, die geen onschuldige slachtoffers maakt.

Bij de beéindiging van de kinderopvangtoeslag 2014 heeft Toeslagen gehandeld in strijd

met het behoorlijkheidsvereiste van ‘fair play’. De beschreven gedragingen van

Toeslagen zijn daarom niet behoorlijk.

4.5 Aanbevelingen

Hoe verder?

Toeslagen heeft toegezegd dat hij ziin aanpak in de toekomst gaat veranderen. De

Nationale ombudsman ziet de formele reactie van Toeslagen op dit rapport en de

uitkomsten van de evaluatie met belangstelling tegemoet. Een belangrijke vraag die

Toeslagen dient te beantwoorden, is: hoe gaat Toeslagen de overlast die deze groep

burgers heeft ondervonden goedmaken en hun vertrouwen weer terugwinnen? Alleen

maar beterschap beloven voor de toekomst acht de Nationale ombudsman in dit geval

niet genoeg. Toeslagen zal in ieder geval excuses moeten maken in de richting van de

toeslaggerechtigden, van wie het bezwaar of beroep uiteindelijk (eventueel na

herziening) gegrond is verklaard. Daarnaast roept de Nationale ombudsman Toeslagen

op om daarnaast ook op andere wijze een tegernoetkoming te bieden voor het

aangedane leed.

“ Aanbeveling 1

De Nationale ombudsman beveelt Toeslagen aan om voortaan - als hij de rechtmatigheid

van een lopende kinderopvangtoeslag wil onderzoeken en de lopende toeslag wil

opschorten of beéindigen - de procedure te volgen zoals de wetgever deze voor ogen

had en ook overigens te voldoen aan het behoorlijkheidsvereiste van ‘fair play’.

~~ Aanbeveling 2

De Nationale ombudsman beveelt Toeslagen aan om - als deze een toeslag(aanvraag)

afwijst of beéindigt omdat de aanwrager onvoldoende gegevens of bewijsstukken heeft

aangeleverd - in de beschikking duidelijk aan te geven welke informatie en / of

bewijsstukken ontbreken of niet voldoen aan de eisen.
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~~ Aanbeveling 3

De Nationale ombudsman beveelt Toeslagen aan om de vraagouders die overlast

hebben ondervonden door de aanpak van Toeslagen excuses aan te bieden en een

tegemoetkoming te bieden voor het aangedane leed.

Instemming

De Nationale ombudsman heeft met instemming ervan kennisgenomen dat Toeslagen is

afgestapt van de methode van de ‘zachte stop' en dat deze zijn eigen werkproces in dit

soort gevalien gaat doorlichten en evalueren. Naar verwachting in oktober 2017 zal

Toeslagen de Nationale ombudsman informeren over de uitkomst van deze evaluatie. De

Nationale ombudsman zal Toeslagen dan uitnodigen om te bespreken of de nieuw

voorgestelde werkwijze voldoet aan de normen van behoorlijkheid.
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5 DEEL B:
DE BEHANDELING VAN DE INGEDIENDE BEZWAARSCHRIFTEN

5.1 Bevindingen
e Hoeveel bezwaren ingediend?

In totaal hebben 232 vraagouders 390 bezwaarschriften ingediend tegen de beéindiging

of terugvordering van de kinderopvangtoeslag 2012, 2013 en 2014. Van deze 390

bezwaarschriften waren er 228 gericht tegen de beéindiging en terugvordering) van de

lopende kinderopvangtoeslag 2014, Het grootste deel (172) van deze laatste categorie

bezwaarschriften werd ingediend in de periode november 2014 tot en met april 2015.

e lHoeveel bezwaren afgehandeld?

Ongeveer anderhalf jaar later -

op 4 juli 2016 - had Toeslagen op de bezwaarschriften

van 92 van de 232 vraagouders een beslissing genomen.”*
Op 28 november 2016 had Toeslagen op 88% (344 van 390) van de ingediende

bezwaarschrifften een beslissing genomen. Op 5 juli 2017 had Toeslagen op 96% (376

van de 390) van de bezwaarschriften beslist.

Overigens liepen er op 31 mei 2017 nog 73 zaken van 43 toeslaggerechtigden in beroep

bij de rechtbank.

« Hoeveel termijnoverschrijdingen?

