
SCT overleg
Crisisorganisatie hersteloperatie

2 april

0

639



Toeslagen
Mastingdienstm

Ter info oorspronkelijke agendering SCT 2 apri
Cluster Onderwerp

2A Verzamelbesluit

Toeslagen
Concept aangepast Verzamelbesluit Toeslagen incl vraagstuk of

herzieningsmogelijkheid zich beperkt tot KOT of ook voor andere toeslagen geldt

X Doelgroepen handheld van het toeslagenstelsel •

■ Procesplaat voor de uitvoering en eventuele aandachtspunten op mismatches met

proces zoals beschreven in kabi netsreact e

Vooruitgeschoven naar 7 4

aangezien er nog

additionele afstemming
moet plaatsvinden binnen

UHT en Crisiscommunicatie

4 Uitvoeringsproces CAF

5 Handheld

• Categorisatie populatie binnen 0 GS

V Situaties waarin sprake is van meerdere terugvorderingen rood blauwe schuld

^ Discussie over invorderingsrente kosten en vergrijpboetes wel geen persoonlijke
beta lings regel ing

Instellingsbesluit Bezwaarschriftenadviescommissie

Instellingsbesluit Commissie werkelijke schade

6 Uitvoeringsproces
0 GS

7 Commissies

^ Opgestelde persona s burgers 3x en medewerkers 2x8 Burgerinteractie

9 Ondersteuning door

Gemeenten

UHT Crisiscommunicatie X Voorstel voor afstemmingsproces communicatie aan ouders

Status update inrichting herstelorganisatie

• Eerste concept samenwerkingsmodel 3 pilotgemeenten CAF 11 ouders

Doelgroepen worden eerst

besproken in cluster 2A

Verzamelbesluit Toeslagen
UHT werkt daarna proces

uit voor doelgroepen en

aanvulling van doelgroepen

UHT

• Wetsvoorstel verbetering toeslagen voor wegen op de hand traject gericht op de

toekomst
DGFZ

Crisisbureau Plan van aanpak voor onderzoek naar verloren stukken

1

1910685 01639



m

Ter besluitvorming
1 Instellingsbesluiten commissies

Ter bespreking
1 Concept Verzamelbesluit Toeslagen
2 Concept maatregelen die meelopen met Belastingplan voor wegen op de hand

3 Discussiepunten mbt 0 GS categorisatie meerdere terugvorderingen betalingsregeling
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5 Plan van aanpak voor onderzoek naar verloren stukken
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D Inrichting additioneel cluster mbt uitwerken beleid Hardheid en CAF

E Pakket toeslagen en doenvermogen
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Toeslagen
Belastingdienstm

Instellen commissies | Aanleiding en gevraagd
besluit

Aanleiding
In het rapport AUT2 en de kabinetsreactie op dit rapport worden drie Commissies

benoemd die een rol spelen bij de hersteloperatie Dit zijn
1 Een commissie van onafhankelijke deskundigen c q wijzen die een rol

speelt bij de beoordeling of overige CAF zaken vergelijkbaar zijn met CAP 11 en

bij de beoordeling of in individuele gevallen een compensate geweigerd of

toegekend kan worden

2 Een onafhankelijke bezwaarschriftenadviescommissie die bij bezwaar tegen
een compensatiebeschikking advies uitbrengt aan de Uitvoeringsorganisatie
Herstel Toeslagen die dient te beslissen op dat bezwaar en

3 Een schadevergoeding commissie die zich buigt over verzoeken van burgers
die van mening zijn dat de door hen geleden schade door de CAP aanpak
aantoonbaar hoger is dan de aan hen forfaitair toegekende schadevergoeding

Gevraagd besluit van het SCT

Akkoord te geven op

Reikwijdte taken en mandaat zie

toelichting op achterliggende slides
1

r

O
De instellingsbesluiten voor de drie

commissies separaat bijgevoegdDe eerste commissie was reeds ingesteld eind vorig jaar toen de Commissie reeds

een rol heeft gespeeld bij de voorgenomen afwijzingen van compensatie in de CAFll

zaak In het rapport AUT2 is aan de commissie een bredere rol toebedeeld Om die

reden en vanwege de uitbreiding van deze commissie in verband met de toename van

werkzaamheden wordt het reeds bestaande instellingsbesluit aangepast De overige
twee commissies moeten nog worden ingesteld

e Het opzetten van

kennismakingsgesprekken tussen STAS

en beoogde voorzitters commissies

Het zo spoedig mogelijk instellen van de

commissies en daarbij niet te wachten op

het Beleidsbesluit Compensatie CAP zie

toelichting op achterliggende slides

4

De instellingsbesluiten zijn als bijiage bijgevoegd bij het SCT materiaal

De budgettaire consequenties van het instellen van de commissies zijn reeds

meegenomen in de CllOM uitvoeringskosten Dit loopt ook nog in de

voorjaarsbesluitvorming mee
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Toeslagen
Mastingdienstm

Instellen commissies | Toelichting op reikwijdte

Reikwijdte

De commissie van onafhankelijke deskundigen en de commissie schadevergoeding spelen alleen een rol bij het herstel van de

CAF vergelijkbare zaken en derhalve niet bij het herstel dat samenhangt met de handheld van het systeem

In de kabinetsreactie pag 8 eerste alinea wordt ook een onafhankelijke commissie genoemd die moet dienen als waarborg bij de

beoordeling van verzoeken om herstel van disproportionele terugvorderingen ouder dan vijf jaar voortvioeiende uit de handheld van het

stelsel

Het voorstel is om de onafhankelijke bezwaarschriftenadviescommissie naast bij CAF ook te laten dienen als deze waarborg
bij Hardheid van het Stelsel voor zowel verzoeken tot herstel die binnen als buiten de vijf jaar worden gedaan

Het aan de voorkant laten beoordelen van alle casussen gerelateerd aan Hardheid van het Stelsel door de commissie van onafhankelijke
deskundigen c q wijzen is niet wenselijk omdat dit gegeven het mogelijk grote aantal casussen veel capaciteit gaat vragen
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Taken en mandaten Commissie van onafhankelijk ^
deskundigen

Toeslagen
Belastingdienstm

1 Commissie van onafhankelijk deskundigen c q wijzen

Deze commissie buigt zich in lijn met het advies van AUT over de volgende vragen in het kader van CAF Herstel
• Indien UHT een door AUT waarschijnlijk met CAFll vergelijkbare zaak aanmerkt als niet vergelijkbaar met CAFll dan dient

dit oordeel aan de commissie voorgelegd te \worden en bepaalt de commissie of dit oordeel terecht is Indien men van oordeel is dat dit

niet terecht is dan conformeert UHT zich aan het standpunt van de commissie

• UHT beoordeelt alle CAF zaken die door AUT als mogelijk vergelijkbaar met CAFll zijn aangemerkt op vergelijkbaarheid met

CAFll Zowel een positief als negatief oordeel moet worden voorgelegd aan de commissie UHT conformeert zich aan standpunt van de

commissie

• Individuele situaties van zelfmelders in een met CAF 11 vergelijkbare zaak waarvan het voornemen bestaat de

compensatie af te wijzen dienen aan de commissie voorgelegd te worden Ook hier conformeert UHT zich aan standpunt van de

commissie

• Individuele situaties van zelfmelders in een niet met CAF 11 vergelijkbare zaak waarvan het voornemen bestaat de

compensatie toe te kennen dienen aan de commissie te worden voorgelegd UHT conformeert zich aan standpunt van de Commissie

De commissie van wijzen zal bestaan uit 5 vaste leden i p v de huidige 3 en zal uitspraak doen in een samenstelling van drie leden De

leden krijgen een vaste vergoeding per maand voor hun werkzaamheden waarbij de arbeidsduurfactor wordt bepaald op basis van het

feitelijke tijdsbeslag De leden zijn niet verbonden met de Belastingdienst en hebben een achtergrond in de wetenschap of rechtspraak De

commissie wordt ambtelijk ondersteund vanuit UHT De commissie stelt zelf zijn werkwijze vast Deze voorgestelde vergoeding en

werkwijze is ongewijzigd t o v CAF 11
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Toeslagen
Mastingdienstm

Taken en mandaten Onafhankelijke
bezwaarschriftenadviescomnnissie

2 Onafhankelijke bezwaarschriftenadviescommissie

Deze commissie brengt een advies uit over de afdoening van bezwaarschriften die zijn ingediend tegen de beschikking waarbij
een compensatie in een CAF zaak is toegekend of afgewezen en tegen beschikkingen in het kader van herstel in verband met de hardheid

van het stelsel Belanghebbende wordt gehoord door de commissie tenzij hij van dit recht afziet Van het advies kan UHT enkel onderbouwd

afwijken waarbij het advies als bijiage integraal onderdeel uitmaakt van de beslissing op bezwaar Tegen deze beslissing staat beroep open

bij de rechtbank

De commissie zai in eerste instantie bestaan uit drie leden en zal indien de werkzaamheden daartoe aanleiding geven

uitgebreid worden De ieden zijn niet verbonden met de Belastingdienst hebben een achtergrond in de wetenschap of de rechtspraak en

maken geen deel uit van de commissie van wijzen voorwaarde die AUT noemt Ook deze commissie wordt ambteiijk ondersteund vanuit

UHT De leden krijgen een vergoeding voor hun werkzaamheden De commissie stelt zelf zijn wijze van werken vast maar dient daarbij het

bepaalde in het instellingsbesluit en de Awb in acht te nemen

7
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Toeslagen
Belastingdienstm

Taken en mandaten Commissie

Schadevergoeding
3 Commissie Schadevergoeding

De commissie adviseert UHT over verzoeken tot schadevergoeding in de gevallen waarbij de forfaitaire compensatie die is toegekend
naar aanleiding van een CAF behandeling naar de mening van de burger niet voldoende is om zijn daadwerkelijk geleden schade

vergoed te zien Deze werkelijke schade moet door de burger aannemelijk kunnen worden gemaakt en er moet vastgesteld worden dat

deze schade is ontstaan door de CAF behandeling causaal verband Het kader voor deze beoordeling zal in het beleidsbesluit

compensatie CAF zaken worden opgenomen UHT conformeert zich aan het advies van de Commissie en beslist conform advies

uitspraak op het verzoek tot schadevergoeding Tegen deze uitspraak is bezwaar en beroep mogelijk

In eerdere kamerstukken is deze commissie ook wel aangeduid als een mediation commissie die de gang naar de rechter voor de

burger zou moeten vergemakkelijken in de gevallen dat hij zij van mening was dat zijn daadwerkelijk geleden schade groter was dan

hetgeen forfaitair vergoed is Door het instellen van de commissie schadevergoeding wordt een laagdrempelige voorziening gecreeerd die een

lange en kostbare rechtsgang naar de rechter kan voorkomen

De commissie bestaat uit vier leden indien het werkvolume daartoe aanleiding geeft zal de commissie worden uitgebreid De

leden krijgen een vergoeding voor hun werkzaamheden Ze zijn niet verbonden aan de Belastingdienst en hebben een achtergrond in de

rechtspraak en wetenschap en maken geen deel uit van een van de twee andere commissies De commissie wordt ambtelijk ondersteund

vanuit UHT De commissie stelt hun eigen werkwijze vast
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Toeslagen
Mastingdienstm

