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BijiagenLeeswijzer Strategisch Crisisteam Overleg 6 april 2020

Genodigden ^
Op 6 april komt het Strategisch Crisis Team tSCT bijeen onder voorzitterscRap
van de] ^

i j

^^atssecr^t^s Toegiagen• \bameastelling gapienstelling
\poua e 5TDl

crisiscommunicatie^ n

• De voigende agendaleden ontvangen stukken maar nemen geen deel aarT

het overleg 1

Agenda
In dit SCT overleg wM het crisisbureau de voigende onderwerpen agenderen
1 Ter bespreking Status update crisisorganisatie

• Bespreking van de belangrijkste punten van de integrate planning risico

log dashboard en SCT agenda zie punt 2 7 hieronder

2 Ter informatie Integrate planning
• Het crisisbureau heeft een planning gemaakt vanuit het ouder perspectief

sheet 4 5 met belangrijke mijipalen en communicatiemomenten per

doelgroep
• Op basis van deze planning wordt bepaald wanneer er welke

communicatie gedeeld moet worden met de verschillende groepen binnen

de ouderpopulaties concept op slide 6 7 Specifieke communicatie en

mijipalen voor dit publiek wordt verder uitgewerkt met UHT en

Crisiscommunicatie

• Daarnaast bestaat er een interne planning waarin voorbereldende

activiteiten zijn opgenomen minderjstevant voot^eudergroepjgn

DEPARTEMENTAAL VERTROUWELIJK
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3 Ter informatie RisicO’log
• Nieuw opgekomen risico s of aangepaste risico s

1 Status mandaat van

hierover met de OR loopt Maandag 6 4 wordt de benoeming van de

UHT afgerond

] Het gespreki

sn

2 De pilot benaderen burger m b t image dossier is nog niet

gestart De pilot is klaar om te starten maar wacht nog op definitief

akkoord vanuit SCT om te starten

ii

3 Tweede kamer is betoofd het project Interne reflectie snel te

starten en af te ronden De aanbesteding is inmiddels uitgezet in de

Rijksmantel

Mi

4 Er is een tussentijdse statusupdate van inrichting UHT besproken
in het SCT van 2 4 de volgende update met name rondom de

bemensing voIgt in het SCT van 9 4

iv

O

4 Ter informatie Voortgang en kwaliteitsdashboard

• De belangrijkste punten

Het aantal uitstaande dossieraanvragen staat nu op 589

vorige week waarvan er 393 24 uit de planning lopen

Het aantal zelfmelders is gegroeid naar 4543 73ii

5 Ter bespreking ter informatie Concept agenda s komende SCT

overleggen
Ter bespreking Zijn de aanwezigen akkoord om het SCT overleg

op Paasmaandag te verplaatsen naar dinsdag 14 4 V
a

I

Ter informatie De concept agenda voor aankomende donderdagb

i Uitvoering CAF Hardheid

1 Doelgroepen hardheid van het toeslagenstelsei
2 Voorgestelde processen op hoofdlijnen
3 Prioriteringscriteria CAF en hardheid

ii Uitwerken beleid Hardheid en CAF

1 Kaders om te beoordelen of iemand in aanmerking komt voor

herziening en reparatie
2 Voorleggen aantal casussen aan SCT om te doorleven hoe

beoordelingen precies uitgevoerd worden

iii Status update ondersteuning door gemeenten bijv update oordeel AP

iv Voorstel voor afstemmingsproces brieven aan ouders

V Update over bemensing UHT

Vi Plan van aanpak voor integrale behandeling van zelfmelders n t b

Bijiagen
In de bijiage zitten drie documenten

• SCT overleg 6 april vf Discussiemateriaal voor het gehele overleg

DEPARTEMENTAAL VERTROUWELI3K Pagina 2 van 2

1911020 01366



}

I
1

r

i

f

\

V
I
i

1911020 01366



I

mm
T

HI

Tii^
m

ki t SBv J i

W h SM

rifl
Si

i^
Ji

Toeslagen
Belastingdienst

4
■Jm s

i

i p

i
i

I
•

■ ^

m

I
JH ■ ’

v •0J

v is

■

■y

ii
•

Ui
■ ‘i

■W^
^

“ Hi •■ ■■

ir

■1
1

i

v

l ll

^ l

SCT overleg
liV

II■j

V

‘sm

r

Crisisorganisatie hersteloperatie
|r

I ■

i
If

■•Pf
^ 1^
SSl|

6 april
mkMi[‘li

afirJ

l‘E

• 11

1911020 01366



Toesiagen
m i^diensc

Ter bespreking
1 Status update crisisorganisatie

Ter informatie

A Integrale planning
B Risico log
C Voortgang en kwaliteitsdashboard

D Agendering SCT komende weken

Appendix Detailplanningen

Appendix Reeds geadresseerde risico s

Agenda
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Tofslagen
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I Mondelinge bespreking van de

belanghjkste updates mbt

planning risico log dashboard en

agenda zie ookoplegnotitie
r h

‘it

Ter bespreking
1 Status update crisisorganisatie2

Ter informatie

A Integrale planning
B Risico log
C Voortgangen kwaliteitsdashboard

D Agendering SCT komende weken

Appendix Detallplanningen

Appendix Reeds geadresseerde hsico s

Agenda

2
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t

Ter bespreking
1 Status update crisisorganisatie

Ter informatie

A Integrale planning
B Risico iog
C Voortgang en kwaliteitsdashboard

D Agendering SCT komende weken

Appendix Detailplanningen

Appendix Reeds geadresseerde hsico’s

Agenda
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CONCEPT ONDERHANDEN WERK

Toeslagen
BeFostinsiiifnstmDit wordt vrijdag nog besproken met UHT en crisisconrmunicatie

Planning vanuit het ouder perspectief I II

april jun

Pilot 20 dossiers

Selectie van aanvragers worden gebeld
SCT moet nog akkoord

gevenopstarten pilot
Belleneerete20 aanvragers

Aanvragers krijgen antwoord op verzoek maken van persoonlijke
afspraak toesturen aanvullende documenten etc zOcer

e AAj

Dossier

inzage

^ wt^oors
Overige aanvragen —

Overige aanvragers worden gebeid

Overige aanvragers krijgen antwoord op verzoek maken van persoonlijke

afspraak toesturen aanvullende documenten etc i

2

hOjlM
BetalingOuders ontvangen definibeve beschikking met mogelijkheld bezwaar en betaling

Beschikking

lfv^ 22z£Ouders kunnen bezwaar indienen
i
i

Ouders ontvangen besluit van bezwaarschriftenadvlescommissie BAC I ns tel ling BAG

CAF 11

dnKMvxsL
Ouders ontvangen brief over proces vergoeding werkelijke schade n t b

JOuders kunnen een verzoek tot vergoeding werkelijke schade indienen n tb

1 ns telling C omissie^Ouders ontvangen besluit van Commissie werkelijke schade Istart be handeling

CAF 11

vergelijk
baar

Ouders ontvangen brief alle CAP ouders ^

¥Individuete gevallen worden bebandeld

1 Als de pilot positief veiloc

bevonden Indien wel de vr

M 2 Dit moet wachcen op beleidsbesluit waarin bet proces voor vergoeding van werkelijk schade wordt vastgelegd 3 Strekking De CAF zaak van daouderis wel nlet vergelijkbaar
ag of erverderonderzoek gedaan mag vwjrden

kuQXvjUrC CucIUa

4

4 3
QOL5
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CONCEPT ONDERHANDEN WERK
Toeslagen
StlasUDsdi istmDit wordt vrijdag nog besproken met UHT en crisiscommunicatie

Planning vanuit het ouder perspectief II II

meiapril jun

iOuders melden zich^elf bij Serviceteam

Wanneerkunnen fysieke en

digitale loketten open
Hardheid

van het

stelsel

Ouders krijgente horen hoeze zichzelf moeten

melden bij digttaal fysiek loket Nopaftestemmen

Nog afte stemmenT__Ouders melden zichzelf bij digitaal fysiek loket

Wat kan er voor 1 juii a gedaan worden voor

deze groep Bijv 5 jaar terug al behandelen 4Individuele gevalien worden behandeld

Ouders in 0 GS populatiei ontvangen briefsO GS

Individuele gevalien worden behandeld

A ^A
Gepland noggeen

I onderwerpgedefinieerti^

AOuderwebinars
O

inOuderbijeenkomsten ■

Altiankelljk van Corona maatregeleri

¥
y

Comms Oudergesprekken

¥Campagne Kinderopvangtoeslag

A A AA A AVideo updates

CasemanagerLoketten Schuldhulpverlening Ouder kind panelStart gewijzigde Servkenummer