Op 28 november 2016 had Toeslagen tot dan toe bij 160 (41%) van de in totaal 390

bezwaarzaken de wettelijke beslistermijn™* overschreden. Deze overschrijding bedroeg

gemiddeld achttien maanden.

e Hoeveel bezwaren gegrond of ongegrond?

Op 28 november 2016 had Toeslagen zoals gezegd op 344 (van de 390)

bezwaarschriften een beslissing genomen. Hiervan had Toeslagen 51% gegrond en 49%

ongegrond verklaard.

Naar aanleiding van de hiervoor genoemde uitspraak van de Raad van State zal

Toeslagen de ongegrond verklaarde bezwaarschriften opnieuw gaan beoordelen. De

dossiers waarin geen bezwaar is gemaakt of waarin een definitieve beslissing is

genomen, zal Toeslagen niet ambtshalve herbeoordelen.

23 Dit vermeldde Toeslagen in een brief van diezelfde datum aan het gastouderbureau.,
24 Toeslagen moet op het bezwaarschrift beslissen binnen twaalf weken na de datum van de aangevochten
beschikking. Zij mag deze beslistermijn vervolgens met nog zes weken 'verdagen' tot achttien weken. Verder

uitstel is alleen mogelijk als belanghebbende daarmee instemt (artikel 7:10 Algemene wet bestuursrecht).
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5.2 Reacties van betrokken partijen

Een vraagouder

‘in 2014 kregen mijn man en ik bericht van de Belastingdienst: wij zouden geen recht meer

hebben op kinderopvangtoesiag, omdat bepaalde documenten ontbraken. Het was mij volkomen

onduideiliik om weike gegevens of documenten hei ging. Als ik daarnaar vroeg, stuurde Toesiagen

alsmaar een algemeen overzicht van de op te sturen documenten, terwijl ik juist wilde weten

welke documenten in het biizonder nog ontbraken. Ruim tweejaar lang was het anzeker of we

wel ofgeen recht hadden op kinderopvangtoesiag.'

Een andere vraagouder

‘Op aanraden van een medewerker van de Belastingdienst diende ik een verzoek tot herziening

in. Die herziening is destijds afgewezen. Ik denk dat ik bezwaar had moeten indienen, maar die

medewerker heeft mij daar niet op gawezen en mij— denk ik — foul geadviseerd. Wat hef erger

maakte, is dat de beslissing op die herziening oakjaren op zich heeft laten wachten, zonder dat

het ook maar iets aan de situatie heeft veranderd. Al die tiid probeerde ik te achterhalen waarom

wij geen recht zouden hebben op die kinderopvangtoesiag, maar tot op de dag van vandaag heb

ik geen idee. Inmiddeils heb ik een advocaat die het ulizoekt, maar ook dat heeft nog niets

opgeleverd,’

De advocaat: bezwaarbehandeling duurt vaak jaren
De advocaat klaagt erover dat Toeslagen de bezwaarschriften in deze zaak zeer traag

heeft afgehandeld. Zij heeft de laatste jaren als gemachtigde voor ongeveer 45 cliénten in

deze kwestie bezwaarprocedures gevoerd en aan vele anderen juridisch advies gegeven,

Sommige bezwaarschriften waren (in januari 2017) na ruim twee jaar nog niet

afgehandeld. Verder signaleert zij dat bezwaarschriften aver een identieke casus soms

ongelijk - en ogenschijnlijk willekeurig - worden beoordeeld. De bezwaarbehandelaars

vragen nogal eens bewijsstukken bij haar op, die zij of haar cliént voorheen al één of

twee keer hebben opgestuurd. Het kost haar veel tijd en ergernis om alle stukken

opnieuw te verzamelen en op te sturen. Verder is telefonisch contact met de

bezwaarbehandelaars of andere contactpersonen niet mogelijk. E-mails worden door hen

niet beantwoord.

Wat zij tenslotte erg oneerlijk vindt is dat de bezwaarbehandelaars om betalingsbewijzen

over de maanden september t(m december 2014 vragen. Die betalingsbewijzen zijn er

meestal niet omdat Toeslagen de kinderopvangtoeslag had beéindigd en haar cliénten de

facturen over die periode om die reden niet aan het gastouderbureau konden betalen.

