Specificatie Toeslagen Bestedingsplan POK Enveloppe Dienstverlening

Aanleiding

Liwals ]E lenerijke tekst In het regaerakkoord of wat s e fichting
(doel of magtregel)?

Het Bestecir Toesiagen voigt uit it de brief =n d2bijlagen van de
Kabinetsieactie POK

H3. Lerer ven ce prakiiji: signeler ser'eusnemen (pt e.v.). ‘De overheid most open Saan voor wat
er beter kan. Alser fouten worden gemaast, ishet waarde dat ce
worden opg=pakt e problemen worden opgslost. ©

n:

Mzatregeien Jzardi| benoema
- Signalen beter hesennen, erkennen =
de Eeizcringdienst en Toeslagen wordt een azrtal soecifieke mastregzlen ganomen omte
23rgen det signalen vanuit ce graktilk worden herkend erkend en vertaakd n beleid. De

AW 2rKINg TUSSEN | 0BSEEEN EN 02 BT M MStenes Oie het beleid /ar 1ossiagen maken
verdl verden verbeterd, [ ]Daaivour b hel i, mal el de vier iinster esen Toeslagen
helcere afspraken maken over verartwoordeijshecen, en er duidelike roateszin voor hoe
Signalenvanaf de sty loer b 4 10p an Tossagen,bj deminstares, an o] d2
hesinesamrsonen terecht <
Tossagen ende Be\agnvmenst beginnen dE jaar naar voorbeskd van SVB en UWY met het

cpzetier van een ‘Sand van de uivoering’, waarmee zij ongefilterd en ov=rzchielik signalen
met et kabinet delen.

- Bxtra toetsi % king bij
kabin=t wil MieUwe wet- en "egelEeving voortaan een jaar na Start var de Umioe” g toetsen
W/e12en dat nu al vooraigaand aan invoering als beleid vor dt opgestelc (d2
“ Jitvoeringstoet ') envosgen daar nU e=n explidiet= toets een jaar na start van de witvoerirg
==ntoe |de “invoeringstoets’)

HA. Versterken cier stverlening hij alleanderdelen van ce overneid (p/ e v ) *1 c=rheid moet
Loesanikelik eenwuuliy s Dat het imekkefjk is U nate &
informaticen uitieg te krilsn. En dat ket ackder shocic, indicn gowern, in bezwaar of berocp kurt
gaan toger besiissingen van de overhzid”

Spec¥lek de volgende maatregelen
- “Toegurkeliite diensiverlering. wiloct me iemend var viees e
decumtet s de afgelopenaren intosnemends mare gedgtalseerd Ju digtale
processen gaat veel goed in de uituoering. Mzar slsmensen daarin v=alopen of in de knel
komen, mo= er een medewerker zjn et keomis van saken i hen te moe-d st e erder
helt. Vioor lazgdrempelize ondersteuning aan I nsen is het van belarg dat orzanisa ies gced
be-eikbear zjn. Mensen kunnen aitjd bellen er worden dan met tijd en aardacht verder
geholpen. In de prakeik betekent Jit dat we lokerten hebben waar mensen Bngskunnen
komen met vragen enwazr medewerkers her tewoord kunnen staan Dar betecent ook dat
e onze medewerkers Je 1L geven om mensen passende aandacht er oncerst=uning te

oo c:Dc\ast\ngm:ns::nTDleui:nvm(d:n Takkeljher bereikbaer, via de telefoon en op
locatie De en Toesiagen breicen n 2021 het aantal locatiest. it waar mensen
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Tar 2= FUNnen Komen VT PP, HIermes bOUWT Ret kasinet VoOrt OF Je ¥ atregeien UE &
KATer briet “Verheternger Helad ngrienstwasrin F et kahinet heeft sangekrnrig via onre-
anndere e Stellateans12 L= investeren i het leveren ven matwerk esn bursers en bedijven
diemirder zclrcdzoamzijn. Er iz ok con Stelcteam woor Tocskgen dat kon begeleiden bij
prebiamen die ta complac 2in om sllesn binnen Taeslagen =n de Belasingdienst op te lossen,
V/zar nodig blift dezepersconiike begeleiding. ma: een vast cortactpersoon van Tosslagen,
00¢ v20f langere tid best hisbaar voor die burger, zadat toekomstlge problemen kunnen
wrcrden voorkomen.”

Passendc dicastsericning: cr is gecn orkeerde dour [p8). “Voer
makk=Fj< te doorgrond=n of welke overheidso-ganisatie een raag kan bearmwoord viorden
V/e Izten ons nspiferen door het arincipe “er Isgeen verkeerde deur”. Als mens=n 3ankioppen
bij ee oket van een UrvoeTingso ganisatie of gemeerte waar 2e niet seholpen kunnen
wrden, mag dat er niet toe Iiden dat 2 5an Fun lotworden overgelarer. Als emand
bijvoorazeld de Belastingdiers: of UWV bek met vragen over een ADW- Jitkering, & hetvan
beiarg dst medew erkers van deze disnsten dere perscon goed op wieg Felpen. |desliter volzt
deve"wizende organisatie de persoon N kwestie Totdat de juiste organ satie deze persoon
verce heipl”

Verbeteren semenwerking tusen uitioerders b ingewiictde s
mer<=n die met meerdare overheideorganisatiaste maken hetien en/of waarvan de

ot 5 1o Mtewkers ol 1500 1., OGP STt 1 S5 e i et Bl
n exrahup nodg =

115, Wet-en regelgeving en de menselijke moat (10 =v )
SD& maatragelen gencamd onder et kopje concrere verbetaringen in de wetgeving van Finoncign &n
S7W(pTTew )

“Samen met 3= pecifieke sanpak voor Toesagen houden we 3

Setascngdienst egen et K1, n et izonder voor mensen die angaurg e maken heben
Fegzshulden We kiken daarbj zowe I nzsr fege geving als naar verbetaringan in de

urtuueﬂng

- “In de uitvoering 1emsn we voorUitiopend cp ce her overweg
mastiegzien om mensen die <nel dreigen te Ko en keter ter helpen

- Cok kijkt het kabin=t samen met uitvosrcers, hoe we op de gen
toekcmstbestendig hardhavngsnsrumentarim sunnen komen, waar veldosnde ruimee is
oM mastwerk te leveren

i en et gebruk van vy
Voor opyolging van dez peztee varwiizen we nomt onze bilcraes san het pregramma Herzelan,
Verbeterer en Borgen rondorr de asnpak van decriminatie.

12 Hoezlet de meerfar ge reeks erult? s een deel van Oe reeks @ sarg=vraage N een eerder
bestecingspian* Welk deel word: 3ar geviaagd In di bestedingspisn enwek: Jeel resteert?
NE: de sperifieke pesteding von de midd=ien wordt beshreven in vroag 2.2

Indien in 2024 nog hiet het structurele bedrag is bereit, wordt de meerarige reeks, tot ne joor waarin
de uitgoven structures! zijn, tosgevcegd aan de tabel

Dit document is de specicatie sar DG Toeslagen i Bested ingsplan Kabinetsr=actie POK, enveloppe
dienstverlering. Her isintegrasl or ce-deal van het gazamenike Besedingspian Belastingdienst en
Toesiagen <abinetzeactie POK. Als ajlsgs bj dit documert is
tabehorm. D esredingspianzal warcen ngediend =k or cerdeel in het gezzmertike on
geimtegr eertie Dested NEPian ESESTINGa kNST N Toesiagen
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1)1 Hesterd ngsplan | nesiAEPn Sperdir=prt el 4 en ishestennunar het beerningsar kel van 1X4
Tueskgen. Het hert samenbiong met et Sestedingsplan det Toesagen in geza ol
Belastngdicnst indicnt met dazrin cok de delon 1 en 2. Zic bilage vaer cen verdare onderbouwing van
dezeresks

Zie bljlage voor een verder e onderasuwing van deze rezks.

1.3 W is 1et problecm det warde beoogd om op te loss

Licht toe:

. Welk probleem wordt beocqd op te lossen.

. e de gewenste skuat'e of Goelien) s (zijn)?
Tosiichting:

In de kebiretsreactie op de PO zin lessen getrokken: de diznstver ening van de cvarheid moet sterk
worden verbeterd en de menszijke maat most het leidende afing pe worden b Fe Jitvoeren van
wetten en regele

MIJoenen nJisnouc ens en burgers 21l aMankellk van toesagen om maandellks hur rekeningen te

Kabinetnaseria sangeeh ook parzaonliie hul, stardetine en bageleing wannear dat hard rodis &
plan ziet dannok_uist op e versterk ing van
persoonsgeriche diensty erlening di2 beter passen bl toesiagenzaken en toeslzgzerechuigden, onder
regie vanber daartos opgerichte DG Toeslzgen,

DG Toeskgen F eeft een Bestedingsplan POK Toesiagen en participeert tevens in Belastingdienst-brede
Bested ngsplan. Deze beide planner wor den geirtegreer ingediend. De redenen voor een specifiek
Toesiagen Sast=dnzspian houden diract verband met de op te lossen problemen =n te bereken
doelen var het plar:

Het besuit tot ontiechting van Toeslagen van de Belastingdienst
aarieiding 4an de geleerds kesser van de Toeslger - #faie. Daarmes is de oodracht van
Toesiazen herijkt en aangescharpt naar sterker oNCersc12idende en specifiete Jtvoer ng voor
igden, waarin id wordt verhoogd, een nensejke maat
, €0 op adecuate wijze wordt zehand aefd,

De conscquentic van dit ontvkechtingsbcsiut is dat investeringen +
inzichtelfc on stuurboar mocten 2jn. Met cen D3 Tocsiagen kunnen de vicr opdrachtgevende
crics dirccter on gerichtar guren.