Metho dedossiers

1 Ouders die geen betaling^geling hebben gekregendoorde kwalificatie OG S en nog een openstaande schuld hebben 2 Strekking Ouder krijgteen aanbod voor een persoonlijke betalingsregeling aan de

hand van de bij ons bekende g ievens Dit moet nog gepolst worden bij het Ouder en kindpanel Bestuurlijke adviesraad Omhiideman en nf gemeenten 3 Voor deze gevalien is enkel het verzamelbesiuit

Toeslagen nodig afgerond eindapril 4 Eventued een specifiekewebinar voor mensen die betrokken zijn geweest bij casu pp 15 april

0 ^

5
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CONCEPT ONDERHANDEN WERK
Toeslagen
BeJutingdfenstmDit wordt vrijdag nog besproken met UHT en crisiscommunicatie

Specifieke communicatie nodig naar verschillend

publiek binnen CAF 11 en CAF overig
specifieke communicatie en

mijipaien voor dit publiek wordt

verder uitgewerkt met UHT en

Crisiscommunicatie

Groep Eerdere communicatie Publiek I

I
r ^

CAF 11 ouders die bezwaaraantekenenlA

Alle CAF 11 ouders hebben een definitieve

beschikking ontvangen

CAF 11 ouders die een verzoek indienen voorvergoeding

^werkelijke schade of dat reeds hebben gedaan

r ^r
1 CAF 11 IB

L J

I r 1
CAF 11 ouders die afelen van bezwaar of verder verzoekId

L J

I
r

CAF ouders die vergelijkbaar zijn bevonden2A
L J

Atie CAF ouders met en zonder openstaande
schuid hebben eerder een brief gekregen dat

hun invordering is gepauzeerd

CAF ouders die niet vergeiijkbaar zijn bevonden

Zeifmeiders die buiten CAF zaken vailen maar zich welais

dusdanig hebben aangemeid

Groep waar verdere communicatie voor nodig is Groep waargeen verdere communicatie voornodig is

r
CAF overig2

y

I r ^
2C

6
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CONCEPT ONDERHANDEN WERK
Toeslagen
SfteiinSifinBiDit wordt vrijdag nog bespnoken met UKT en cnsiscommunicatie

Specifieke communicatie nodig naar verschillend

publiek binnen Hardheid en 0 GS specifieke communicatie en

mijipaien voor dit pubiiek wotxlt

verder uitgewerkt met UHT en

Crisisconnmunicatie

Groep Eerdere communicatie Publiek I
1
Zelfmelders3A

Geen eerder communicatie Ouders weten

niet dat ze in deze groepen zitten

Hardheid 5jaar
terug Ij^Ouders overgeheveld uit CAF overig niet vergelijkbaar

0 GS alsnog betaltngsregeling gekregen

0Zelfmelders

Geen eerder communicatie Ouders weten

niet dat ze in deze groepen zitten

Hardheid 5jaar

terug ^^Ouders overgeheveld uit CAF overig niet vergelijkbaar
of 0 GS alsnog betalingsregeling gekregen

Ouders die alsnog een betalingsregeling krijgen

r

I
5A

Ouders niet alsnog een betalingsregeling krijgen omdater

sprake is van evidente fraude
Geen eerder communicatie Ouders weten

i niet dat ze in deze groepen zitten
0 GS

Ouders die niet alsnog een betalingsregeling krijgen
omdat ze geen openstaande schuld meer hebben‘

Groep waargeen verdere communicatie voornodig ise Groep waar verdere communicatie voornodig is

1 En daarmee buiten de O GS groep vallen

7
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To€siagen

Befoftinjdienstm

Planning van uitwerken en start herstelprocessen
april mei jun

Opstellen procesbeschrijving

Inrichten proces

Uitvoeren pilot

Uitvoeren vernieuwd proces dossier inzage

Afhandelen casussen

Behandelen bezwaren

Behandelen verzoeken voor vergoeding werkelijke schade

Uitbreiden beleidsbesluit compensatieregeling CAF ll^ cluster 1

Uitwerken uitvoeringsprocessen C AF 11 vergelijkbaar cluster 4

Populatie CAF vergeiijkbaarbepalen

AanschrijvenCAF populatie

Aanschrijven zelfmelders die niet in CAF populatie vallen

Start behandeling individuele gevallen

Uitbreiden verzamelbesluitToeslagen cluster 2A

Opstellen Flardbeidsregeling cluster 2B

Uitwerken uitvoeringsprocessen hardheid van het stelsel cluster S

Start behandeling individuele gevallen

Aanpassing uitvoeringsregeling AWIft en Leidraad Invorderingen cluster 3 ^
Uitwerken betalingsregeling 0 GS gevallen en boeteproces cluster 6 ^

Aanschrijven 0 GS populatie

Start behandeling individuele gevallen

Crisiscommunicatie

0Dossiers

¥
Betalinggeschied

Beschikkingveretuutd J|Tn MiinfjRar^

InstEllingComlssie^ ^ ¥Start behan delink

PLibIkatiein Staatscourant

I
CAF 11

vergelijk
baar

]

♦ tlltbetafinj ~4e

kwartaal 3020

Publicatie in Staatsmurant

Hardheid

van het

stelsel

^
Pubikatieln ‘ taatstdad

0
Ultbetatln4 “4e

kwarta^ 020

^
PubllcSTTglnStaatsojurant

00 GS

AFgebandeid
n t b

Comms

Uitvoeren herstel Afhankelijkheid voor uitvoering

jte met betrekkirra tot vergoedipg werkelijke schade 3 Beleidsbesluit moet uitgebreid worden voor

dXferste hooo t ver insertatting een definitieve inschatting kan pas gemaakt wrden als de processen

Uitwerken uitvoeringUitwerken beleld wetgeving

NB Letters verwijzennaardatailplanningen in de appendix 1 Bezvaarscfiiftenadviescommissie 2 Comm1s
CAF 11 vergelijkbaar Voor CAF 11 wordt het proces voor vergoeding van werkelijk schade nog vastgelegdi
uitgewerktzijn en evt pilots voltooid zijn

8
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4
Toeslagen

m

Planning inrichten UHT en crisisorganisatie
April Mei

i© Opzetten van organisatie en PMO ►

i
0 rganisatie operationeel

Jj Bemensen UHT

FJ Inlenen bij BD en werving bij rijksinstanties marktpartijen

I f Werving ChfeteCIle extern

Inrichten opleiding Persoonlijke ontwikkeling en Teaming ^
Nog geen detailplanning beschikpaar

© 0 pleMingsplan basistrainingen
enteamingafgerond

♦Inrichten data en tooiing

Inrichten commissies cluster 7

“ Uitwerken mandaten connmissies^

Data en tooling Ingericht

Inrichten

UHT ©
Insteltingsbeslult geformaliseerd

Bespreken in SCTBespreken In

Bemensen commissies

Inrichten burgerinteractie clusters

Uitwerken service blueprint kiantreis

Uitwerken interactie processen incl dossier image

Uitwerken ontwerp zeifmelder ioket

Ondersteuning door gemeenten cluster 9

Ondersteuning mbt CAF ll

©

© 45 gemeentenfn t b ^
3 gemeenten pilot 13 gemeenten

Ondersteuning mbt CAF ll vergelijkbaar

Inrichten crisisorganisatie

Bemensen crisisbureau

Inrichten Bestuurlijke Adviesraad

Inrichten ouder en kindpanel

3 gemeenten pilot 45 gemeenten^ Overigegemeenten n t b ®

Inrichten

crisis-

organisatie

Crisisorganisatiebemensd

O ud er k indpanel i ngerlcht

Inrichten crisisorganisatie

NB Letters verwijzen naar detailplanningen in de appendix 1 Voor de Commissie va n Wijzen Bezwaarschrlflenadviescommissle en Onafhankelijke commissie voor beoordelen vetzoeken voor vergoedtng

werkelijke scfiade 2 Dezelftle gemeenten als CAF ll gemeentfin 3 Datum n t b gemeenten moeten nog betrokken worden vraagt opschaling van het team om die contacten te belopen