Toeslagen hanteert het ontbreken van deze betaalbewijzen vaak als afwijzingsgrond

terwij| Toeslagen dit zelf heeft veroorzaakt. Zij verwacht dat Toeslagen de

bezwaarschriften die op deze grond zijn afgewezen, alsnog gegrond zal verklaren als

gevolg van de uitspraak van de Raad van State.
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Toeslagen: bezwaarbehandeling hadden we voortvarender moeten aanpakken

In een reactie op een klacht van de advocaat inzake drie van haar cliénten” erkende

Toeslagen in juni 2016 dat hij de behandeltermijnen voor bezwaarschriften had

overschreden en ten onrechte niet had gereageerd op de brieven hierover van de

advocaal. Cok gaf Toeslagen toe dat hij de klachten over deze gang van zaken niet

adequaat had opgepakt en dat hij zich in deze dossiers ‘niet dienstverlenend’ had

gedragen. Toeslagen lichtte toe dat, hoewel Toeslagen inmiddels een verbeterslag had

gemaakt, er een aantal oude bezwaarschriften lag dat nog moest worden afgehandeld.

De dossiers van de drie cliénten behoorden tot die restcategorie. Toeslagen zou de

behandeling van de bezwaarschriften alsnog onmiddellijk ter hand nemen. De advocaat

zou de beslissingen op bezwaar ‘binnenkort' ontvangen, aldus Toeslagen. Begin

augustus 2016 heeft de advocaal de toegezegde beslissingen op bezwaar ontvangen.

Aan de Nationale ombudsman gaf Toeslagen de volgende toelichting op de trage

afhandeling van de bezwaarschriften:

‘Het heeft enige tijd geduurd voordat het Toesiagen duidelijk werd dat een grote populatie clénten

van hei gastouderbureau bezwaarschriften indiende. Bovendien heeft het enige tijd geduurd

veordat iot een procesmatige aanpak werd bes/oten’.

‘Vanatjuni 2016, mede naar aanieiding van de door gemachtigden ingediende klachien, is de

afhandeling van de bezwaarschniten bij een speciaal behandelteam belegd. De procesmatige

aanpak veriiep vervolgens na de zomer steeds beter.’

In een mondelinge toelichting herhaalde Toeslagen dat de vertraging deels werd

veroorzaakt doordat een groot deel van de belanghebbenden onvoldoende of traag

bewijsstukken leverde, maar tegelijkertijid erkende Toeslagen dat het overgrote deel van

de vertraging veroorzaakt werd door de niet-voortvarende aanpak van Toeslagen.

Op dé vraag van de Nationale ombudsman of Toeslagen maatregelen heeft getroffen om

te voorkomen dat in de toekomst opnieuw termijnoverschrijdingen optreden, antwoordde

Toeslagen:

‘Ditjaar (2076, N.o.) is echter binnen het bezwaaerproces breed geinvesteerd in de ontwikkeling

van medewerkers. Hierdoor is de behandelcapacitelt in de [oop van hetjaar sterk ultgebreid en

worden dergelijke bezwaarschriften thans over alle bezwaarteams verspreid zodat Toeslagen

beter kan anticiperen op de situatie die kan antstaan als toeslaggerechtigden van hetzelfde

_ gastouderbureau in een korte periode een bezwaarschnift ofeen andere reactie sturen.'

In het vervolg zal Toeslagen ook eerder een speciaal team op de bezwaarbehandeling

inzetten als er een grote parti) bezwaarschriften gelijktijdig binnenkomt, aldus Toeslagen.

25 Na interventie van de Nationale ombudsman in maart 2016 heeft Toeslagen deze klacht in behandeling
genomen en schriftelijk afgehandeld op 17 juni 2016.
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5.3 Beoordeling

Het is een vereiste van behoorlijk overheidsoptreden dat de overheid zo snel en

slagvaardig mogelijk handelt. De wettelijke termijnen zijn uiterste termijnen. De overheid

streeft waar mogelijk Kortere termijnen na. Als besluitvorming langer duurt, dan informeert

de overheid de burger daarover tijdig.

Bij behandeling van bezwaren geldt voor Toeslagen een beslistermijn van twaalf weken

na de datum van de aangevochten beschikking. Deze mag deze beslistermijn vervolgens
met nog zes weken 'verdagen’ tot achttien weken. Verder uitstel is alleen mogelijk als

belanghebbende(n) daarmee instemmen.

