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Resume

Opdracht
Dit document is het programmaplan voor het Programma Vernieuwing

Dienstverlening van Toeslagen

In januari 2020 heeft het DG Toeslagen zichzelf tot opdracht gesteld om

per direct een meerjarige begroting en plan op te stellen die ziet op de

fundamentele versterking en verandering van de gehele uitvoering van

haar taak van toeslagenverstrekkingen

Dat heeft geleid tot een meerjarige begroting 2020 2025] die in maart

2020 is ingediend voor de Voorjaarsbesluitivorming Deze begroting is

gehonoreerd en de budgetten voor 2020 zijn vrijgegeven conform de

Verscherpt Toezicht en PaC cyclus Deze begroting is opgesteld met de

medewerking en het commitment van de gehele

Toeslagenuitvoeringsketen van de brede Belastingdienst

De globale planvorming in de begroting is nu uitgewerkt tot een Start

Programmaplan dat in ieder geval jaarlijks herijkt zal gaan worden op

basis van voortgang en bereikte resultaten en effecten

Onderdelen van het programmaplan krijgen een eigen nadere

uitwerking in de vorm van deelprogrammaplannen en projectplannen

Daar waar de voorgenomen interventies niet tot verwacht en gewenst
resultaat leiden zullen deze worden aangepast en nieuwe activiteiten

worden gedefinieerd Deze monitoring planning en controlfunctie zal

ook zwaar uitgerust worden Dat vereist nauwe samenwerking en

afstemming met en commitment van a lie verantwoordelijkheden en

stakeholders

Vertreksituatie

Van belang is te beseffen dat de vertreksituatie er een is met grote druk

op een zeer krap bemenste uitvoeringsorganisatie waarin elke

handeling met kritische ogen door de relevante omgeving wordt

gevoigd De eerste fase van het programma zal moeten bestaan uit het

op sterkte komen in zowel kwalitatieve als kwantitatieve zin van de

bezetting en op investeren in informatiebuishouding en andere

beheersingsfuncties Pas daarna zullen ontwikkelingen van nieuwe en

intensievere dienstverleningsvormen daadwerkelijk tot effect kunnen

komen Het borgen van de continuTteit van de toeslagenverstrekkingen
en de hersteloperatie van de zaken uit het verleden van zwaar

geraakte burgers heeft steeds de eerste prioriteit

Die investeringen in de eerste fase betreffen werving van nieuwe

medewerkers en de opieiding van zowel de nieuwe als reeds werkzame

medewerkers het bouwen aan de wendbaarheid van onze cruciale ICT

voorzieningen het verstevigen van de informatiebuishouding en

controlfuncties en het opbouwen van onmisbare relaties met onze

omgeving te weten de burgers hun vertegenwoordigers en onze

opdrachtgevers
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Koers

Er moet ook een d jidelijke koers zijn waarop al deze investeringen en

veranderingen zich ricliten Het programma brengt een herijkte en geexpliciteerde
missie visie en strategie voort dat als fundament dient voor zowel opdrachtnemer
als opdrachtgevers en de eigenaar Bestaande en onverkort geldig blijvende

begrippen als rechtmatigheid efficientie en klantgerichtheid zijn zonder nadere

uitwerking te algemeen en te welnig onderscheidend om tot de juiste en passende

focus te leiden Daarom wordt een herijkte missie visie en strategie door Toeslagen
aan de basis van dit programmaplan gelegd De werking daarvan moet tot stand

komen door doorleving en verfijning in overleg met aile speiers in dit veid Ook dat

zal in de eerste fase plaatsvinden

De speerpunten van de veranderkoers zijn toekenningszekerheid van de toeslag

vergroten de menseiijke maat in de hele uitvoering opnemen en op adequate wijze

handhaven en toezicht houden De wisselwerking tussen deze speerpunten is groot
en moet blijvend en proactief worden gebalanceerd en gestuurd

De relatie met opdrachtgevers bestuur politiek en niet in de laatste plaats burgers

en medewerkers heeft hierin een blijvende en intensieve plaats

Dit alles de fundamentele transformatie van de toeslagenuitvoering en de

versterking van het opdrachtnemersschap hangt nauw samen met de ontvlechting
van Toeslagen van de Belastingdienst en het cultuurprogramma dat zich richt op de

zorg voor al onze medewerkers

Vertrouwen

In de Toeslagen affaire is door de vasthoudendheid en verontwaardiging vanuit de

maatschappij en de politiek zonneklaar geworden dat de hardheden in het

Toeslagenstelsel en het gebrek aan gepercipieerde ruimte om buiten de

standaardwerkwijzen tot passende besluiten en verstrekkingen aan

Toeslagaanvragers te komen niet langer acceptabel zijn Ook is er diepe onvrede en

geschoktheid over het besef dat eerdere inzichten en signalen vanuit zowel de

uitvoering en de burgers die daarvan afhankelijk zijn hun vertegenwoordigers en

belangenbehartigers niet eerder tot vergaande aanpassingen hebben geleid De

gevolgen daarvan zijn namelijk langdurig en van grote impact op het leven van

burgers op het vertrouwen in de overheid en de politiek en op de medewerkers die

zich dagelijks in deze cruciale en zware praktijk inzetten Met programma stelt mede

als doel om bij te dragen aan het herstel van vertrouwen zowel intern en extern

Dit heeft langdurige aandacht en vasthouden van besef van urgentie nodig

Elke dag

Voor zo n 5 3 miljoen huishoudens met 8 8 miljoen burgers daarin betrokken

verzorgt de dienst Toeslagen jaarlijks meer dan 7 miljoen toeslagen Nog ledere dag
merken wij dus dat de uitvoering van de Toeslagen naast het opiossen van de

problemen uit het verleden moet verbeteren De uitvoering moet klantgerichter

worden met een zo groot mogelijke toekenningszekerheid en rechtsbescherming
voor alle toeslaggerechtigden en een behandeling waarin de informatiehuishouding

op orde is en alle relevante individuele omstandigheden gemotiveerd en met de

menseiijke maat kunnen worden meegewogen Daarbij hoort adequate handhaving

Pagina 7 van 52

1906511 00914



VEHTROUWELIJK | Concept | Start Programmaplan Venieuwing Dienstverlering | 21 08 2020

die naast het proactief helper voorkomen en corrigeren van fouten ook Ingrijpt in

situaties van misbruik van de toeslagenregelingen Het beleid kan daaraan bijdragen
door vereenvoudigingen door te voeren die het voor burgers en voor de uitvoering

begrijpelijker en over2ichtelijker maken Zo kan het aantal hoge terugvorderingen
verder omiaag worden gebracht kan de toekenningszekerheid van het voorschot

toenemen en zuilen bij definitieve vaststeliing de na en terugbetalingen kleiner zijn

De opgaven rondom toekenningszekerheid menselijke maat en

adequate handhaving staan hier centraal In samenwerking met de

opdrachtgevende departementen wordt gekeken welke aanpassingen
van kaders en regelgeving binnen het huidige stelsel mogelijk zijn om

de vernieuwing van het dienstverleningsconcept te fadliteren De

uitkomsten en nieuwe inzichten van de hersteioperatie

Cprogrammadirectie UHT wordt meegenomen binnen dit programma

Doorte participeren in toekomstverkenningen wordt meegewerkt aan

een routekaart naar sterke wijziging en transformatie van het stelsel

Toeslager is in ontwikkeling op verschillende sporen
Tijdshonzon

2021

Kaders 6k

regelgevmg

Dienst

verlening 2023 2025

Ligr
herstel

Binnen

rayelyHvirig
optimaliseren

Aonp ssen kaders
vernieuwen regelgeving binnen

huidige steEsel
dienatvertenings

concept

trsnsformeren
Nbuw stelsel dier slv«tlenlr gs

concept

Plan

Dit programmaplan beschrijft de optimalisatie en transformatie van de

dienstverlening binnen bestaande regelgeving en het bestaande

dienstverleningsconcept maar ook met nieuwe

dienstverleningsconcepten en de Implementatie van nieuwe

vereenvoudigende regelgeving

De verwachte doorlooptijd beslaat ongeveer drie jaar sporend met de

doorlooptijd die nodig is voor het kwanititatief en kwalitatief op sterkte

komen van de dienst Toeslagen De effecten van het programma zuilen

en moeten vanuit perspectlef van burgers en medewerkers gemeten

kunnen worden Resultaten zuilen verder blljvend zlchtbaar zijn in de

uitvoering en vanuit een reguliere verantwoordingscyclus bestuurd

kunnen worden

In dit programmaplan zijn verder beschreven fasering activiteiten

financiering governance en risico s
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1 Aanleiding richting en doelen