9

1911020 01366



Seliisirn^dien^m

Ter bespreking
1 Status update crisisorganisatie

Ter informatie

A Integraie planning
B Risico log
C Voortgangen kwaiiteitsdashboard

D Agendering SCT komende weken

Appendix Detailplanningen

Appendix Reeds geadresseerde risico s

Agenda

10
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Aangepastten opzichte van vorige week

iSf Nieuw ten opzichte van vorige week
Toeslagen

Risico s met actieplan I IV

Status ToelichtingRisico Huidige situatie Actieplan

MdUflaatf • Er is geen formeei organisatie en mandaatbesluit

hierdoor kunnen taken niet goed worden uitgevoerd
• Tevensis het niet moaelilk om aan verzoeken IRF

te voldoen aanoaande overzicht van FTEen budget
van de crisisorganisatie

• Escalatie is reeds besproken in

• Het gesprek hierover met

de OR ioopt
• Maandag 6 4 wordt de

benoeming van de

crisismanager en

I [ afgerond

^nog niet

geformaliseerd

j
J

Akkoord voor starten

pilot benodigd vanuit

SCT

• Er wordt veeivuldig gebeld door burgers m b t de

stand van zaken opieveren dossier
• 393 verzoeken iopen uit de pianning o b v de

toezegging binnen 12 weken het dossier te

ontvangen

[UHT] de piiot
voorbereidingen zijn

afgerond zodra een be

wordt genomen kan

worden gestart

Pilot benaderen burger
m b t inzage dossier niet

gestart onduidelijkheid over

het startmoment van de pilot
leidt tot irritatie bij de burger

^Aanstellen van een

partij op basis van

aanbesteding

Onduidelijkheid over status

project Interne reflectie

• De Interne Refiectie moet nog starten

• Aan TK beioofd om binnen 2 maanden project
Interne reflectie af te ronden

• Aanbesteding is inmiddels uitgezet in de

Rijksnnantel

✓

Actieplan In werking Vraagt monitoring Urgent actlenodlg
1 Ervan uitgaande van versturing beschikking ~26 maart 2 Data betreffen data waarop het beleid wetgeving op zijn vroegst
gepubliceerd kan viorden in het Staatsbiad 3 Haalbaarheid nog onzeker

11
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\Aangepastten opzichte van vorige week
Toes agen

aelasrin^rffemt C0mvViAAMiCir ^m

Risico s met actieplan II IV

Status ToelichtingActieplanHuidige situatieRisico

0
Comminicatieaanpak
te bespreken met

crisiscomms en UHT

[UHT Crisiscommunicatie]
Uitwerken

communicatieplan om

burgers te informeren over

de verwachte tijdslijn voor

behandeling van verzoek

voor vergoeding werkelijke
schade

• Definitieve beschiydrrg CAF 11 populatie zijn 26

maart verstuypcf^^dupeerden die een verzoek tot

vengoediog^n werkelijke schade hebben ingediend
zijn^g^informeerd dat ze een onafhankelijke externe

^
cSmmissie naar hun verzoek gaat kijken zonder

indicatieve datum

^^orrmissie voor werkelijke schade wordt ook medio

^ril ingesteld maar kan pas besluiten nemen na

Tonding beleidsbesluit CAF 11 6 nnei

Verzoeken om vergoeding
werkelijke schade kunnen

pas vanaf begin mei

behandeld wordsn^ wat
mogelijk ervaren^ordt als

lange wachttijd yoor
gedupeerden doordat regeling
nog niet gereed is voor begin
mei

Bespreken plan van

aanpak geagendeerd
in het SCT van 9 2

[DGFZ] Vraagt advies aan

RvS over beleidsbesluit

vooruitlopend op wetgeving
voor handheld stelsel

[UHT] Opties uitwerken om

te starten met afhandeling
van een casus zodra dit

mogelijk is Uitgangspunt is

dat burgers zich maar

eenmaal hoeven te melden

om vervolgens in alle

relevante casussen

^egenomen te worden 4

0
• Beleidsbesluiten voor versehillende populaties zijn

niet op het zelfde moment gereed waardoor er op

verschillende momenten gestart kan worden met

het afhandelen van de casussen^

CAF ll CAF overig 6 mei

Hardheid 5 jaar 22 april
Hardheid 5 F jaar 1 julP
0 GS ljuli

• Hierdoor zou de situatie kunnen ontstaandat

burger een negatieve conceptbeschikking krijgt als

deel van de ene populatie bijv CAF overig maar

lang rroeten wachtenopeen andere beschrkking als

deel van een andere populatie bijv 0 GS

• Een alternatief is om te wachten tot alle

beleidsbesluiten definitief zijn en casussen

integraal te behandelen

Beleidsbesluiten voor

gedupeerden
vooringenomenheid op ander

moment gereed dan wetgeving
hardheid van het stelsel

waardoor zelfmelders ofwel

tweemaal door het systeem

gaan of maanden moeten

wachten op duidelijkheid

a L

Actieplan in werking Vraagt monitoring Urgent actie nodig1 Ervan uitgaande van versturing beschikking 26 maart 2 Data betreffen data waarop het beleid wetgeving op zijn vroegst

gepubliceerd kan wrden in het Staatsbiad 3 Haalbaarheid nog onzeker

12
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Aangepasttenopzichte vanvorige week
Toesldgen
Betetin^dfetiSt

Risico s met actieplan III IV

Risico Status ToelichtingHuidige situatie Actieplan

^ Opties warden verder

uitgew^rkt geagendee
in het SCT van 9 4

0
• Het afstemmen van communicatie kost nu

vee tijd door gestandaardiseerd proces

van bijvoorbeeld brieven sturen via

Belastingdienst en goedkeuring van aile

verschillende afdelingen
• Last minute aanpassingen in brieven

iastig zijn door gestandaardiseerd proces

• UHT meet op korte termijn opschalen naar

~250 500 FTE

• Er werken nu ~65 FTE in de drie

herstelteams

• Snel opschalen is Iastig in een krappe
arbeidsmarkt

• Aanmeldingen n a v webinar ~20 FTE

• Het is onduidelijk wanneer het AP rapport
klaar is of het beschikbaar is voor inzage

• Het rapport concludeert mogelijk dat er

sprake is geweest van etnisch profileren

• [UHT] Voorbereiden en laten

goedkeuren van een voorstel om

proces te versnellen

Proces voor

goedkeuring en

uitvoeren communicatie

gedupeerden duurt lang
en bemoeilijkt tijdige
communicatie naar

gedupeerden

Bemensing UHT niet op

tijd gereed waardoor

hersteioperatie mogelijk
vertraging opioopt en

daarmee ook de

wachttijden voor

gedupeerden

Onduidelijk wanneer AP

rapport klaar is en

beschikbaar is voor

inzage

tS • [UHT] Onderzoeken of er capaciteit ^
is bij andere uitvoeringsinstantles

Rijk en marktpartijen
• [UHT] Indien bovenstaande acties

onvoldoende zijn worden mensen

aangewezen uit MKB Particulieren

om het UHT verder te bemensen

Tussentijdse

statusupdatevan
inrichting UFTT

besproken in het S

van 2 4 volgende
update voIgt in h^SCT
van 9 4

V

0
• [BHT] Rekening houden met

verschillende scenario s mbt

conclusie AP rapport aangaande
etnisch profileren

ini

deport gepubliceerd
wordt

0
A x^tieplan in werking

opitJSStng tn afwaohtii

van bespreken voorstel

• [Crisiscommunicatie] Voorstel voi

SLA wordt in de escalatielijn J

besproken

De wendbaarheid van de

website Toesiagen is

laag waardoor updates
lang duren en maatwerk

Iastig is

• De wendbaarheid van de website

Toesiagen is laag en update proces traag
• Hierdoor duurt het lang om updates te

maken

Tevens is het Iastig om de structuurvan de

website aan te passen bijvoorbeeld het

uitlichten van bepaalde delen

• Het risico is reeds geescaleerd naar DGBD

^ Vraagt monitoring ^ Urgent actie nodigActieplan in wsrking
NB UHT Uitvoeringsorganisatie Herstel Toesiagen BHT Beleid Herstel Toesiagen

13
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Toeslagenm igdims

Risico s met actieplan IV IV
Risico Huidige situatie Actieplan Status Toelichting