Toeslagen heeft zich hier in een groot aantal zaken niet gehouden aan deze wettelijke

beslistermijnen. Bij 160 (41%) van de in totaal 390 ingediende bezwaarzaken heeft

Toeslagen de wetteliike beslistermijn overschreden met gemiddeld achttien maanden.

Bovendien heeft hij de indieners van de ‘vertraagde’ bezwaarschriften niet (tijdig)

geinformeerd over de vertraging. Toeslagen heeft pas in juni 2016 - anderhalf jaar na

indiening van de meeste bezwaarschriften - de achterstanden in beeld gekregen en

aangepakt. Ook na de inzet van een speciaal team in de zomer van 2016 heeft het nog

ongeveer zes maanden geduurd voordat de achterstand grotendeels was weggewerkt.

Dat valt Toeslagen kwalijk te nemen omdat deze al een aantal jaar kampt met

achterstanden in de bezwaarbehandeling en dit probleem al veel eerder had moeten

onderkennen en oplossen.

De indieners van bezwaarschriften tegen de terugvorderingen kinderopvangtoeslag 2012

en 2013 kregen in de meeste gevallen gedurende de bezwaarbehandeling uitstel van

betaling van Toeslagen. Wel verkeerden 2zij lange tijd in onzekerheid over hun recht op de

kinderopvangtoeslagen over die één of twee jaren.

Degenen die bezwaar hadden ingediend tegen de beéindiging van de fopende

kinderopvangtoeslag 2014 werden daarentegen wel ernstig financieel benadeeld. Als hun

bezwaarschrift in 2015, 2016 of 2017 gegrond werd verklaard, was het te laat om alsnog

in aanmerking te komen voor kinderopvangtoeslag vanaf 1 september 2014. Degenen

die de kinderopvang via het gastouderbureau na die datum hebben laten doorlopen,

hebben daar nu een schuld opgebouwd.

5.4 Conclusie

Toeslagen is in de behandeling van een aanzienlijk deel (41%) van de ingediende

bezwaarschriften ermstig tekortgeschoten. Door de achterstand in de afhandeling van

deze bezwaren heeft hij voor rechtsonzekerheid gezorgd bij alle indieners en groot

financieel nadeel veroorzaakt bij degenen die bezwaar hadden ingediend tegen de

beégindiging van de lopende kinderopvangtoeslag 2014. De trage behandeling van de

bezwaarschriften heeft er in belangrijke mate aan bijgedragen dat de beéindiging van de

kinderopvangtoeslag per1 september 2014 een definitief karakter kreeg.
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Bij de behandeling van de ingediende bezwaarschrifien 2012, 2013 en 2014 heeft

Toeslagen gehandeld in strijd met het behoorlijkheidsvereiste van voortvarendheid. De

beschreven gedragingen van Toeslagen zijn niet behoorlijk.

§.5 Aanbeveling

~~ Aanbeveling 4

De Nationale ombudsman beveelt Toeslagen aan om de voorheen afgewezen

bezwaarschriften en de lopende beroepszaken binnen een termijn van drie maanden

ambtshalve te toetsen aan de uitspraak van de Raad van State. Deze aanbeveling gelct

alleen voor de dossiers waarin betrokkenen voldaan hebben aan hun informatieplicht en

alle benodigde gegevens en bewijsstukken aan Toeslagen hebben verstrekt. De

Nationale ombudsman verzoekt Toeslagen om hem over drie maanden te informeren

over de voortgang en de uitkomsten van deze herbeoordeling.

Instemming

De Nationale ombudsman heeft met instemming ervan kennisgenomen dat Toeslagen

maatregelen heeft getroffen om te voorkomen dat in de toekomst opnieuw

termijnoverschnijdingen optreden. In het vervolg zal Toeslagen eerder een speciaal team

op de bezwaarbehandeling inzetten als er een grote hoeveelheid bezwaarschriften

gelijktijdig binnenkomt.
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6 ACHTERGROND

Algemene wet inkomensafhankelijke regelingen

Artikel 16. Voorschot op tegemoetkoming

Lid 6 Het bedrag van het voorschot, bedoeld in het eerste lid, bedraagt nihil indien naar

het oordeel van de Belastingdienst/Toeslagen onvoldoende gegevens bekend

zijn bij de Belastingdienst/Toeslagen ten aanzien van de belanghebhende, tenzij

de belanghebbende op de door de Belastingdienst/Toeslagen aangegeven wijze

zijn aanspraak op een tegemoetkoming aannemelijk maakt.