De politick wil dat cr 20 snel mogelijk ve-bcteringon in het ekl
wordcen Gezien debrode en grete verontwaardigirg ovar de affai ozal het succesvan het
werbeterenvan dedienstyericning wan de overh~id in cerste instantic wodcn afgemeten aan de
woortgang die op het terren van Toeskgen wordt gerezliseerd

In de Herstelopsratie Tosslagen ervaren we zesr rtenswat deg=
ortareken van de mensel ke maz en hosvesl mastwerk het kos om de financiéle en
emotionele gevolgen te repar eran. Dit Urgentiebesef vormt de basisvocr seningripande
ImEiementatie van ver betaring van dienstveriering.

Het primaire procesvan Toeagen word: mede utgevoerd door o
Belazingdicnat. In deze onderdelon gaon we dewerkeaamheden gespecializerd crganizren
vear toeslggerechtigden. Tegeliscreid zorgen wecrvaor dat burgers nooit cen verkerd lokat
treffer docr doverbinding met de e zerken,

Hetgazt Herb{ on sen gosdgeleurd i than ik
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Dat vraagt om extra bezetting in de vormT van regierolen, op 1 0es
werkzoorasreiding en om sterker uitgeruste samerveerkingsverbanden. Dat i het zwsartepurt

wan ce extra ==n gevraagde middeken in het Tossiagen-eigen onderdeelin het bestedingsplan
dienstver enirg

We strevan et dit bestedingsplan, ssnvi lend op de reecsin gang gezette vemisuwing, naa sen
verdere verstarking van de mer seij<e mast in cnzegehele Jtvosring, 0.3 doo- de irzet van meer
gerichte diznsverlening vanuit Sgnalen en analyse, en hat verserken van de regie spds
burgerprocesser in de hele keten, met als belangrijke overzl doelstelingen
M

- jeer eruaren kwaltet van de dienstverlening, gemsten door de perioc
Gver anze dienstver iening cpverschliande onder delen, waaronder de begrij3=ilkheid van onze
process=n en communicatie, en de ervaren aansluiting van orze dienstverkning 2p de persoonifke
situatie van burgers en de toegank=ijkheid van onzedierstverlening

eondersteuning var burgersin het =znuragen en wizigen var
hoge terugsordsr ingen worden voorkomen. Dt is e kpi die we 2owel regulier alsvanuit het

ProgIaT Mma “er1ieUwIng per ISk VOIgEN &n VErwacTien MEt X Destedingspian beter Te kunnen
el er

1.2 W2 e besogae Mestbare/corcrets resuatan SMART?
Licht 20 coner=et magelijk toe welk resuitar

it wanneer be“eiktmoet zjr.
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Deel 1: Uithreiden fysieke dierstverliening en diensiveriening door d2rden.
Apgemaman in hatading slan disnausrisning haski sk neasics lnksttan - Parmaisean

Todiichting:

tie POK in par agraaf 1: Versterken dienstverien'ng bij alie anderdzien van de overheid
“de Belastingdienst cn Tocsiagen wardon makkelijker borakbaar, via de telcfaon cn cp beatic. De
Belastingdicnst en Tocslagen breicen in 2021 het aantal 'acatics uit waar mensen langs kunncn komen
voor hulg

“Nazst de bestaznd=balies, deToeslgg=nServicePunten, en ander
maatschappefijke organissties (bjvoorbeeld tijdens de asngftec ampagr ), gasn we deze
dienstver enirg op meer plekken sanbieden (gemeentes, bibliotheken en andere lokale
instanties). Dearvoor maken we cok afspraken met gerr eenten en ande'e instantiesdie lokaalal
helper b het nvulien van formulieren of menser nformeren over regelingen.

Westarten in 2021 Tien 2ot twintig pilots met Toeslagansenvicapul
inswanties. *

De uitbreiding van de fysieke dienstveriening nav kabnetsreacrie POK via de balies door Particulieren
isbedoeld usor zowel Belastingen als Toeskgen. Daarboven voorzien wij extra T =amegelen spectiek
voor Tocslagen. Deze maatregdlen zier veoraltoe op 12t spec#ick maken var de diznzverlening voor
de dockroca tocsiggerc htigeen en Fet wersterken van ce eienstverlcning San bargers via derden.

Doelstelling & om d=tacgang tot cnze dicnstverlening nog taczankalijker en Bagdr 2mp sliger te
maken, on burgcrszovecl mogelik i hun maatschappefike context te helper. Dok willen met het
uitbreidon van onzc cigen fysicke dicnsterloning en via derden 2o goed mogeljk aar suiten b de
behocftc vanw arschillende dodigr acg.cn can spee ficke behandeling, en lokaz! kunron sanshuiten b
toeslzggerechtigden waar zich kfe eventsvoordoen die impact hebben op Toeslagen.

Specfiek k=nner we hiervoor d= valgznde subdaelen en maatregelen

A Meer urgers kunnen tere cht op mzer lokaties voor eer persoonlijk gesprekc
van hun tzslagenzaken.
Dit sctreft de voorzienc ganerickz ooschaling van ket balicnctwerk, het inv len van de witte
wiekkenin dit nctwerk Toesbgen siuit hicr op aan en borgt doarbij met addisioncleinzetvan
projcet en opicidingscopacitcit dat dezc uitbreiding ook inzctbaar isvoor dc spocificke behocfte
won ce declgrocp tocslagger echeigden.

B Meer burgers worden door Toesiagenscrviccpunten geha pen
We breden de dicnstverlening ut van de huidig= ca. 174 Toesbgonservicopunton. Dieze TSN
worden0.a. daor maatschaposijke dienstverleners en gemeentes ingevuic bj 0.a.gemeenter.
Te beginren met piotsin 2022 en in 2022 wordt dit 1a =valuatie gericht opgexhasld TSP's
hekben dir=cte telefonische ingang ndienzij ter plekke de burger niet varder <unren helpen. De
ber=kbaareid hiervan worck verbeterd, en bij een opsthaling van het aarmal TP*swordt de
capacheituan het belcentrum hierop aangepast

c Meer burgers worden door cnderc organ satics gerolpen dic dichter bij acn
ijvarbcteren onze dicnatvericning doar i isatieste zocken dicvan
binding hebben met speciicke of Tocznggcrechtigden dic door
izke e cvents te moken krijgen met complaiers stuaticsten aarzien ven Tacslagen, of do
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kars 03 hoge werugvor dering=. Bivoorbesd voo- beginnend ZZPers in samenwerking met
Kk, vabestaanden, of voor werklozen ism UWV), random huurtoesiag met woningeorporaties,
corw e Deze d wordt ngevuld door

partrers door egen personesl van de balies (ambuiant cf via bijvaorbeeld
woorkchtingsbijeenkamsten en webinars, en doo- het Litbreiden van het ke nisnetwerk, het
portzl voor maatschappeljke dienstverieners 03+ Tier a=ginnen we met e=n santal piots in
2021 enwerken samen met Belastingdienst s=n e=n nadere analyse. We breiden stap voor stzp
‘onzs CapaCitait Ut VOO ONGErEtaUNIng e SERSTUTing Van de disnsverienng door derden.

D Meer en kwzlitatief betere aanwager en wijzigingen via TSP's.intermediairs
mastschappelijke partners.
et het Litbreiden van de disnstverlening via (cnze =gen) fysieke loketien en
{mastscrappelik) dimnstverleners wilen we bersken Jat onze dienstyerlening tosgankefjk,
Iagrirem>e g en dichthi] de burger war dt georgans=erd Zeker waar er van it complexiteit van
AE SitUA O AT PPN REET MIPNLEMNEeN B heRN=MTe AAn ANTTA ondersT=uning is Omrat it
een helargrijke pijler van de semie wing van or7= diensueriening is, en me- e hennemie
maAATegElen in e kahinersreRrtie POK AN DELANg #int, gaanwe inAsTeren in de awaliter uan
18 ONEETSTAing VA A7 T uan NPT et Toeskagen Damrmee Feredcen e
het indjenen 4an aanuragen en muTsiesmet minder e
- eventuet Foutan worden selier npgavargen
- minder ter gunrleringen en mindr (gemield) hogeter
- minder klac aten, beroepen en beanaren
hoger e burgertesreden heid
Dit is meetasar in onderzoek r 3 tewredenheid voor burgersen in kPI's op dez=aartallen

We v=-sterken deze onde-steuning op devolger ce cnder deler
Unbreidingvan de capaciteit van de di-ecte telefonische i
rtermediairs(en onze eiger balies)

- Betere =n vefige toegang tot het Teesisgenportal, zodat
kunnen helpen deor directs toegang tot kLrger nformatie [zemachtiad], generieke
irformae en atemngeikherien

- Meer i zarwerk en in unnclichting en info matievnorzierin

- Vierstercen |rnline) negang en ond=reeuning voor de ru
raeskgendiensruerlen=rs veelalr ommereiske crganiaries 1nak KOO’s 2n verhinirrer s
dizhin kianten helpen Tet woesigen

- Onderstelnen van organisatis cie commercBle software
oganissties 2in ru jaarlijks verantw oordeljk veor 1 miljoen toeslsgger eiat cerde
r Ltaties), met het rezliseren van een system-to-system koppeling. Het huidige portaal is
wanuit privacy en oeveilgingsperspectief onvoldcende voor specifieke dienstverieners
203l werhuurders, KOO's

- Het vastisgzen, “sadplegen en analvserer van contacten ©
e e door i e eer Customer i Maragement
systesm. Het vastiegzen en raadplegen var de COMtacten met burge's & nu versnipperd
en gebrekKig. Hier hekben burgers en anc ere Tcesagenrelaties dT ect last van, omdat
redewerkers een ortoereikend beeld hesben van eerdere contacten en sfpraken over
d=divers= kanalen en dir=cties heen. Erwerdt sen CRM pakket oplessing ingevoerd die
lesvan de reguliere I kan worden geimslementeerd
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Deel 2 vitbreiding dienstverlening via St=l teams
opgenomen m heofiztuk Stalls -

Kabinctsicaetic POK H4: Viersterken dicnatyerlening ki zlicond erdeien van o= overhei,
4..] het kavince necft angckordiod via onder andere ¢ Stellatcams teinvestoren in et lovercn van
magtwerk a7 burgers en bedrijven die minder zeifredzaam zin. Lris ook cen 5
Toeslagen dat ken & egeleiden bif i i
Beiastingd’enst cp te lossen. Waor rodig kit deze persoonijks begeleiding, met een vast
contactpersoon van Toesiagen, 0ok voer langere tijd beschi baur voor die burger, zodat toekomstige
problemen kunnen worden voorkomen *

En uit de bijlage 2 specificke matreg=ien Beiastingdiens: =n Toesiagen:

“De STELLA-teams kannen mensen heipen die in de knef dreigen te komen, door kijvoorbeeld een
spoedbetaing wit te voeren of in averleg met het land=ijk icasso centrum een passendere
betalingsregeling of te spreken. Of problemen oplossen voor urgers die olin de knel 2jn gekomen. Als
de probiemen riet cieen bi d¢ S¢iasnirgdiensr en Tocsiagen 3 cen en te complex 2 om ailen et
de Beiastingdienst en Toesiagen op te Jossen, dan begelsien we mensen actief naar de gemeenteljie
sehuidhu pueniening.”