0Deskundigheid van oude

IT systemen is spaarzaam

aanwezig

Slechts handvo mensen hebben kennis

van het rr systeem gebruikt voor 2011

Beperkt aantal nnensen die informatie

aanvragen kunnen behandelen en

mutaties kunnen uitvoenen

[BI fT] Noodzaak mogelijkheden en

impact om casussen van voor 2011 te

herzien moet worden getest in de

uitvoeringstoets

Actieplan afhankeiijk
van uitkomst

uitvoeringstoets

0 Handmatig herstel in Toeslag

Verstrekking Systeem TVS

kan fouten veroorzaken in

de berekening van

toekomstige toeslagen

Actieplan afhankeiijk
^

van uitkomst

uitvoeringstoets

In het verieden zijn er gevallen geweest
waarin handmatige mutaties in TVS in

het kader van herstel fouten hebben

veroorzaakt in de berekening van

toekomstige toeslagen

Er is nog geen afstemming over

wanneer burgers worden overgedragen
van hersteloperatie naar lopende org
Het uitvoeringsbeleid moet hier deels

richting aan gaan geven

[BHT] Het procesontwerp moet worden

getest in de uitvoeringstoets

©Gedupeerden raken

mogelijk tussen wal en

schip door onduidelijkheid
over overdrachtsmoment

herstel lopende onganisatie

[UHT] In het ontwerp van de klantreis

expliciteren hoe en wanneer ovendracht

tussen UHT en lopende organisatie
plaatsvindt

Wordt meegenomen

in het ontwerp van de

klantreis

0Gelimiteerde bandbreedte

DF A om aan al e informatie

aanvragen met betrekking tot

herstel te voldoen

DF A zit op dit moment aan limiet om

alle infomnatieaanvragen te voldoen

Capaciteitstekorten bij DF A zijn te

verwachtenals de hersteloperatie wordt

opgeschaald

[Ul rr] Benodigde capaciteit DF A door

UHT wordt in kaart gebrachtin de

uitwerking van de herstelprocessen en

vervolgens besproken met DF A

Op dit moment geen

capaciteitsprobleem
door herstel escalatie

zodra capaciteit
onvoldoende is

^ Actieplan in werking

communicatieplan

afgestemd op de

verse hillende groepen

gedupeerden

0
Ontoereikende

uitvoerende capaciteit
voor communicatie

waardoor er niet snel naar

gedupeerden
■

gecommuniceerd kan worden

• Brieven sturen is een tijdrovend proces

^2 weken voor 10k brieven
[UHT] Voorbereiden en laten

goedkeuren van een voorstel om proces
te versnellen zie risico 1

Actieplan in werking Vraagt monitoring Urgent aette nodig

14
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Toeslagen
Be a5tm{|^ieru«

Risico s te adresseren in de reguliere lijn
Mogelijke implicaties voor

de hersteioperatie

• Ontevreden of niet geholpen
burgers kan opnieuw slecht

afstralen op Toeslagen en

daardoor vertrouwen van

publlek schaden

Risico Huidige situatie

• De hersteioperatie kannibaliseert nu nog alle

delen van de reguliere onganisatie
• In combinatie met een hoog ziekteverzuim

door structurele overvraging organisatie
neemt productie In lopende operatie af Ter

illustratie slechts 60 van de bezwaren

kunnen nog maar op tijd worden behandeld

• Toeslagen kan sommige data niet opvragen
van DF A doordat onderlinge afspraken niet

toereikend zijn bijv inzage in BSN nummers

om groepen af te bakenen of inzage in de

status betalingen zodat deze kunnen worden

laten zien op het burgerportaal

Actieplan

Hersteioperatie teert in

op capaciteit in de

reguliere organisatie
waardoor continuTteit

van de lopende
operatie niet is

geborgd

• [Lopende operatie] Plan om organisatie

op te schalen wordt uitgevoerd
significante verbetering wordt pas

verwachtals de hersteioperatie fonreel is

afgesplitst en de laatstetranche uittreders

onder oude vertrekregeling is afgerond
September 2020

• [Lopende organisatie en DF A]
Voortzetten discussies over onderlinge
afspraken escaiatie indlen nodig

Afspraken over het

delen van data tussen

lopende organisatie
en DF A zijn niet

toereikend

• Geen significante implicaties

Eigenaar van

Vernieuwing

Dienstverlening nog
niet nog niet full time

beschikbaar

• r 1 drtjft Vernieuwing

Dienstverlening echterer is nog geen

vervanger voor haar huidige werkzaamheden
• Hierdoor loopt Vernieuwing Dienstverlening

mogeiijk vertraging op

• Onvolkomenheden in het TVS bij bijv KGB en

huurtoeslag zijn reeds hersteld

• Near aanleiding hiervan is er een 21

punteniijst opgesteld met vermoede

onvolkomenheden Deze lijst ligt bij
Vaktechniek FJZ ter review

• [Lopende organisatie] Werven en

selecteren van vervangerj | op de

korte temnijn

• Geen significante implicaties
voor de hersteioperatie wel

voor het verbetenen van de

dienstverlening in het

algemeen

Onvolkomenheden in

Toeslag Verstrekking
Systeem TVS niet

uitgesloten waardoor

er mogeiijk nieuwe

fouten naar boven

kunnen komen

• [Vaktechniek FJZ] Reviewen van 21

puntenlijst en opiossen van vermoedde

problemen aankaarten van benodigde
herstelwerkzaannheden als nodig

• [Lopende organisatie] Bepalen hoe

eventuele onvolkomenheden in de

toekomst tijdig kunnen worden

gesignaleerd of voorkomen

• Mogelijke onvolkomenheden

en reguliere
herstelwerkzaamheden

kunnen de hersteioperatie
kinderopvangtoeslag raken

ook kunnen nieuwe fouten aan

het licht komen en daamnee

vertrouwen van publiek
schaden
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Toeslsgen
BeteriJijiJitnst

Ter bespreking
1 Status update crisisorganisatie

Ter informatie

A Integrale planning
B Risico log
C Voortgang en kwaliteitsdashboard

D Agendering SCT komende weken

Appendix Detailplanningen

Appendix Reeds geadresseerde risico s

Agenda

a
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0Toeslagen
erimnnSifiotsi

Voortgang | Afhandeling opgevraagde dossiers

Per 2 april
Totaal t o v vorige week Status

dossier aangevraagd 630 23

dossiers samengesteld
toelichting nog in te plannen

dossiers samengesteld nog

geen toelichting aangevraagd

dossiers samengesteld
toelichting aangevraagd

l 4

7 4

a
33 UHT wacht op goedkeuring van SCT

om met een pilot te starten volgens

^
versneld proces

Totaal uitstaand 589 23

Risico 2 uit risicologX• Waarvan uit planning 393 24

@ Afgerond ^ Volgens planning ^ Vraagt monitoring ^ Urgente actie nodig ^ Nog geen planning beschikbaar ^ Risico in risico iog

17
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Toesiagenm

Voortgang | Uitvoering hersteloperatie Per 2 at

Zelfmelders^ 0 GS Groep RvS ^
Populaties^ CAP 11 CAF overig

9 632 1 280 2 4 543 73 8 514geregistreerd 309

©herbeoordeeld 309

©
i

vooraankondiging verstuurd

definitieve beschikking
opgemaakt

definitieve beschikking
gecommuniceerd

309

Proces nog
niet

gedetailleerd
©309 Proces nog

niet

gedetailleerd

Proces nog
niet

gedetailleerd

in afwachting

Proces nog
niet

gedetailleerd

©3045 in afwachting
in afwachting in afwachting van

beleidsbesluitvan van van

nabetaiing afg^rond 0

nog binnen bezwaartermijn

0
beleidsbesluit beleidsbesluit beleidsbesluit

0

Totaal afgerond^ 0

Verzoeken vergoeding
werkelijke schade

78
Risico 5 uit ristcoiog

4In beroep bezwaarprocedure 0

Voigens
planning

1 £r bestaat overlap tLtssen do papuiaCies 2 f^tra I 280 gedupoerden 2 jn met rneegenomen iri het CAF overig totaal Deze groep afkom^tig uit een ouder oitderzoek maarzullen mogetijk « rden

van 0

bezwaartennijn js verstreken

Nog geen planning
beschikbaar

Risico in risico
^ log

Vraagt

monitoring

A Urgente actie
^

nodig
V Afgerond ^

genomen m de hersteloperatie van CAF ovehg 3 Unleke zelfmelders mclitsiefzelfmeklers van BOmK en Zwartboek 4 Betreft Burgers die valteii onder reikwtjdtevan uitspraken van de Raad van State

aktober 2019 5 Van 5 burgers ss het adres niet bekeiid vertrokken onhekend vjaarheen vaardoorde besciiikking niet is verstuurd 6 Een casus is afgerond alsde betalrng rs geschied en de
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Toes agen
aeliKti i^ enstm

Kwaliteit | Uitvoering hersteloperatie Per 2 april

Service naar burgers twee keer per maand

Gemiddelde wachttijd sec

Realisatie Status OpmerkingenNorm

90 max 34

Gemaakte afspraken tijdig nagekomeni 95 98

Eerste resultaten in maart rapportage beschikbdar ^10 aprilVragen juist beantwoord^ 99