Artikel 18. Verzoeken van Belastingdienst/Toeslagen tot informatieverstrekking

Lid 1

Lid 2

Lid3

Lid 4

Een belanghebbende, een partner en een medebewoner verstrekken de

Belastingdienst/Toeslagen desgevraagd alle gegevens en inlichtingen die voor de

beoordeling van de aanspraak op of de bepaling van de hoogte van de

tegemoetkoming van belang kunnen zijn.

De gegevens en  inlichtingen worden verstrekt op een door de

Belastingdienst/Toeslagen aangegeven wijze en binnen een door de

Belastingdienst/Toeslagen te stellen termijn.

Indien de gegevens of inlichtingen niet op tijd zijn verstrekt door de persacn aan

wie dit is gevraagd, maant de Belastingdienst/Toeslagen hem aan onder het

stellen van een nadere termijn om alsnog de gevraagde gegevens en inlichtingen

te verstrekken.

Indien niet aan de in de vorige leden genoemde verplichtingen is voldaan,

bepaalt de Belastingdienst/Toeslagen ambishalve de hoogte van de

tegemoetkoming. Indien de belanghebbende, zijn partner of een medebewoner

gehouden is aan de inspecteur een opgaaf fe verstrekken van het niet in

Nederland belastbaar inkomen en deze persoon daaraan niet, dan wel niet

binnen de daartoe gestelde termijn heeft voldaan, kan de

Belastingdiens/Toeslagen de hoogte van de tegemoetkoming armbtshalve

bepalen.

Artikel 23. Opschorten uitbetaling voorschot

Lid 1

Lid 2

De Belastingdienst/Toeslagen kan de uitbetaling van een voorschot geheel of

gedeeltelijk opschorten indien:

a. redelijkerwijs kan worden vermoed dat het voorschot ten onrechte of tot een

te hoog bedrag is verleend, of

b. gerede twijfel bestaat over de juistheid van het adresgegeven van de

belanghebbende of dit gegeven ontbreekt.

In het geval, bedoeld in het eerste lid, anderdeel a, wordt de belanghebbende

van de opschorting schriftelijk in kennis gesteld.
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7 BIJLAGEN a

Belastingdienst Toeslagen —

Kantoor Utrecht

>» Poatbus 2092, 3600 GB UTRECHT Pays Bas Talefoon

(068) 158 50 50

|
‘san

15-07-2014

Uw kerio

Keener,

DVTCAF11

Seven

Aftspraak maken bij belastingkantoor

‘Geachte mevrouw

U hebt Kinderopvangtoesiagover 2013 en 2014 ontvangen. Wij hebben uw gegevens beoordeeld.Hieruit
biijet dat wij onvoldeende gegevens hebben om vaet te stellen of u recht hebt op kinderopwangteasiag.
Daarom hebben wi aanvullende pegevens van u nodig.

Wat betekent dit voor u?

U ontvangt geen Kinderopvangtoesiag meer over 2014, voordatwij uw aanvraag hebben beoordeeld. U

ontvangt hiervan binnenkort cen beschikking.

U moet een afspraak maken

‘Wij willen uw aanvraag goed en snei controjeren. Maak daarom voor 4 augustus 2014 een afspraak om

met bewijsstukkenlangs te komen bij het belastingkantoor, Wij nemen de stukken dan samen met u

door. Tijdens de afspraak memenwij geen beslissing.

Hoe maakt u @en afspraak?
Yoorhet maken van de afspraak of voor meerinformatie beltu: (083) 158 50 50. U kunt bellen van
maandag tot en met vrijdagvan §.00 tot 15.00 uur. Nadatu de afspraakhebt gemaakt, sturanwij u een
afspraakbevestiging met een overzicht van de bewijsstukken die U moet meenemen.

Beoordaling aanvraag
Aan de hand van uw bewisstukken gaan wij uw aanvraag opnieuw beoordelen. Als wij een beslissing
hebben genamen, ontvangtu berichtvan ons. Reageert u te laat of biijict dat u niet aan de voorwaarden
voldoet? Dan moet u de foesiag die u over 2013 en 2014 hebt ontvangen, terugbetalen.