Instellen commissies | Toelichting op bemensing
en inwerktreding

^ Bemensing
Voor de commissies is een inventarisatie gedaan voor de bemensing en hebben eerste gesprekken met beoogde voorzitters en leden plaatsgevonden Zie

hieronder de namen van voorzitters en leden We stellen voor dat er een kennismakingsgesprek tussen STAS en voorzitters plaatsvindt om te zorgen dat

voorzitters met juiste instelling commissies inrichten en uitvoering starten

De commissie van onafhankeliik deskundiqen c q wijzen was reeds ingesteld en bemenst Aan de commissie zijn twee leden toegevoegd de

I De commissie doet uitspraak in een wisselende samenstelling van drie leden

De bezwaarschriftenadviescommissie bestond nog niet en wordt nu ingesteld De commissie staat onder voorzitterschap van

met als leden

De schadevergoeding commissie bestond nog niet en wordt nu ingesteld De commissie staat onder voorzitterschap van

De commissie doet uitspraak in een wisselende samenstelling van drie leden

met

als leden

o Datum inwerktreding
In het Compensatiebesluit CAF dat op dit moment wordt opgesteld wordt het beleidskader meegegeven voor in ieder de geval de commissie van

onafhankelijke deskundigen c q wijzen en de commissie schadevergoeding

Dit compensatiebesluit is nog in voorbereiding en zal later in het SCT worden besproken Het Compensatiebesluit is voorzien om begin mei gepubliceerd te

worden Formeel zou het instellingsbesluit van de twee Commissies na de datum van inwerkingtreding Compensatiebesluit moeten vallen

Het voorstel is om de instellingsbesluiten niet te laten wachten op inwerkingtreding van het Compensatiebesluit om de voortgang van de

hersteloperatie er in te houden Uitspraken van de twee Commissies zullen niet eerder worden gedaan dan na inwerkingtreding van het

Compensatiebesluit CAF
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NB I Vrijdag vindt er nog een overleg plaats binnen DG Toeslagen nu enkel

richting gevraagd van het SCT

NB II Inhoud onder voorbehoud van de uitkomsten van de uitvoeringstoets

Toeslagen
Belastingdienstm

Verzamelbesluit Toeslagen I Aanleiding en

gevraagd besluit

Context mbt Verzamelbesluit Toeslagen

Het voorliggende Verzamelbesluit Toeslagen bevat in de eerste plaats de beleidsmatige
uitwerking van de RvS uitspraken van 23 oktober 2019 Dit betreft 1 de proportionele
vaststelling van het recht op kinderopvangtoeslag bij niet volledige betaling van de

kinderopvangkosten en 2 de matiging van de terugvordering van toeslagen in bijzondere
omstandigheden Het beleid rond het proportioneel vaststellen 1 is al eerder gepubliceerd
Hieraan is nu een herzieningsmogelijkheid voor het verleden tot vijf jaar terug toegevoegd

Gevraagd besluit van

het SCT

Daarnaast bevat het Verzamelbesluit drie goedkeuringen voor onevenredige uitwerkingen
van het huidige toeslagensysteem waar in de uitvoeringspraktijk tegenaan gelopen werd

Deze goedkeuringen lopen vooruit op aanpassing van de betreffende wet en regelgeving Het

gaat kortgezegd om specifieke situaties met betrekking tot 3 kwijtscheldingswinsten 4

de toerekening van de gezamenlijke grondslag sparen en beleggen tussen partners in relatie

tot de vermogenstoets in de huurtoeslag en 5 de termijn voor het indienen van een verzoek

om rekening te houden met bijzondere situaties voor de huurtoeslag

Akkoord te geven op

De voorgestelde keuzes

A t m E als beschreven

op de achterliggende
slidesBij de uitwerking van dit beleid is een groot aantal inhoudelijke en technische keuzes

gemaakt waarbij we voor onderstaande keuzes in het bijzonder de aandacht willen vragen

IMaar de uitvoeringsgevolgen van het Verzamelbesluit wordt nog gekeken in het kader van de

uitvoeringstoets De dekking van de budgettaire gevolgen programmakosten en

uitvoeringskosten is onderdeel van de voorjaarsbesluitvorming

Het verzamelbesluit is bijgevoegd als Bijiage bij punt 1 Verzamelbesluit Toeslagen

11

1910685 01639



NB I Vrijdag vindt er nog een overleg plaats binnen DG Toeslagen nu enkel

richting gevraagd van het SCT

NB II Inhoud onder voorbehoud van de uitkomsten van de uitvoeringstoets

Toeslagen
Belastingdienstm

Keuze A Herziening voor verleden wel niet voor

matiging van de terugvordering en

^rtteUudaQn9a^deQvS uitspraken 1 en 2 is expliciet de mogelijkheid geopend ook terug te komen op onherroepelijk vaststaande

toekenningen van tegemoetkomingen of terugvorderingen uit het verleden Conform de bestaande herzieningsregeling ziet dit op de vijf berekeningsjaren
voorafgaande aan het jaar van de herziening Bij een in 2020 gedaan verzoek tot herziening gaat dit dus terug tot het berekeningsjaar 2015 Wei geidt een

drempei zie hierna bij b

Deze terugwerkende kracht is voor het proportioneei vaststellen 1 en voor de matiging van de terugvordering 2 voor de kinderopvangtoeslag in

overeenstemming met de Kabinetsreactie Voor de periode verder terug dan vijf jaar wordt een wettelijke hardheidsregeling gemaakt die zai voorzien in de

mogelijkheid van herstelbetalingen buiten de toeslagen om

Wet

Keuze en overwegingen
Het is de vraag of de terugwerkende kracht ook voor de andere toeslagen met betrekking tot matiging van de terugvordering 2 en voor de drie

goedkeuringen 3 4 en 5 moet gelden
Op zichzelf voIgt de terugwerkende kracht m b t de matiging van de terugvordering voor de huurtoeslag zorgtoeslag en het kindgebonden budget naar

onze indruk niet direct uit de rapport Donner of de Kabinetsreactie Het is dan de vraag of we hier ruimer kunnen of moeten zijn gezien het zeer restrictieve

kader dat we hanteren voor het laten terugwerken van nieuwe jurisprudentie Toepassing van deze matigingsbevoegdheid op alle toeslagen voor vijf jaar
terug kan potentieel ook grote gevolgen hebben voor de uitvoering Hier wordt in het kader van de uitvoeringstoets naar gekeken Ten slotte bestaat

mede met het oog op de te nemen maatregelen uit het IBO de kans op precedentwerking Ook de compensatieregeling zoals opgenomen in de Fiscale

Verzamelwet 2021 voor de betreffende CAFll zaken en daarmee vergelijkbare zaken is toegespitst op de kinderopvangtoeslag De hardheidsregeling voor

de periode verder dan vijf jaar terug wordt nu uitgewerkt op dit moment lijkt het daar ook goed om deze toe te spitsen op de kinderopvangtoeslag
Daar staat tegenover dat het moeilijk uit te leggen is dat bijzondere omstandigheden en evidente onbillijkheden uit het verleden bij de kinderopvangtoeslag
wel reden kunnen zijn tot matiging maar bij de andere toeslagen niet terwiji dezelfde omstandigheden in toekomstige gevallen ook daar wel tot matiging
kunnen leiden Wat is hier materieel het verschil Overigens zullen dergelijke omstandigheden zich dit bij de andere toeslagen naar verwachting niet of

maar zeer beperkt voordoen Mede gezien de gehanteerde drempei van € 1500 voor de werking naar het verleden Op dit moment hebben we geen gevallen
in beeld Mocht in de uitvoering onverhoopt blijken dat zich bij de andere toeslagen in de afgelopen vijf jaar wel evidente onbillijkheden hebben voorgedaan
dan kunnen deze zonder de terugwerkende kracht niet worden opgelost
Met betrekking tot de overige goedkeuringen [3 4 en 5 gelden min of meer dezelfde argumenten met dien verstande dat voor de drie goedkeuringen geen

drempei van € 1500 geidt Hierbij dient te worden bedacht dat deze goedkeuringen zijn gebaseerd op zaken die in de uitvoeringspraktijk zijn opgekomen
bijvoorbeeld in het kader van een verzoek tot herziening Zonder terugwerkende kracht kunnen deze zaken niet worden opgelost ook niet binnen de vijf
jaar

12Voorstel op de volgende pagina1910685 01639



NB I Vrijdag vindt er nog een overleg plaats binnen DG Toeslagen nu enkel

richting gevraagd van het SCT

NB II Inhoud onder voorbehoud van de uitkomsten van de uitvoeringstoets

Toeslagen
Belastingdienstm

Keuze A Herziening voor verleden wel niet voor

matiging van de terugvordering en

goedkeuringen
Voorstel

Bij de matiging van terugvordering in bijzondere gevallen 2 ook voor de andere toeslagen voorzien in de mogelijkheid tot herziening van

onherroepelijk vaststaande beschikkingen tot vijf jaar terug Daarnaast voor de drie goedkeuringen 3 4 en 5 voorzien in terugwerkende kracht

Hierbij geldt het voorbehoud dat uit de uitvoeringstoets voIgt dat dit voor de uitvoering uitvoerbaar is

NB Voor de volledigheid merken wij het volgende op De reikwijdte van de hardheidsregeling voor meer dan vijf jaar terug naar aanleiding van het

eindadvies van de AUT betreft alleen de kinderopvangtoeslag zoals ook aangekondigd in de kabinetsreactie Daarnaast wordt een hardheidsclausule

geintroduceerd gericht op toekomstige gevallen Die zal alle toeslagen omvatten
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NB I Vrijdag vindt er nog een overleg plaats binnen DG Toeslagen nu enkel

richting gevraagd van het SCT

NB II Inhoud onder voorbehoud van de uitkomsten van de uitvoeringstoets

Toeslagen
Belastingdienstm

Keuze B 2 opties om de drempel van €1 500

vorm te geven
Context

In de kabinetsreactie is voor de terugwerkende kracht van de uitwerking van de RvS uitspraken 1 en 2 voorzien in een drempel van € 1500 die

ook gaat gelden voor de hardheidsregeling voor meer dan vijf jaar terug Deze drempel kan op twee manieren worden vormgegeven

Keuze en overwegingen
1 In de eerste mogelijkheid wordt aangesloten bij het financiele belang van de herziening Herziening is dan mogelijk indien de proportionele

vaststelling tot een € 1500 hogere toekenning leidt of de matiging tot een € 1500 lagere terugvordering Deze optie lijkt het meest zuiver

2 De tweede optie is om aan te sluiten bij de hoogte van een aanwezige terugvordering of correctie Als er sprake is van een terugvordering of

correctie van ten minste € 1500 kan herziening aan de orde komen Het financiele belang van de proportionele vaststelling of de gedeeltelijke
matiging kan dan beperkter zijn dan de € 1500 Deze optie is in de regel gunstiger voor belanghebbende omdat je eerder aan herziening toekomt

voor de uitvoering kan het leiden tot meer verzoeken

Voorstel
Kiezen voor tweede optie

NB Deze tweede optie is ook neergelegd in het concept Verzamelbesluit

Bij de matiging van de terugvordering wordt de volgende formulering gebruikt Dit geldt echter uitsluitend in de situatie waarin het recht op de

tegemoetkoming in het berekeningsjaar waarop de terugvorderingsbeschikking betrekking heeft met ten minste € 1500 is verlaagd
Bij de proportionele vaststelling de volgende formulering Dit geldt echter uitsluitend in de situatie waarin het recht op kinderopvangtoeslag in het

berekeningsjaar waarop de vaststellingsbeschikking betrekking heeft met ten minste € 1500 is verlaagd omdat de ouder een deel van de kosten voor

kinderopvang niettijdig heeft betaald

Met de laatste formulering is wel beoogd te abstraheren van andere factoren voor een correctie op de toeslag zoals afwijkend inkomen of afwijkend
aantal uren