Klanttevredenheid^

Vragen naar tevredenheden beantwoord

• Vragen naar ontevredenheid beantwoord

70 min

10 max
Eerste resultaten in maart rapportage beschikba^

^10 april

\

7^Butten de norm ^ beschikbaar iBinnen de norm

Cp I
Per 30 maart

Tevredenheid van de medewerkers wekelijks^

Tevredenheid onder werknemers

Sentiment op intranet Beiastingdienst

Positief thuiswerken en reactie van de dienst op COVID 19 domineert de

sentimentpeiling onder werknemers Men is positief over de reactie van de

Belastingdienst opdehuidige situatie en voeit zich bevoorrecht thuis te

kunnen werken in tegensteiiing totandere vitaie beroepen Men is positief
overde getoonde daadkrachten inventiviteit en hoopt deze vast kan worden

gehouden na de coronacrisis

‘ t n ■■ i S] 3 Bron Weekrapport Corporate Online Kanalen1 Alieen toestagen 2 Klanttevredenheid word gemeten opeen 5 punts schaal tevreden is waiiiif

beschikbaar op maandag 4 Analyse uiteluitend beschikbaar voorde belastingdienst als geheel

rnooi
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Toeslagen
Be osungdienst»

Publieke perceptie | Sentiment over Toeslagen
crisis in de media

Per 2 a phi

Algemene tendens in de media

Net als vorige week heeft COVID 19 ookdeze week met name het nteuws gedopfiineerd Etj is een kritisch onderzoekdoor RTL Nieuws en

Trouw gepubliceerd waaruit blijk dat blijkt dat de Belastingdienst jarenlang met targets heeft gewerkt bij het opsporen van fraude en het

terugvorderen van toeslagen Mensen werden hierdoor mogelijk totfraudeur b^stempel y Dit onderzoek is meermaals gedeeld in de media

Belangrijkste thema s Hoofd indicatoren

Status^Indicator Toeiichting

Op dit moment is er gemiddetd tot veel aandacht in de media

10 nieuws artikelen^

500 gerelateerde tweets Facebookposts
~250 online reacties^

• Onderzoek van RTL Nieuws en

Trouw waaruit blijk dat er met

targets is gewerkt bij het

terugvorderen van toeslagen Als

de minimale opbrengstvan de

fraudejacht niet werd gehaald
zou de jacht geintensiveerd
worden om meer geld terugte
vorderen

Gemiddeld

hoog

Intensiteit

berichtgeving 1

Artikelen zijn zeer kritisch van aard Er wordt gesteld dat veel

gezinnen in financiele moeilijkheden zijn gekomen Erzou sprake

zijn dat voorstanders van een harde fraudeaanpak snel carriere

konden maken en dat interne kritiek werd gesmoord

Framing in de

media
Kritisch

• Compensatieregeling voorde

ouderbijdragevan de

kinderopvangtoeslag ten tijde
van de coronacrisis

Men is bijzonder kritisch overde Belastingdienst De fiscus wordt

genadeloos genoemd en men spreekt over een onmenselijke
aanpak Ookgeven veel mensen aan het vertrouwen in de dienst

verloren te hebben

Algemeen
sentiment

Kritisch

1 Bran Media analyse tav CAF KDT uitgevoerd door KE S wbcare 2 In degerenommeerde Nederland e Media 3 Via liet inenvvniedaiin van NIJ nl
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Toeslagen
8elfisirngd CTi3tm

Publieke perceptie | Sentiment over toeslagen
en afhandeling crisis

Er worden 4 vragen toegevoegd aan de Monitor

Financien^ mbt tot toeslagen [antwoord op schaal

heiemaal oneens eens]
• Mijn ervaring op toeslagen is positief
• Mijn ervaring op KOT is positief
• Ik raad anderen aan om toeslagen aan te

vragen
• Ik heb de indruk dat de problemen goed
worden aangepakt

De vragen zijn half maart

live eerste representatieve
cijfers verwacht eind aprit

Directie Communicatie stelt halfjaarlijks^ een 360

graden rapportage op waarin de resultaten over

het afgelopen halfjaar worden besproken

1 De e monitormeet doortopend de publieke perceptie over financiele onderwerpen onder 100 burgers per maaiid 2 De ervaring metandere vragen leert dat een frequentere ciidsmteival niet

representatief is te wreiiiig respondenten en »veinig fluctuatle over detijd zal laten zien
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Toeslagen
BeiosDn^dinisim

Ter bespreking
1 Status update crisisorganisatie

Ter informatie

A Integrale planning
B Risico iog
C Voortgangen kwaliteitsdashboard

D Agendering SCT komende weken

Appendix Detailplanningen

Appendix Reeds geadresseerde hsico s

Agenda

E
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0Toeslagen
dtfasiwjdfnist

Agendering SCT week 15

SCT overieg Verantwoordelijke Cluster Onderwerp

6 april
Crisisbureau Update planning risico log dashboards en SCT agenda

4 Uitvoeringsproces CAP

5 Hardheid
9 april Doelgroepen hardheid van het toeslagenstelsei

Voorgestelde processen op hoofdlijnen
Prioriteringscriteria CAP en hardheid

10 Uitwerken beleid Hardheid en Kaders om te beoordelen ofiemand in aanmerking korrt voor her7iening en reparatie
Voorleggen aantal casussen aan SCT om te doorleven hoe beoordelingen precies uitgevoerd wordenCAP

9 Ondersteuning door Gemeenten Status update bijv update oordeef AP

UPIT en crisisconnmunicatie Voorstei voor afstemmingsproces brieven aan ouders verplaatst van 2 april

UHT Update over bemensing Ut TT

UPTT Plan van aanpak voor integrale behandeling van zelfmelders zie risico 5

v

■ •

V v
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Toeslagen
Bel isffngrfjen5tm

Agendering SCT week 16
Ter bespretdng
Hoe gaan we om met het

geplande SCT overieg op

Paasmaandag

SCT overleg Verantwoordelrjke Cluster Onderwerp

Crisisbureau13 april • Update planning risico log dashboards en SCT agenda

1 Compensatieregeling CAF

11 vergelijkbaar
Concept aangepaste Compensatieregeling CAF 11 en vergelijkbare CAF zakeni16 april

2A Verzamelbesluit Toeslagen Definitief aangepast Verzannelbesluit Toeslagen

Hoe richten we de kwaliteitsborging in bij de beoordeling van dossiers binnen de uitvoering
Mogelijkheid forfaltair bedrag i p v individueel vastgesteid bedrag voor hardheid

4 Uitvoeringsproces CAF 5

Hardheid

Concept plan van aanpak hoe gaan we doelgroep een regeling aanbieden veifijning financiSle

gevolgen^
Intensivering boeteproces

6 Uitvoeringsproces 0 GS

Toekomstige service blueprint burgerreis per doelgroep CAF Hardheid 0 GS toeieiding uitvoering8 Burgerinteractie

Verwachteterugkoppeling resuitaten wegen op de hand {afhankeiijk van team uitvoeringstoetsDGFZ

1 Initieel op de agenda voor 9 aprii Uitgesteld omdat er nog meer afstemming voordattiet behandeid kan worden in SCT Geen directs gevolgen voor de planning 2 Initleelop de agenda voor 9 April
Verplaatst door gebrek a an capaciteit op dit moment Geen directe gevolgen voor de planning
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4
Toeslagen
Belasdngdi^tm

Agendering SCT week 17

SCToverieg Verantwoordelijke Cluster { Onderwerp

• Update planning risico log dashboards en SCT agenda20 april Crisisbureau

23 april 4 Ultvoeringsproces CAF 5

Hardheid

• IV aanpassingen

• Visualisatie interactie concept en toeleiding
• Update loket ontwerp

8 Burgerinteractie

Eerste resultaten samenwerkingsnxidet 3 pilotgemeenten CAF llouders9 Ondersteuning door Gemeenten
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Toeslagen
Beiojun^dienst

Ter bespreking
1 Status update crisisorganisatie

Ter informatie

A Integrale planning
B Risico log
C Voortgangen kwaliteitsdashboard

D Agendering SCT komende weken

Appendix Detailplanningen

Appendix Reeds geadresseerde risico s

Agenda

iZJ
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^ ^ v\jAj UA JiricJ^MtxT
Planning dossler4nzage_^

To€5l3gen
m

april mei jun

3
aT

SCT
Agendering in SCT

agendering

MSonderen versnelde aanpak bij kamerleden Bestuurlijke Adviesgroep en Ombudsman

^ ProcesplaatopgestekjOpstellen procesbeschrijving

iOverzicht krijgen in en aansluiten van experts op werkzaamheden bv VT en LICt

[■

¥1
‘

E PIC inzage doSBiersopgesWdEpic Opstellen ter ondersteuning IV

I
t

Dossier

inzage

Aanzet planning voor implementatie n tb afhankelijk van pilot

Behandelkader sessie organiserenh
k

]

|7
Urtwerken van IT processen en aanzet voor automatiseringi

Uitvoeren pilot volgens vernieuwde aanpak

¥Uitvoeren vernieuwd proces dossier inzage
start confomn nieuw ingericht proces

Uitwerken uitvoeringUitwerken beleid wetgeving Uitvoeren herstel
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Toeslagen
SrfastingjJfenslm