Selastingdiensi Toeslagen

BeiastingcienstToasiagen
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--tingdienst Toeslagen
Kantoor Utrecht

> Posies 2092.1600GS(_)Pays Bas Telefoan

(O88) 158 50 60

Danum

19-07-2014

|
Uw enmerk

wa
Bebeh

Afspraakbevestging

Geachte mevrouw

Op 94 juli 2014 hebt u met ons afgesproken dat u ons persoonlijk komt opzoeken op:

Locatie. Kantocr Ambhem, Groningensingel 21, 6635 EA Amhem

Wat moetumeenemen
U moet bewijsstukkenover 2013 en 2014 meenemen. Deze moeien aantonen dal uw aanvraag aan de
yvoorwaarden voldoet. Het moeten originelen zijn. Wij accepteren geen kopieén. Neem ook uw
legitimatiebewis mee en indien van toepassing een verblijfsdocument. U moet zelf met uw bewijsstukken

langskomen.

Onze medewerkers helpen u in het Nederlands of eventueel Engels. Spreekt u geen Nederlandsof
Engels? Neem dan iemand mee die voor u kan vertalen

Wi hebben afgesproken dat u de volgende bewijsstukken over 2013 en 2014 meeneemt

- Alle opvarngeontradién met het gastouderbureau voor de jaren 2013 en 2014.

- Bewijsstukken waaruit biijkt dat u of uw eventuele toeslagpartner de kinderopvangkosten heeft Bataald
voor de periode1febnuari2013 tot en met 30 juni 2014. Bivoorbeeid bankafschriften of een schermprint
van Inemetbankieren. Bij kvitanties en contante bétalingen moet u bankafschriften meesturen waarult

blijkt dat u deze bedragenvan uw rekeningen hebt opgenomen.

Alle jaarapaaven van kinderopwang over hat jaar 2043

+ Loonstroken van u en uw loeslagpariner ower de periode 1 februari 2013 tot en met 30 juni 2014,

- Kopleén van de maandelijkse urenstaten Van Ge gastouderopvang. Hierop moet hel totale aantal

opvanguran en de totale kosten staan die gemaakt zijn bij de gastouder, De kopiedén moeten

ondertekend zijn door zowel u als de gastouder.

namens de directeur

BelastingdiensvToeslagen
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en
2014 | Voorschotbeschikking | —

Brief 3 "ue" Tueslayen ‘

> Postbus 4810. A601 JA Heerlen | irtecrset

| www toesiagen ol

fenmeck

“80.144

Gatun

2) augustus 2014

Wij hebben uw toeslag(en) voor 2014 (opnieuw) berekend.

Uw kinderopvangtoeslap wane 9944 wmrrit € 7,442,

Het beschikkingsnummer is * 4.
Se

Wijhebbenuw kinderopvangtoesiag berekend vabr#e péHladé tot én met31 augustus 2014.
Wat is er veranderd in uw situatie?

in deze beschikiang zijn de wizigingen verwerkt die wij hebben ontvangen tol en met6 augustus 2014.

Het gaat om de voigende wijzigingen
- Uw toesiag Is beéindigd
- Uwkinderopvanggegevans zijn gewijzigc
- Uw geschatle inkomen is gewijzigd

Oatum Pagina
21 augustus 2014 |2van 2

Toelichting

Kijk of alles klopt
De gegevens waarmee wij uw toeslag hebben berekend, vind? u in Mijn foesiagen, Dit is uw persconlike

toesiagenpagina op waw.toesiagen.nl. Kigk bij ‘Mijn beschikkingen’ om te zien met welke gegevens wij uw

toesiag hebben berekend. Bij 'Stalusoverzicht' vindt u meer informabe over de wiizigingen die wij hebben

ontvangen. Hiar ziat u bijwoorbeeld wie da wiiziging heeft doorgegeven an wanneer dat is gebeurd. Controleer

alle gegevens goed. Klopt ev iets niet? Geel dan een wijziging door met Min toeslagen. Zo voorkomt u dat u te

weinig toesiag krijgt of later een bedrag moet terugbetalen.