14
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Keuze C Wel niet opnemen hardheidsclausule bij ^
drempel

NB I Vrijdag vindt er nog een overleg plaats binnen DG Toeslagen nu enkel

richting gevraagd van het SCT

NB II Inhoud onder voorbehoud van de uitkomsten van de uitvoeringstoets

Toeslagen
Mastingdienstm

Context
Het rapport Donner gaat voor de onder b beschreven drempel uit van een bedrag van € 10 000 Daarbij kan dan wel een hardheidsclausule worden

opgenomen voor individuele gevallen waarin deze drempel zeer onevenredig uitpakt

Keuze en overwegingen
Op basis van de Kabinetsreactie wordt in het Verzamelbesluit een drempel van € 1500 gehanteerd Door dit fors lagere bedrag lijkt het daarnaast ook

nog opnemen van een hardheidsclausule niet meer opportuun Een dergelijke clausule zou de betekenis van de drempel voor de uitvoering namelijk
verder kunnen beperken en tot lastige discussies aanleiding kunnen geven voor nog maar beperktere bedragen

Voorstel
Geen specifieke hardheidsclausule opnemen voor de toepassing van het drempelbedrag van € 1500

15
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NB I Vrijdag vindt er nog een overleg plaats binnen DG Toeslagen nu enkel

richting gevraagd van het SCT

NB II Inhoud onder voorbehoud van de uitkomsten van de uitvoeringstoets

Toeslagen
Belastingdienstm

Keuze D Wel niet opnemen algemene
hardheidsclausule in Verzamelbesluit

Context
In de kabinetsreactie is opgenomen dat ouders die zich wel getroffen voelen door de hardheden van het systeem of door een onevenredige

behandeling door de Belastingdienst maar die niet onder een van voorziene tegemoetkomingen voor gedupeerde ouders vallen zich kunnen melden

bij de Belastingdienst Toeslagen

Keuze en overwegingen
In dit kader zou kunnen worden overwogen om in het Verzamelbesluit een algemene hardheidsclausule op te nemen waarmee aan zich mogelijk nog

voordoende onbillijkheden kan worden tegemoetgekomen
Op dit moment hebben we echter nog geen concreet beeld wat voor gevallen dit zouden kunnen zijn Of waaruit dan de opiossing zou kunnen

bestaan Dit betekent dat een dergelijke algemene hardheidsclausule erg algemeen zou moeten worden gehouden In wezen zou dit neerkomen op

een algemene afwijkingsbevoegdheid van de wet voor onbillijke gevallen waarbij tevens de grens van € 1500 geen toegevoegde waarde zou hebben

Hier wijst ook de Landsadvocaat op

DitterwijI een hardheidsclausule normaliter juist in de wetgeving wordt opgenomen om beleidsmatig in onbillijke gevallen te kunnen afwijken
In plaats daarvan heeft het daarom onze voorkeur eerst de meldingen en signalen uit de praktijk af te wachten Naar aanleiding van deze meldingen
en signalen kan dan worden bezien of er nog knelpunten zijn en zo ja welke opiossing daarvoor nodig en mogelijk is

In het verlengde hiervan wordt op dit moment in de voorlopige uitwerking van de hardheidsregeling evenmin voorzien in een dergelijke regeling voor

gevallen die tussen wal en schip vallen Wel zal een hardheidsclausule worden opgenomen voor toekomstige gevallen Indien meldingen en signalen
uit de praktijk daartoe aanleiding geven zal gezocht moeten worden naar knelpunten en mogelijke opiossingen Daarbij zij opgemerkt dat dit lastig
zal zijn om dit in wetgeving te vervatten gezien het parlementaire traject
Daarnaast dient te worden bedacht dat het Verzamelbesluit een levend document is waar desgewenst op basis van ervaringen uit de praktijk op

korte termijn nieuw beleid aan kan worden gehangen

Voorstel
Geen algemene hardheidsclausule voor gevallen die tussen wal en schip vallen opnemen in Verzamelbesluit en in de uit te werken hardheidsregeling
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NB I Vrijdag vindt er nog een overleg plaats binnen DG Toeslagen nu enkel

richting gevraagd van het SCT

NB II Inhoud onder voorbehoud van de uitkomsten van de uitvoeringstoets

Toeslagen
Belastingdienstm

Keuze E Wel niet handhaven van kleine formele

gebreken als bijzondere omstandigheid
Context

In het Verzamelbesluit wordt de aanwezigheid van kleine formele gebreken als een bijzondere omstandigheid genoemd die tot matiging van de

terugvordering 2 aanleiding kan geven indien aan alle materiele eisen voor de toeslag wordt voldaan

Keuze en overwegingen
De Landsadvocaat heeft een sterke voorkeur om deze omstandigheid bij de vaststelling van de tegemoetkoming en de proportionele vaststelling 1 te

betrekken omdat deze discussie kan oproepen over het recht op de toeslag
Wij hebben dit niet overgenomen omdat we de verplichting tot het voldoen aan het formele vereiste niet als zodanig bij beleidsbesluit willen

wegnemen Daarvoor is wetswijziging nodig
De tegemoetkoming in het beleidsbesluit ziet op de situatie waarin belanghebbende niet verwijtbaar niet of niet meer aan het geringe formele

vereiste kan voldoen Daarmee zal deze tegemoetkoming vooral van belang zijn voor de hersteloperatie voor het verleden

Voor de toekomst zal als een belanghebbende niet aan een wettelijk formeel vereiste voldoet in het reguliere toezicht een herstelmogelijkheid
worden geboden Uitgangspunt blijft hierbij dat wel aan dit vereiste zal moeten worden voldaan zolang het in de wet staat Voldoet een

belanghebbende hier ook na een herstelmogelijkheid verwijtbaar niet aan dan kan dit gevolgen hebben voor de toeslagen
Dit is anders indien een belanghebbende niet verwijtbaar niet of niet meer aan een gering formeel vereiste kan voldoen terwiji wel vaststaat dat

materieel aan de voorwaarden voor de toeslag wordt voldaan Een dergelijke omstandigheid zou dan naar onze mening een reden kunnen zijn om een

uit de wet volgende terugvordering te matigen
Tot slot zorgt het onderbrengen van deze situatie bij matiging van de terugvordering ervoor dat dit betrekking heeft op alle toeslagen terwiji het

onderbrengen van deze situatie bij proportioneel vaststellen ervoor zorgt dat het enkel ziet op de kinderopvangtoeslag tenzij het bereik van

proportioneel vaststellen wordt uitgebreid

Voorstel
Handhaven van de aanwezigheid van kleine formele gebreken als omstandigheid die aanleiding kan geven tot matiging van een terugvordering
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Toeslagen
Belastingdienstm

Cluster 0 GS | Categorisatie binnen 0 GS

bestand van 8 500

Data analyse om omvang van

elke sub doelgroep te bepalen
wordt z s m uitgevoerd

Binnen het 0 GS bestand van 8 500 onderscheiden we burgers die

na afwijzing een nieuw

verzoek voor

persoonlijke
betaalregeling hebben

ingediend^

inmiddels geen

openstaande
toeslagenschuld meer

hebben

een verzoek om

herziening hebben

ingediend voor de hoogte
van terugvordering

een bezwaar en

beroepsprocedure
hebben lopen

geen bijzonderheden
hebben

e
Herziening afhandelen

regeling voor evt

restbedrag

Persoonlijke
betalingsregeling
aanbieden

Individueel vaststellen

wat er speelt

Verzoek in behandeling
nemen

Buiten scope regeling

Risico melding van bjrgers die vinden dat ze in verleden met

buitengewoon bezwaar hebben voldaan aan hun betalingsverplichtingen
tevens risico voor burgers die niet in beeld zijn vanwege eerdere

voiiedige betaiing

Akkoord gevraagd op categorisering en voorgestelde
behandeling

1 Verzoeken zijn in verleden aangehouden in afwachting tot besluitvorming
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Toeslagen
Mastingdienstm

Cluster 0 GS | Samenloop rode en blauwe

schuld en vergrijpboete in betalingsregeling
Richting gevraagd

Bij samenloop blauwe en rode schuld zet burger
24 maanden betalingscapaciteit in

Vergrijpboete wel in betalingsregeling maar

niet buiten invordering stellen

Huidige situatie

• Persoonlijke betalingsregeling houdt alleen rekening met de

toeslagenschuld
• Belastingschuld is echter preferente schuld en een burger heeft

maar een betalingscapaciteit die maar voor een regeling ingezet
kan worden

• Daarom wordt de blauwe schuld eerst afgelost waarna er nog 24

maanden betaald moet worden voor de rode schuld

• Vergrijpboete komt niet in aanmerking voor buiten invordering
stellen ook niet in het 0 GS beleid voor de toekomst

Voorstel
• Voorstel om vergrijpboetes wel mee te nemen in de persoonlijke

betalingsregeling van 24 maanden maar eerst af te boeken op de

terugvordering
• Na 24 maanden wordt eventueel restant van terugvordering

buiten invordering gesteld maar de burger wordt geacht nog wel

door te betalen voor de vergrijpboeteVoorstel

Burger is na inzet van betalingscapaciteit gedurende 24 maanden

van toeslagenschuld af

Burger zet volledige betalingscapaciteit eerst in voor blauwe

schuld indien aanwezig
Na voldoen blauwe schuld worden resterende maanden

betalingscapaciteit ingezet voor de rode toeslagenschuld
Let op Door dit voorstel zal de budgettaire derving hoger
uitvallen maar dit kan binnen de huidige claim opgevangen

worden Budgettaire gevolgen worden z s m verder in kaart

gebracht Dit voorstel is nog niet afgestemd met SZW

O Risico verzoeken om herziening van de boete met daarbij
horend bezwaar beroep

O

A Akkoord gevraagd op voorstelRichting gevraagd op voorstel
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Toeslagen
Bdastingdienstm

Voorstel Cluster 0 GS | Belastingschuldigen actief

benaderen met persoonlijke betalingsregeling

Voorstel Burgers met 0 GS kenmerk actief benaderen cf toezeggingen van Stas middels een brief met daarin

gelijk een persoonlijk betalingsvoorstel aan de hand van de bij ons bekende gegevens Indien burger het daar niet

mee eens is kan hij zij binnen 14 dagen daarop reageren middels een tegenvoorstel onderbouwd met gegevens

Vraag Hoe gaan we om met burgers die niet reageren

O Optie 1 aanname dat geen reactie betekent dat burger akkoord is

Risico Burger heeft de brief niet ontvangen
Risico Burger is niet akkoord maar maakt na meer dan 14 dagen pas bezwaar

O Optie 2 Formulier bij brief invoegen incl retourenveloppe waarop burger akkoord kan geven

Risico We vallen burgers die akkoord zijn lastig met een extra handeling

Vraag Wat als de burger niet akkoord is met de berekende betalingscapaciteit vervolgens zelf gegevens levert

waaruit blijkt dat de betalingscapaciteit hoger is en dus in het nadeel van de burger uitvalt