Noar sanlsiding var de kabinetsreacticP CK wardt cen Jtbreicing van de Stellcteams voarzien binnzn
de Delastirgdienst. Ock voor Teesigen zien wi Ukbreiding von de Stelladienstierlering alseen gocde
invulling var mzer menselike mask en ruinite geven zan het veorkemen van (schuldenjprablematick
bij burgers

Doelstelling: sd=irvulling van menseljke maat in onze diensverlening teverster cer door in een
vroeger sacium {schulden)problematiek te herkennen prober en te voorkomen

Wij zien hiervoor de volgende subdoelen en concrete mzatrezelen:

E Burgers die in ‘ngewikkelde tazslagenproblemen terz:
gesaecialiseerde hulp ven Toeslagen rekenen.
Crisnuca’ [TC bexchikoasr voor Stell-casuistiok b Toaskgen, Dit breiden w= Ut naar een
wolledig team van 25 [TL. DF: Team 28l naas Stellscase s primaire teams cndsrseunen om te
voerkcmen dat dergeljke casuistiek ontstazt. Dit ek ons beter in stast selt om breder in de
organismtie of basisvan kian:sgralen teacterer.

t (dreigen te) komer

Om t= borgen dat vanui alle m kers met 3nge contact & ing en verwilzing
e 3 indt, wordt doo i Lie criwikseld. Alle
Tedewerker suan e behandetoameson Toesleg=n [ca sm; zullen deze training aan volgen:

Deel 3 Meer menselijke maat in de uitvosring van Toeslagen

opgenomen in bestedingsplen diensterlening - hoofistuk Toeslagen

F Signalen van med ewerkers en burgers sneller opwerken naar verbeteringv
uitvoering door versterking van regie en codrdinatie ven Toeslagen.
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Het sociale domen waar Toes=gen een essentiele en o vangrijke 1ol heeft viazt een 2esr
gespecisiis=rde benadering, di= allzen effectief kan zijn met korte ljnen en dirscte sansturing van slle
onderdei=n van de ceten. In het primsire aroces gsanwe deuitvoering gespecializerd inrichten, ook
daar wasr e gebort ik maken van de inastructuur en bemensng van de Belsstingdienst. Samen harg
en daorwerking most door Taesiagen worden gecodrdineerd cp een integr sk en Zorssente wijze en
daarom iz uthreiding met regiefur ctiss en -rollen nocdzakelik Dt versterkt de signaleringsfunctie
vanui medevrercersen de burgers dizzj oedienen en icementieslin het aarjsgen van verbeteringsn
in b eleid &n UEvoering. De s2m enw sr<ing met de Belzsingdienst wordt versterk: 2n
geprofessionaliseerd. Tegelijkertijd 2crger we ervoor Jat burgers nooit een verceerd loket treffen.

Doelstelling & het varder versterker van mensefjke ast in ce geheleuitvoering van Tosslagen docr
et op onderdelen gericht [verder] versterken van de uitvoer ing, proactief kunner acteren op signalen,
sterkere regie er ccérdinatie vanuit Toesiagen op kernprozessen in de keten en burgargericht te
vernizuwen

We nemer hizrvoor devolgende sozcifieke maatregelen

a) Uitbreiding vraag en U/U tesmsop basic van pilct Buger Cantraal

b) Intensivaring regiefunctie en invulling van menseljke mast tav. schulden er
inning/irvardering

q Intenserirg tay. sgnakering en regie op het burger arocss

d) Versterken van beleids en managementinformatie

e Verserken regie op burgerinte-z

] Burgergericht vernieuwen vanuc burgeriklanton cerzoek

g o =uning verbeteren var burger cat L

k) =n sfdivectie program va anagemert en verserken portfoliomanag

Ad &) Uitbreicing vraag teamsop basisvan pilot Burger Cemraal

H 4. Kabinetsresctie POK: Verstarken denstverlening bij clle onderdelen van de ovsrheid. “Mensen
kunnen ait}jd bellen en worden dan met tid en aandacht verger geholpen. In de praaijk betekent dir
dat we Ioketter nebben waar mensen Jangs kunnen komzn met vragen en waa - medzwerkers hen te
woard kunnen staan. Dat betekent ook dat we onze medswerkers de tijd geven o mensen passende
aendecht &n orosrstauning te disden "

In 2020 is gears met de pilet Eurger Cantraal in de tesms Vrasg en U/U. Dosisteling isom de
mense fjkemaat in de voorfase van de kantoorbehan defing van burgerste versers. Docr het belang
van de burger in de athandeiing veorop te e len envan it dz behandelzar meer tid te nemen voo”
de behardzing verbetert de kiznturizndelikheid, is er e2n bater beeld isvan ce acnzergrond van de
casus voor ce juiste vervolgbehandeling, die in 1x gosd in 2ang gezet kanworden.

Dit befrwlosd: de kwantiatieve productiveet in het team. De cerste inzichten zin det dt toteen
verdubbeling van de behandetd bij dezeteams leidt Om dez= pilots door te zemt=n isuitbreiding van
capacitei nodig

Ad b). Imensivering regiefunctie e

Jlling van shuicen en inning/invordering

H 5 Kobinetsreactie POK-Wst_sn rgsigeving e de menzeijke maat
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“In de kabin=ts-eac e P OK worden veel Concrete mastreg=ien genoemd, naast ca Fierbaven
benoemde uitgearsider e behar deling, o schuldenproblematisk te voorkomen, ook om in de nning

en nvorceringsprocessen van Toeclagen tegen het icht te houden, meer menss|ijke Mast en het
woorkamsn van schaidenproblematisk te sorgen, en tenslatte ook om gosd san te cliten op

riksbrede san sk van schulden en saverwerking met der wer schillende partien in ditveid ©

- Tossiagen en de Beiastingdienst gaan deshemen aan de Brece
de £ . betere en
socioie incasso.

ok bijde inverdering door de Belastirgaienst en Toeslagen wil
meer de burger centraa! te zeiten. Dit doen we docr aansluiting te zceken by een
Rjistrede schuldenaaipak, waardoor een debiteu-gerichte aanpak over meerdere
aserheidsorganisatees heer stap voor stag mageljf wordt

Noast de invorderingswet kijken we ock naar verbeteringen in ¢
sucruitapend op de aanpassingen in wet- en regelgeving reeds mastregelen om mensen
die in de kneldreigen te komen beter ter heipen
. De Belustingrense hezft et ufgeiopen jour cer viie schulder u
deze visie zal dit jar een lan van aanpak inclusief een communicatiest-ategie worden
2pgesteld. lliermee ontstaat er een eenduidige anpak die zowe! tern ais extern
gecomruniceerd ral worden.

Er word ! uuk yesturt mel een ondereved nour welke yedruesint
e derr uin burgers beter i benuderen en Yeyeleiden uls het quul s insurderingen
. In 2021 qaat Tossiagen mensen beter en actiever informeren ou
. Qok doct Toesiagen mee aan de pubeAssempegne Kom i eru
Seciale Zaken en Werkoeiegerheid. En Toesiogen particioeert in het ‘cofiectif
sehuidregeien’, dat een initio t'ef is van for.der aadere) Schuideniabii 2n de NWVK”

Binnen Toesagen is een schulden-cenr isnetw eric met ¢ iverse medewerkerscie di vanut hun
bestaande functies oppakken. Dit bet-eft zowelhet onderhouden van de refties mat andere partijen,
het sansiuiten op beleidsontwikkeling en de doorvertaing 8- de itvoer ng. Dazrmaast trekkenwe
samen met CAP Inning op om meer i enselijke maat i d= inFngs- invorderingspr ocessen te brengen
&N Oeze af te SIEMIMEN Op O SPECITIE<e BISEN VaNUT e Toegagendosigroen. e [oes/agenpron emen
NEbDEn 13Ten 218N O &N Ver ere Ve ISCTing Van beisstirg- 2n [0eSagensenulden Joor bivooroeen

I Ver aer 112ware TNANCIEIe prodieMen brenge. De 3ard &n et doelvan
toesiagen wilker In et ieven van burzers Serk af van Lelaingen. Daarentegen 2in felloze velige en
TUIgE (terug-)BEtaliNgen op I MOMENT &8N Zro0T gOST IN 02 ZE0ESID ProCESSEN =N INTTAStrUCTUUN Yan
INnEn en btaler dizwe Wilen JenoUden

Doeistelling & om 03 beide viskken < huldenaanpak, &1 Nning en invorder ng) met de jiste kemns
van tossiagerzaken ook pro-actief te kunen bidragen aar een betere diensteriening op dit visk

Hiervoor & een intensivering oF 2 gekieden nodig.