Uitbetaling van uw toeslag
Wij betalen uw toesieg in maandeliykse termijnen vil, fond de 20e van de maand, Kiyk voor de datums waarop

wij de toeslag uitbeialen op www .toeslagen.nl. Uw toeslag kunnen we verrekenen met de toesiag die u eerder

te vee! of ta vatinig hebt gekregen

Als u het niat eens bent met onze beslissing
Bent u het niet eens met onze beslissing? Bal dan de BelastingTelefoon, Vaak kunnen we u dan al helpen. Wilt

u bezwaar meken? Stuur ong gan een bref waarin uv villegt waarom u het met gens bent met de beslissing.
Vermaid het beschikkingsnummer dat onder uw toeslagbedrag op de eerste bladzijde staat. Uw bezwaar moel

bianen zes weken na de datum boven aan de eerste bladzgde binnen zijn bij: Belastingdienst/Toeslagen,
Postbus 4510, 6401 JA Heerlen

Voorlopige berekening
Deze voorschatbeschking is ean vooriopige berekening. De berekening is gebaseerd op de gegevens die op
git mement bi ons bekend zijn. Na afloop van het jaar zyn de gegevens, zoais uw jaarinkomen, defintiel U

krigt Gan een definiteve berekening

Meer informatie

Heb! u nog vragen over uw toeslagen? Kijk dan op vavw toesiegen.ni. Hebt u Geen intemet? Bel dan de

HelastingTeletoon: OB00 - 0543.
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>

31

tingdienst Toeslagen
Kantoor Utrecht Beschikking

Posibue 4516, 4007 JA HESRLEN Pope Bos Telefon ORON.ReS

Datum

‘ 06-10-2014

(Uus keperirrnric

Kenmerk

DVTBB

‘Batren

Wij hebben uw toeslag opnieuw beoordeeld

Gaachte mevrouw [(OU9),

U hebt kinderopvangtoesiagover 2013 @n 2014 ontvangen, Om uw gegevens te controleren, hebben wa u op

19 juli 2074 een brief gestuurd metkenmerk DYTCAF11. Hierin hebben wij u gevraagd met bewijsstukken

langs te komen bij het belastingkantoor.

Op 1 sepiember 2014 bent u langsgekoman mat bewijsstukken. Op basis van uw bewijsstukken hebben wil

bwganvragepple.un hecordects Bij het beoordzlen ven de door u

eeeas irene
\s gebleken dat

pate

Als u het niet eens bent met deze beslissing

Bent u het nie! eens met onze beslissing? Bel dan de BelastingTelefoon : 0800-04543. Dan proberen we het

samen op te lossen. U kunt bellen van maandag tot en met Gonderdag van 6.00 tot 20.00 uur en op wrijdag

van B00 tot 17.00 uur

:

Witt u bezwaar maken tegen deze beschikking? Binnenkorl ontvangt u een sangepaste beschikking. tn dil

berichtleggen wi uit hoe u bezwaarkunt maken,

Hangaicdhlned

Nhe
Directeur Belastingdienst/Toselagan
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Toeslagen 2014 | Voorschotbeschikking
Belastingaienst Toeslagen

“> Postbus 4510, 6401 JA Heerlen Internet:

www. toeslagen.nl

| Konwnerk:
T.8C,14.6

Oatum:

21 november 2014

Wij hebben uw teasiag(en) voor 2014 (opnieuw) berekand.

Uw zorgtoesiag voor 2014 blijft € 0.
Voor deze toeslag is er niets veranderd. Dé laatste wijzigingen in uw zorgtoeslag vindt u in de

beschikking met datum 21 mei 2014.

Uw kinderopvangtoesias veer 2014 wardt € 0.

Het beschikkingsnummer Is 611.

Wij hebben uw kinderopvangtoeslag berekend voor de periode tot en met 31 augustus 2014,

Wat is er veranderd in uw situatie?

In deze beschikking zijn de wijzigingen verwerkt die wi) hebben ontvangen tot en met 4 nowember

2014.

Het gaat om de volgende wijzigingen:
- Uwtoeslagfs beéindigad.
- Uw kinderepvang gegevens zijn gewljzigd.
- Uw geschatte inkomen is gewljzigd.