O Optie 1 Uitgaan van meest gunstige bedrag voor de burger
Risico Is niet cf beleid betalingsregeling moet zo nauwkeurig mogelijk worden vastgesteld

0 Optie 2 Uitgaan van bedrag a d h v meest actuele gegevens nadeel burger
Risico Gevoelsmatig niet correct Principiele vraag is of je na indienen van bezwaar er als burger slechter

van mag kunnen worden

A Akkoord gevraagd op voorstel richting gevraagd op vragen
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Toeslagen
Belastingdienstm

Voortgang | Cluster Ondersteuning door

Gemeenten OdG

• Ontwikkelen van een samenwerkingsmodel tussen betrokken gemeenten en UHT om gedupeerden van de

toeslagenaffaire breder dan alleen financiele hulp te bieden
• Hierin willen we toewerken naar een model dat ondanks bet grote aantal te betrekken gemeenten werkbaar is voor

gemeenten de Belastingdienst UHT en primair vorm en inhoud geeft aan de noodzakelijke hulp voor gedupeerden

Doel

• We zijn gestart we met drie pilotgemeenten Amsterdam Rotterdam Tilburg
^
die hebben aangegeven graag

voorop te willen lopen en bun ervaring en expertise in te kunnen en willen zetten voor de ontwikkeling van een breder uit

te rollen samenwerkingsmodel Erzijn 3 uitkomsten uit werksessies die we willen delen

0 De doelen van de pilot zijn geformuleerd in samenwerking met de drie gemeenten

0 Het proces voor de samenwerking is op hoofdlijnen opgesteld in 2 interne werksessies en 1 werksessie met de

desbetreffende gemeenten^ 2 werksessie gepland

0 Er zijn 2 aandachtspunten geformuleerd die implicaties hebben op de planning

Status

update

Plan van aanpak

TyT\

1 1 1 111 1 1 1 1 1k CAF ll in 13

J gemeenten van

^ bijeenkomst 2 mrt J

CAF ll in overige
32 gemeenten met

gedupeerden

CAF overig in alle

gemeenten

Inrichten maat

werk in brede zin

CAF ll in 3

pilotgemeenten

CAF overig in 3

pilotgemeenten

CAF overig in 45

CAF ll gemeenten

k kk k kkk k i

1 VNG kon niet aanwezig zijn bij werksessie maar was wel uitgenodigd en heeft stukken ontvangen 2 De betrokkenheid van Eindhoven is reeds geborgd via de bestuurlijke klankbordgroep waarin John Jorritsma

zitting neemt
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Toeslagen
Belastingdienstm

Vier doelen van de pilot

Er zijn vier doelen geformuleerd voor de pilot
1

2

3

4

1 Tevens zal er samen met de drle pilotgemeenten de budgettaire consequenties in kaart gebracht worden en wordt dit budgettair ingepast
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Samenwerkings^^B II H
model

Toeslagen
Belastingdienstm

Samenwerkingsmodel | High level proces t a v

CAFll binnen Amsterdam Rotterdam en Tilburg

High level proces samenwerking Belastingdienst en gemeente

H Case voltooidCase gestart

2a Contactgegevens

gemeente en

informatie hulp
delenNEE

1 Toestemming

vragen voor delen

van gegevens

3 Huipbehoefte in

kaart brengen

4 Huipbehoefte

inregelen

5 Voortgang

monitoren
Toestemming 6 Case afsiuiten

Ck
JA

2b Gemeente en

gedupeerde aan

elkaar linken
Proces toestemming vragen

wordt nader toegelicht op

volgende pagina
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Samenwerkings^^B II H
model

Toeslagen
Belastingdienstm

Samenwerkingsmodel | Toestemming vragen
voor delen van gegevens met de gemeente

1 Toestemming vragen voor delen van gegevens

Case gestart ^

Einde proces

toestemming

T
Informatie Inform atie

GEENGEHOOR

Nog lx proces doorlopen
daarna einde

folder folder NEE

opsturen opsturen

NEE NEE

BD belt met

gedupeerde

Nog 2 maa

bellen

GEEN J
GEHOOR ^

GEEN J
GEHOOR nToestemming Toestemming BD stuurt brief Toestemming

JA JA JA

i i
Toestemming

registreren in

toeslagen
dossier^

Proces afhankelijk van

mogelijkheden buiten

wettelijke grondslag om

Toestemming

schriftelijk

verkrijgen

Toestemming
^

vastgelegd0

^
Nader uit te zoeken of dit in welk systeem dit gekoppeld kan worden
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PI a n n i n

a ^
Toeslagen
Mastingdienstm

Planning | Na advies AP kan de pilot live waarna

er na 4 weken opgeschaald wordt
april meimaart

13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

A A AAgendering in SCT

Samenwerkingsmodel Eerste resultaten pilot
CAFll

Concept

samenwerkingsmodel CAFll

Advies inwinnen van AP m b t delen persoonsgegevens

CAFll pilot opzetten met Amsterdam Rotterdam Tilburg
Pilot live

Verwerken eerste resultaten extraheren lessons learned’

Opstellen werkwijze voor CAF overig

Implementeren lessons learned in werkwijze voor opschalen CAFll

r
1

3esluit om op te schalen
CAFll

I
3 pilotgemeenten
10 additionele gemeenten

32 additionele gemeenten A
14 April Bestuurlijk overleg‘

CAF overig
3 pilotgemeenten
45 CAF 11 gemeenten

Overige gemeenten

Aandachtspunten planning

Privacy Gemeenten hebben BSN s nodIg om gericht hulp aan te kunnen bleden UItgezocht wordt of wettelljke grondslag nodig is dan wel een andere optie
werkbaar is Pilot kan niet van start tot advies van AP ingewonnen is

Opschalen na pilot de pilot gemeenten adviseren om eerst de pilot af te ronden alvorens op te schalen wat wordt onderbouwd door de andere gemeentes Dit

zodat we genoeg tijd te hebben om te leren De lessen uit de eerste weken worden vervolgens verwerkt in de tweede tranche pilots Implicatie voor de planning is

dat we voorstellen om op schalen wanneer de pilot 4 weken live is i p v 2 weken mits we voldoende burgers hebben kunnen bereiken i v m corona kunnen we

niet langsgaan

1 In samenstelling zoals het bestuurlijk overleg in februari met gemeenten Flier bespreken we de pilo^pzet^iidslijnen en concept samenwerkingsmodel
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Toeslagen
Belastingdienstm

Context I onderzoek zoekgeraakte dossier stukken

Minister Hoekstra heeft beloofd in een brief aan de Tweede Kamer 17 januari 2020 onderzoek te doen naar vermeend zoekgeraakte
dossier stukken

In het SCT overleg van 23 maart jl is besloten eersteen inventarisatie te maken van reeds gedane onderzoeken om een beter beeld te krijgen
over wat er nog onderzocht dient te worden om aan de belofte van de minister te voldoen

Uit de inventarisatie zijn zes onderzoeken gekomen m b t vermeend zoekgeraakte dossier stukken^

O I control 2016 Onderzoek of stukken binnen de Belastingdienst goed worden opgeslagen i o m de archiefwet

0 EDP auditors 2018 Onderzoek of alle KOT gerelateerde stukken duidelijk in beeld zijn binnen Toeslagen

0 Vernietiging informatie 2019 Onderzoek of er mogelijk bewust informatie is vernietigd binnen voormalig MT Toeslagen^

0 Verdwenen poststukken 2019 Onderzoek naar mogelijke oorzaken waardoor poststukken zouden kunnen verdwijnen

0 Project informatiebeheer 2020 Onderzoek naar manier van informatieopslag en identificeren verbetermogelijkheden

0 Inspectie Overheidsarchief en Erfgoed 2020 nog te starten met minimale doorlooptijd van 6 maanden Onderzoek naar

informatiebeheer Toeslagen kinderopvang tussen 2013 en heden

Zowel onderzoek 1 2 als 5 concluderen dat er tekortkomingen zijn in informatiebeheer en informatie huishouding binnen Toeslagen
Onderzoek 4 versterkt dit beeld door te concluderen dat er bepaalde stukken niet goed te traceren zijn doordat niet alle poststukken worden

gedigitaliseerd

Voor details van onderzoeken

zie sheet 24 25

Onderzoek 3 is vroegtijdig beeindigd door gebrek aan concrete signalen^ Onderzoek 6 van de Inspectie Overheidsarchief en Erfgoed moet nog

starten Er is nog geen plan van aanpak bekend en de Inspectie werkt niet opdrachtgestuurd Zij bepalen hun eigen opdracht Het onderzoek

duurt nog minimaal een half jaar en lijkt geen concrete dossiers te behandelen

1 Getoonde data betreffen einddata van de onderzoeken 2 Naar aanleiding van signaler door Kamerlid Omtzigt 3 Volledige motivatie tot beeindiging is uiteengezet in notltie Bevindingen en besluit vervolg
zaak VN en Advies over te nemen besluit tot mogelijke vervolgopdracht onderzoek door OIF
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Toeslagen
Mastingdienstm

Voorstel | onderzoek zoekgeraakte dossier stukken

Een onderzoek naar mogelijk zoekgeraakte of verdwenen stukken in specifieke gevallen ontbreekt

Uit de inventarisatie van reeds voltooide onderzoeken blijkt dat er voornamelijk onderzoek is gedaan naar mogelijke
tekortkomingen in de informatiehuishouding en informatiebeheer van Toeslagen
Het onderzoek van de Erfgoedinspectie 6 is een breed onderzoek dat de kwaliteit van informatiebeheer onderzoekt en naar

verwachting niet kijkt naar specifieke gevallen Ook loopt het onderzoek minimaal 6 maanden

Wil het SCT een onderzoek starten naar kwijtgeraakte stukken in specifieke gevallen
Wij stellen voor om circa 10 casussen waarin geclaimd is door ouders dat stukken zijn zoekgeraakt grondig en stapsgewijs te

onderzoeken Het onderzoek start met identificeren welke stukken in de 10 casussen zijn kwijtgeraakt Vervolgens analyseren
we het proces van binnenkomst van stukken Indien blijkt dat in deze eerste stap niets misgegaan is vervolgen we het

onderzoek door te kijken naar de behandeling en archivering van deze stukken

Is het SCT het eens met de volgende randvoorwaarden voor het onderzoek

Het onderzoek wordt uitgevoerd door een partij die geen belangenverstrengeling of bestaande relaties heeft in het gehele
informatiehuishoudingsproces om de integriteit van het onderzoek te waarborgen
Daarnaast moet de onderzoekende partij kwaliteiten in huis hebben om stukken te identificeren in de informatiehuishouding van

de Belastingdienst wat concreet mogelijk betekent dat de onderzoekende partij miljoenen documenten en vele harde schijven
zal moeten analyseren

Welke partij zou het SCT willen vragen om het onderzoek te doen

Mogelijke partijen die hiervoor al geidentificeerd zijn ADR Doc Direkt FIOD

Zijn er nog andere geschikte partijen die nu niet in deze lijst staan

Indien het SCT instemt met het uitvoeren van dit casus specifieke onderzoek en een partij heeft gekozen zijn de

vervoigstappen
Partij benaderen voor onderzoek

Plan van aanpak laten maken door desbetreffende partij
De kosten van dit onderzoek in kaart brengen en de budgettaire dekking onderbouwen
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Toeslagen
Bdastingdienstm