Verstercng van anze regie- en sel=idsfunctiesop het gebi
irvordering, om g=rict nvuling te kunnen geven aan de specifece oehandelng voor de
daeigroep toesiagger echtgcen

- Aan de svreemkant wor dt meer maatwerk in deuivoerr
voor g doeigroep Tnalevﬂecmwnen mogeilk Met een verbeterd koppeiisk naar
[ mz=er op maat worden aangeoden in piaats van
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d=huidge ‘one ste fitsall method ek (maandeli ks voorschot met vast= regels voor
verrekening en betaalregime]. Uitgangspurtt zjn de in ontvekke ir g 2 wde diensten van
dizketen betaling/nning var de belsstirgdienst Door dasr op aan e sluiten is de
contir iteit van d= regulisre betsfingen {het lesunendee]) gegarandserd. D=
ontwickeling van het kopae klsk vraagt een s=nvullende investering ir M vanuit
Toedagen

Ad c). Int=nsvering tav. Sgnalering er regie op het buger proces

H 3 van kabinetsresctie POK ‘L eren san de praktjik: sipnaker serieus nemen

- Voor de Belastingdienst en Toeslagen wordt een azntal specifieke
zorgen dat signalen varuit de praletijk worden herkend, erkend en vertcald m beleid. De
samenwerking tussen Toesiagen en de vier min'steries die het beleid van toesiagen maken
werdt verder verbeterd Zo kamen problemen in de ugvoering ook b belzidsmakers op de
verschillen Ge ministeries terecht en wordt er gezamznljk gewerkt aon een oplossing.

- Taeslagen en de Belostingdienst begnnen dit jaar naar vaorbee
opeetten van een “stand von de uivvaering’, wasrmee zijongefilterd en oversichtelik signaien
met het kabinet delen.

- Daamaast richter we burgerpanelsin 5] B=astin gaienst er Tee

- Er ward? syst=matisch en centraal bijgehouden welke signaien -
telfoononderwerpen, burgerbrieven en bezwaren - er 2in binnen gekomen. Zo kunnen
procetizf signalen van mogeline misstanden worden herkend en aongeoait.!

Aanvullend op sestaande inzet op dit vik willen we de regie 50 het klantproces 2n d=mogelikheden
om op besisvan signalering ver e-ken it betreft 20w=lce naichtskant: inzicht k nnen geven en
verantwecrding over de follow-up ven signalen vanuit zowel aurgers als medewerkers, en het
versterken van leercirkels in het hele a-imsire proces En ock ce regie en Uivoeringskart, wasrmes we
ook de imvulling var ons opdrachtgeversr hap beter kunn=n irvullen

Doelstelling & om meer en meer p-o-actief te acteren cp kzss van burgersigralen. Hienvoor voorzien
wij een varsterking van onze canaciteit voor anayse/raspartage procecsen, het verzamelen en
analserenvan kurgersignalen, en het verbeteren var burgenp-oceccen

Wi sluten Fiers(] s2n op het Klantsignaziman sgement vanuit KI&S, maar richien ors nadrukksijk ook
©p signaken oreder Ut onze keten o< VANUR diensverenars an mazshappaifk organisaties) en
VaNUE ors eigen kantoorprocessen (KIzcht, ber osp, bezwsr, vraag, U/U en d= toszichttesms),

Ad d). Versterkan beleids en ¥ i

H3 kabinetsreartie POK: Leren van de praktijk: signalen s=rieus nemen.

“Ngast e “stand /o1 e itvaering’ bif Tossiagen zal ErnDKJuw
uitvoerngsarede ‘Staat van d= Uitvoering’ worden cpgesteld. De ‘Staat van de Uitvoening’
bundel inzichten vitafiondzriiike domeinen en word? vergezeld door e2n ] fitreed on
trendmatig besid van s Ut oeringsp Ikt

- [k kijie her kThineT samen met uinmeniers, hoe we p e gent
um ), Woor volaoen de ruimee is om
moatwerk te leveren. Ministerizs en uitvoerders mulen nagaan woar ru rog saroke s van
ongewenste financiélc priskcisin reiatic tot hanahaving.
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- Fet kabinet wil niew we Wet- en regeigesing voortaan een jaarn
toctsen. We docn dat nu ai scarafgaand aon invocring ais belcid worde cpgested (de
“JEVORTINg SKOES ) &N VORgEN dOOr MU 2EN EXPICIELE TORLS €N faCr NG SEAT v de uitvoering
au e jde “Trvoerings wets ). Houfuur ogen vo die tots worden. werkt dii wdenduud evuls
v el hadden ¢ Rioppen GF AOANGMES Ui e W N oRTIRgSoRts nng St Wat 15 d=
fawaiiteit vom de itvoering? En 2ifn er misschien kneipunten of nieuwe fazichtzn waor we oan
devoorkant niet aon gedachthadden? Hoe pokt het lt voor de mensen waarvoar de wet
bedoeld is?

- Cok zal in beieiasey
spelzn. Met kabinet hoopt 3at het volgende kabinet deze fijn doorzet en aaarbij can de
witvoerdars een — waar magelfk. op het reg vraagt

- De pilot wendboor Wwetgeven wordt cpgestare woarin colieca’s |
wetgevende collegn’s o Uraeg 1 het fiscale Proces op eEn Intensisve manier o menwerken bij

lugties de uitvoerpaorhzid von het beieid e

Deze 2r onder meer
toe ieigen dat de uitvoerboareid van nieuwe regeigeving verbetert en berer oast en ansiut
up e igitale mgeving von e itveringsorgurisutiz. Fen volyende sty o witvsering en
DeiElC M ££1 20 VIOS) MOGEIK STAGIUM Bl EIkGIr te kngen.”

Voor meer bk ies, i enuitvoers Fetkunnen opleveren var een ‘Stastvan

Uitvoering en het verbeteren van oaze worden ingeveserzerd in

(management-|informatie. Het 2nalyzerer van bestaznde =n (nog) niet ontsioten darais een

belangrijke voarwaarde in het mgelijk maken van de

mensefjkemaat, hetversterken en verbeter en van de diznstuerkening en het it kunaen voeren van
adequate hardhsving

Data-anaiytics levert een bijdrage leveren op dri= belarg-i ke koppelviakken. (1) {iaviperspectief. We
stellen de burger certrast welke burger help je op welke manisr het messt fectef. Er wordt
subjectgeric: ingezet op compliance, waarbj vroegtijdig responsief wordt gehandt sc (betrouwbaar
en gelootwzardig]. We hepen de burger om de toesizgaanragen gosd te doer om terugvorderingsn
tevoorkemen. Het zebruiken van (risico) sgnalen tijd=ns het verwerken van de samw-agen voor
dienstyarlering n ondersteuning var de burger om foutan te voorkemen. (2] Organ satisperspactist.

Welks het gedrag \ hoe zergt d
vervolgens voor wekzaamhaden varder in deksten (bjvookaed wragen stellan, bezwssr incienen.
We vesrer anahsss Ut o e vindzn o erbetaren an de

capaciten Tidigte orgam:e(er\ ofversciuiven. (3) Opdrachtyey ersperspactisf Voorsf simuleren eke
impact [uoorgenamen) wetten nebben op desituaie san de burger en de witveer ing door onze
organisatie. Achter af evalieren hoe de {nieuwe) wett=n ir de praktijk uitwerken raar de burger toe
De invoeringstoets; Data-analyticskan ook een belangrijke bidragen leveren aar denieuw in te voerer
invoeringstcets eén jaar nastart van de invoering, data-aralytics kan bijdragen 3zn het in kaart
brengen of de bedosfing van de et

Doelstelling & om analyticsbinnen Toeslagen ver der t2 professionaliseren. Dt geld: voor tec hriek,
proces- en orgarisatieinrichting Dzarmee wordt geborgd dat net procesveiiger er in ljn met de
privacyw=t wordt uitgevoerd. En kan d=analytics capabifty e meer pro-actievarol nemen in het
riehten van deToesgenorgansatie. Davoigende resubatan tin seplnd

Ezn kwaltztotaam veor sborging inr i hten
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Innovatieve taepassngen (her cenr en en vertalen naar tc

Toedagendomein {var textansiyset bv. sen chathot tot voor pellende modelien om

trends vrosgtijdig te harkennen en op te vang=n) (+10% capaciteit van nu

- Een analyvticsomgeving specifiek voor het Toeslagenproce

- Utbreiding van de data-arc hitectuur =n bschkbaredata
e eigen dats-aralyse omg=ving dieger szlizeerd & op orze sigen architectuur

- Dehuicige wetgaving beoordeien op de mogelijkheden di
urbraiden, om op sk van beschkbars data de Misuwe ambities & dosleinden van
dienswer lening, cptivalisatie en dergelijket=k unnen reafiserer

- Aamvullende sindende aspraken maken met leveranciers
o gegevens te leveren, aventueel ondersteund door een (nieuwe) waTteljke basis
Darbij & het wensefjk te bekijken hoe en in vrelke mate deze datz gebruikt mag worcen
voor onze nieuwe ambities inrelaties tor AVG wetgeving

- De systeemkopgeling tussen de anzlytics-omgeving en hat
Om de utkomsten uit data-analyse (de sgrzlen) te kunnen cebruken in ans
productieproc esic een veiige doch wendaane koapeling tussen d= anaiytics omgeving en
h=t Toeslagensysteem rodig

- Met verbeterde data-analse vanuit vertrauwen de 1
hrijken en de compliancavergraten. Insteek (s=ignslen it decats-analyee te gebruiken
voor diensty erlening en waar nodig kan vroegtidig op handhaving worden bijgestuurd

ico-

op burg

Ad

erken int

H4 van de <abinetsreactie POK: versterken dienstveriening bi ale cnderdeler van ce overheid. In de
kabinets esctie POK wordt sterk ngezetop een toegan<elife dienstverlening:
contact met iemand van lees en bloed. Met de toezegging” ook
Toslag \jter bereikbaar, via de telefoon en op locat's
Ook is er e=n sterke relatie met het tra ect Werk 2an Uitvcering (Wal)waarin d20ogaven die spelen
rond de uitvoar ing in brede 7in san de orde gesteld
versterking van dienstverlening, meer ruimte veor deprofessicn
beterssqmenwerking tuss=n 21 binnen over heidscrganisaties. £n word imvailng gevraag op

hetieveren van een ceris geen va

Dedoelgresp igder Vrsagt VanLt et oogpa T van =1, masr cok doar de
specifiske s0sitie van Tosslagen in de het socisle domeir sen specifiske behandeing, ook Incnze
interactiskznalzn.