1 1 Aanleiding voor het programma Vernieuwing

Dienstveriening

De wettelijke taak van Toeslagen heeft zich vertaald in een missie om

toeslagen juist tijdig en rechtmatig toe te kennen en uit te betalen op

een efficiente manier en met minimale inspanning voor de burger

Reditmatigheid klantgerichtheid en efficientie staan daarmee centraal

in de uitvoering

De ontwikkelingen van de afgelopen jaren en de huidige context van

Toeslagen vragen om een herijking van visie en strategie Ondertuseen

is ook bekend dat de problematiek rondom Toeslagen ook voor een deel

zijn oorsprong vindt in de kern van het huidige stelsel van Toeslagen Er

worden daarom ook plannen gemaakt om lot een fundamenleel nieuw

toeslagensteisel te komen

We weten echter ook dat dit nog een aantal jaar gaat duren En de

urgentie voor verbeteren is hoog om het toekenningsrecht voor

burgers te maximaliseren om waar nodig maatwerk te bieden aan

burgers voor wie ons reguliere interactie aanbod niet afdoende is en om

op een goede manier invulling te geven aan toezicht We widen het

vertrouwen herstellen dat is geschaad immers vertrouwen iswezenlijk

voor burgers om hun toeslagzaken te regelen We weten ook dat het

alleen optimaliseren vanuit het dienstverleningsfundament dat we nu

hebben niet toereikend zal zijn Dat gaat nog te veel uit van een

rationeel denkende zelfredzame burger van wie wij veronderstellen dat

hij alle relevante regelgeving kent en op tijd in actie komt om zijn

toeslagzaken te regelen Het rapport van de WRR Weten is nog geen

doen heeft ook duidelijk gemaakt dat dat geen goed vertrekpunt is

Met felt dat de huidige toeslagenregelgeving complex is veel

uitzonderingen kent en terugwerkende kracht effecten kent en voor de

actualiteit uitwerkt vooraf betalen van voorschotten versterkt dit Er

is ook een groep burgers in algemene zin meer moeite heeft met het

regelen van hun zaken en soms ook ingewikkelde inkomens situaties

kennen terwiji zij juist in sterke mate afhankelijk zijn van toeslagen
Vaak hebben ze ook weinig financiele buffer om financiele verrassingen

op te vangen Daarnaast vinden wijzelf en de politiek onze

maatschappelijke rol zo belangrijk dat we meer oog willen hebben voor

de vele verschillende en op zichzelf vrij weinig voorkomende situaties

in plaats van dat we vooral acteren op grote aantallen en grote

bedragen met een primaire focus op efficiency

Daarom is de keuze gemaakt dat we voor de tussenliggende periode
aan de slag gaan met Vernieuwing om binnen het kader van het huidige
stelsel substantiele verbeteringen voor toeslaggerechtigden te bereiken

In nauw overleg met beleidsdepartementen willen we tot een afweging
komen aan welke uitgangspunten de uitvoering daarblj moetvoldoen

Zo zal binnen de kaders van rechtmatigheld de mate van

dienstveriening en handhaving afgewogen moeten worden tegen
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efficientie en effectiviteit Als de middelen onvoldoende toereikend zijn

kan ook besloten moeten worden om de gewenste effecten door

vereenvoudiging van regelgeving te bereiken

1 2 Richting en doel drie strategische opgaven

De scope van het programma Vernieuwing Dienstverlening betreft de

vernieuwing van de complete uitvoering van het toekennen en uitkeren

van Toeslagen dus de totale keten Toeslagen Als ontwlkkelrlchtlng
voor het programma Vernieuwing Dienstverlening staan drIe opgaven

centraal die gezamenlijk de veranderkoers bepalen Hoewel de drie

opgaven elk een eigen strategische Intentie hebben versterken zij
elkaar onderling ook Zij moeten dan ook In samenhang worden

beschouwd en daarmee zullen de effecten niet altijd een op een aan de

afzonderlljke opgaven te koppelen zijn De opgaven en hun samenhang

worden in onderstaande beschrijving toegelicht

1 2 1 Toekenningszskerheid meer zekerheid over het voorschot

Inherent aan een voorschotstelsel is een definitieve vaststelling
achteraf die leldt tot nabetalingen en terugbetalingen Met Toeslagen

hebben we als eerste de opgave en intentie om de zekerheid over het

voorschot te vergroten zodat die eindafrekening tot zo klein mogelijke
verschillen leidt Immers onverwachte en grote terugbetalingen zijn
een bron van financiele onzekerheid en stress en zelfs

schuldenproblematlek DIt te meer omdat julst bij de meest kwetsbare

inkomensgroepen de grootste afhankelljkheld van toeslagen is en

terugvorderingen relatief hoog zijn en daarmee snel tot

betalingsproblemen leiden

Veel aangrijpingspunten voor een aanpak voor deze problematiek zitten

in het werken aan de begrijpelijkheid voor burgers Maar ook in het

besef dat er naast het weten ook een kwestie van doen is We klezen

voor een proactieve benadering van burgers met zo actueel mogelijke

gegevens zoals afgenomen kinderopvanguren Daarnaast zetten we In

op het vereenvoudigen van regelgeving die de begrijpelijkheid voor

burgers vergroot Met het Verbeterprogramma Kinderopvangtoeslag

implementeren we op basis van deze strategie dit jaar al nieuwe

dienstverleningsconcepten Naar dit voorbeeld zullen we ook voor de

andere toeslagen dergelijke vernieuwingen ontwikkelen en invoeren Dit

in nauw overleg met de beleidsdepartementen maar ook met de

burgers die de toeslagen ontvangen en organisaties die hun belangen

vertegenwoordigen zoals de Nationale Ombudsman en

brancheorganisaties

Binnen deze opgave zijn twee meetbare doelen afgesproken
1 Het aantal en de gemiddelde hoogte van terugvorderingen

vender reduceren

2 Het aantal bezwaren en beroepszaken reduceren

Om deze doelen te bereiken worden de volgende resultaten

gerealiseerd
• Vereenvoudigen van grondslagen zodat toeslagen minder

wljzigingsgevoelig en begrijpelljker voor burgers zijn Het IBO
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Toeslagen geeft hiervoor al de aanknopingspunten en het kabinet

zal in sen separate reactie hierop ingaan
• Versterken van de vaktechnische competenties om de kwaliteit van

de toekenning te vergroten meer rechtsbescherming te bieden en

discretionaire ruimte correct toe te passen Een specifieke opieiding

op het gebied van formeel recht dat zich hierop richt wordt aan alle

medewerkers dit jaar gegeven

• Proportioneel vaststellen van recht op kinderopvangtoeslag is als

beleidsbesiuit reeds in december genomen en wordt toegepast
Daardoor is het nu mogeiijk om in situaties waarin niet alle facturen

zijn betaaid een deei van het recht toe te kennen en hoeft niet

langer aiies te worden terugbetaaid Ook is het beleidsbesiuit

mogeiijk dat in uitzonderingssituaties zoais fraude buiten

medeweten van de toesiagaanvrager een terugvordering wordt

gematigd
• Frequent er ontsiuiten van gegevens in samenwerking met

partners zodat gegevens voor bevoorschotting zo actueei mogeiijk

zijn Dit jaar worden alle 3 500 Kinderopvangorganisaties

aangeschreven en geholpen in de aansluiting op een maandelijks

gegevenslevering van actuele afgenomen opvanguren

• Actieve klantreismonitor inrichten om groepen van burgers met een

gelijksoortige ondersteuningsbehoefte te kunnen onderscheiden en

daar passende dienstverleningsvormen voor te implementeren
Zoais het proactief attenderen van mensen in de doelgroep van

studerenden die dit vergeten tijdig te wijzigen en daarmee met een

hoog terugvorderingsrisico hebben

• Vergroten van capaciteit en mogelijkheden voor het actief en

persoonlijk begeleiden van burgers bij wijzigende omstandigheden
De werving van extra medewerkers is in voile gang

1 2 2 Menselijke maat

De tweede opgave is het organiseren van meer menselijke maat in de

behandeling van toeslagen Dit betekent dat meer Ingezet wordt op

persoonlijke begeleiding van mensen die dat nodig hebben en op het

borgen van rechtsbescherming Het merendeel van de

toeslaggerechtigden weet zich goed bediend met het digitaal aanvragen

en wijzigen en het geautomatiseerd berekenen en ontvangen van

toeslagen Dat blijkt onder meer uit de Fiscale Monitor 2019 en de IBO

Toeslagen deei 1 Zij vragen hun toeslag aan via het Toeslagenportaal

en geven daar ook wijzigingen door De betalingen vinden altijd plaats

op de 20e van de maand Maar als feiten en omstandigheden daarom

vragen moeten burgers kunnen rekenen op meer persoonlijke

dienstverlenlng en maatwerk Daarom wordt de dagelijkse

dienstverlening door Toeslagen aan de burgers uitgebreid Dat geeft
ruimte om met meer menselijke aandacht onze burgers ten dienste te

staan

Naast persoonlijke begeleiding bij het aanvragen of wijzigen van hun

toeslag betekent menselijke maat ook dat consistent en in de gehele

uitvoering doortrokken de beginselen van behoorlijk bestuur zichtbaar

zijn Dat strekt van meer voorlichting en het sturen van reminders en

notificaties meer klantcontact zoeken en aanbieden situaties waarvoor
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bij burgers meer naar de unieke feiten en omstandigheden moet

worden gevraagd en gekeken tot het aanbieden van mediation om de

soms onnodige stress van een beroepszitting voor de burger weg te

nemen Vooral bij bezwaren en correcties kunnen burgers dan actiever

geholpen worden in het aannemelijk maken van de onderbouwing van

het recht op toeslag en eventuele gebreken daarin te herstellen

Met zal duidelijk zijn dat hiervoor meer medewerkers nodig zijn en dat

investeringen in opieiding en training Want de behandeltijden worden

verruimd zodat elke burger de aandacht kan krijgen die hij verdiend

Naasl de reeds genoemde doelstellingen van reductie van

terugvorderingen bezwaren en beroepen gelden voordeze opgave nog

twee meetbare doelstellingen namelijk
1 Het vergroten van de kwaliteit van de dienstverlening waar