Back up I Overzicht onderzoeken zoekgeraakte dossier stukken I II

Onderzoek Contactpersoon Aanleiding Doel van het onderzoek ConclusiesStatus

Period iek

onderzoek ter

controle of de

archiefwet correct

wordt nageleefd

Verrichten zelfevaluatie naar de

stand van zaken van de

informatiehuishouding binnen de

verschillende dienstonderdelen van

de Belastingdienst

Afgerond
okt 2016

nieuwe

rapportage

voIgt mid
2020

Er zijn mogelijk zwakke plekken in de

informatiehuishouding aanwezig
Hierdoor bestaat het risico s dat het kan

voorkomen dat stukken niet goed
bewaard worden of beschikbaar zijn
voorai o g v beieid en ondersteuning

Toeslagenj

I control

C0 Verkrijgen van inzicht of er

aigemene stukken zijn m b t CAF

11 die nog niet zijn gedeeid met de

Tweede Kamer

Verkrijgen van inzicht of er bij
Toesiagen stukken m b t CAF 11

aanwezig die niet gedeeid zijn met

de rechtbank of niet in de dossiers

gevoegd zijn
Identificeren van opvaliende zaken

m b t informatiehuishouding
Toesiagen

Afgerond
okt 2018

De gemeenschappeiijke netwerkschijven
en de persooniijke netwerkschijf van de

toenmalige projectleider van CAF 11

kunnen reievante stukken bevatten

Er zijn twee stukken gevonden m b t

CAF 11 weike nog niet breed bekend

waren deze zijn aan de Tweede Kamer

voorgelegd
Indien andere stukken worden

gevonden worden deze gedeeid met de

Tweede Kamer

Hoger

beroepszaak van

10 Sep 2018

waarin o a de

belanghebbende
ouder om stukken

heeft gevraagd en

deze niet tijdig
zijn verstrekt door

Toesiagen

UHB

EDP

auditors

e Signaien van

kameriid Omtzigt
weike via een

medewerken van

Toesiagen Is

gemeld

In beeld brengen of er sprake is

geweest van bewust vernietigen
van informatie binnen Toesiagen
mogelijk om de ware toedracht van

de gebeurtenissen dan wel de

besiuitvorming van CAF te

verhuilen of onnavoigbaar te

maken Opdrachtgever was DGB

Afgerond
sep 2019

Keuze gemaakt door de vorige DGBD

om onderzoek niet voort te zetten

gebaseerd op notitie Bevindingen en

besluit vervolg zaak VN 2019

0000121705 en Advies over te nemen

besluit tot mogelijke vervolgopdracht
onderzoek door OIF 2019 0000151953

[notities op te vragen bij BVA]

BVA

Bewuste

vernietiging
informatie

NB Onderzoeknummens corresponderen met onderzoeknummers In Voorstel onderzoek zoekgeraakte dossienstukken
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Toeslagen
Bdastingdienstm

Back up I Overzicht onderzoeken zoekgeraakte dossier stukken II II

Onderzoek Contactpersoon Aanleiding Doel van het onderzoek ConclusiesStatus

Q WOB verzoek

betreffende

informatie over

kwijtgeraakte
stukken

Identificatie van de

mogelijke oorzaken

waardoor poststukken
zouden kunnen

zoekraken

Uiteenzetten hoe groot
het probleem van

zoekgeraakte
poststukken binnen

toeslagen is

In kaart brengen
huidige status

informatiehuishouding
en informatiebeheer

Toeslagen
Identificeren waar

eventueel informatie

gefragmenteerd is

opgeslagen en wat

mogelijke
verbeterpunten zijn

Afgerond
mrt

2020

Aan spedfieke afdeling geadresseerde poststukken
afgeleverd bij balies of brievenbussen van

belastingkantoren worden niet gedigitaliseerd
Bij Toeslagen zijn ruim 200^ klachten binnen

gekomen over zoekgeraakte stukken in de periode
april 2014 dec 2019

De Inspectie Overheidsinformatie en Erfgoed zal hier

onderzoek naar uitvoeren gebaseerd op de uitkomst

kunnen eventueel persoonlijk geadresseerde
poststukken gedigitaliseerd gaan worden

FJZ

orocesmatig

Verdwenen

poststukken Toeslagen
inhoudelijk

O Interne verkenning
waaruit bleek dat

Informatie-

huishouding en

informatiebeheer

binnen

Belastingdienst
Toeslagen verbeterd

kan en moet worden

Afgerond
mrt

2020
^

Er is geen centrale plek waar zaakdossiers worden

opgebouwd of opgeslagen
Er zijn onsamenhangende kluwen aan informatie op

meerdere plekken opgeslagen waardoor dossiers

versnipperd raken

Er worden geen unieke dossierkenmerken aan

objecten toegevoegd het archiveringssysteem
beschikt over beperkte metadata

Relevante juridische feiten worden niet altijd
opgeslagen waardoor zaakdossiers onvolledig kunnen

Toeslagen

Project
informatie-

beheer

zijn

€ Signalen vanuit

ouders en de media

Verkennen en

onderzoeken van de

informatiebeheer

Toeslagen
kinderopvang tussen

2013 en heden

Onderzoek nog niet gestart
Naar verwachting zal het onderzoek minimaal een

half jaar duren

Nog te

starten

per april
2020

Inspectie
Overheids

archief en

Erfgoed

Inspectie
Overheidsinform dat de systemen bij
atie en Erfgoed Toeslagen geen

volledig beeld geven

van een dossier

NB Onderzoeknummers corresponderen met onderzoeknummers in Voonstel onderzoek zoekgeraakte dossierstukken

1 Dit betreft een bruto aantal hier zitten ook poststukken tussen die nooit bij Toeslagen zijn aangekomen 2 onderzoeksrapport nog niet formeel aan stuurgroep opgeleverd

33

1910685 01639



m

Ter besluitvorming
1 Instellingsbesluiten commissies

Ter bespreking
1 Concept Verzamelbesluit Toeslagen
2 Concept maatregelen die meelopen met Belastingplan voor wegen op de hand

3 Discussiepunten mbt 0 GS categorisatie meerdere terugvorderingen betalingsregeling
4 Gemeenten concept samenwerkingsmodel en update tijdslijn

5 Plan van aanpak voor onderzoek naar verloren stukken

Ter informatie

A Procesplaat uitvoering CAF 11 vergelijkbaar en Hardheid

B Opgestelde burger en medewerkerpersona s

C Status update inrichting herstelorganisatie
D Inrichting additioneel cluster mbt uitv erken beleid Hardheid en CAF

E Pakket toeslagen en doenvermogen
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Toeslagen
Belastingdienstm

Cluster CAF Hardheid | Proces CAF beoordeling

^^CA^aarschyni^ ^

mogeiyr^ ^

Nee
af dossiei

afwijzen

CAF dossier

beoordelen

Ja

^ Aanschrijven
^ burger

Oordeel

commissievan

Wijzen

Burger meldtCAF dossier

beoordelen
CAF11 VergeiijkbaarCAF dossier

zich

Nee

Nee

^■
v ^_^a1wijzen J

Zelf meider

meldt zichLEGENDA

7

CZ Seg fjyemdsymtioo Hiet begin of si opt een procesflcw

Zelf meiderAcfesymboo Hier vindt een actie piaats

o
Besluitsymboot Hierin word een besluitgenomen

Stappen met een bevatten communicatie met de burgerEteoordeien
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Toeslagen
Belastingdienstm

Cluster CAF Hardheid | Globaal

vergelijkbaar
proces CAF 11

^^beoord^i^
Inleiding

Het proces CAF 11 vergelijkbaar is een globale \weergave van het afhandelen

van casussen die in aanmerking komen lijken te komen voor compensatie en

herstel Het proces dient als uitgangspunt om verdere werkzaamheden en

aangrenzende processen in kaart te brengen

Prioritering

Aarwullen

informatie’

Beoorrtelen ^
Het proces start met de CAF casussen die beoordeeld \worden of ze

vergelijkbaar zijn met CAF 11 De burgers die daar niet onder vaiien worden

hiervan op de hoogte gesteld De burgers die vaiien onder CAF 11

vergelijkbaar worden aangeschreven om zich te meiden Vervoigens worden

de casussen het hersteiproces doorgeieid

t fiardheki uarhs
■Ft stelsel J

Eteoordeling
commissie

van wijzen

Ne Communiratio

uitkomst

vervolq

Nee

^rompei ompi

Ja
Ja

Berekenien

compensati ^
e en herstel

Nee

Review

Ja Nee
LEGENDA

Ne
leck ipens^

yf\ecXZ
Intervisiee

ikkooiBegin Zeindsymbool Hier begint of stopt een prorastlcw
Ja

Ja

tcfesymboot Hier vindt een atiie plaats Vaststellen

compensatie ^
Communicatie

o
Besluitsymboot Hierin wordt een besluitgenomen

^^^etalingen^— Uitbetalingi NB Deze procesflow is op hoofdlijnen
Gedetailleerde procesflows worden

verder uitgewerkt
Stappen met een bevatten communicatie met de burger

1
Beoordelen

Z Casus j
VjiehandEjd^ 36
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Toeslagen
Belastingdienstm

Cluster CAF Hardheid | Globaal proces Hardheid

van het stelsel
Casussen

HardhekJ

Inleiding

Het proces Hardheid van het stelsel is een globale weergave van het

afhandelen van casussen die in aanmerking komen lijken te komen voor

herstel en of reparatie maar geen compensatie Het proces dient ais

uitgangspunt om verdere wferkzaamheden en aangrenzende processen in kaart

te brengen

Priorilering

Compleet
maken

casus

Nee

isus

ileet

Het proces start met de casussen die in aanmerking komen voor Hardheid

Ook kunnen er casussen vanuit het CAF proces binnen komen Deze komen

later het proces in omdat zij al behandeid zijn binnen CAF Indien deze

burgers ook bij prioritering starten kan dit betekenen dat zij achter aan een

wachtrij komen terwiji zij wei al vanuit CAF in contact waren met UHT

uerekenen

herziening ^
of reparatie

I
Review

J

a

Neeleck hei
Intervisie

reparajifi
J

LEGENDA a
NeeVastare iian

herstel en of

reparatie

conimufiieatie

4
Begin Zeindsymbool Hiet begint of slept een procesficw

tefiesymboo Hier vintff een atiie plaats Uitbetalini

J

o
a

^Zbetalin^n^ ^
NeeBesluitsymboot Hierin word een besluitgenomen

Uitbetaling

NB Deze procesflow is op hoofdlijnen
Gedetailleerde procesflows worden

verder uitgewerkt
Stappen met een bevatten communicatie met de burger

^ Casur^
k^tehandeldy^

Eteoordelen
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m

Ter besluitvorming
1 Instellingsbesluiten commissies

Ter bespreking
1 Concept Verzamelbesluit Toeslagen
2 Concept maatregelen die meelopen met Belastingplan voor wegen op de hand

3 Discussiepunten mbt 0 GS categorisatie meerdere terugvorderingen betalingsregeling
4 Gemeenten concept samenwerkingsmodel en update tijdslijn

5 Plan van aanpak voor onderzoek naar verloren stukken

Ter informatie

A Procesplaat uitvoering CAF 11 vergelijkbaar en Hardheid

B Opgestelde burger en medev erkerpersona s

C Status update inrichting herstelorganisatie
D Inrichting additioneel cluster mbt uitv erken beleid Hardheid en CAF

E Pakket toeslagen en doenvermogen
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Persona types
Burgers hulpverleners en medewerkers