Planning CAF ll CAF ll vergelijkbaar

april

ProcesCAF^ ik iilk ik IV aanpassingen

ProcesCAF Kwaliteits

Incl prioriteritigborgingCAF

mei jun

Agendering in SCT
SCT

agendering

Afronden beoordeling en betaling

Communiceren over start commissie en regelingen

Behandelen bezwaren

Betaling geschied

Beschikklng vetstuurd

CAF 11
^||lnstell n£BAO^^^^^^Hi||i|H

^ InstellingCie^ ^Pstart behandellnj ►Behandelen verzoeken voor vergoeding werkelijke schade

Uitbreiden beleidsbesluit compensatieregeling CAF 11^ cluster 1

Schrijven beleidsbesluit

Afstemmen

Doen van uitvoeringstoets

Uitwerken uitvoeringsprocessen CAF 11 vergelijkbaar cluster 4

Procesbeschrijving opstellen

Uitwerken van processen zoals bezwaar communicate en inning of uitbetaling

Inrichten processen vanuit integraal perspectief CAP KI S en UHT

i

^ PublitabeinStaatsoourant

i

iProcesplaat opgesteld
CAF 11

vergelijk-
baar

Populate bepalen CAF ll vergelijkbaar

Aanschrijven CAF ll vergelljkbaar populate

Aanschrijven zelfmelders die niet in CAF ll vergelijkbaar populate vailen

Start behandeling individuele gevallen

1 mel E erste aanvragen bimenP

¥I

Uitwerken beleid wetgeving Uitwerken uitvoering Uitvoeren herstel

1 Bezwaarschiftenadviescommlssie 2 Commissie met betrekking tot vergoeding werkelijke schade
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m
Toeslagen
0e asLi a jiens

Planning Hardheid van het stelsel

Mj junApril

I
V erza mel bes luit P roces H ardheid

doelgnsepen hardheid ■^^■VTtSnpassingen
Proces Hardheid Verzarnelbesluit kwaliteitsborging
Incl priori terrriS Hardheid Intensiveringborteproces

Agendering in SCT

SCT

agendering

5 jaar
terug

1

Uitbreiden verzamelbesluitToeslagen ctuster 2A

Schrijven beleidsbesluit

Afstemming

Uitvoeringstoets

Opstellen Hardheidsregeling cluster 26^

Opstellen wet

Afstemming met betrokkenen

Uitvoeringstoets

Afstemming met bewindspersonen

i P ubilcatie staatsbeslult

r
li
tb| E 5 jaar
oSi f terug

ifi

Wetsvoorstel aanbiedenaan bewindspersonen^ ^ BewindspeTSoonondertekentstukken

Bes preking Advies

iriMR RvS

Ci
01 Parlementaire behandeling

i s
IBehaixieiing Behandeling Publicatiein

EK staatsbiad

Indlenen

wetsvooretelTI [ TK

Ultwerken uitvoeringsprocessen hardheid van het stelsel cluster 5

Procesbeschrijving opstellen

Vertalen kaders naar uitvoering voor populatie hardheid van het stelsel

Ultwerken van processen zoals bezwaar communicatie en inning of uitbetaling

Inrichten processen afhandelen casussen vanuit integraal perspectief CAP KI S en UHT

Definieren afhankelijkheden T2 T1 en werkafspraken opstellen

Aanmelding toeslaggerechtlgden

Start behandeling Individuele gevallen

C

jprocesplaat Qpgesteld

Hr
1 i |i ol edige

f groep

4■

t
Ultwerken uitvoering Uitvoeren herstelUltwerken beleid wetgeving
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TtMslagen
enst

Planning 0 GS

Mel junApril

m
SCT

agendering
Doe I groepen 0 GS^^ ^ Concept PvAAgendering in SCT

■iS

Aanpassing uitvoeringsregeling AWIRen Leidraad Invorderingen cluster 3}

Schrijven beleidsbesluit

Afstemming

i

•T

i Wachtenopvast wijitgingsmoment AWIR{1Uitvoeringstoets

I
I

Uitwerken betalingsregellng 0 GS gevallen en boeteproces cluster 6

1
4Opstellen procesbeschrijving

J
0 GS Identificeren en dassificeren populatieI

\

\Uitwerken problematiek voor 0 GS proces obv kabinetsbesluitj

Opstellen communicatie met burgersJ

Aanschrijven van gedefinieerde populatie

►Afhandelen persoonlijke betalingsregelingen
I

as

Uitwerken uitvoering Uitvoeren herstelUitwerken beleid a wetgeving
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Toe lagen
Beiayttn^drcnsfm

Planning opzetten van organisatie en PMO

April Mel

ASCT
Agendering in SCT

agendering Voortgang

Uitvoering interne beheersing

Afstemmen afbakening scope binnen Crisisorganisatie

Identiflceren en monitoren risico’s en issues en

hierop anticiperen

Opstellen en valideren ititegraie planning
hierna contlnu monitoren en bijwrken

Voorbereiden coOrdineren en faciiiteren

geintegreerde werkstroomoverleggen

Opstellen coordineren en faciiiteren strategisdie
tactische en opertionele rapportagecycii

Opstellen en testen aanvullende materialen

i s m PDT voor interne beheersing

1 nov

Irtegrale plartiing en risico issuelog afgerond

1 1 nov

1 nov

Sv
Dashboard management info gefinaliseerdRaamwerk rapportages opgesteld

V

r

Opzetten organisatie inrichting

Valideren en accorderen organogram

Identiflceren rollen

Identiflceren capaciteittotrolniveau

Detallleren en uitwerken duster staf

team en podbeschrijvingen

Detailleren en uitwerken rolbeschrijvingen

Uitwerken en valideren rapportagestructuuren overlegstructuur

Uitwerken en visuaiiseren werkwijze pods en staf

Vaststellen werkverbanden middeis afsprakendocument
met lijnorganisatie van B T KI S CAP

Inplannen en starten met overlegstructuur

Zekerstellen benodigde capaciteit middeis vaststellen

uitgezette daimsen opstellen aanvullende claims n t b

Betrekken medezeggenschap n t b

Verwerken organogram in SAP

ii

Organogram afgeronc
’ Organisatie en

PMO

I 4

Overlegstructuur opgesteldi

Werkwijze pods stafgedefinieerti

AfsprakendocLment TSL KI S

en CAP opgesteld

start operaticInrichten crisisorganisatie
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Toeslagen
Setartin^rficnst

Planning werving en selectie

april mel

Agendering in SCTSCT

agendering ik
Werving

3 Inienen bi] Belastingdienst MKB en P
ic

Werving bij andere uitvoeringsinstanties Detailplanning ontbreekt nog Wei is er 25 3 een webinar geweest voormedewerkers

van de Belastingdienst MKB en P Tevens is er contact geweest met marktpartijenWerving bij andere marktpartijen

Werving extern

Selectie
Werving en

seiectie
Detailplanning ontbreekt nog

Selectie van kandidaten

Opieidingsuitrol

Astart uitrol basistrainingen

Start uitrol verdiepingstrainingen

Start uitrol overige initiatieven

Start basisopleiding nieuwe wave

l3 juli
1

|13 sept

Inrichten crisisorganisatie
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Planning opzetten Opieidingsplan Persoonlijke ontwikkeling Teaming ^

Toeslagen
Befarllflsdlettstm

JunApril Mei

t ■SCT
Agendering in SCT ■I

agendering

Behoefte analyse

Analyseren behoefte KISS Service team SCAP LIC

Analyseren behoefte staf externen

Uitwerken behoefte op rolniveau

Ontwikkelen opieidingsmatrix
Maken raamwerk inzet profielen achtergrond en rollen matchen

Opieidingsplan

Formaliseren basisopfeiding
Maken UHTcurriculum

Maken trainingsplanning

Bepalen rol invorderingen in curriculum

Bepalen rol interpersoonlijke communicatie in curriculum

Opleidingsontwikkelling

Onderzoeken online training

Omzetten TVS en WSRG naar online format

Afstemmen ontwikkelproces voltooid

Aanpassen bestaandetrainingen
Ontwikkelen verdiepingstrainingen
Ontwikkelen overige initiatieven

Ontwikkelen onboardingmodule reis [introductietraining
Ontwikkelen teamleidertraining