Doelztelling & om andelin van ce uitvoering specFies
op maatte maken voor de daegrcwwa\egﬂe(ecmuan

Waar megefij< wilenwe inalie burges zomact & behardzkanalen werken met groepen behandelaren
met een zrote ‘dedication’ op Toesiagen. Ditgeldtvoor KI&S, kalies, onze eiger proessen en de
dienstverlering docr derden D=ze behandelaren 2uller breder worden ingewerkt en meer mandaten
krijgen, wzardecr burgers sneller er maer in 1 contact worden geholpen. Daarnazst worden binnen de
verschillend contactkanalen speciziisatiesinrichten er een korte en meer geirtegraerde verbinding
met overige Toaslagen-functiesworden aangebracht. Tegeljkertijd wordt deverainding met de
dienstuerverlening met betr ekking tot belastingen geborgd zodat de burger nist a=r angeluk *bij het
verkeerds ket terecht komt en 2itjd door de competent e medew erker word: gek cipen. Dit vrasg:

I3
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Gm interi/ert g o kenns: en “ontantonderhoud zodat er een wendbar e en terzake kundge
werkvoorbereiding (z0sls het maken van belscript) ontst ast en een intensieve uitvrisseling van sgnalen
dieds dier suerlening steeds biift verbeteren. In de verder= utwerking en implementatis hisrvan
trekkenwe naLv op met anze ketenpartners hos dez= capacitsit wordt gearganis=erd en ingezet, juist
ok waar cit versterkt op bestasndeccmpet enties bij cree cetsnpartners

We wilen daarsj structureslversterken sls het gaxt om Jawijee wasrop we vanuit Tosclagen de
interactiskanalzn vosden sn inzerten cm de toesiaggenac htigden 20 foed mogelk van disnst te 2in,
en ook ons opdracht geverschap vormgaven. Om dit te realiseren voorzien we een soacialistisch team
dat de scrakel vormt tussen Toeslagen en de Klantinteractieprocessen (waarcndar KBS, Balies, Inning
en ook dienatverlening via derden], waarin regie, opdrachtgesersthiap en inhoLdefjk 2verster king de
kerneleermenijn. Dit betreft: het ver terken van de regie cp de inzet van hat kanas), planning en

c ; cenhoudelikev: gvan - =n outbound campagnes o specfieke
doelgroesen burgerste bereiken, o bij specifieke [feevents, ke ontwikkelen ven belsc-pts et hies
beheer e verdere antwikkeling van content en kennizoverdracht, inc usief czpac tet veor dedicated
coachingsnut Toeskgen. In d= vardere uitwerking en implementatie werken we smen met orze
ketenparr ers uit hoe deve capaciteit worck georganseerd n ingezet

Ad £ Burgerzericht vermisuwen vanuit ourg:
H 3 van de keomnetsreactie POK. Leren van de praktj: signakenscricus memen:
Daarmaast nchten we burgersonels in i) Belastingdienst en To

Doelstelling & om burgergericht te kunnen vernisuwen cp kasis van actugel inzicht ir behosften,
verwachtir gen entevredenheid van burgers over de tozdagenprocessen en-diengverlening.

Om burgergaricht te kunnen vernieuwen willen we maer er sructureel gebruik meken van
burger ord=rzoek en burgerpansls. Hisrvoor wordt nu ceelsgearuik gemaskt san de infrasructuur van
2.5, en daels worde dit vanuit het progamma vemieuwing dienstverlening gefnancierd (tes panels en
burger belevir geoncerzoek]. We willen deze werkwijze ntensiveren voor verrieuning en structures
invullen binner de organisatie Dit ketreft 2owel kwalitatief bu geronderzoek, het werken met

burger panels e hes nhuren van externe expertice vao- het or twikkelen van methocisken om
burgerger i ht tavermieuwen. Tenslotte willen wij experimanteren met een maer permanente
burgervertegenvocrdiging in de vorm var een burgerpanel of burgerraad en it op basis van
ervaringsn var der STuctureel irricten

36.0 2uning erbateren var bur

H 4. Kabinetsreaztie POK: Versterken Jien sverlening bi 2lte onderdelen van de ovzrheid
Toesiagen breed is gestart omtoeshgearechtigden nog helder
ver hur rechten en plchten, en hen meller er beter te informeren zls ze v izigingen mosten
doomoeren. Mensen worc en gestimulesrd omwifzigirgen tijdig door tegaven.”

Doelstelling & om = burgercomm niatis in de breecta te nerzien en te verbereran vanuit het
perspectietvar menselike mazt: pro-zrtieve, begripelijke er activerende communicatie

Aanuullend op -eedsyoorziene investeringen in brieven en wbsite hierop 2ijn invastaringen nodg i
de ontwiikkeling var toslichtend besid- en videomaterimal om de [schriftelike) communic atie naar
specifiske doely osaen op deze wize sffectiever en rijker 1= ondersteunen. Vaor het sructures!

1=
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bljven verbeteren van 0 brger communcati i 00K Wito-eiding Met burgercomm unicatie specialiten
voorzien

Om op unfermeen consitente wize t=gaan en bijven cemm niceren het var belang om de
medewerks-s gesutomt tijdens het scrijfproces. Immers, na het volgen van
een apleiding vordt de opgedane <enr nist geheeltoegepast en zakt de kenris dasrmaast geledeik
weesr weg. Effectiever en efficiénter ishet om op bass van de Tosslagen Schrifajzer geautomatiseerd
teketan te Iaten cortroleran. Mat hecendaagss softwar s 3t mogsiik.

Ook zetten we van_ & Toesiagen in cp een versterken van de Toeslagen-specifieke redactiecapac tet
(breed profiz, inteme, intraner, portals social mediz vanuit CG Toesiagen). Incit bestedingsplan
vragen wij de uitbreiding van € apaciteit aan die wj vewachten nodig te hebben voor een veel
specifiekere Eenadering van de Toaslagen doekgroep via sigemene communicatiekanzlen. Dt betrett
niet de social media / webcare burgar interactie welke b FIZS is belegd. Tensiotte voorzien wij
varwiege de piskbe asting 3an het herzien van burgercommunicatie door vernieuwing dienstverlening
en mage je desebvijzgingen zen additionele versterking (tjdeli) van de brieven- n

welke wij g met KIZS oppakken
Tensitte nemer wij deelan het programma Herstellen Verbateren en Borgenm b.t. het bectrjden
van discriminatie. Inzet Toesiag=n niervoar: PM

Ad h).Intiehten stafdirectie programvamanagement en usmgnm portfolicmar agement
Dit & randwccrwaardelik voor 2n de Tosslagen organisatie en
diensterlering, en gestt in die zin invullirg z=n ale ir de r\\e\d ing gencemds ondercelen uit de
kabinets esctic PO

Met de inr ichring van de directie Toaslagen wordt ook de portefeuile verrieuning /
programmsmanagement ingericht Vanuit deze stafdi-ectizwcrdt devernieuwirgsagenda voor
Toesiagen sangejaagd en progrsm atisch gerealiseend 1o enteel gebeurt dit varuit tideljke
programms orgznisaties met veelalirgehuurde program v smznagers en projacticiders. Met de
inrichting vzn ce stafdirect ie programmamanagement worct hiervoor permanerte, Toedagen-eigen
capacitei: , 20dat: kzn bij: AsnvBend wordt de
directie keterregie et 1 fte portfal ersterkt om de vernieuvir riaar de
portiolio’syan de verschillende ket enc te vertalen
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2. Beleidsinstrumentarium

ZTWd i el [g=hoasn) beleisinslunmer Latiuin?

Licht toe we'kfe} be'eidsinstrumenti=r.» gekozen yn en wat deze concreetinhouden. Uemk byvoorbeeld
00N £2n subsTchEregEling; s£n nisuwe et of s=n publiskcompogne.
Todlichting:

cwel de dienst
Toesiagen, hear vermogen om regie cp de uitvoering ket=nbre=d te kunnen invulizn =n daarbij vooral
invuling 1€ gevan amn de bekeidsamatie tot meer menselfke maat in deuitvoering van
Toesisgenprocessen.

Declaim ir dic bestedingspian betreft primair een versterking van de itvoering

Toesiagen swordt lsagcrempelger benzderbaar voor burgers we bereiken burg=s beter en specificker
door burgeranderzoek, -signalering en analyse en voorkemer daarmee 20 wioez megeijk in het
Toesiagenproces det burgers in de knzl komen.