De basis voor deze persona s is gelegd in sen co creatie sessie met

medewerkers van het servicepunt op maandag 9 maart in de Knoop
gebaseerd op brede ervaring van de medewerkers een eerste globale
verkenning op he gebied van data analyse en eerder geformuleerde
persona s uit andere trajecten Uitwerking heeft thuis in teams van

serviceteam medewerkers en casebehandelaars plaatsgevonden

Het service design proces is iteratiefvan aard Additioneel inzicht in

de burger hulpverlener en medewerker zal zorgen voor regelmatige
updates van dezepersona’s

De set aan persona’s zal gebruikt warden als inspiratie materiaal

voor co creatie van de gewenste klantreis en service blueprint Dit

vindtplaats in de week van 6 april
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Burger en hulpverlener persona’s
CAF doelgroep

—^A

0
De kwetsbare burger heeft grote linanciele en persoonlijke schade opgelopen is

sterk afbankelijk van toeslagen van de belastingdienst om rond te komen niet

digitaal vaardig en spreekt mogelijk de taal niet

Kwetsbare

S
i

De deels redzame burger is deels afbankelijk van de belastingdienst op financieel

gebied
Met een beetje hulp is deze burger zelf redzaam Redelijk digitaal vaardig en

dsebeerst de taat goedr

Deels redzame

■q Deze burger neemt uit onzekerheid veel contact op met de Belastingdienst
Veel beller

A

0
Deze burger mijdt vanuit woede of extreme angst bet contact met de Belastingdienst

Contact mijder
■

^

j

\

0
Dit tussenpersoon is een advocaat en belpt een burger als zijnde zijn klanf

door deze procedure Dit tussenpersoon bebeert al bet contact met de

Belastingdienst

Formed tussenpersoon
—N

2
Dit tussenpersoon is een familielid vriend of kennis van een mogelijk

gedupeerde burger en belpt hem of haar in de procedureInformeel tussenpersoon
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Burger persona’s CAF doelgroep

Kwetsbaarl ca 60 Deals redzaam I ca

De deeb redzame

burger is deels

afhankelijk van de

belastingdienst op

financieel gebied Met

een beetje hulp is deze

burger zelf redzaam

Redelijkdigitaalvaardig

Opties datapunten voor

pers anal isa tie

■ Zie kwetsbaar plus
■ Meer acties op ingelogde

BD omgevingen

De kwetsbare burger heeft grote financiele en persoonlijke schade

opgelopen is sterfc afhankelijk van toeslagen van de Belastingdienst
om rond te komen niet digitaal vaardig en spreekt mogelijk de taal

niet

Opties datapunten voor personalisatie
■ Male van financiele schade

■ Laag inkcmen

■ Onhrangt ook nog andere toeslagen
■ Leeftijd
■ Zil in bestand Ik wil BD communicatie

ook op papier ontvangen’
■ Hoe online omgevingen BD gebruiki

worden

■ Komt weinig op Mijn omgeving

Belastingdienst
■ Inkomendelelefoon gesprekken
■ U itgaande telefoon gesprekken
■ Idem vanuit Belasting telefoon

buitenland

■ Je formele hulpgever heeft contact

gehad met de hulplijn voor

interned iairs

■ Postadres land check compliance
■ Gebruik Mijn Toeslagen portal

Veel beller ca

Deze burger
neemt uit

onzekerheid veel

contact op met de

Belastingdienst

Opties datapunten voor

personalisatie
■ In top 10 20 belcontact

Contact mijder | ca
Deze burger mijdt
vanuit woede of

extreme angst hel

contact met de

Belastingdienst

Opties datapunten voor

personalisatie
■ In lop 10 20 weinig

belcontact
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Help Ik word aan mijn lot overgelaten Ik wH gehoord wardenKWETSBARE BURGER

Emoties met betrekking tot communicatie van BD

Genegeerd Eenzaam Angst
L

O ^ Interactie met Belastingdienst
en eventueel hulverleners

Met moet in begrijpelijke taal in korte behapbare
zinnen via persoonlijk contact zodat er rust en iets

meer zekerheid ontstaat Korte duidelijke uitleg
waarom ze eigenlijkwordt gecontroleerd en dat wij
haar niet als een zware fraudeur zien_

Niet bewust van momenten dat ze had moeten

reageren maarditnietgedaan heeft Durtt met

meer bang om weer een foutte maken

Kenmerken

De kwetsbare burger heeft grate finanoele en

persoonlijke schade opgelopen is financier sterk

afhankelijkvan toeslagen van de Belastingdienst om
rond te komen niet digitaal vaardig en spreekt
mogelijkde Nederlandse taal niet goed

Voeltzich wanhopig omdat ze overtuigd isdatze alles

goed heeft gedaan wat ze moest doen

Begrijpt niet wat er mis is gegaan

Spanningsboog bij uitleg is kort

Pijnpunten ^ Behoeftes

Zewii haar persoonlijke verhaal kwijt en begrepen
worden ik kon er met niemand over praten al die

jaren

Gevoel van grote onrecht aangedaan en

daardoor grote financiele schade opgeiopen

Begrijpeiijkheid van informatie en onduidelijke
uitleg

Communicatie nu is erg ingewikkeld en

onwerzichtelijk Met lezen van een brief en

begrijpen is een enorme pijnpunt Laat daarom

ook brieven ongeopend uit angst

Niet weten wat zij zelf moet doen

Drempel om hulp te zoeken

Naast het luisterend oor is oprecht
inlevingsvermogen essentieei Beloften moeten

worden waargemaakt als ze die krijgt een de

telefoon het voelt nuvaakdatzevanhet kastje
naar de muur wordt gestuurd en niet verder komt

Zevoeft sferkewantrouwen en angst jegens
cverheidsinstanties

37 arbeidsongeschikt

bijstandsuitkering

Geen hoop meer dat de totale schade ooit nog

wordt goedgemaakt
Hetfrustreert haar dat ze geen condole heb over

mijn financiele ieven Ze wii de maatschappij

begrijpen want heeft niks verkeerd gedaan

Kritische vragen omtrent de herstel procedureAlleenstaand drie kinderen

1 Word ik gezien als fraudeur Kan ik nog wel toeslag aanvragen

2 Wie gaat mij helpen met de juiste aanvragen invullen van fdrmulieren en mijn grote schulden

3 Wat zijn de termijnen die ik kan verwachten

4 Kan ik een beroep doen op een hulpverlener of een regeling treffen
Fysiek

MBO of lager

© ©Voorkeurskanalen

42Fysiek Telefonisch
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Ik wil graag informatie over mijn voortgang ik voel mij vergeterjDEELS REDZAME BURGER

Emoties met betrekking tot communicatie van BD

r
Onbegrip Ongeduld Afhankelijk

O Kenmerken Interactie met Belastingdienst en

eventueel hulverleners

kwii duidelijke communicatie waaruil blijkl waarik
recht op heb of wat ik moet doen omdat recht te

behouden

De deels redzame burger is deels afhankelijk van de

belastingdienst op financieel gebied Met een beetje hulp
isdeze burger zetf redzaam Redelijk digitaal vaardig en

beheerst de taal goed
Bevestiging van gemaakte afspraken

k heb behoelte aan contact ik wil vooral serieus

genomen worden en duidelijkheld op mijn vragen

Wil een professioneel gesprek met vakmensen en

juiste argumentatie

BehoeftesPijnpunten ¥
Gebrek aan duidelijkheid over waar zij recht op

zou hebben
Begrepen worden en zelf ook de situatie begrijpen Heb

altijd netjes aan mijn verplichtingen gedaan en vindt het

n I et terecht dat ik in deze situatie zit

Gcvoel krijgen dat er aandacht aan haar wordt besteed ze

voelt zich vergeten

k wil graag bevestiging wat wel en niet kan en mag

k wil krijgen waar ik recht op heb

Beheerst detaal goed maar heett een voorkeur bij beelden

Het lange wachten op antwoord

In het duister tasten waar ze precies aan toe is

36 verpleegkundige

Penningmeester bij Hockeyclub
Kritische vragen omtrent de herstel procedure

Gehuwd 1 kind
1 Wat wordt er van mij verwacht en wat zijn de mogelijkheden
2 Binnen welke groep val ik en wat betekent dat

3 Hoe kan ik blijvend inzicht in de voortgang van mijn zaak hebben

Telefonisch digitaal

MBO 4

@000Voorkeurskanalen

43Fysiek SchriftelijkTelefonisch Digitaal
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Doe ik het wel goedVEEL BELLER

Emoties met betrekking tot communicatie van BD

Onzeker Assertief Angst
L

O
Kenmerken

D^e burger neemt uil onzekerheid veel contact op

met de Belastingdienst Hij vertrouwt de overtieid en

de Belastingdienst niet In degesprekken wil hij
zekerheid krijgen en antwrrrrrd opzijn aannames

^ Interactie met Belastingdienst en

eventueei hulverleners

Beitvaaknaar de Belastingdienst maarwii ook

graag zaken zwart op wit dus sehriftelijke bevestiging

Goed gemformeerd maarvoell zich nietzo

Erg assertief

Argwanend

Pijnpunten

Geen zekerheid of wat hij doet goed is

Dat de beiastingdienst nietgenoeg aandacht in

hem stopt

Mist een overzichteiijke checklist

^ Behoeftes

Hij is erg onzeker

Met feit dat hij geen controle voelt overde situatie

maaki hem gestrest
Wil onduidelijkheden op lossen en extra aandacht

en tijdvan uitde Belastingdiensttijdens contact

krijgen
tnzicht in hoe de zaak verloopt EN inzicht

waarom welke beslissingen worden

genomen

Het gevoei dal er weer iets mis kan gaan en

dat hij niet op tijd ge nformeerd wordt

42 zelfstandige ondernemer

Kritische vragen omtrent de herstel procedureGescheiden 2 kinderen

1 Heb ik alles gedaan wat ik moest doen

2 Komt het nu allemaal goed
3 Heb ik alle antwoorden gekregen die ik zou moeten krijgen

Teiefbnisch en

HBO

© ©Voorkeurskanaien
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Ik voel mij miskent en onjuist behandeltCONTACT MUDER

Emoties met betrekking tot communicatie van BD

r
TeleurgeSt eld Boos

L

O
Kenmerken

Deze burger mijdtvanuit woede of extreme angst
tiet contact met de Bela stingdienst

Hij voelt zich misleid en onterecht behandelt maar wil

er een punt achterzetten en niet bet risico lopem nog

een keerde tout in tegaan Wil geen gezeik en heett

de moeite opgegewen

Interactie met Belastingdienst
en eventueel hulverleners

Neemt zelf geen contact meer op

Met hoett allemaal niet mee

Geen moeite meer doen

Heett mogelijk in bet verleden wel regelmatig
contact opgenomen maar toen geen goede
antwoorden gekregen en dus maarvoldaan aan

de betaalverplichti ng om er vanaf te zijn

Pijnpunten

Met niet kunnen uiten van gevoel

Niet willen oprakelen van de pijnlijke situatie

vanuit verleden

Niet nogmaa Is erdoor been willen gaan

Vertrouwen isvolledig weg

Voelt zich verloren

¥ Behoeftes

Wil graag leven weer positief oppakken maar de hoop
opgegeven dat dit gaat lukken in samenwerking met de