Opieidingsorgantsatie ondersteuning
Inventariseren inzet leerplatform

Afst^mmingsmomenten opieidingen

Pers ontwikkeling teaming

Selecteren initiatieven o b v fit metorganisatie
Afstemmen budget
Uitvyerken selectie initiatieven

Maken planning initiatieven

Uitrol initiatieven

Inventariseren performance management behoefte

Starten metteamleidersupport

Leerpersonas gereed

^Opieidingsmatrix gereed

Basisopleiding geformaliseerd
Curriculum gereed

1

Opleidings
pian j

Persoonlijke
ontwikkeling S

Teaming

TVS en WSRG online beschikbaar

Introductietraining gereed

iLeerplatform ingericht voor U HI

|l3]uli

P |13 juli

start teamieider supportj

Inrichten crisisorganisatie
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Toeslagen
BeIosU yifES SIm

Planning inrichten Data en Tooling

april mel

7j

I
SCT

agendering
Agendering in SCT

¥

TT rVy
^

~ V

A

1
4i Zoektocht naar volwassen tooling

Opstellen features ter rnrichting IV ondersteuning ^
I

Inrichten prioritering en toedelingsregels

Data en

Tooling
Inrichten IV ondersteuning

i

■

Opzetten dashboarding voor management informatie

■i

Definitief maken KPl s UHT KPIs opgesteid

Inrichten crisisorganisatie
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Toe lagen
Sefasn i^dien£Cm

Planning inrichting commissies

april mel

Hf

SCT

agendering
AAgendering In SCT

Insteliingsbesluiten

PI
Commissie van Wijzen

Wijzigen instellingsbesluit

Indienenbtj CTIndienenbiJ M

Bemensen

¥
Ctoimissiebemensd

Behandelen cassussen

Publicatie beleidsbesluit compensatieregeling CAF 11
li

InpienenbijSCTlndiefiefibij M R

Bezwaarschriftencommissie
■

I

Uitwerken instellingsbesluit

Inrichten

Cies Bemensen i
Commissie I emensd

►Behandelen bezwaren

■

•

Commissie werkelijke schade

Uitwerken instellingsbeslull

i

r‘

1 n|jienenbij SCTIndienenbij MR

Bemensen

►
Cryfimissie bemensd

Behandelen verzoeken

Publicatie beleidsbesluit compensatieregeling CAF 11

Inrichten crisisorganisatie
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Toeslagen
£e i3iEin^ fienst

Planning inrichten burgerinteractie

Apr mel

IE ASCT

agendering |
Agendering in SCT

Persona’s Toekomstige service biueprint

Persona vorming

Creeren burger persona s CAF ll vergelijkbaar voitooid

Creeren medewerker persona s ST medewerker casebehandelaar voitooid

UItvoeren burgeronderzoek nav ontbrekende gegevens

UItvoeren Kanaal en data onderzoeK

Service blueprint

Inrichten toeleiding proces inrichten CAFll vergi mogelijk Hardheid en 0 GS

Inrichten uitvoering proces inrichten CAFll vergi mogelijk Hardheid en 0 GS

Identificeren interactie verbeteringen

Visualiseren toekomstige blueprints

PI

5

Servrceblueprlntper burger personai

Inrichten

burger-
interactie

Inzage in dossier proces

Inrichten toeleiding proces

Identificeren interactie verbeteringen

Ontwerpen interactie concepten inzage in dossier

Ontwerp interactie concepten

Ontwerpen interacOes toeleiding proces

Ontwerpen interacties uitvoering proces

Valideren en ontwikkelen executieplan interacties

VIsuallsatie interactieconcept en

^ lisatie interactie conc^t en

j

h

Loket ontwerp

Definieren scope loket ontwerp

Inrichten ontwerp vanuit persona’s en behandelprocessen

Visualiseren valideren en ontwikkelen executieplan loketten

Interactleontwerpconcept

Inrichten crisisorganisatie
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Toeslagen
Belasdn^djenstm

Planning ondersteuning door gemeenten

meiapril

i
▲ ▲ AAgendering in SCT

SCT

agendering
Eerste resultaten pilotConcept

sa menwerkingsmodel s amenwerkingsmodei
Voorlopig

Label
r„

•

I

7^ Pilot liveOpstellen samenwerkingsmodel CAF 11 pilot A’dam R dam Tilburg

Opstellen materialen voor pilot belscript brief monitoring

Advies inwinnen van AP m b t delen persoonsgegevens

Implementeren lessons learned vooropschalen CAF 11 ^ Besloitomopte schalen

’

Opstellen werkwijze voor CAF ll vergelijkbaar

I Onder

I steuning
gemeenten

Ondersteuning gemeenten CAF 11

3 pilotgemeenten Amsterdam Rotterdam Tilburg

10 addibonele gemeenten

32 additionele gemeenten 3A
14 April Bestuurlijkoverlegt}■

k

I
Ondersteuning gemeeneten CAF 11 vergelijkbaar

3 pilotgemeenten Amsterdam Rotterdam Tilburg

45 CAF 11 gemeenten

Overige gemeenten 3
Inrichten crisisorganisatie
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Toeslagen
BcIofimgclJensfm

•

i

■
•

i i

Ter bespreking
1 Status update crisisorganisatie

Ter informatie

A Integrale planning
B Risico log

C Voortgang en kwaliteitsdashboard

D Agendering SCT komende weken

Appendix Detailplanningen

Appendix Reeds geadresseerde risico s

Agenda

3
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Toeslagen
eefoscin^dienslm

Reeds geadresseerde risico s I V

Risico Huidige situatie UitkomstActieplan

Mogelijk vertraging in het

opstellen van

beleidsbesiuiten wetgeving
en verder uitwerken van

uitvoeringsprocessen door

het beantwoorden Kamervragen

Naar eerste inzicht zljn de

vragen grotendeels in iijn
met de uitzoekvragen die

de clusters sowleso moeten

adresseren Hierdoor is er

vooralsnog gelimtteerd
dubbel werk Tevens zijn de

vragen grotendeels deze

week beantwoord

Do 19 maart komen Kamervragen binnen

Verwachting is dat een groot aantal vragen

met urgentie beantwoord moeten worden

Degenen die de vragen moeten

beantwoorden zijn ook betrokken zijn bij
het opsteiien van beleidsbesiuiten

wetgeving
Hierdoor is er kans op vertraging £ti door

de toegenomen tijdsdruk kunnen aspecten
worden overzien

• [Trekkers Clusters] Tijdig escaleren

naar SCT als de tijdslijnen beinvioed

worden

Bezetting gedupeerdenlijn
KOT tijdens publicatie AUT II

mogelijk niet toereikend

waardoor mensen met vragen

mogelijk lang moeten wachten

Het is lastig in te schatten hoeveel mensen

bellen nav AUTII en kabinetsreactie

Indien 10 20 van doelgroepen uit AUT II

rapport bellen lijkt de bezetting niet

toereikend

• [Serviceteam] In kaart brengen
verdere opschalingsmogelijkheden
rondom AUT II [Serviceteam]
Opiossen huisvestingsprobleem
Serviceteam zodat aantal nieuwe

informanten opgeschaaid kan worden

{is al gaande

• [CB] Opzetten crisisorganisatie
integrale planning en

communicatielijnen met oog voor

afhankelijkheden tussen werkstromen

Besproken in SCT Initiele

inschatting laat zien dat er

voldoende capadteit is voor

eenzelfde bellerspiek als

rondom AUT II

Missende afstemming tussen

crisisorganisatie going
concern toekomst beleid en

organisatieontwikkeli ng

Een helder intern crisisproces ontbreekt

bijv afstemming rol taak mandaat

verantwoordelijkheid
Crisisorganisatie wondt opgezet om

structuur afstemming en snelle

besluitvorming te bevorderen

Crisisbureau heeft een

structuur opgezet die wondt

gecommuniceerd naar de

crisisorganisatie
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Toeslagen
Be osiin^diwtstm