We zetten meer in op specifieke. coelgeri hte en begrijpsiijke communicatie voor de burzersen
versterken crze Uitvosr g vercer o0 dit gebied. We braiden 20k onze mogelikheden Ut om wasr ot
alsnog dreigt, of onverhoopt toch hetgeval s, om mes deze burgers in eontoct te kemen op cen manics
diebii her pesL 21 in el Lunlel med de burger uok de o

L VoL Urice medewer e Le verg oten um
oplossingen te indzn, en ook cetijd te hebben om dat t2 kunnen doen. Dit g=idt voor zlle
interactickanalzn cn specificke behanc ckcams

Tensiotte kiezen il er bewlst voor o daarb] ook sterkts
via(maats hzpa

rvesteren in het nderst=unen van burgers
i) dienstverleners, en ook onzedierswer lzning naar en or desteuning van deze

organisatiest= verserken, zodat burgers ok zoveelen 20 go=d mogelijk in hur eizen maatschappelijke
context gen0pEn wor den, op de manier cie zi kiezen

2.2. lloe tiet de ecifieke beseding van de middelen erur?
Ga daarbl ook ir of de  (oriis)en dea (aaniall
sl 1 npgancmar in hasiedingeplan dianstuarianing hoofdehik freimka nbafan - Parirlaran

A,

Meer aurgers kunnen terechtap mzer lokatles voor eer persoon|lk gesorek o
van hun maslagenzaken.
Proencasachelt voor utbrelden balles
2021: 1 fie inhwur, 2022: 1 fte nhuur
Ontwikkelen en uitvoer en opleidingsaanbod Toesiag=n oo Belastingdienstbalies
2021: 100k Taterieel 2022: 200k Takerieel

T I
T T
-

o
o
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Meer burzers worden door Toesiagenservicepunten geho pen

We breiden de dienstverlening ut van de huidig= ca 174 Tosskgenssrvicspunten, te begnnen
met pilcts vocr de uitbreiding van deze dienstverening

Incidentes: ontwikkefing =n implamentatie pilots

2 implementatiemanagers voor opz=tten pilots, uitbreiding

aartnerschappen

Materiesl audget voor entwikkeing pikzs (100K)

L T
o |l ola

Meer burgersworden door andere organisaties geha ipen die dichter bij hen s{
ACCOURTManaz M ent wordk itgebreid voOr ONCErSt=UNITg N ansturing van dierstveriening door
derden

structurest U tbrexding van 2z ountmanagers, sansiuter b regic's (udig b
+b T 30COUMMaNagers/ a0V SE.rS V0" d8 ULDreIang van

Kennsnetwerk

b T BCCOUMTMANEZErS UDOT Nt ENSIEVEN & SSMENWEr KIng
en andereorganisatlzs (LWY, Kw( exc)

+ 1 cod-dinaror

Toms TS 1905

Meer en luzlitatief betere aanwager en wijzigingen via TSP’s ,intermediais en|
maatschappelijke partners,
Vaor het ontwik«clen en beherzn van de System to system|

configuresr bazr izgeraamd 2 kieine
projectsupport (totaal 10 FTZ) voor de pariods van 2022-2025, opsiart in 2021,

- Materieel sudget voor vergoeding toagang via e herkenn
Irtermediairen (ook vacr dosigrosp PancLie. Kosten s 50 eLrapr token/jax

10.000 tokens= EJR 502.00°

Detotale kesien CRM voor paksetaanschar, cenfiguratie, i
iode 2022-2025 wrorden voor op£3 min, opstart 112021, Deze kosten
2iin mede afhankelijk van mate wan beschikbasrheid van huidige oplosing=n binnen d=
Beiastingdienst
- Uit eiti1g seriteteanm bij bkt Diesed apotiteit
sl TSP s, vendubliekd D boveey et i bk geseven aa ez

Fin hd:lm:;r:dﬁr s
bt =TI

1879988 00477



LT e R 0

hzssses o| 7oom| 750m0| smon] s Soap
sacnn bt manad
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Deel 2: apgencmer in bestedingsplan dienstverkening hoofdstuk Stels - Partic

E Burgers die in ‘ngewikkelde ta2slagenproblemen tercht (dreigen te) komen
gesoecial'seerde hulp van Toeslagen rekenen. (Utareiding Stella Toeslagen en praventie)
Uitbreiding capaciteit Stela

20 ftaStela-ighitesm
- 112 vakrechnisk

112 Stellz-ight zobrdinator
N ateriesl budget van jaarij«s EUR 107.582,- vear voorbersidng en Utvoerngvan de
opleidingsmedule rondom Stella.

R e
Free a = et e e

Deel 3: cpgencmer in bastedingsplan dienstverlening - hosfdstulk Toeslagen

F. signalen van medewerkers en burgers sneller opwerken naar verbeteringval
uitvoering door versterking van regie en codrdinatie van Toeslagen.

&4 1) Uirhreiding ur g reams op bk van pinr Burger Cearrasl

Uitbreiding Vramg en U/U teams o by. doorr ekening vanuk hudige realisatie behzndzitiden
processen i de pilctfase

25 fte medewerkers vraag en UJU, 225 fte in 021
2 feacobrdinator

T N T B B L 73

Y
e cpmcrmrveasg entteans =)
crapotste T DTS, OOEHEMLS!

Jocosstrasorn izt pomorsei 2 ssaz
. ] azssset s

Ad 2). Inensivering regisfunctie an invJling van mensslike Mastt.s.v. schuicen en inning/invordsr ng
VPFrSIPTking “giF Fn heleriSApsrTE Ty < hukden, inning on invorering A e
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T fte srategich advisel- <huldenproblematisk Tosslagen
2 fte advissurs: belastingcienst, riksbrede = huldensanp sk en maats|
1 fte regiefvaktachnisk of inning en invor deringsbeled Tosslagen
2 fte keten codrainator//adviseurs Tosslazen Ining en invordering
Verbeter=n =n 3 twikkelen koppeivisk Tasslagen = Inving
Een serte indicatieve raming gastuit van 1 klein bouwteam bi toes!
inning ftctasl5 FTE) woor de perioce van 20222025

L T B R

[ o= [ zos

e TS RAL] A | 1T | A | BEET | TRAT | IR
Pomonest 13 351 | 2 | sazsss | ezt [ mozsa | 1s0zme | o

Pemonsss 12 wsan| 2

e

s | 7z

Ad 3). Imensvering t.2.v. sgnal=nng en [ege op het burger oroces
We richter [2g1& &N anal/se/r 3pportag = processen In &1 Dreiden CAPACTEN UL LA, bUrZennteractis en
-signaler:

L macoorainator

2marapportagat.av en sgnaien van =

2 2 ONOSISIEUNING 1SN EIS IN PrIMAIr Froces

2 m=anaisten burgersgalen

3 ft=burger ‘excellent € adviseurs voor et contir U ver beteren van|

burgerinzichten.
Materieel budg=t vocr het Continu ver beferevan burgerprocesse

[ i N T R R I

s e ot ngprssas
TRt ) DU eamres (] pemane 45 J
e b e e (11 e

egrien 2] pomsrss 32
e

Ad 4] Versrerken beleids- en i i
We breiden beleidsadviser ng Ut voor hetuitvoeren van invosringst ostsen:
3 fezbeleidsadvisaur

Em.bs.dzta ics van Toeslagen met 3 fte inhuur (o-cjectmanagemert,
kusiteic en beheersepertisz)
We breiden sirctu-ele data ansly s capacieit ultfsrJctures! per 023)
© festaamieide
© fe=privacy officer
5 fe=senior data analis: oer 1021, waarvan 2 ft= sructureel par 20
6 ft=data analist per 2001, waarvan 3 fte o uctureel per 2023

18
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T ft=Gegevens architact
o Re=ETL expert
2 fe=Beheerder deta analyse omgeving
We richter een pecifieke infrastructuur voor anakyse in
IMateriele investerirgen: EUR 2.500.000,- * _etop in het kader van)
2037 een vervangingsnvestering van wederom 2,5 mio nodig)
Jzarfjkebehesr: ZUR 1.250.000,
5 FTE DBA/ontwerosr/dxts specialis per 2021, waarvan 1 fre srud]

TN T T FTy
| 2 e tareresir o w25 ) et e

L. g, edi diuny, updh ahlgeversthey en inhoudefije verste

- 1fecobrdnatar
- 1feburgerkanal management
- 1fecampagnemaiagement en plarnirg
- 2 feanolist imerxtiesromen Toesbgen
- 2 feeinteractie conkent Toeslogen spciakzen
- 1 frekennismenagement Tosslagen
- 1 feekwalteksbenasing
2 freopleidirez1en mammw Toesiagen
Tudenke flexikele projectcapar ek voor verserking regie op nteract
2 freprojectcepaciteitin Tort-200s
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Ad §). Burgergericht vernisuwen vanuit burgeronderzaek
Uttbreiding Incidemeel

tijdelike intensiering burgeronderzoek er or dersteuning th.u|
programma dienstverlenirg 0.3 voor herziening brisven, communicetie en burgerprocessen
2031: 200k, 2022: 250k

Uitbreiding Seructureet

jaarfjks budger voor burgeronderzoek. burger panels, burgersed
begekiding structurcel inbedden 500k

e e e

= cam

Ad 7). Ordersteuning verbeteren van burger stie varui mensefijke mas:
Utbreiding Marer et

Incidenteet tijdeijk= irtansivering ontwickeling commurnicatizmare
programma dienstverlening, 0.2, soor herziening arieven communicatie en burgerprocessen
2021 200k 2022: 200k

Structureel jsarljks Eudget voor ontwidkelng andersteunenc ccm
oncerstauning 250k

Uitbreiding Personsel t.b.v. burgercammincatie
- 1 fre Kadersralends communicatie vaor wat betreft 2lle genoem|
- 2 e uitbreiding Pedantie (breed profiel, imerne, intranet, poa|

Tozskgen)

- 1fte onderstzuning communicatie Disnstvarlening via dercen
- 5 fte technixk/furctione i ondersteuning bargerportal
- Tiielik 1 briverr ikking enr edacti
- Ceeiname an programma HVB, PM
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Ad B). Intichter. stafdirectie pregrammanranagement en verstarken portfolicman agzment
Uttbreiding Personce:
4 frz3cnior advise s programmamancg emant
Lfezprog iz 2afd rectic
L fezportfoliomanagement keterr cgic

TN R A T R I )

1158 meen mLEl MLeR TAAS TS

75 Hoe vinct de Uivoering plaats:
Licht toe we'ke partijen betrokk en hoe ziet eruit,

lals niet-
Jfinancieel Leg ouk uit wat de belangrjisee risico’s voor de uitvaering jn.
Togiichting:

Veor het realiseren van deze vorder= warserking van onac dicnverlening wer ke we samen met onze
ketenpanrers:

Dirertie Partinulieren wnar de intensiver ing van fysieke dienstver|
Jladerden, en de rrensvering van Stella. Hierln werken we ook nzw samen met onze
T ijke dierstv=rleners,

Directie KIS veor d= verbetering van de telefcnische berekbsa
dzir2et van het telsfoniek anaal voor dec celgroep toeslaggerachtigden
Directie CAP voor de versterking van mensefijke maat i het inr'g
De drectie IV/oor Fet reafiseren van de nod ige IV-voorzieninger]
De breedtevan debelast ngdienst en Rijksb- ece partijen voor d
schuidenproblematiek
- De concerndrecties S0 O&F, COC, en CFD yoor het realisaren v