mogelijk per ^oelgroep^
2 Het verhogen van de klanttevredenheid

Met opmerkingen [IGl] Hos meet js de kwaliteit van de

dfenstverlering Hoe is ditandersdar metenvan

klanttevredenheid

Om deze doelen te bereiken worden de volgende resultaten

gerealiseerd
• Waar mogelijk dejuridiseren van processen en behandeling zodat

veel vaker niet pas In bezwaar tot een juiste vaststelling kan

worden gekomen
• Doelgroep en of life event gestuurde benadering van burgers

verankeren

• Gepersonaliseerde [datagedrevenj en persoonlijke vormen van

dienstverlening naasl elkaar organiseren
• In de behandeling van financieel kwetsbare burgers met

betalingsproblemen aansluiten bij de brede schuldenaanpak en

dienstverlening op dit vlak via gemeenten
• Opiossen van knelpunten in het proces of interactie met de klant die

leiden tot veel vragen en of klachten

• Medewerkers ondersteunen in hun ontwikkeling en toerusten voor

een menselijker behandeling met meer maatwerk

• Stuurinformatie inrichten en genereren op gebied van

klanttevredenheid met een hogere frequentie en diepgang

Deze activiteiten zijn veelzijdig en in 2020 zijn al belangrijke stappen

gezet De werving van personeel is in voile gang een aantal

beleidsmaatregelen en nieuwe wet en regelgeving die nodig waren om

maatwerk te kunnen toepassen in lijn met de aanbevelingen uit IBO 1

zijn genomen of worden op korte termijn geTntroduceerd

Daarnaast is voor kinderopvangtoeslag gestart met persoonlijke

begeleiding voor burgers met een groot risico op hoge

terugvorderingen Voor alle gebruikers van de kinderopvangtoeslag is

een app beschikbaar gesteld waarmee ouders snel en eenvoudig

wijzigingen kunnen doorgeven en gepersonaliseerd inzicht krijgen in

bun kinderopvangtoeslag Ook isToeslagen aangesloten op het

Rijksbrede initiatief rondom dejuridisering Programma Andere

Overheid
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Wij zien nog veel potentie in de huidige regelgeving en uitvoering cm

burgers beter te bedienen met zo min mogeiijk onzekerheid De

samenwerking tussen departementen ievert dan ook nog meer te

introduceren verbeteringen op met effect in 2021 en 2022 De groei in

de bezetting zal nog zeker tot in 2022 door lopen om op het gewenste
niveau te komen

1 2 3 Adequate handhaving

De derde opgave betreft adequate handhaving waarmee wordt ingezet

op de julste werkzaamheden verrichten die gegrond zijn op zovtrel

rechtmatigheid reohtsbesoherming en naieving van plichten En daar

waar die naieving niet op een vanzelfsprekende en weiwiiiende manier

piaatsvindt wordt dit met een voortvarende en zorgvuidige wijze

aangepakt

Adequate handhaving heeft als doei om het toezicht op een effectieve

en eerlijke wijze in te vulien om te voorkomen dat burgers foutieve

informatie aanieveren zodat een rechtmatige betaiing van toeslagen
wordt geborgd Voor deze opgave gelden de voigende doeisteiiingen

1 Het vergroten van het draagviak voor het instrument toesiagen
2 Het veriagen van het aantai terugvorderingen ais gevoig van

onjuiste toekenningen
3 Het veriagen van het aantai strafrechtelijke trajecten

Om deze doeien te berelken worden de voigende resultaten

gereaiiseerd
• Opstelien van een vierjarig handhavingspian waarin we de

prioriteiten afwegingen en keuzes ten aanzien van handhaving

vaslleggen en ter besiuitvorming voorleggen aan deTweede Kamer

• Vereenvoudiging van grondsiagen zodat burgers minder fouten

maken en er minder hoeft te worden gecontroieerd en eventueei

gecorrigeerd en teruggevorderd
• Informatiegestuurde werkwijze en het hanteren van inzichten in

doelgroepen groepen mensen met vergelijkbare toeslagensituaties
en life events benadering

• Versterken van vaktechniek en toezicht om de kwaliteit van de

toekenning te vergroten
• Kwaliteit van besiuitvorming en dienstverlening door het verbeteren

van de informatiehuishouding en dossiervorming waarop mensen

een beroep kunnen doen
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2 Aanpak en fasering programma

De activiteiten zullen in overlappende fasen en met programmatieche

aansturing plaatsvinden Daarbij hoort een procesvan geplande

tussentijdse evaluates en bijsturing Daartoe is een

transitieteam programmateam ingeridit dat naast de regie planning en

deels uitvoering van de activiteiten zorgt voor monitoring

managementinformatie verantwoording en bijsteliing Ook worden in

dit team de extra competenties betrokken die nodig zijn voor anaiyses

ontwerp en ondersteuning van de implementatie in de uitvoering

Essentieei voor de realisatie is ook de nauwe betrokkeniieid en

medewerking van de beleidsdepartementen Een

samenwerkingsverband is nodig om in continue dialoog te spreken over

de effecten van maatregeien in zowei beieid als uitvoering op de

strategische intenties van toekenningszekerheid menselijke maat en

adequate handhaving Ook het betrekken van het maatschappelijk veid

burgerpaneis en natuuriijk de medewerkers en ieidinggevenden binnen

de keten Toesiagen bij deze veranderingen is van groot belang

Het programma kent globaai gezien drie fasen die deeis overlappen in

de tijd Voorbereiding Ontwikkeiing en Implementatie

Jr

verEiBirigen uitvoering
begroting en efuemming

OnlwfhlMling
Mel Me beieoghcbbenden

Iinpieiitenbille

pr^tljk

2 1 Eerste fase Voorbereiding werving Skopleiding

De eerste fase is direct vanaf het begin van 2020 ingezet en is gericht

op het verstevigen van de huidige uitvoering Door de intensieve

periods van de toesiagen affaire versterkt door een budgettaire

uitgangspositie van een krimpend kader is het jaar gestart met

achterstanden in de werkvoorraad Inmiddeis is door een gericht pian
van aanpak op de werkvoorraden ais ook het separeren van de

organisatie gericht op herstel van door de toeslagenaffaire gedupeerde
ouders al veei bereikt op het wegwerken daarvan Ook worden

verbeteringen in de informatiehuishouding en de vaktechnische kwaiiteit

aangebracht ais maatregeien ter voorkoming van dergeiijke situaties

Met de werving en opieiding van medewerkers groeien we naar een

kwantitatief en kwaiitatief sterkere organisatie die nieuwe vormen van

dienstveriening met meer en gericht kiantcontact ais ook verruiming

van de handhavingsinspanningen aankan
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Daarnaast betreft dit in de meerjarenbegroting opgenomen

versterkingen van de uitvoerende ketenpartners o a CAP KI S

Particulieren om invulling te geven aan meer persoonlijke

dienstverlening en maatwerk in de IV keten om dit met de juiste

tooiing te ondersteunen en de benodigde versterking voor faciliterende

processen o a HR huisvesting etc

2 2 Tweede fase Ontwikkeling

De tweede fase is gericht op de uitwerking en ontwikkeiing van de

vernieuwing samen met aiie beiangbebbenden Dit is parallei aan de

eerste fase opgestart en neemt nu toe in intensiviteit Met de

opdrachtgevende beieidsdepartementen is de hoofdkoers van het

vernieuwingsprogramma besproken en bepaald deze gesprekken zulien

de komende lijd worden geintensiveerd Daamaast worden

medewerkers en ketenpartners intensief betrokken en zal gericht met

toesiagontvangers en beiangenvertegenwoordigers worden

samengewerkt aan de visie en strategie voor de vernieuwing van

Toesiagen de komende jaren We maken gebruik van de lessen die

geieerd kunnen worden uit onder meer de hersteioperatie het

verbeterprogramma KOT en verschiliende onderzoeken De visie en

strategie monden uit een roadmap en verdere detaiiiering van het

programmapian voor de komende jaren

Een ander belangrijk onderdeei van de ontwikkeifase is het uitwerken

van een visie op interactie en handhaving en een doeigroepenbeieid en

de uitwerking hiervan in nieuwe dienstverleningsconcepten Data

bijvoorbeeld klachten bezwaren terugvorderingen in onze systemen

zijn een beiangrijke bron voor het verbeteren van onze dienstverlening
Daamaast gaan we het burgerperspectief veei nadrukkeiijker

meenemen door frequenter burgeronderzoek Uit eerder onderzoek

biijkt dat ongeveer 80 geen of geen grote moeite ervaart met het

regeien van zijn of haar toesiagzaken Deze groep zal echter wel in

toenemende mate ook gepersonaiiseerde dienstveriening van ons

verwachten De ongeveer 20 burgers die wel moeite ervaart

vanwege een iager doenvermogen of door specifieke omstandigheden
wilien we met de voor hen passende dienstveriening benaderen en

ondersteunen In het vernieuwingsprogramma worden de verschiliende

doeigroepen gedefinieerd bouwen we continu inzicht op in hun

kiantreis en gaan we op basis daarvan gericht aan de slag met het

verbeteren van de dienstverlening

2 3 Derde fase Implementatie

De derde fase zit op implementatie van de vernieuwingen Dit zal ook

deels overlappen met de tweede fase omdat sommige ontwikkelingen
daar eerder klaar voor zulien zijn