Belastingdienst

Te angslig om nog te reageren op contact

Wil geen gedoe meer en risico lopen om nog meer

fouten te maken

Wil niet meer in bet vizier van de Belastingdienst zijn

46 medewerker in lokale

boekhandel
Kritische vragen omtrent de herstel procedure

Samenwonend 2 kinderen
1 Blijf ik nu fraudeur

2 Kan ik nog wel toeslagen aanvragen

3 Begint alle ellende weer opnieuw als Ik reageer op de Belastingdienst

Geen contact

LBO

© @Voorkeurskanalen
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FORM EEL TUSSENPERSO^^j^ Ik wil mijn klanten helpen hun financiele zaken op orde te krijgen

Emoties met betrekking tot berichten van BD

r
Ongeduld Zelfi erzekerd

O ^ Interactie behoefte met

Belastingdienst

Kenmerken

Hij vertegenwoordigt als advocaat groep en mensen

Regelt de belastingzaken omtrent toeslagen voof zija
klanten

Kan rechtstreekse lijnen hebben met

casebehandelaars

Hij wil bewijs in handen hebben duswii alleswat

afgesproken word schriftelijk op papiet

Daarnaast is telefonisch contact prettig om zaken snel

te bespreken en zijn klant te kunnen updaten

Belt niet via de normale routes maar kan

rechtstreekse lijntjes hebben met casebehandelaars

Pijnpunten

Geen overzicht Niet alle berichten en handelingen zijn
online te vinden en of te regelen

Briewen vanuit de Belastingdienst zijn vaak niet

begrijpelijk o a door Ingewikkeld taalgebrulk voor zijn
klanten

Als hij zijn klanten slecht nieuws moet brengen zonder

het goed te kunnen uitleggen

^ Behoeftes

Hijvoelt urgentieenvoertdedruk op inde interactie

Hij leeft mee met zijn klant en wilt zaken daarom snel

opgelost hebben

Hij wil durdelijke informatie en goede bereikbaarheid

van de Belastingdienst om zijn klant optimaal te

kunnen helpen

35 Advocaat

Kritische vragen omtrent de herstel procedure
Gehuwd

1 Begrijpen mijn klanten iwat de informatie betekent En wat de gevolgen zijn voor hun situatie

2 Hoe kan ik blijvend inzicht in de voortgang van de procedure van mijn klant hebben

3 Waarom moet het zo lang duren

Telefonisch schriftelijk

@ ©Voorkeurskanalen
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t
i

INFORMEEL mSSENPERSO Ik wil op sen juiste en transparante manier anderen helpen met hun belastingzaken

Emoties met betrekking tot berichten van BD

r
Ontspannen Onzeker

L

O
Kenmerken

Zij helpt haar familie vrienden en kennissen met het

regelen van belastingzaken het liefst zonder DIgiD

machtiging

Zij kan goed emotionele afstand hewaren en zich

zakelijker opstellen in de interaetie

Doet dit vanuit compassie en welwillendheid

Goedetaalbeheersing

^ Interactie met Belastingdienst
en eventueel hulverleners

Als HUBA helpt ze hulpvragefs met hun

belastingzaken Gebmikt hiervoor E Herkenning

BeschikI over zelfde level van communicatie

vaardigheid als een medewerker

Pijnpunten ^ Behoeftes

Overzichl kunnen zien en hiertelefonisch door been

kunnen spreken

□at de hulpvragers begrijpen wat zij voor hen gaat doen

en of heeft gedaan en wat predes de gevolgen zijn

Vervolgens de controle en verantwoordelijkheid bij de

hulpvragers laten

Niet verantwoordd ijk worden gehouden voor de

wijzigingen van een ander

Bneven en processen van de Belastingdienst

zijn vaak niet begrijpelijk o a door ingewikkeld

taalgebruik voor de hulpvragers

Geen overzicht Niet alle berichten formulieren

en handelingen zijn online tevinden en of te

regelen

29 Aangemeld als HUBA

bij de FNV
Kritische vragen omtrent de herstel procedure

Woont met 2 huisgenoten 1 Begrijpen de hulpvragers wel wat de keuze betekent En wat de gevolgen zijn van hun keuze

Zelfredzaam

© © © ©Voorkeurskanalen
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Medewerker persona’s

0 Deze medewerker is werkzaam binnen het Serviceteam als V lijn informant

is een voorbeeid van een medewerker met een empathisch karakter
Serviceteam medewerker

^

i

0 Deze medewerker is werkzaam als case behandeiaar vanaf het moment dat een

casus in behandeiing wordt genomen uitvoeringsprocesCase behandeiaar
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Ik ml de burger het gevoel geven dat hij gehoord wordt en we werken aan een

glossing voor zijn situatie

1
impathisch Communicatief sterk Assertief Flexibel

^ Behoeftes

Weten wat ik aan burgers kan vertellen_

Omschrijving

Hij is werkzaam bij het serviceteam onderdeel

KI S
Toezeggingen die hij doet ookworden nagekomen
IrfamatiE die hij geeft correct is en blijft

Eefste lijn contactpunt voor burgers en

verantwoordelijk voor het beantwoorden van

proc^ en statusvragen
Beheerst over mime stpexibiiiteit om te

kunnen anticiperen op degene met wie hij of zij
crrntact heefl

Kunnen averleggen escaleren op het moment dat hij
niet zeker weetwat hij met een bepaalde vraag moet

doen

Uitleggen waarom zaken op een bepaalde manierzijn
geiopen zodal de burger de uitkomst begrijpt en

accept eert

Frustraties

Ontbreken van duidelijke informatie en tetkens

veranderendewerkzaamheden instructies

kaders en richtlijnen

Nietdejuiste ofvdi edige informatie in ndities

van andere collega szodat vraag burger
niet volledig of niet beantwoord kan worden

Het gevoel dat informatie dat belangrijk is niet

met hem gedeeld vrordt

Motivatie

Zorgen dat burgers weten waarze aan toe zjn

Een zinvotte bijdrage teveren aan de manier

waarop de burgers vender worden geholpen

Onduidelijkwdke collega de vraag zou

kunnen moeten beantwoorden

29 serviceteam medewerker Teweinig waardering vanuitde organisatie

UitdagingenStarter alleenstaand

• Burgers goed en behuipzaam te woord te staan als informatie over nieuiwe processen verzonden brieven etc

pas op het

iaatste moment bekend wordt

• Correcte informatie en voor iedereen te begrijpen zodat het gedeeld kan worden aan andere afdelingen
1e lijn informant
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1
Ik behandel uw dossier persoonlijk en blijf betrokken van begin tot einde

1 r
Ambitieus Nauwgezet Flexibel Behuipzaam

Huidige situatie ^ Behoeftes

Zij iswerkzaam als case behandelaar Ze behandelt

de casussen en beantwoordt telefonischevragen
n a v een casus dieze In behandeirng heett

Zij begeleidt nieuwe collega’s en denkt mee over

op tossing en

Via de telefoon of een fysieke afspraak legt ze aan de

burger uit wat er uit de beoordeling van een casus is

uitgekomen

Behuipzaam zijn richting de burger empathie tonen

Voldoende tijd voorgesprekken met burgers krijgen

Beroep kunnen doen op maatschappelljkwerk
Wacht kunnen doen bij verbale agressie van de

burger
Verwerken van de emotionele reactiesvanuit de

burger
Goede informatlevoorziening en Instructles en rulmte

voor eigen inbreng
Korte lijnen binnen deverschillendeafdelingen
Maatwerk kunnen leveren

Onderdeel zijn van een team

■•y Gerioord wmdeit dooi iekjinyyeveitde

IVtotiVartijEkunnen bij collega’s envertrouwen^ Fru strati es

Onhegrip en weinig verirortwen vanuit de burger
Niet met respect worden behandekJ en alles maar

moeten slikken in g^prekken met de burger
ongenoegen

Verantwoordelijk datde burger antwoord krijgt op zijn
of haarvragen

Betekenisvan hetwerk

Systemen die niet goed werken

Teveel systemen die geraadpleegd moeten worden

Een wirwaraan instructles die soms moeilijkte
vinden zijn veel veranderingen en mutaties

Onduidelijkheid waardoade burger niet goed
bediend kan worden

Niet nakomen van afspraken richting collega’s en of

burgers

Betrokkenhed am hetnu goed tedoenvoorde burger
Vertrouwen herstellen bij de burger

Advisering aan burgers welkeverdere stappen kunnen

worden genomen binnen onze organisatie bijv
bKwaar

36 Case behandelaar
Bijdragen aan een rechtvaardig CAF herstel en

Uitdagingen

Samenwonend 2 kinderen • Moet soms wel erg flexibel zijn omdat het een organisatie in opbouw is

• Het ineen keer goed alhandelen van een dossier

• Ontbreken van benodigde kennis

Case behandelaar
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Ter besluitvorming
1 Instellingsbesluiten commissies

Ter bespreking
1 Concept Verzamelbesluit Toeslagen
2 Concept maatregelen die meelopen met Belastingplan voor wegen op de hand

3 Discussiepunten mbt 0 GS categorisatie meerdere terugvorderingen betalingsregeling
4 Gemeenten concept samenwerkingsmodel en update tijdslijn

5 Plan van aanpak voor onderzoek naar verloren stukken

Ter informatie

A Procesplaat uitvoering CAF 11 vergelijkbaar en Hardheid

B Opgestelde burger en medewerkerpersona s

C Status update inrichting herstelorganisatie
D Inrichting additioneel cluster mbt uitwerken beleid Hardheid en CAF

E Pakket toeslagen en doenvermogen
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Toeslagen
Bdastingdienstm

Highlights inrichting UHT Algemeen

De kernwaarden en scope zijn beschikbaar zie achterliggende slides

Een gedetailleerde planning is beschikbaar deze wordt ma 6 april in de rapportage meegenonnen

Het concept overzicht rapportagestructuur is opgesteld ter bespreking in het MT UHT zie achterliggende slides

Wekelijks wordt de statusrapportage opgesteld met daarin

De programmastatus overall

Per werkstroom een activiteitenlijst een planning en het risico issuelog

Daarnaast wordt binnen invordering de inrichting specifiek voor invordering vormgegeven
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Toeslagen
Mastingdienstm

Highlights inrichting UHT Organisatie PMO

Ondersteuning wordt voorgegeven in een technisch en ondersteunend team inmiddels maken 22 FTE onderdeel

uit van ondersteuning aangestuurd door UHT

Met de directie Toeslagen zijn afspraken gemaakt mbt het sharen van functie op het gebied van o a

verantwoordings en rapportagelijnen en werven

Er vinden nog steeds gesprekken plaats voor verdere invulling van functies binnen ondersteuning

Het concept overzicht rapportagelijnen is opgesteld zie achterliggende slides

Op 25 maart is een webinar werken bij UHT georganiseerd voor collega vanuit P en MKB

Inmiddels hebben zich 20 college s aangemeld

Daarnaast zijn de eerste verkennende gesprekken gevoerd om case handlers uit de markt aan te trekken

Binnen ondersteuning is voor Opieiding Persoonlijke ontwikkeling en Teaming een uitgebreid plan van aanpak
opgesteld

De voorbereidingen zijn gestart om nieuwe case handlers te gaan opieiden start is voorzien op 20 april

Werving MA s is gestart middels een belangstellingsinventarisatie
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Toeslagen
Belastingdienstm

Highlights inrichting UHT Clusters

Clusters 6

Voor elk cluster is een trekker benoemd die ondersteund worden door een medewerker van Deloitte