De inzet van de financiéle middslen in deze claim lancen primair binnen DG Toeshgen en
Belastngdienst Drectie Particulieren. De directie Keterregie Toesiagen 1.0, Cod dingert, monfart en legt
verantweording o over de Litnutting van de fnancisle i iddelen en voortgang 93 debeschr even
dneistelingen
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Wiy vnnrzier mat 4 pian geen A wilience rRIT S Ten N7k htevan de nSces e vanthet
DIt verrieuwing dienstyerlening, Toeslasen el en e keten Toslasen r2als

gcidenificzerd ziin. Voor Tocslagen br ecc, waarender ook de them's binner het programma
varnisuwing dienstyeriening wor ot gevrerct a0 2en strateglss i risk assemment, O ok veor de ketan
Toesiagen is er e=n rsicoregster opgestald De mastr =geken in deze claim liggen in net verlengdevzn ce
reedls | §aNE E2TETE INTEnsver Ng VEnJIt Programms vernisuwing dlensverizninz. be
behearsmartiez=ien sekoppelc BTN € ET MISCo BIEISMErts TorEen ook voor beheersing op deze
uitbreiding op onze ver nicuwingsinzpan ning

7 4 Doefirerendheid Iicht toe op w=K=wijze e inzet van deze be eidsnsrum=nten (viaag 2.1) lect tot
de dosienresuitsten die geformuiesrd 217 b] 1.3 en 147
Baseerjebiis i op like literatus,
etc. Geefaanir noeverre de g erin zulien siagen de gef
doelen fresi'taten te bereiken. Benoem daarhj 00k eventue'e externe factoren diekutnen bijdragen aan
hetwel of miet bereken van de doeler/resultaten. Sta ok siil bij eventuele (positieveof negatieve)
neveneffecten von het gekozen instrumentarium
'DE POK MIJd /2N 212N T0E OP NeTv el DETeren; Ver Sterken Van 12 CIEMStVer|ening Var Toesiagen op een
breed aantal terfeinen, wasrm e we Jurgers beter er dcelger Citer kunnen orde-steuren, w
voorkomsn 3 burgersin deproblemen rsken en versterken ce sgehele kwakteit van onze
dienstverlering. We lchten per ordarceel van deze claim <ort toe waarom de mastr egeken in deze claim
biarager 3zn ¢ e g ormUieerde restaten

=h -evziaties of experts,

1. Uit eides Tysieke dienstver fening, en dienstve feniig via derden
Door te investeren in personeel en fysieke loketten kunven burgers meller, op meer locatiesen met
passende aandacht ondersteund worden. Door de inzet van voldoende capaciteit kan de burger
sneller in contact komen met een medewerker. Door het openen van meer loketzen door Nederlard
heenworch de bereikbaarhsid van de fysieke dier stver lening van de Belastingdienst aan
belagingplichtige en toesagger=chtigde burgers verbeterc. We verbeterer de communicatie over
en dazrmee de bereikbsarkeic van ors (fysieke) dierswerieningsaanbod. Door et versterken e
uitbreid=n van het bestamnde netnerk van {maatscrappe ke) diensterkene's er onze

Gridersteur ing liervan o dgen we b aan de persocriike hulp dis buigers dear o ivengen

2. Vitbreidin g cien stverlening via Stella (light)

De uitvcering van deze mastregelen vindt plsats decr het nzetten van exra peson=le capacitsit
Paarhi worrt het hegrp menselik = mast genperaticnalieer d middels et warme cantart dat plers
VINGTD) L AO0ENg Van bU°Zers om extranuipte krigen, bi de TUd, 3andacht en de één-op-gér-
behandeling die vervolgens plaacs et en het oplossnsger chie karakier van 1et hele proces.
Dienstverlening v Stella-teams & al een in de praktik bewezen vorm var diznsterlening

3 Uitbreicing versterking 4 ienstvarlening vanuit manselijke maat

De mastr =geken in dit oncler el 24 £r 0D 2SFICNT oM o'welin onze eigen Litvoer ng, nrwenn de
uitvoering van cruciale ketenp-ocesen te kunnen sturen oo meer mensefjke maat

dieneer e anng o s betere nsuing vam Gecs it Svarkining 09 ds Mgkt an dosieling van

Er 240 allerle hulpmiddslen voorh zndsn @
endsrataunar. San 3antal voorb

et onderbounen van deslerefencheid en doelmangnaid kunnen

genere Sdzad voorM

ovar arbeicamarkibaeid:
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To=smgen. Lt urasgt OBSE O Ben Ve Ster KNG v 51 Saital Ut/osr e NO= Arod Sseen bi] Tosslager
76t (U172 e LIval/ L fwarp) Het 2k by de fySeke dianstverlenng on fe St=listeams & oo kerr van
uzun et g die wee izt o g Debbengezet middib een pioL, het metneer tid en gandeit

hzipan von burscrs waardaor deze meer in &2 kecr kan gocd worden g=holpen, potcrticle
prab /e &n sl worden gasgr sierd an waar nodig aurga-sworden doorvany EzEn raar hat juiste
Toket

Eent twerde Lal=gurie misals exelen gt (e Uy devarsier st van de regieflunclie ug een santal
crucialz onderdcion van het primair proces Door d2 uitvoering gespocialiseerd i te richten voar,
met er szn toeslaggerechtizder, ook daar waar wegebruik bifiven maken van de infrastructuur en
bemersirg van de Belsstingdier st Met deze specialisatie 1 alle onderdelen van de Jtvoeringsheten
g3an we de samenwerking Te: de Belastingdienst nog maer versterken en profassionaliseren. Dat
vraagt wel om de extra berettingin de vorm van regie-olley, op Toesisgen gespetiaiseerde
werkyoorbereicing en sterker itgeruse samenwrer kingsverbanden, die caarmes de totale
uituoering effectiever en dcelmatiger maken. Hetzslfde geldt voor de berodigds investering tav
beleids- en mar agementinfor matie. Dit is een rand 0orwas de voor het soed knnen nvulenvan
um@m Klies, moatwerk inrze behiandeing, de juiste o ties (po-outiel] inoneze
burgerprocessen (v beprosven it womertesl al npibtsmet o.a stenderingen voor de
kinderopvangt cesiag). Ditzelfde geldt voor de investeringen in burgerondz=rasek e
burgercom T unicatie, Dezs betzler 1ich URt 11 22n bater, masr ook sffectizver bu garp:o:s

2.5 Docimatis* berciken van de docien/resultaten: ficht toz waarom de gekozen belcidsinstrumenten
(wrdam 2.2) bl e el vaur et befiaken var de durken/sesullaten {n12a2 15 en 1.4).
Todiehting:

De gevraagce middslen betreff=n zozls eerder benoemd vooral de versterking van cruciale

burger processer in onze uitvoering. In beangrijke mate 2jn cit uitbreidingen (kurantt ief en
kusaltatief| var besaande processen De doelsteling is er op gericht om burge-s beter, oroactiever en
Iaagdrempelger te sunnen bedienen. DIt ¥raagt een IVESTeEring in Capar Cet var de organisate. Omdat
dit grotendeels uitbr eidingen 2i nvan testaande process=n isce uring op de effi Ente besteding van
middeler re=dsvoarzien vanuit de staande organsatiz. Ueindefjk scheelt dit ook aan de achterkant
van het procesuitvalfuitworp, mvordaring etc

Deels Dewrer c2gevrasgae UTareling Ivestering In oncer s:2unendemiddeizn ;203is IV/ICT
toepassingen, ar altics functie =n ruinmte voor burgeranderroek), dere middelen staan ten dienste van
een zfﬁ:E ttere sitvoering door beter nzicht en ondersteuning. Met dien ver 2ande dat deze middeler
ok ger op het beter kunnen different ren van cnzs diensverlening, wak sen baingrike
ﬂmﬂﬂ’?\lnw iSwr aesagen

Tenskote bet-effen de gevrangde miccelen uitbrekding van regiefuncties, waor Tez we ook cen betere
behearsng van lie aspecten in ds betreffende processsn, Incl et beheersngvan da middelen kunnen
voorzien

Waar mogelj< werkenwe (ook nu af) met piloes om dzirvwling serst in de prakt]< te testen en met de
lessen ven de piatsverder op te schaien. Dok zullenwe #stemming en witwissefing wan best practices
20eken met andere uitvoeringsorgansaties

7 6 Doelmat urvoeren: Icht toe waarom de gekozen Jitvoering (waag 2.3) het messt effcént &

Toelichting:
sticheid worck op tmes ‘niveaus gedafirieerd n dicfarmes 1) 'wrasg 25) de o
ﬂavrmu\aiﬂedwelsbi\ Thgen z (vrazg 28) ¢ uitvoeringis
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1)e Aangeur Azrle ridelen 707 ger eis uner een hefer e ANCErSTRUININg Yan oM IFgEPIAT esen
een pusier izt heelt op de doehma ke ven ones . Devls beu T, 121 vuk een uitbr el
van de inzet em voor menaclifee e, en dusook mos e crtiatl i one uktvaering te zorgen.