2 3 1 Vsiirsdsn en verdiepsn verbeterprogrsmms sperregeling

In de ontwikkeling van het programme wilien we nadrukkelijk

voortbouwen op de succesvolle brede samenwerking tussen beleid

uitvoering en veldpartijen die met de verbetermaatregelen KOT is

ingezet en dit verdiepen voor KOT en verbreden naar de andere
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toeslagen Zowel de directe en open verbinding met het veld

kinderopvangorganisaties en ouderorganiseties en burgers els de

nauwe samenwerking op meerdere niveaus met het opdrachtgevende

departement zien wij als een belangrijke succesfactoren in de

gerealiseerde verbeteringen rondom de eerste serie doelstellingen
Hiermee is een platform om blijvend in verbinding te blijven gecreeerd
wat we graag willen verbreden naar ook de andere toeslagen

regelingen De gesprekken hieroverzijn voor KGB reeds gestart en wij

zijn voornemens dit ook voor de huur en zorgtoeslag op te starten na

de zomer

2 3 2 Toeslagbrede verbeterprojecten

Daarnaast worden toeslagenbrede verbeteringen die voor alle

regelingen gelden of in de keten generiek worden uitgevoerd als

verbeterprojecten binnen of in nauwe samenwerking met het

programme ontwikkeld en vervolgens in de staande organisatie

geimplementeerd Dit alles in nauwe afstemming met de

verantwoordelijke afdelingen en medewerkers De verbetertrajecten
richten zich onder meer op het verbeteren van

dossiervorming informatiehuishouding management informatie en

risicomanagement productiesturing |klachtenproces en feedbackloops

en het doorontwikkelen van de klantreismonitor Op deze onderwerpen
worden of zijn reeds concrete verbeterprojecten gestart die centraal

vanuit het programma Vernieuwing Dienstverlening worden

aangestuurd of in nauwe verbinding met het programma staanL Ook

diensten die voor alle toeslagen gelden zoals een portal met

persoonlijke betalingsinformatie het verruimen van de dienstverlening
aan de balies het intensiveren van de dienstverlening op het gebied
van inning en invordering en het verhogen van het aantal calls vanuit

Toeslagen worden in samenwerking met de betrokken ketenpartners

projectmatig gerealiseerd

Met opmerkingen [DH2] Ook een qufck start hoort dit dan

nfet in fase 3 c

Met opmerkingen [DH3] Hoort dit hierof indefaseac Nu Is

er overlap

2 3 3 Verbeteren in de dagelijkse werkpraktijk vanuit burgerperspectief

De veranderingen die we inzetten zullen alleen succesvol zijn als de

medewerkers van Toeslagen zich daarin betrokken en veilig voelen Elke

verandering gaat vanzelfsprekend gepaard met onzekerheid en

weerstanden Maar de bijzondere context van Toeslagen waarin

historische en diverse gestapelde ontwikkelingen hebben geleid tot een

enorme crisis maken dat van ongelofelijk groot belang

We sluiten vanuit het programma daarom dicht aan op de dagelijkse

werkpraktijk van medewerkers Toeslagen Dit gaan we realiseren door

in alle teams een verbeterproces te faciliteren Hierin wordt expliciet

invulling gegeven aan een directe vertaling van de opgaven naar de

eigen praktijk wat betekent menselijke maat in ons dagelijks werk

hoe houd ik adeguaat toezicht en welke discretionaire ruimte heb ik

binnen het aangepaste beleid etc En wat heb ik hiervoor nodig

Hierbij sluiten we nauw aan op het Belastingdienstbrede programma

rondom cultuur waar we voor Toeslagen specifiek invulling aan geven

Om daarmee de waarden die hierin centraal gezet worden ook te

kunnen vertalen naar de keuzes die medewerkers dagelijks in hun
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werkzaamheden maken Op kleinere schaal hebben hier in een aantal

teams al pilots plaatsgevonden

We starten met het opzetten van de verbeterprocessen in de Toeslagen
teams die zich met toezicht en burgergemitieerde processen vraag

bezwaar beroep bezig houden Dit breiden we middels een

klantreisaanpak uit naar de volledige keten Toeslagen Daarbij gaan we

vanuit de inzichten van de klantreismonitor en doelgroepanalyse

klantreizen ketenbreed optimaliseren met behulp van een lerende

aanpak en zogenaamde multidisciplinaire lemniscaat teams Deze

melhodiek is eerder toegepast maar zal worden aangevuld met

expertise en tooling op het gebied van het optimaliseren van klantreizen

vanuit het perspectief van de burger vergelijkbaar met de

aanviiegroute van Herstel Om tot een goede prioritering en planning
van deze implementatieroute te komen vormen het spoor visie en

strategie met opdrachtgevers en stakeholders en de inzichten vanuit

de klantreismonitor belangrijke inputs

De inputs hebben we in de huidige fase van het programme nog niet

Echter willen wij deze werkwijze vast opstarten om zowel momentum

als ervaring op te bouwen Hiervoor is vanuit de werkgroep

Doelgroepen en Klantreizen een overzicht met ’Quick starts opgesteld

bijiage 1 Dit overzicht gebruiken we om direct na de zomer de eerste

verbetertrajecten te starten Daarbij zoeken we juist ook naar

verbetertrajecten waarbij we samen met de ketenpartners kunnen

optrekken om zichtbare stappen op het gebied van dienstverlening te

zetten primair KISiS en Particulieren

2 4 Horizonplanning mijipalen

Voor de eerste 4 6 Q is een concrete horizonplanning op

programmaniveau uitgewerkt met concrete mijipalen bijiage 2 Deze

wordt voortrollend bijgesteld op basis van voortgang op effecten

doelstellingen en activiteiten Voor de uit te voeren onderdelen van het

programme zijn of worden deelplannen gemaakt op meer detailniveau
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3 Werksporen en raakviakken

3 1 Werksporen

In het vorige hoofdstuk is beschreven dat het programma uit drie fases

bestaat voorbereiding werving opleiding ontwikkeling en

implementatie Binnen deze fases worden verschillende werksporen

uitgezet Het programma voert regie over de verzameling van

werksporen die gezamenlijk het programmadoel realiseren De

uitvoering van de werksporen van het programma loopt via de reguliere

lijn via projecten en of via het programma zelf Een aantai werksporen
is ai opgestart voorai waar deze bijdragen aan de fase ontwikkeiing en

Inzicht bijvoorbeeld de kiantreismonitor of aan het op orde krijgen van

een aantai basisprocessen bijvoorbeeld de informatiehuishouding In

September wordt dit aangevuld met

Een aantai concrete burgergerichte verbeterprojecten op basis

van de lijst quick starts uit de werkgroep Doelgroepen
Klantreizen

Een aantai dienstverleningspiiots met ketenpartners om nieuwe

vormen van dienstveriening in de praktijk te testen bijv
ruimere inzel balies intensievere outbound benadering burgers

etc Dit kan ook ais onderdeel van de zogenaamde quick
starts of onderde paraplu van het verbeterprogramma KOT

Prioriteiten t a v doelgroepen en verbeteren dienstveriening
vanuit de analyse uit de kiantreismonitor en de uitgangspunten

voor dienstverleningsconcepten uit het werkspoor visie en

strategie Hiermee wordt de prioriteitsteliing voor het

verbeteren van de kiantreizen t a v zowei toezicht

klantgemitieerde processen en interactie voor Q4 en 2021

gedaan
Een verbeterkalender met prioritering voor Q4 en 2021 vanuit

het ketenjaarplan waar ketendoeisteiiingen verder

geconcretiseerd worden vanuit de concept visie en strategie

voor vernieuwing dienstveriening

Het programma bestaat vooraisnog uit onderstaande werksporen die

reeds iopen of op korte termijn worden opgestart Zoais eerder

aangegeven iopen de drie fasen deeis parallel Per werkspoor staat

aangegeven welke producten er gerealiseerd gaan worden

Dit is het startbeeld en daarmee niet uitputtend Naar mate van de

progressie in inzichten zulien aanvullende activiteiten worden

gedefinieerd
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Werksporen producten

Pase 1 voorbereidingf werving e r ophiding

1 Werving en opieiding Directie Toeslagen

Opschalen capaciteit en kwalitatieve u^ersterking directie Toeslagen
om achterstanden weg te werken en organisatle kiaarte maken

voor versterking dienstveriening
Onboarden en opieiden nieuwe medewerkers

Bijscholen zittende medewerkers vaktechniek gesprekstechnieken
weerbaarheid etc

Keten partners

Opschaiing m ondersteunende diensten om de groei en qntwikkeiing
van de organisatie mogelijk te maken SSO O P en CFD

versterking van de iv organisatie

Uitbreiding van behandeicapaciteit t a v uitvoerende keten en

interactieprocessen CAP KI S en Particulieren om nieuween

intensievere dienstveriening mogdijk te maken

Fase 2 Ontwfkketen

Gedeeide overaii visie en strategie toekenningszekerheid menselijke
maat en adequate handhaving en herstei van vertrouwen