Toelichting batum | Pagina
21 november 2014 f2vangd

Kijk of alles klopt
De gegevens waarmee wij uw toeslag hebben berekend, vinct u in Mijn toesiagen. Dit is uw

persoonlijke toeslagenpagina op www.toesiagen.ni, Kijk bij ‘Mijn beschikkingen' om te zien met

welke gegevens wij Uw toeslag hebben berekend. Bij 'Stetusoverzicht' vindt u meer Informatie

over de wijzigingen die wij hebben ontvangen. Hier ziet u bijvoorbeeld wie de wijziging heeft

deorgegeven en wanneer dat is gebeurd. Controleer alle gegevens goed. Klapt er lets niet? Geef

dan een wijziging door mat Mijn toeslagen. Zo voorkomt u dat u te welnig toeslag krijgt of later

een bedrag moet terugbetalen,

Uitbetaling van uw toeslag
Wij betalen uw toeslag In maandelijkse termijnen uit, rond de 20e van de maand. Kijk voor de

datums waarop wij de toesiag uitbetalen op www.toeslagen.nl, Uw toeslag kunnen we

verrekenen met de toeslag die u eerder te veel of te weinig hebt gekregen.

Als u het niet eens bent met onze beslissing
Bentu het niet eens met onze beslissing? Bel dan de BelastingTelefoon. Vaak kunnen we u dan al

helpen. Wilt:U bezwaar maken? Stuur ons dan gen brief waarin u ultlegt waaram u het niet eens

bent met dé beslissinig. Vermeld het beschikkingsnaummer dat onder uw toeslagbedrao op de

eerste bladzijde staat. Uw bezwaar moet binnen zes weken na de datum boven aan de eerste

bledzijde binnen zijn bij: Belastingdienst/Toeslacen, Postbus 4510, 6401 JA Heerlen,

Voorlopige berekening
Deze voorschotbeschikking Is ee1 vooriopige berekening. De berekening is gebaseerd op de

gegevens die op dit moment bij ans bekend zijn. Na a‘loop van het jaar zijn de gegevens, zoals

uw jaarinkomen, definitief. U krjgt dan een definitieve berekening.

Meer informatie

Hebt u nog vragen over uw toeslagen? Kijk dan op www.toeslagen.nl, Hebt uy geen internet? Bel

dan de Belastingl ciefoon: 0890 - 0543,

00070



Woordvoeringslijn

De Belastingdienst heeft het rapport van de Nationale Ombudsman bestudeerd en herkent zich in de

getrokken conclusies. De door de Ombudsman geconstateerde problemen met de werkwijze van

Toeslagen zoals die was in 2014, kunnen niet meer voorkomen omdat sinds juli 2016 de werkwijze

zijn aangepast. Dit in het verlengde van de uitspraak van de Raad van State in xxx.

In de zomer van 2016 is de manier waarop toeslagen worden stopgezet veranderd. In de nieuwe

werkwijze worden gegevens van toeslaggerechtigden opgevraagd voordat de toeslagen worden

stopgezet. Pas daarna volgt een besluit over het voort- dan wel stopzetten van de toeslag. Tegen dit

besluit kan bezwaar worden gemaakt. Ook is de afhandeling van de bezwaren verbeterd. Zo is de

capaciteit bij de behandeling vergroot en is er geen achterstand in bezwaarschriftenbehandeling .

Q&A

Krijgen deze mensen een schadevergoeding?
Zaken worden op individueel niveau afgehandeld. Mocht men in het gelijk gesteld worden, dan

wordt naast het terugvorderen van de toeslag de wettelijke heffingsrente vergoed over het

teruggevorderde bedrag vergoed (| wil jij deze aanvullen/kloppend maken?)

Hoe zit het met de afgeronde zaken?

Voor wat betreft de afgeronde zaken is de burger in 41 procent van de gevallen in het gelijk gesteld.

In hoeverre is de capaciteit vergroot?
kan jij deze vraag beantwoorden?)

Waarom zijn bepaalde zaken nog steeds niet afgehandeld?

Behandeling kan pas worden afgerond nadat gevraagde gegevens zijn aangeleverd. De zaken die nog

niet zijn afgerond, wachten nog op aanlevering van gegevens.

Gaat de Belastingdienst excuses maken of op een andere wijze het vertrouwen herstellen?

De Belastingdienst erkent dat de stopzetting onvoldoende zorgvuldig heeft plaatsgevonden en heeft

daarom ook de werkwijze aangepast. De Belastingdienst betreurd het dat mensen bij wie de

stopzetting achteraf onterecht heeft plaatsgevonden, daar overlast van heeft ondervonden.
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