De Uitvosring vrasgt 2en starke mizte van samenwerkng tuss=n Toaslagen en betrokker andsre
Gnderdein. Deza camenw erking Ig: &t of alle vizkken 3l 2omel vanuit de regulens organisatie,
ketanbureau =n et program ma vermieuwing disnstverlenirg. De extra intensivering met deze claim ligt
sterkin het verlengde en bouwt vocrt op de reeds ingezete verbeteringen vanuJt het programma
vernizuwing dienstverlening, w3zmes we nmiddels alruim een half jaar op pac zin Zowel qua sturing
als ssmenwerking voorzien wi] hierin 2en Zontinuering

Tegelijkertijd bevat deze claim op eer aantal cruciale procassen Litbr eiding van onez regiecapar tet. Dit
komt de doelmarige sanwendir g van de overige middelen sterk ten goede

De geclaimde additionele middelen vullen in sterke mate azn cp dereeds ingang gezerteverbereringen
in orize uitvoer ng vanuit het program ma vernieuwing dienstverlening. Dasrmes Ieiden zetct sen
versterking van de mat ewaarinwe de erin gestede coelen (welke worden ber a aangescher ot
i1 e kel ietsrea e POK) kunimer b eiken. Desiuring up deee = doelen en up de Litvering ven e
benodigee verbetertrajecten isal vel=dig operationeel zwelvanuit het prog-zmma alsde keten, ir
sterkeverbinding et de regulisre organisati=

evaluatie
3.1 Matwel<e concrete infor matie wordt bepaakd of de gefarmuleerde dosley Tact katen bereki 2

Bif vuorkeur wur der hignvour iirdinonen gebruikl, muur e ke ouk gebraik wosden gemusk i van
wnere Gz, 2tatisticken of Rerncifers. A1 kwenlite deve restbun gencrets] yeyevens nict imegeljk
2ijn, kies dar soor k walltatieve informatie op basis waa-vam je doelbereik kunt rastseilen.

Goede indicaroren voidoen aan een acntdl criten
indizotor mest wat deze most meren [uaids)

. pen o is foite

- De nsizator it op Fijd beschikbaar

or kan ke er op keer Jermemeld worden

(objectef)

TosCnTg:

Vi hrve s v ol T+ pokme n)

Wij maken gobruil van analyses vanuit onze burgerroutcmoniter, de mijlpalenmanitorirgtay. de
(jaarpian] dogien vosr vernisuwing dienstverlen ing, het }, &n et yorig [sar gairitiesr de
kuaITatIEvE DU BTSN dSM08K Crds" | GeS/aE2 eraChtiEnen O 0& VErSterking V2N orz= dienstverien ng
e moriitur e Waen nodig en efeveil il wi i e projec e van het redise envan des
maatregelen aarvullende indicatoren entwikkelen o deze soecifieke ukbreidhzen te monioren.

1 Urbreicing fysieke dienstyerlening en dienstverlenirg vis derden
- In na.we samenwer king T et e directie Particw ieren zullen wi deurt
loketzer manitoren op basisvan de nadere dogistellingen over baliebezock [aantal bezosken) en

de burgerteuredenheid

- Herzeifde geldt voor de utbreiding van de dienstverlering via derden: 1
dEze diensveriening (51 DUTZE"s BeNoIpen), U2 TeVrStenne NIErover, =n asnvulend ae
Lewrertzuiein ven de dienswer kniers over unze unea sL2uning dan e
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7 Urtbraicing dienstver Ening via Steila 2]
Wemeten het hereik var e et wan S s, 1l 1Set Mela lght zant=
ehulpey

Ditzullen ik icaretngen op Jtp
metingen Lit de Stellsprocessen bij Particufieren cebruizer we deze om cantinue de inzetvan
Stellate vebeteren

3 Vier st erher uant U diensive e ving vanuit menseli ke aal

De inzct van mcer ger chte dicr stver Ening vanuit Sgnaler en analyse, en hot va-storken van de regic

op benoemde processen moet leicen tat

- Mesr ervaren kwaltet van de disnstverlening, zem=ten door de perioc
over anze dienstver iening cpverscliande onder delen, waaronder de begrij 321k heid van onze
processen en communicatie, en

- Gerichter e ondersteuning var burgersin het zanvragen en wigzigen var
hoge terugzordsringen worden voorkomen. Dt is e kpi die we zowel regufer aisvanuit het
prograTma vervieuwing per odiek wolgen en verwacien hiermee beter tekunen realseren

- OF FETVOOTKOMEN VN SCrUIEN &N proDiematiak [CNaom Nning 1 iy
met de belatingdienst en CAP deelstelingen formuleren en monitoren

pact itoring per themau
A Uthreirirgurang en LUl teamsap hasisan pilor Rurger Centraal
. Deuitbreiding van de teams Vraag en LAY sgebaszerd op
de toename in behzndzitid om beters dienstverlening san burgers mogelilkt= makzn.
Wij monitoren de -esiisatie van deze bek zrdettjd, aangevuld met gerichte
burgertevr eder heicsonderzoeken naar c €22 dzelprocessen. Tensiotta verwachten wi
eer stiging in ce kwieit van de afhandeling waarmee het aandesl sfhandelngin 1x
goed stiigt
B Intensiver ng regiefunctie en imvuling van menseljke mast tav. schuiden e
inning/irva-dering
Manitaring van de burgerbelesing op de deslprocesen
vanut ons reg.iier2 burgertevredenheidscnderzoek, de ervaran menseljke maat
hier in, sangevuld me: verdiepend Jurgercnderzosk. We monita-en dasrnasst de
werurijzingan in et kader van schukenssnpak an willen perisd e de effctivest
hiervan svzlugran. Het sturen op SMART' desielingen ais azntal

betaingzageingsn, rderingsn stc. 15 in deze fase mogilik

concrast t2 maken gn2ullen wijin hetuer betertrajact Inning % Iwerd sring nader
2o <an het cpkorter i k2 dat mas-

betaings warcen (mesr terwill op

Iar\ge(exemun it entaldoor ht voarkomen van terugucr deric gen uistomiaeg
2al moeten bewezen,
c Intensi/ering t.2.v. signalering =n ~egie op het burgerarcees
. Wij willen hiermes bereiken dat we signalen sneler en bete
hiervan gerichte verbazeracties in het kurgerproces ingang zetier. Dit g=an we
mestbaar maken door het aantal sgnaen t= monitoren, het sandze lvan de signalen
dat tot acties/sijsrelinger op burgerniveza leidt, en het aandeel (2n op langere
termin opbrengst] ven de ver beterartias waar deze signalen tce lzidan
D Versercer van beleids- en mar sgementinfor matie
. We formuleren hier doelstellinger t.av. debeschikbaz heic
‘gegevens (ook van derden) en de interne klntrevredenhei ove de
informaticvoorzicning. Ock is or gprakcwan oo roadmap ten canzien van de te
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reziseren data producien (te ontwikkelen dashboards, en in te 2ecten analtics
functionalt eten ten behceve van het primar proces) wasr we ap kunnen sturen

E Verster<en regie op burgerinteractie
. Het doclvan dzzc rogicfunctic isom cen optimale inace var
nter e krijgen ten opzich htingen er behosften van

Burgers i, zowelin het reguliers proc=s slsv oor specifieke =c:ee/campsgnes of
kanislen {denk san kv oorbeek] de KOT-apg). Hisvoor gasn we een Tosslagbrade
(o2 deze informtie 21
VaNUT de nteract sketans), waarin we owel kantitatiel (sl cortacten, first time
rgry % gaan monitoren,
F Burgergaricht vernieuwen van,

. Meer en beter burgeronderzoek is een randvoorwaards var
verbeterdoaistelingen. Inzet van het budget wordt 2orgvuklig gemonerd. Periodisk
word deset azn ingezatte onderzocksiddelen ap
opkrengat cn cffectiviect. En op bass hicrvan oijgcacld,

c. Onderseuning verbeteren ven burgsrcemmunica s vanu menasljke mast

. Deburgertev-ecenheid over onze caTmuricatie wordt per
burgertevr eder heicsonderzoeken

" Inrichten st en

. Deze uitbreiding wan inzet israndvoorwasrdelk voor Fet ¢
verbeterdoelstelingen. Specifieke doelstelingen voor de crgarisatizdoeizelingen van
de onderdelen wasrin Jeze functies lar den zulen worden vasigelagd in de O&F
rapaorten die ruwordsn apgesteid.

3 20p w=ke v =rmier wior O oncerzocht Jg=8valuserd of Ce ingezette instrumenter hebben geleid tor
het ber eken var de doelen (dositreffendheid) en of dat sfficiénte wiize is gebeurd |Coeimatgheid)?
Licht toe foe de 2vaiuatie/o NAETZ0Ek <OP2et eruit koM T zien. Denk doarby aar:

- Wanneer wordt er gemeten (nulmeting, tussentijds e of eindmeting
Hoewordt er gemeten ? (weike evaluatie-/onde2ozismethod efn  word

In hoeverre s het mogelijk am iets te zeqgen aver causaliteit {inzet van instrument s

1J? Hou caariij cok rekening met ordere instrumenten of extzme factoren diein.

op het resviraat

Toslichtirg:

it tot uitkomst
=4 kunnen hebben

DIE hangt raLvt SaiT en Mt 02 hiervaof besthreven kol's, vooral Lav. de bureeTeiredenheld. Deze
eler wij 2+58 per_oa up versd 1 die Lelinken £ijn oan d= gesthetste
maatrcgelen fknalitatiove meting 1 de loop ven 2001 pepmlen w de defmitione
Trequentel Per mareaelzutenui aankeifk von e gadcaer mplmentate te nulmet ng
defrigren

We meten KPP's op werschilende marieren {vanuit dara snquétes, eigen analyses| en repporteren Hier
maandeljksop cm devoortgarg temcnitaren

3.3 HOS WOrGE 0€ EValUZ & 101 Me sl Z=reg=ar.

- WIS & Var antwoorasiIlk 201 02 EvaMBTIEDINT &N et depart ement?

- Hoevarroudt de evelustie van dit plan zich tot d= evaluateplannr g en
helerisanclirthrngens
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- Word: er wssentijdsgerapportaard? En 203, ho= enaan wie?
Is cr £ simtc voor herijking var het plan? Zoja, cp welke momenter 3
Todichting:

{ver AeuenrtEang van e relisat =yan het Kestedingsamn wort in dewngen e -=ppartages
verantweord Ir hoeverre de do=len e resultaren berek warcen:

L. Destoonde voortsangsrap portases [VGF) dric keer per jaor oon Tweede en Zerste Kamer,
verantweording laar plan Toesiagen

2 Viermazndsraoportages (VM ) van de directeuren aar de DET, verantwoor ding Jarcantract
3. Viermazndsraoportages (@ MR) vzn ce DGT aan de 56, varantw oording Jaarconract.

4.Middes VNR-gesprekken en buzgetarieven kan tussentiids Jigestuurd wor den.
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