KPrs op basis van nisuwe visie en strategie

Uitgangspunten voor nieuwe dienstverleningsconcepten
Visie op de noi van de opdrachtnemer in de driehoek opdrachtgever

eigenaar opdrachtnemer

Participatie in beieidscyclus Toeslagen

Feedbackloop tussen beleid en uitvoering
Continue verbinding en feedbackloop met veldpartijen en andere

stakeholders

2 Visie en strategie

3 Doeigroepen en

klantreizen

Kiantreismonitor fase 1 kneipunten huidige situatie en verieden in i aart

brengen op basis van

Inrichten Burgeronderzoek en feedbackloops

Anaiyse Kiantreizen

Doeigroepenbenadering persona s

Kiantreismonitor fase 2 toekomstige kneipunten voorspelien en

interventies voorschrijven

A Dienstverienings

concepten interactle

handhaving

Visie op interactie en interactiestrategie

Geconcretiseerd voor

Fysiek kiantcontact baiies gemeenten^ TSL service punten
Partlcuileren

Beiastingtelefoon inboud belien outbound beiien^ webcare i s m

KI S

Visie en strategie op toezicht en handhaving
Uitwerken en impiementeren nieuwe dienstverieningsconcepten o b v

iemniscaat piiots zie 3C

5 Posltionering en

communicatie

I s m ontviechtlng komen tot een communlcatievisie en strategie voor

Toeslagen

Fase 3 Impfementatie

3A ontwikkelen Impiementeren verbetertrajecten per regeling

6 Verbeterprogramma • Verbetermaatregelen KOT

Aanpassingen in beleid

Versterken gegevensverwerki ng i s m CAP

Verbeteren digitals dienstveriening o a i s m KI S

Burgers persoonlijk begeleiden

KOT
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• Gezamenlijk vertrekpunt ambitie en set aan verbeterdoelstellingen per

regeling
• Opstarten verbetertraject per regeling

7 Opstarten

verbetertrajecten voor

KGB Zorg en

Huurtoeslag

3B Toeslagbrede verbeterprojecten

8 Informatiehuishouding Verbeteren van werkprocessen m b t infbrmatieverwerking en

bewerking

zorgvuldig en vindbaar bewaren van mformatie

Zaakgericht vastleggen en rsadplegen

Vastleggen van hsicolijsten

9 Klachten Verbeteren klachtenafhandelingsprocessen ketenbreed en inrichten

feedbackloops i s m particulieren

10 Inning en invordering Visie op inning en invordering i s tn CAP

Vertalen van visie naar dienstverlening Toeslagen
Portal betaalinformatie

11 Impfementatie

wetgeving

3C Verbeteren in de dagelijkse werkpraktijk vanuit burgerperspectief

Coordinatie realisatie van korte termijn beleids maatregelen

12 Cultuur

implementatie i

communicatie

Concretiseren strategische opgaven o a aan de hand van prsatplaat alS

aftrap van vernleuwing dienstverlening Co b v procesvoorstel SSO O P

i c m ondersteuning van communicatie

Integreren vernieuwing dienstverlening in onboarding nieuwe

medewerkers

13 Versterken uitvoering
m b t hanteren

menselijke maat

14 2 3 pilot Lemniscaatr

teams verbeteren vanuit

burgerperspectief

Opieiding formeel recht voor nieuwe instroom en zittende medewerkers

Opschonen van werkinstructies en handboek Toeslagen

Selectie van 2 3 pilot onderwerpen door MT Vernieuwing feind augti^ ^
Uitvoeren pilots in Q4

Organiseren opschaling t b v verbeteren klantreizen en werkpraktijk
vanuit burgerperspectief voor 2021 e v

3 2 Aanpak per werkspoor

In deze paragraaf geven we een grove schets van de aanpak per

werkspoor

3 2 1 Viervmg en opieiding

Dit werkspoor is gericht op het verstevigen van de huidige uitvoering

Met de werving van nieuwe medewerkers en opieiding van zowel

zittende als nieuwe medewerkers groeien we naar een kwantitatief en

kwalitatief sterkere organisatie die nieuwe vormen van dienstverlening
met meer en gericht klantcontact als ook verruiming van de

handhavingsinspanningen aankan Daarnaast betreft dit versterkingen
van de uitvoerende en ondersteunende ketenpartners om invulling te

geven aan meer persoonlijke dienstverlening en maatwerk

Het opdrachtgeversohap voor werven en opieiden ligt bij het MT

Toeslagen voor wat betreft de directie Toeslagen Vanuit de directie is

^angesteld voor het werven en opieiden van nieuwe

[worden
aangesteld die zich gaat richten op het opieiden van zittende

medewerkers

eei

medewerkers Daarnaast zal er een Iweede
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Via de mesrjarenbegroting zijn afspraksn gemaakt voor de benodigde

opschaling bij ketenpartners Momenteel worden vanuit het programma

in overieg met de ketenpartners de inspanningen en de daarmee te

bereiken bijdrage aan resultaten geconcretiseerd Hiervoor is als

startpunt de roadmap in bijiage 3 opgesteid

3 2 2 Visie en strategie

Binnen het werkspoor visie en strategie is traject gestart dat zich

enerzijds richt op de uitwerking en ontwikkeiing van de nieuwe visie en

strategie voor Toeslagen De visie en strategie monden uit in een

roadmap en verdere detailiering van het programmapian voor de

komende jaren Anderzijds is het traject gericht op het herwinnen van

vertrouwen bij burgers de poiitiek opdrachlgevers en medewerkers

Voor het herwinnen van vertrouwen is een structureie feedbackloop met

de betrokkenen noodzakelijk

De giobaie pianning voor dit traject ziet er ais voIgt uit

M
• Documenlanalyse
• Gesprekken met medewerkers asnslulten bijdisajssie rondom praatplaat verbeterplatformsen werkgroepdoelgroepen
■ Interview SVB

■ Inplannen Intervleiivs

■ V^rdteperKtegsi dir~9cteur^n opdrachtgever sen eieanaar doorlopend InssptHmbsr

• GesprGkker matopdra ±tsev«r cp DG nivsau VWSen B2K

• Interviews met hat veld art da katenpartnar^
• Vderksasslasmat madewarket^ToGslagert

September

\ Oteteller concept vfele en strategie
ValWatJe concept visie en strategie op D 3 niveau tijdens Opdrachtgevend Overleg Toeslagen vaststellen visie en strategie

Ofjstellen Kamerbrief visie strategie Venieuwliig dienstverfeningOktober

\ • Verdieping van concept visie en strategie met opdr^chtgaversop werkniveau

■ Bredemedewerkersseseies

November

3 2 3 Doetgroepen en klantreizen

Dit werkspoor is gericht op het ophalen van actueie burger inzichten die

reievanl zijn voor het verbeteren van de dienstverlening van Toesiagen

op Vanuit de projectgroep word gefocust op het opieveren van

concrete producten die invuiling geven aan meten en weten om

binnen het totaie programma Vernieuwing Dienstverlening te kunnen

heipen kiezen en richting te geven aan het doen De gedefinieerde

producten zijn opgedeeld in twee categorieen burgeronderzoek en

interne data analyse

Het burgeronderzoek en de interne data analyse worden ondergebracht

in de kiantreismonitor zodat we de gegevens in samenhang kunnen

beschouwen De kiantreismonitor steit ons in staat om enerzijds

knelpunten te detecteren in kiantreizen die voor grotere groepen

reievanl zijn Anderzijds biedt de monitor ons de verdiepende inzichten

om te segmenteren om kieinere groepen te onderscheiden die extra
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aandacht behoeven die moeite hebben met ons standaard proces of

waar de situatie het standaard proces overstijgt en maatwerk nodig is

De klantreismonitor is gericht op het in kaart brengen van de huidige
situatie en het verieden In een latere fase zal gewerkt worden aan een

voorspellende en voorschrijvende monitor die bijvoorbeeld kan

voorspellen welke burgers doelgroepen zonder ingrijpen in de

problemen zullen komen en kan voorschrijven welke interventies nodig

zijn

Het werkspoor doelgroepen en klantreizen wordt gecoordineerd door

een projeclleider Om maximaal wendbaar te kunnen zijn en daarmee

snel in kunnen spelen op een veranderende behoefte wordt de

klantreismonitor op een Agile WoW wijze ontwikkeld Hierbij wordt

gebruik gemaakt van de scrum methodiek

3 2 4 Dienstverleningsconcepten

Uitwerken van visie strategie voor interactie en toezicht handhaving

op basis van overall strategic en vertaling naar nieuwe

dienstverleningsconcepten Projectaanpak MTB

3 2 5 Positionering en communicatie

Uitwerken positionering toeslagen en bijbehorende communicatievisie

in samenhang met ontviechting Projectaanpak NTB

3 2 6 Verbeterprogramma KOT

Verbeterprogramma KOT is een reeds lopend programme met gedeelde

doelstellingen SZW en Toeslagen op het gebied van

• Aanpassingen in beleid

• Versterken gegevensverwerking i s m CAP

• Verbeteren digitate dienstverlening o a i s m KlStS

• Burgers persoonlijk begeleiden

Het programme verbetermaatregelen KOT heeft een looptijd tot eind

2020 Inmiddels is een verkenning gestarl naar een volgende fase met

nieuwe doelstellingen voor de periode daarna

3 2 7 Opstarten verbetertrajecten voor KGB Zorg en Huurtoeslag

In de ontwikkeling van het programme willen we nadrukkelijk

voortbouwen op de succesvolle brede samenwerking tussen beleid

uitvoering en veldpartijen die met de verbetermaatregelen KOT is

ingezet Deze samenwerking willen we verdiepen voor KOT en

verbreden naar de andere toeslagen KGB Huur en Zorgtoeslag

Met de betrokken opdrachtgevers wordt vanaf September op basis van

de eerste analyses uit de klantreismonitor en de uitkomsten uit het

traject visie en strategie gewerkt aan een gezamenlijk vertrekpunt
ambitie en set aan verbeterdoelstellingen per regeling Naar voorbeeld

van het programme verbetermaatregelen KOT wordt indien passend
ten opzichte van gezamenlijke ambitie een verbetertraject gestart
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waarin in nauwe verbinding tussen belaid uitvoering en veld concrete

projecten worden opgepakt

Hoekstenen voor de verbeteringen per regaling zijn bet werken met

actuele gegevens en het vroegtijdig signaleren van wijzigingen burgers

persoonlijk en of gepersonaliseerd begeleiden verbeteren van de

digitale dienstverlening en gezamenlijk initieren en implementeren
van benodigde beleldswijzigingen