Reeds geadresseerde risico s II V

Risicx Huidige situatie Actieplan Uitkomst

Programmakosten voor

ultra koite termijn
vereenvoudigingen beleid

niet op tijd opgenomen in

voorjaarsnota

• Advies over top 6 ultra korte termijn

vereenvoudigingen in toeslagen beieid

gebaseerd op bet rapport IBO 1 is reeds

uitgebracht
• De uitvoeringskosten zijn reeds gedekt in

de Meetjarenbegroting Toeslagen
Voorjaarsnota

• De programmakosten zijn nog niet

meegenomen in de voorjaarsnota

• Er is een uitgewerkte iijst van

beleidsverbeteringen voor de korte

middellange en tange termijn
• De kabinetsreactieop IBO 1 en 2 vormt

een uitgelezen mogelijkheid om deze

vender te concretiseren en mee te nemen

• Echter in de huidige conceptversie zijn
deze nog niet opgenomen

Besproken in SCT Er

wordt een overleg
georganiseerd voor

volgende week om

bestuurlijke
overeenstennmtng te

bereiken overde

vervoigstappen voor

voorstellen die per

1 1 2021 in kunnen gaan

• Apart overleg over voorstellen die per

1 1 2021 in kunnen gaan

Korte middellange en lange
termijn
beleidsveranderingen zijn
nog niet geconcretiseerd in

kabinetsreactie op IBO 1 en 2

Wordt vender belegd in de

reguiiere sturingslijn met

uitzondering van die enkele

beleidsvoorstellen die

bedoeid voor Herstel CAP

en KGB

Gelimiteerd zichtop
maakbaarheid van

tijdslijnen met name in de

uitvoering waardoor het lastig
is om publiekelijke

toezeggingen tedoen

• Onduidelijkheid overomvang van

populaties voortgang tijdslijnen
beleidskaders etc maken het iastig om

toezeggingen tedoen hoewel

toezeggingen wel de druk van de ketel

kunnen halen

• [CB] Korte termijn detailplanning van

hoofdactiviteiten helder maken

• [CB] Monitoren van de planning om

vertragingen proactiefte kunnen

communiceren

• [Kernteam uitvoeringstoets] Input
leveren voor scenarioanalyse met

focus op grootste
uitvoerbaarheid risico s

Er wordt een integrale
planning opgesteld om zicht

te krijgen op de tijdslijnen
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To«slagen
3efosEm^dienstm

Reeds geadresseerde risico s III V

UitkomstRisico Huidige situatie

• Het is belangrijk dat er snel geschakeld
kan worden binnen de crisisorganisatie de

gebruikelijke afstemmingslijn kan hierbij
vertragend werken

• Tegeiijkertijd moet er wel afgestemd
wonden nnet de juiste mensen op hetjuiste

tijdstip

• Toezeggingen en moties mbt de CAF

Toeslagen zijn in beeld en belegd
• Voiiedig beeld zal vrijdag 6 maart

beschikbaar zijn ais bijiage voor

kamerreactie rapport AUT II

• Vooralsnog geen overschrijdingen van

deadiines geconstateerd

• De burgers hebben nav de

vooraankondiging een aanvuilend

cormpensatie verzoek kunnen indienen na

de compensatiebeschikking kunnen zij
bezwaar maken

• Daartoe dient een bezwaarschriften

adviescomnnissie ingesteld te worden

conform Beleidsbesluit van 6 dec 2019

Actieplan

FEZ komt met een voorstel

voor een versnelde lijn op 6

maart In de tussentijd
voIgt het crisisbureau een

e maiiprocedure met paraaf
van FEZ

• [CB] Definieren van een

afstemmingslijn die snel is en ruimte

geeft voor de juiste afstemming

Afwijken vande

gebruikelijke lijn voor

afstemming in de

crisisorganisatie is mogelijk
snelier maar ook risicovoller

Volledige check uitgevoerd
op opvolgingen moties en

toezeggingen geen

overschrijdingen gevonden

• [CB] Inrichten eenduidig
communicatief schema met een punt
waar nieuwe opdrachten binnen

komen en doorgezet worden en

afspraken maken eigenaarschap
opdracht

Opvolging moties en

toezeggingen Tweede Kamer

nog niet voiiedig in kaart

• [BHT] Voorstel doen voor proces
inclusief welke

commissies taken roilen mandaat en

hardheidsclausule

BKT presenteert maandag
16 maart een plan van

aanpak omtrent beleid

herstel inclusief een plan
om het proces in te richten

voor elke afzonderlljke
groep

Er is nog geen proces

ingericht voor CAP 11

gedupeerden die

compensatie niet hebben

geaccepteerd
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Toesligen
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Reeds geadresseerde risico s IV V

Risico Huidige situatie Actieplan Uitkomst

UHT bereid zich voor om de

groep CAF overige vergelijkbaar
met CAF 11 te herstellen maar

is afhankelijk van een snel

beleidsbesluit over deze

groep analoog aan

beleidsbesluit

compensatieregeling CAF 11

Definitieve beschikking voor

CAF 11 kan nog niet

gecommuniceerd tot publicatle
AUT II rapport en besluit van

kabinet over beleid Hierdoor

zijn gedupeerden langer in

onzekerheid

• UHT bereid zich voor om de groep CAF

overigen vergelijkbaar met CAF

• UHT zou gelijk kunnen beginnen na

publicatie van AUT II

• Er is echterwel een beleidsbesluit voor

deze groep nodig

• [BUT] Opnemen groep CAF overigen

vergelijkbaar met CAF in het

kabinetsreactie zodat UHT zo snel

mogelijk kan startenmet herstei

wordt reeds gedaan

De populatie CAF overige

vergelijkbaar met CAF 11

is opgenomen in de

kabinetsreactie

• Wanneereen andere beleidskeuze wordt

gemaakt dient het beleidsbesluit

compensatieregeling CAF 11 dd 9 dec

aangepastte worden Nu uitsturen van

definitieve beschikkingen zou daarom later

tot herziening kan leiden
• Beleidskeuze direct na rapport Donner lijkt

ambitieuze tijdslijn

• [BHT] Tijdig afstemmen proces en

inhoud rriet AZ en BWO

• [BHT] Nav AUT II uitkomsten spoedig
delta s in kaart brengen met eerdere

notitie advies
• [Kemteam uitvoeringstoets] Input

leveren voor scenarioanalyse met

focus op grootste

Cuitvoerbaarheid risico s

De kabinetsreactie op AUT

II geeft voor nu voldoende

basis om de beschikking 26

maart te bezorgen

Recente richtlijnen van het

RIVM mbt Covid 19 vragen

mogelijk aanpassingen aan de

activiteiten van de

crisisorganisatie en de

hersteloperatie

De nchtlijnen mbt Covid 19 dd 12 3

schnjven voor om zo veel mogelijk thuis te

werken en bijeenkomsten boven de 100

man aftegelasten
• Dit vraagt mogelijk aanpassingen aan de

manier van samenwerken in de

crisisorganisatie en de ouderbijeenkomsten

• [UHT] Richtlijn opstellen voor manier Webinar opgezet ter

van werken binnen de crisisorganisatie vervanglng van fysieke
• [Crisiscommunicatie] Maatregeien

integreren in de opzet van

Ouderbijeenkomsten

ouderbijeenkomsten en

UHT heeft haar manier van

werken aangepastaan de

omstandigheden rondom

COVID 19
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Reeds geadresseerde risico s V V

Risico UitkomstHuidige situatie Actieplan

Ouderbijeenkomsten trekken

een wissel op capacitett UHT

gedurende 23 maarten 12

april

[UHT en crisiscommunicatie] De

benodigde capaciteitsvraag afstemmen

en benodigde capaciteit vrijspelen

• Om bet programma op de

ouderbijeenkomst goed te ondensteunen

moeten er 8 man van UITT aanwezig zijn
op 11 locaties gedurende 23 nnaart en 12

april
• Consequentie Is dat lopende herstel

activiteiten en opstart van de opschalings
activiteiten mogelijk vertraging opiopen

Ouderbijeenkomsten gaan

door de situatie random

COVID 19 via een uur en

kwartier durende Webinar

2x wat ook de

capaciteitsvraag van UhfT

vermindert

Samenstellen van

opgevraagde dossiers kost

veel mankracht Ruwe

inschatting geeft tijdslijn van 3

4 jaarweerom alle

opgevraagde dossiers samen te

stellen Zo lang kunnen we

burgers niet laten wachten

[UHT] Goed laten keuren van voorstel

voor versneld praces zodra politieke
ruimte er is

[UKT] Afranden actieplan benaderen

dossiersopvragers ter voorlegging
aan Bestuurlijke adviesraad

Besproken in SCT Besluit

om actieplan voor te leggen
aan de Bestuurlijke
adviesraad In de tussentijd
wordt gekeken hoe het

praces ingericht wordt met

name bemensing na

goedkeuring

• Afhandeling opgevraagde dossiers duurt

met huidige bezetting en werkwijze ~3jr
• Er zijn tot nu toe 470 dossiers opgevraagd

waarvan er 41 zijn afgehandeld met een

team van ~40 FTEi

• De huidige deadline van 3 maanden na

indiening verzoek wordt overschreden
• Er is een voorstel voor een verbeterd

praces wat nog poiitiek gesondeerd moet

worden als dat poiitiek opportuun Is
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