Binnen elk cluster wordt het proces vormgegeven

Alle benodigde organisatieonderdelen en collega s van ondersteuning worden betrokken

De implementatie van de processen wordt voorbereid in de cluster hiertoe wordt ondersteuning gevraagd aan

SSO 0 P implementatie ondersteuning

Het proces inzage dossier

De pilot op basis van de memo benaderen burgers wordt voorbereid

Binnen de pilot wordt de geautomatiseerde ondersteuning eveneens beproefd
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Toeslagen
Mastingdienstm

Highlights inrichting UHT Operatie

Team herstel

Inmiddels zijn 3 team operationeel
De teams worden ingezet op voorbereidende werkzaamheden m b t het proces CAF vergelijkbaar
Aanvullen ABT met specifieke nog ontbrekende gegevens

Terugbelverzoeken wa CAF 11 burgers

Serviceteam gedupeerde

Rapportage wordt wekelijks gedeeld op maandag
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Toeslagen
Bdastingdienstm

Middels 5 kernwaarden staat de burger centraal in de hersteloperatie

Menselijke maat

LLlm
r ToegankelijkHet bewustzijn dat er een burger zoals jij

achter een dossier en casusnummer zit

m De burger weet hoe waar en wanneer

hij effectief met vragen terecht kan

en wordt proactief benaderd
Kwaliteit voorop

Kwaliteit en zorgvuldigheid gaan

boven snelheid

Tijdig
“

k voel me gehoord en

ik weet eindelijk waar ik aan

toe ben

Dossiers en casussen worden

afgehandeld binnen de gestelde tijdlijnen

Rechtmatig

mContinu handelen binnen de geldende
wet en regelgeving en beleidskaders gericht
op het doel van herstel
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Toeslagen
Belastingdienstm

UHT richt zich primair op herstel in individuele casussen o b v de

beleidsmatige vertaling door de crisisorganisatie

De

doelgroepen

Hardheid van het stelsel

Opzet grove schuld

Scope Uitvoeringsorganisatie Herstel

Toeslagen

1
p

Het uifvoeren van de hersteloperatie door

individuele casusbehandeling
• Herstel na {her beoordeling
• Inzage geven in het dossier

r2
HERSTEL NA

HER BEOORDELIr
NG

Werkzaamheden buiten

de scope van UHT

Andere activiteiten dan die voortvioeien uit de

beleidsmatige vertaling door de Crisisorganisatie
zoals maar niet uitputtend

INZAGE GEVEN

IN HET DOSSIER

f

ji

I

I
Crisisorganisatie Strategisch
Crisisteam Crisisbureau

• Organisatie en uitvoering
van ouderbijeenkomsten

• Crisiscommunicatie niet

zijnde individuele

communicatie

Beleidsmatige vertaling van wet en regelgeving

politieke toezeggingen en bestuurlijke besluiten

zoals maar niet uitputtend
• Eindrapport van Commissie Conner

• Kabinetsreactie van 13 maart en SO maart april
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Toeslagen
Belastingdienst Conceptm

UHT rapportagelijnen lopen langs 4 rapportageniveaus met

strategische tactische en operationele rapportages o b v KPI s

RAPPORTAGE

LIJNEN

BESCHRIJVING RAPPORTAGE

NIVEAUS

RAPPORTAGES O B V

KPI’S

Besluurlijk niveau

I
STRATEGISCH

CRISISTEAM

■ Stelt de doelstelling van UHT vast en voert de beleidsmatige vertaling van

wet en regelgeving politieke toezeggingen en bestuurlijke besluiten uit

Inzicht op bestuursnweau inzakede voortgang van de

werkzaamheden zowel inrichting als aperatie in relatie tot de vooraf

opqestelde planning
inzicht op bestuursniveau om de kwaiiteit van hetfunctioneren van

het UHT te waarborgen
inzicht op bestuursniveau omtrent inzet van middeien en capadteit
birnen de UHT en {financieeijgevolg van de hersteiorganisatie en

operatie

VoortgangStrategisch niveau en rappoiiage

DG PLV

DIRECTEUR

Kwaiiteit
• Fomnuleert implementeert en evalueert UHT brede beslissingen en

richtingen m b t de inrichting en operatie om de lange termijn doelrealisatie

van herstel te realiseren

• Rapportages geven inzicht in de realisatie van de KPI’s op strategisch niveau

welke de lange termijn doelrealisatie van herstel weergeven

TOESLAGEN
Verantwoordin

g

T I
Inzicht op managementniveau inzakede voortgang van

werkzaamheden in relatie lot de opgestelde planning en potentiele

knelpunten
Inzicht op managementniveau verschaffen die het mDgelijk maakt om

de h ersteloperatie adequaat bij te sturen

Inzicht op managementniveau omtrent inzet van middeien en

capacitert binnen de UHT en financieel gevolg van de

herstelwerkzaamheden

Inzicht op managementniveau bieden inzake de kwaiiteit van

het geleverde werk door het UHT

ITactisch niveau en rappoiiage Voortgang

IAFDELINGSHOOFDE TEAMLEIDERS

STAF

• Fomiuleert implementeert en evalueert de middeien capadteit processen
en plannen om korte termijn periodieke doelen te realiseren Dit gebeurt per

afdeling
• Rapportages geven inzicht in de realisatie van de KPI’s op tactisch niveau

welke de korte termijn periodieke doelrealisatie van herstel weergeven en

bijdragen aan de realisatie op de lange termijn

Storing
N

Verantwoordin

g

IKwaiiteit

BOperationeel niveau en rapportagi

op operation
aal bij te sturen

verschaffen om de verschillende pods 1TEAMLEIDERS

OPERATIE

POD

COORDINATOREN

• Formuleert implementeert en evalueert de toewijzing van middeien

capaciteit en werkzaamheden Dit gebeurt per team en pod
■ Rapportages geven inzicht in de realisatie van de KPI’s op operationeel

niveau welke de dagelijkse wekelijkse doelrealisatie van herstel weergeven
en bijdrage aan de realisatie op korte en lange termijn

Sturi

E
TjpTiperari
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Toeslagen
Mastingdienstm

Cluster 10 ingericht om vragen te beantwoorden

op snijvlak beleid wetgeving en uitvoering

Vertaling Kabinetsbesluit in wetgeving en beleidsbesluiten

0 0Aanpassing

uitvoerings

regeling AWIR

en Leidraad

Invorderingen

Compensatie

regeling
CAFll en vgl

zaken

Verzamel

besluit

Hardheids

regeling

Voorbereiding
Herstel

Operatic
vormt input voor andere werkgroepen

Organisatie

inrichting en

opschaling

sturingsinformatie

opieidingsaanbod
en onboarding

traject werk

beschrijvingen
maken

Tijdelijke werksessies in klein verband

voor voorbereiding beantwoording

vragen op snijvlak beleid wetgeving en

uitvoering

Kabinets-

besluit

13 maart

Uitvoeren

Herstel

Operatic

vormt input voor andere werkgroepen
s

Vertaling Kabinetsbesluit in uitvoeringsprocessen

© © © © ©
O GS en

intensivering

boeteproces

Onder

steuning door

gemeenten

CAF en

Hardheid van

het Stelsel

Burger
interactie

Commissies
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Toeslagen
Belastingdienstm

Cluster 10 buigt zich over de volgende vragen

Openstaande vragen Al uitgewerkt

1 Welke doelgroepen komen in aanmerking voor de regeling

1 1 Hardheid Beperken we regeling alleen tot KOT of ook andere Toeslagen

1 2 Hardheid Hoe gaan we om met andere bijzondere omstandigheden waarmee burgers zich meiden voor herstel Ja voorstel iigt voor in SCT van 2 4

1 3 Hardheid Is het wenseiijk een hardheidsciausule op te nemen voor de hoogte van €1 500 Ja voorstel Iigt voor in SCT van 2 4

Hoe bereiken we deze doelgroepen en hoe laten we zich meiden2

2 1 Welke kanalenstrategie willen we hanteren om aan te sporen zich te meiden

2 2 Waar kunnen burgers zich meiden

2 3 Hoe specifiek vragen we burgers te zijn voor welke vorm van herstel en welke jaren ze in aanmerking denken te komen

3 Hoe prioriteren trieren we de meldingen die binnen komen van burgers

3 1 Is er een prioritering mogelijk en wenseiijk tussen de verschillende doelgroepen CAF Hardheid en O GS

3 2 Hoe prioriteren trieren we de meldingen die binnen komen van burgers

4 Hoe beoordelen we of een burger in aanmerking komt voor herstel

4 1 Bij wie Iigt de bewijslast Toeslagen eventueel samen met andere instanties of burger

4 2 Welke bewijslast is er nodig wanneer vinden we iets voldoende aannemelijk

4 3 Welke rol krijgen commissies bij de beoordeling Ja voorstel Iigt voor in SCT van 2 4

5 Hoe bepalen we de hoogte van herstel

5 1 Hoe bepalen we voor welke matiging een burger in aanmerking komt

5 2 Is het wenseiijk om een forfaitaire compensatie i p v een individueel vastgesteld bedrag aan te bieden Voor welke

specifieke doelgroepen
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Toeslagen
Belastingdienstm

Pakket toeslagen en doenvermogen aanpak
betrekking van stakeholders

In een nota van 4 maart
^

bent u geinformeerd over het feit dat er voor de voorbereiding van de wettelijke maatregelen op

toeslagengebied bij het Belastingplan 2021 te weinig tijd is voor een internetconsultatie U heeft ermee ingestemd stakeholders gericht te

benaderen en daarbij ook het doenvermogen aan de orde te stellen Doel van de gesprekken is om meer inzicht te krijgen in het

doenvermogen en het draagviak en de kwaliteit van wetgeving te vergroten Door de huidige crisis is de aanpak bescheidener dan

oorspronkelijk gewenst

Context

Telefonisch contact leggen en stakeholders vragen of ze bereid zijn om input te leveren op de voorgenomen maatregelen mede met het

oog op de vraag of de aanpak doenbaar is voor burgers De focus ligt mede op dat onderdeel om de reden dat de huidige knelpunten bij
toeslagen te maken hebben met een groot beslag op het soms beperkte doenvermogen van burgers zo moeten zij vaak zelf in actie

komen Ook heeft de staatssecretaris voor Fiscaliteit en Belastingdienst de Eerste Kamer gemeld in het pakket belastingplan 2021

aandacht aan doenvermogen te besteden

Aanpak

Stakeholders

Natiopale Ombudsman en Kinderombudsman

sociaal domeinVNG

Boink

juridisch loket

Oqrsf^on kel|ij|^vv| S|i|et plan de benadering van stakeholders breed op te zetten bijvoorbeeld via werktafels en clientenpanels Gelet op de

maat ^^f^n Covid 19 virus is dit niet realistisch en beperken we ons tot een achttal videogesprekken

BestdiOHtliijjAdi^lifiieitoafrdatg^ocht moet worden naar hoe dit gremium ingesteld wordt Er wordt onderzocht op welke wijze zij input
kufin Jlffi4iBren

Ouder kindpanel dit gremium is naar verwachting in mei 2020 ingesteld Het pakket aan maatregelen zal t z t alsnog voorgelegd
worden aan het panel

Planning Serie gesprekken op korte termijn rapportage aan u beiden en aanbevelingen hoe om te gaan met de input tweede helft april

1 nr 2020 0000047612
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