d «an[UMing n in bfllvid2 Burgars paraDanli]k1 actuata gagavan

Btgnaleran van wiizigingan

• In de breedle verstarken van

actuele gegevensaanleverlng
via partners

• Verier versterker van

atsendenngen richtlng Want

op pasi« v^n klantreismorltcir
• invullen van nDod2akellJk

oezicht op transparnntB en

B VarbatBran digitate
dienetverlening

• Beoalen berederioa D«r

doalgroep op basis van

en persona s

doelgroepen
ar of reievanta momanten

extra hegefaiding toagankejsjk
maken

• OptifTialis«reri klaiCrel

doelgraep op basl van

• VerbetweriMmenwerking TOt

EMlald op basts van uitkomicen

WAU
• Doorvoaren van

vereenuaudiglrigen op basis van

basisvariant IBO 1 ALrT «n

Miatwerk in t «instver1ening

P«r

analyse
an persone s

• Opiossen knelpuntai in prlmalra
proces fout of

contacrgewoellg
Zowel geoarleke dienstverlening
Bite BelTel balie brlevei} al»

specifieke services bijv
verbreden kiridaropvang App

Voorr

klandritaractiB

3 2 3 Informstiehuishouding

Dit werkspoor is gericht op het verbeteren van de

informatiehuishouding ten behoeve van de dossieropbouw in het

primaire proces en de daaraan gekoppelde dienstverlening Met gaat

hierbij in lijn met toezeggingen in de kamerbrieven van 13 oktober

2018 en 15 november 2019 om het tijdig en volledig kennis kunnen

nemen van alle op een zaak betrekking hebbende stukken Dit geldt
voor zowel interne belanghebbende e g behandelaars verweerders

als externe belanghebbende burgers Hierbij dient ook duidelijke

vastlegging plaats te vinden van welke beslissingen in een dossier zijn

genomen en waarom deze beslissingen zijn genomen

Binnen het werkspoor Informatiehuishouding wordt gewerkt aan het op

procesniveau concretiseren van de benodigde stappen richting de

gewenste situatie voor wat betreft informatiebeheer en het invulling

aangeven hieraan Te beginnen in September met de processen

bezwaar en beroep De verbetering van het informatiebeheer betreft

zowel de werkprocessen waar informatieverwerking en bewerking

plaatsvindt als het zorgvuldig en vindbaar bewaren van deze informatie

in de daarvoor bestemde voorzieningen

3 2 9 Klachten

Dit werkspoor is gericht op het i s m particulieren verbeteren van de

klachtafhandelingsprocessen en het inrichten van structurele

feedbackloops Projectaanpak NTS bijv d m v een lemniscaat pilot

3 2 10 Inning en invordering

CAP werkl aan een Belastingdienstbrede visie voor inning en

invordering Toeslagen is vertegenwoordigd bij de totstandkoming van

deze visie waarbij vooral gekeken wordt naar het borgen van de

specifieke zorg voor de Toeslagen doelgroep met betrekking tot deze

processen Projectaanpak NTB
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3 2 11 Implementatie wetgeving

Dit werkspoor is gericht op de benodigde aanpassingen in beleid en

regelgeving binnen het kader van IBO 1 Gezamenlijke uitdaging Is om

invulling te geven aan de toezeggingen in de kamerbrieven rondom een

gezamenlijke meetjarenbeleidsagenda van beleid en uitvoering en het

aanscherpen van de uitvoeringstoets om zoveel mogelijk gezamenlijk

op te trekken en zicht te krijgen op de onjmogelijkheden van nieuw

beleid vanuit uitvoeringsperspectief

Vanuit het programma is er eerj |
ingehuurd om realisatietrajecten met betrekking tot korte termijn
beleids maatregelen te coordineren Deze|
afdeling BDO in nauwe samenwerking met het programma

werkt vanuit de

3 2 12 Cultuur implementatie communicatie

De veranderingen die we inzetlen zullen alleen SLCcesvol zijn als de

medewerkers van Toeslagen zich daarin betrokken en veilig voelen Om

de teams vroegtijdig te betrekken in de vernieuwing zullen in a lie teams

gesprekken worden gevoerd over de nieuwe koers van Toeslagen

o b v een procesvoorstel van 550 O P en in combinatie met

ondersteuning van communicatie Doel van deze gesprekken is om

expliciet invulling te gegeven aan een directe vertaling van de

strategische opgaven naar de eigen praktijk

Daarnaast werven de directie Toeslagen en de dienstverlenende ketens

CAP KiaS en Particulieren veel nieuwe medewerkers Het is uitermate

belangrijkom de vernieuwingsgedachte gelijkte integreren in de

onboarding van nieuwe medewerkers Projectaanpak NTB

3 2 13 Versterken uitvoering m b t hanteren menselijke maat

Dit werkspoor is gericht op het versterken van de huidige uitvoering
met betrekking tot het hanteren van de menselijke maat Daarbij wordt

onder meer gewerkt aan een opieiding formeel recht voor nieuwe

instroom en zittende medewerkers waarin beginselen van

rechtmatigheid gelijkheid rechtszekerheid etc vanuit het perspectief
van menselijke maat worden benaderd Tevens heeft dit werkspoor

betrekking op het opschonen van werkinstructies en handbook

Toeslagen vanuit het perspectief van menselijke maat te beginnen bij
de uitvoerende processen binnen de directie Toeslagen Projectaanpak
NTB

3 2 14 2 3 pilot Lemniscaat teams verbeteren vanuit burgerperspectief

Zoals in hoofdstuk 2 uitgelegd starten we per team een verbeterproces

waarbij we vanuit de Inzichten van de klantreismonitor en

doelgroepanalyse klantreizen ketenbreed gaan optimaliseren met

behulp van een lerende aanpak en zogenaamde multidiscipllnaire
lemniscaat teams We starten met het opzetten van de

verbeterprocessen in de Toeslagen teams die zich met toezicht en

burgergemitieerde processen vraag bezwaar beroep bezig houden

Dit breiden we middels een klantreisaanpak uit naar de volledige keten
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Toeslagen Om tot een goede prioritering en planning van deze

implementatieroute te komen vormen het spoor visie en strategie met

opdrachtgevers en stakeholders en de inzichten vanuit de

klantreismonitor belangrijke inputs

De inputs hebben we in de huidige fase van het programma nog niet

Echter willen wij deze werkwijze vast opstarten om zowel momentum

als ervaring op te bouwen Hiervoor is vanuit de werkgroep

Doelgroepen en Klantreizen een overzicht met Quick starts opgesteld

bijlage 1 Dit overzicht gebruiken we om direct na de zomer Q4 de

eerste verbetertrajecten te starten Daarbij zoeken we juist ook naar

verbetertrajecten waarbij we samen met de ketenpartners kunnen

optrekken om zichtbare stappen op het gebied van dienstverlening te

zetten primair KI S en Particulieren

3 3 Raakviakken

Naast de werksporen die vanuit het programma worden opgezet heeft

het programma veel raakviakken met andere

Belastingdienst Rijksbrede programme s projecten onderzoeken en

initiatieven Deze raakviakken staan opgenomen en worden toegelicht
in onderstaande tabel

Raakviakken Toelrchting

Crisis en hersteiorganisatie Koppelpunt bewaken ten aanzien van aanpak Interne

Reflectie 1 programma meet lessons learned die hier

in opgehaald worden meenemen 2 gesprekken rondom

interne reflectie zijn idealiter afgerond voordat

bredere groepen medewerkers in de analyse van het

programma betrokken worden

In scope van het programma is ook het afhechten van

herstel en het meenemen van de lessons learned die in de

hersteiorganisatie worden opgedaan in de nieuwe inrichting
van de dienstverlening Cwerkwijze^ klantbenadering scope

dienstverlening et cetera bijvoorbeeld op het gebied van

dosslervorming en rechtsbescherming

Ontvlechting heeft geen directe raakviakken ten aanzien van

het programma vernieuwing

Ontvlechting beinvbedt mogelijk wel de context van het

programma bijvoorbeeld ten aanzien van de governance op

de keten toeslagen

Ontvlechting

Cultuurprogramma Vernieuwing vraagt om veranderingen in het leiderschap en

in de cultuur van de organisatie
In de uitvoering van het vernieuwingsprogramma wordt

nadrukkelijkaansluiting gezocht bij en waar mogelijk wordt

gezamenlijk omgetroklcen met het leiderschaps en

cultuurprogramma om vernieuwing van de werkpraktijk
samen met de medewerkers van Toesiagen vorm geven
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Project ManagementinPormatie en •

Risicomanagement

De wettelijke Caak van sen rechtmatige Juiste en tijdige

uitvoering van de toeslagen blijftvan evident belang ISJaast

de kPrs die hiervoor op Begrotingsartikel niveau wordt

gehanteerd werken we voor het geheel van opgaven en

neguliere aansturing aan een set aan KPI s en

CeFfect indicatoren om de effectiviteit van de vernieuwingen
te monitoren

Vanuitde projectgroep Managementinformatie
en Risicomanagement wordt aan een nieuwe set keten

KPl s gewerkc voor 2021 op basis van het visie strategie

traject zullen deze later worden aangescherpt

Afstemming met projectgroep wordt gezocht
vanuit programma

Prod uctiesturing De Directie Toeslagen heeft een aantai doelen geformuleerd
met betrekking tot de verbetering van de productieplanning
en sturing en hier een project voor opgestart met PWC

Onderzocht moet worden hoe de afhankelijkheid en tussen

prod uctiesturing en het programma in te vullen

Programma BVKf Vanuit programma BVKT wordt gewerkt aan de

vaktechnische infrastructuur vta s vaco s en iavaco s en

actualiseren van de werkinstructies

Nauwe aansluiting met dit programma vanuit werkspoor
versterken uitvoering m b t hanteren menselijke maat is van

belang

Onderzoek dienstveriening

beiastingdienst

De aanbeveiingen van het eerste deel van het onderzoek

sluiten aan op het plan van aanpak voor het programma

vernieuwing dienstverlening
Het programma sluit graag aan op het vervolg van het

onderzoek naar de dienstverlening van de beiastingdienst
vwb de handelingsperspectieven Aangezien dit grotendeels

parallel loopt met de planvorming van het programma op dit

gebied is een mogelijk goed werkbare vorm 00k een

onafhankelijk onderzoek toetsing in devorm van

bijvoorbeeld een gateway reviewj om het programmaplan te

toetsen Dergelijk onderzoek is reeds uitgevoerd voor

programma verbetermaatregelen KOT en heeft daar zijn
waarde bewezen

Debiteurgericht inning en

invorderen

Vanuit CAP wordt gewerkt aan een Belastindienstbrede visie

rondom debiteurgericht innen en invorderen

Nauwe betrokkenheid vanuit het programma met de

onderzoek is relevant

Schuldenproblem atiek Vanuit CAP wordt een onderzoek opgestart rondom de

schuldenproblematiek Momented wordt uitgezocht welk

onderzoek er al gedaan is en welk additioneel onderzoek

nodig is Ns de zomer wordt er een concreeC plan

opgdeverd
Nauwe betrokkenheid vanuit het programma met de

onderzoek is relevant

progBftimaShaefS ovsnad Toeslagen is aa ngesloten op het Rijksbrede initiatief rondom

dejuridisering Programma Andere Overheid

Project archivering NTB
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4 Financiele impact en monitoring

In deze pzragraaf gaan we achtereenvolgens in op de opgestelde

meerjarenbegnoting voor het programma de monitoring en

verantwoording en het stuurmodel voor het programma Vernieuwing

Dienstveriening

4 1 Meerjarenbegroting

Gedurende de periode 2020 2025 zulien met een opioop extra

middeien nodig zijn om de beschreven doelsteilingen en effecten te

reaiiseren De directies Toeslagen CAP Particuiieren KI S IV moeten

in versehiliende gradaties opgeechaaid worden Daarnaast moeten

onderateunende directies zoaia CFD huisvesting CD Communicatie

DF A en SSO O P de middeien krijgen om de groei van de organisatie
te faciliteren Deze benodigde opschaiing is opgenomen in het

intensiveringspian Toesiagen met bijbehorende meegarenbegroting
Dit betreft zowei de benodigde versterking van de huidige operatie ais

de inspanningen benodigd voor vernieuwing dienstveriening De

bijbehorende meerjarenbegroting wordt hieronder weergegeven

Meerjarenramingintensh eringsprogtamma
IbedraseAin ei OOCI

j b v budgetbrievEn

2010 2021| 1022 2011 1024 1015

C 11 542 € 25 245 € 45 735 €50 327 €43 521 €43 021

€3 502 C3 S32 £4 317 £4 317 £4 317 £4 317

€1 284 £ 3 728 € 4 200 £ 4 200 £4 200 £ 4 200

£1 884 £3 973 £5 107 £4 777 £ 4 777 £4 7771

£5 131 £4 531 £1 779 £301 €303 ClOsj
£1 100 £ 586 £586 £ 586 £ 586 €586

£5 328 € 10 520 £ 9 803 £ 9 800 £11 000 £11 000

£7 794 £5 733 £2 810 £ 798 £ 477 £423

£388 £ 466 £4 6 £ 466 £466 £466

£4 987 €10 767 €17 117 £17 575 €16 763 €15 763

£1 000 ei ODO £1 000 £1 000 £ 1 000 £1 000

£40 000 £70 000 £92 919 £ 94 249 £ 87 409 £86855

o b v meerjarenbeerpting

CAP

Particuiieren

KIBlS

SSO cap

IV

CFD

DFaA

concern

FII

Aan deze extra middeien zijn per onderdeel concrete maatregelen
benoemd die gezameniijk bijdragen aan of de randvoorwaarden

creeren voor de doelsteiiingen van het programma Deze zijn benoemd

in de meerjarenbegroting en worden in de ontwikkeifase verder

aangescherpt en voorzien van meetbare doelsteiiingen per maatregel
De invulling van de monitoring en verantwoording hierop wordt

hieronder beschreven

4 2 Monitoring en verantwoording

De storing op de uitnutting van de beschikbaar gestelde middeien en de

te bereiken doelen wordt zoveel mogelijk in de reguliere P C cyclus

opgenomen waarbij we in de viermaandsrapportage rapporteren over

de resultaten De KPI set hiervoor wordt nog vastgesteld In overleg
met dj Ibepalen we welke informatie daarnaast maandelijks zal

worden gerapporteerd in 2020 Vanaf 2021 kan ook worden
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aangesloten bij het nieuwe begrotingsartikel Zodra de KPI s daarin zijn

vastgesteld kunnen we maandelijks rapporteren
Voor de directie Toeslagen gaat dit over de storing op de opschaling
voor het wegwerken en voorkomen van nieuwe achterstanden de

kwalitatieve versterking van de organisatie en het implementeren van

verbeteringen uit de verbeterprogramma s

Voor de keten Toeslagen sluiten we aan bij de reguiiere ketensturing

d m v vertaling van de verbeterpiannen naar keten KPI s Dit in

samenwerking met het programma Management Informatie en

Risicomanagement In de analyse leggen we hiervoor ondersteund door

het reguiiere ketenmanagement proces verder de verbinding met de

keten partners Hetzeifde principe geidt voor de storing op het

portfolioproces om de ontwikkeiagenda die past bij de verbeterprojecten
uit te voeren waar we ook de codrdinatie van het ketenbureau

gebruiken

Vanwege de aard en omvang van het programma zulien we daarnaast

ook een maandelijkse monitoring op zowel de voortgang van de doelen

als de aanwending en uitnutting van de beschikbaar gesteide middelen

vanuit het programma zelf vormgeven Hiertoe wordt een

programmacontrolier aangetrokken die vanuit het programmabureau dit

proces zal faciliteren en ook de aansluiting hiervan op de reguiiere P C

cydi zal borgen Daartoe steilen wij voor dat de programmacontrolier in

het team van C FToeslagen deelneemt

4 3 Stuurmodel programma Vernieuwing Dienstverlening

Voor het programma hanteren we onderstaand stuurmodel Hieronder

lichten we het model per niveau toe

tivulling voor TbeslagaijBstekenisBegnp

piariciie

waarde c e vocrcs iarrt^ ^lsvhg v lt

bereiisn Urt te dr^kten in rraterieSe

Imrrster le waaroEn

De rublie e waarse d eTcs lasen wl raal serer k ziTt ct tj1srLiki ng de r 55 e van

Tseslagsri codratTtseversbsbbs i ifer set bsiansrijkestem In ^n opzithts var de

hu dige rrissie van Tse^lagen ver^chJift da fbois nasr het credere maatscheppeljike d »i det

iTiSt de tcesiagenrEoel rigeri rt^rdt becogd

Opgave h^tcvgrbruggen vjn zg gfstar d

tjssen c huidigs en de gertEnste
sitjatie doo te reaiiseren ttoelen en

rssLitaien

Ds opgavG yoor 39slagen wordi tjrigacrjict in dns ^Irategiiche opgavsn vocr Tbesiagen rret

a s horizcn 2023

1 Taekennmgszekerhefd fneer ze^rtieid ever het voorschot

2 Waanvsft Tser menseijjte naat ir de bshandslmg van burgers
3 Adequaat taezicht

□oel VoDF de rtrateg sehe esgaver werden ThSetbare dcelsteilinggPi geformuleerd het

ambiterideau voor de voofdeis doei^eiiingen most nog worder

vsstgesteld

Ce ccncrete artuafle diejede
korrerde oenode bereifcer

Resultut hetcrt dijcld3t ZE[fofsarTi6n rriEt

sndsreni opgeleverd werdt

er cpgave zjr spec flekta cerEiken resuluten ge ornuieerd die prcgrammetls ch woDjan

ocsslavsfii Hierop^ Sfdt vanuit Jiel prograrrirna vernis wirg dfersr^edening morbDring
ingeritht Qotw^ dsnop net^ivesu daopte isvsrsrv rasultaten [kaEW sopgesteld omde

voortg ig en het succes van de dco gevcerde oreoacten te meten Eer deal daarvsn vorm

sameh d s effeetn cniter

5

5

□e werfczaaml eden die je zeif

varr cht om oy te ageri aan de

rasulteten

Anivilsiten belreft de acties die binnsn de prcgrarn Tiasporen warden bitgewoerd am de

berodigde resobaten op ts lev rer mciusief ce benodigds cpschaimg van de Tosslager
orgsnisatE en keten Hie c p yindtevereeni mcnifc ing vanuit het programira oisats

ActiwtBt
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Opgaven vertalen in meetbare doelstellingen met

verbeterambitie Deze komen terug in het

begrotingsartihel Caanpassing 2022

Dod Oe tcncrde dfe je de

OTiende perfcdewil bergiken Voortgang op de opgave volgen met meetbare elTecten

die worden bereikt door de producten die het

programma opievert Volgen in de effectmonitor

productiemonitor en klantreismonitor

Pesuttaat 4e c oidtJCt dat zel^ of 55rr efi net

ande ^ri opgs^eved v ordt

Adiviteft De v erkzaafTiheden die je zelr

verrlrht om bij te dragen aan de

s ProgrammaliEche sturing op projecten en

deel programma s doelen middelen voortgang en

risico s

Programmatische sturing op opschaling organisatie

Toestagen en ketens en bijdrage aan deel resultaten

4 3 1 Doelen meetbssr maken niveau 1

Op de drie opgaven worden meetbare doelstellingen geformuleerd

waarop gemonitord kan worden Dit zijn de kerndoelstellingen waarmee

het succes van het programma aangetoond kan worden

Toekenningszekerheid wordt zichtbaar in een daling in aantal en

hoogte van terugvorderingen en nabetalingen en het reduceren

van bezwaren en beroep

Maatwerk wordt zichtbaar in de verbetering van kwaliteit

dienstverlening algemeen specifiek onderdelen

dienstverlening en klantbeleving meting nog in te richten

Adequaat toezicht wordt zichtbaar in draagviak voor het

instrument toeslagen iager aantal terugvorderingen a g v

onjuiste toekenningen en een lager aantal strafrechtelijke

trajecten NB kans is natuurlijk ook dat dit juist hoger wordt bij

inzetten op adequaat toezicht

Dit zijn KPI s die op het hoogste niveau staan en daarmee ook terug

moeten komen in de set KPI s in het begrotingsartikel Vooruitlopend

hierop kunnen we al inzicht hierin gaan geven

1

2

3

4 3 2 Te realiseren resultaten niveau 2

De te realiseren resultaten hoofdstuk 1 worden in verschillende

werksporen binnen het programma gerealiseerd Hierop wordt integraal

programmatisch gestuurd voortgang inzet middelen risico s en

knelpunten

Om de inspanningen te kunnen volgen en waar nodig bij te sturen en

om gedurende het lopende jaar vanwege vertraagd effect waarmee

ontwikkeling in doelsteliing zichtbaar wordt a I inzicht te geven in de

ontwikkeling wordt een effectmonilor ingericht voor

verbetermaatregelen KOT is deze er al momenteel wordt deze breder

uitgewerkt Ook wordt de productiesturing versterkt door de

ontwikkeling van een productiemonitor Daarnaasl wordt een

klantreismonitor ingericht om continu tijdens het proces de klantreis te
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kunnen volgen te werken op basis van actuele inzichten en inzicht te

verkrijgen in aanpassingen

Effectmonitor

Een aantai van de voor het programma beiangrijke KPI s zoais het

reduceren van hoge terugvorderingen zijn siechts achteraf en maar een

keen per jaarte rapporteren na het vaststelien van de definitieve

toekenningen Om desondanks tussentijds te kunnen voigen of de

ingezette maatregelen het gewenste effect hebben is als eerste voor

het verbeterprogramma KOT een effectmonitor opgezet waarin langs

verschiliende parameters wordt gevoigd of de uitvoering zich in de

gewenste richting ontwikkeit Deze effectmonitoring wordt momenteel

ook voor de andere regelingen uitgewerkt In de effectmonitor wordt

onderscheid gemaakt naaraigemene indicatoren zoais voortgang

definitief toekennen aantai hoge terugvorderingen aanieiding van de

hoge terugvordering et cetera en specifieke indicatoren waarmee de

voortgang en effect van individueie verbetervoorstelien gemeten kan

worden

Productiemonitor

De productiemonitor richt zich op

• Goed zicht krijgen op het daadwerkelijke functioneren van het

productlebesturingsproces van de directie Toeslagen

input throughput output outcome gericht
• In controi komen in de zin van het in staat zijn om bij te kunnen

sturen op een goede uitvoering inciusief risico s voor een goede

uitvoering tijdig in beeid brengen In control is niet aiieen gericht

op de korte termijn operationele doeien maar ook op de iange

termijn doeien Het gaat er om dat Toeslagen in staat is om te

onderschelden wat relevant is voor de strategische doeien met

betrekking tot de kantoorproductie en dat daarop bijgestuurd kan

wanneer dat nodig is

• Het verhogen van de wendbaarheid van de organisatie met name

het vermogen om het werkaanbod te sturen en pieken en dalen in

werkaanbod op elkaar af te stemmen en weg te werken

• Het verbeteren van de eenduidige sturing op de productie zowel

op productiviteit als kwaliteit

Klantre ismonitor

Klantreismonitor richt zich op

• Toekenningszekerheid door knelpunten in het toeslagenproces

inzichtelijk te maken op het gebied van uitbetaling en

terugvordering begrip van de regaling en de uitvoering hiervan

en processen en of burgers met Iange doorlooptijd
• Rechtmatige toekenningen door afwijkingen tussen informatie van

burgers en derden tijdig te onderkennen en inzicht te geven in de

meest effectieve interventies dienstverlening vs toezicht

Pagina 31 van 52

1906511 00914



VEHTROUWELIJK | Concept | Start Programmaplan Venieuwing Dienstverlering | 21 08 2020

• Menselljke maat door doelgroepen beter te segmentereo

situationeel en of algemeen en inzicht te geven in de meest

effectieve interventies per doelgroep

4 3 3 Voortgang op activiteiten of inspanningen niveau 3

Voor de te bereiken resultaten zullen deelprogramma s en

verbeterprojecten worden gestart Binnen deze deelprogramma s en

projecten zullen de activiteiten gedefinleerd worden die nodIg zijn om

de resultaten te realiseren Hierop wordt monitoring ingericht concrete

doelen per project besteding middelen voortgang en risico s dat wordt

gebundeld in de overall programmasturing
Om de vernieuwing te kunnen realiseren is een opschaling van de

Toeslagen en ketenorganisatie noodzakelijk De ruimte hiervoor is In de

meerjarenbegroting opgenomen momenteel worden de inspanningen

en dedaarmee te bereiken bijdrage aan resultaten geconcretiseerd in

overleg met de ketenpartners Monitoring hierop vindt plaats vanuit het

programme om twee vlakken

1 Voortgang inspanningen en opschaling actielijnen
2 Monitoring op de te bereiken bijdrage aan deel]resultaten

doelstellingen per actielijn

Hiervoor is het raamwerk in bijiage 3 opgesteld met ook een voorschot

op de doelstellingen [in deze fase nog kwalitatief
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5 Programma governance

5 1 Programmaorganisatie

od iToeslagen stuurt als senior responsible owner op het geheel

van de doelen van het programma en de voortgang hierop De

programmaorganisatie faoiliteert dit en kan tevens optreden als

gedelegeerd opdrachtgever

De programmaorganisatie is als voIgt opgebouwd
• De proqrammadirecteur rapporteert direct aan d^ [toeslagen als

en is verantwoordelijk voor het

definieren en in de praktijk realiseren van de

programmadoelstellingen
• is verantwoordelijk voor het realiseren van

de hiervoor benodigde producten
• Het programma kent een programma board vanuit de lijn Toeslagen

en een stuurgroep op opdrachtgeversniveau
• Daarnaast is er een bestuurlijk overleg met de Staatssecretaris

Toeslagen om in afstemming de overige betrokken

bewindspersonen vanuit de politieke lijn storing te kunnen geven

aan het programma

» Het programma is opgebouwd uit verschiliende werksporen
hoofdsluk 4 De projectieiders coordinatoren van de werksporen

vormen samen met de algemeenf de

Jhet
programma team overleg

Btibluurlijk ov« rli2g
bewindspersonen

Bestuurlijk overleq
GtaatssQcreteriB

Stuurgrdep

j

I
Programma

Board

Programma
Team Overleg
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5 2 Lijnorganisatie

Het programma heeft betrekking op vernieuwing en niet op de going
concern Binnen de going concern ligt ook een forse

verbeterinspanning om bestaande proceasen te verbeteren o a

inspanningen rondom Huis op Orde en In Controi waaronder

inrichten juridische waarborgen en wegwerken en voorkomen nieuwe

achterstanden Hier wordt een apart plan voor opgesteid met een eigen

bestuurlijke lijn

Moewei er een strikte scheiding In verantwoordelijkheden

tjsaen de programma en de lijnorganisatie bestaat is er

een nauwe verbinding op de inhoud In de lijnorganisatie

vindt namelijk in belangrijke mate de realisatie van de

resultaten plaats na implementatie van de

vernieuwingen

■roBslagen
“

SRO

Programma

ToaslsgerI

Programma
organisatie

UJr
organisatiaDe nauwe verbinding tussen het programma en de lijn

wordt op de yolqende manieren gecreeerd
• I |Toeslagen neemt plaats in de programma

vemlsunirTg ffpifig cpflcez fi

board

• De werksporen uit het programma zijn direct

gekoppeld aan de portefeuille van een MT lid

• Met het MTToeslagen wordt tweewekelijks vergaderd
over vernieuwing

WcrfcspfxxH VcrantwoordaJijk
MTlid

U lele art stratagla

Ooslgr»ep«n er

klarttrel «i

In^rmatishuiahoudirtg

5 3 Werksporen

Het programma voert regie over de verzameling van werksporen die

gezamenlijk het programmadoel realiseren De uitvoering van de

werksporen van het programma loopt via de reguliere lijn via projecten
en of via het programma zelf Aan de werksporen worden

projectleiders coordinatoren gekoppeld die de producten binnen de

werkstromen realiseren Vaak sturen ze hiervoor een team van interne

medewerkers en of inhuurkrachten aan De projectleiders coordinatoren

rapporteren aan de algemeen|
hun project en en nemen deel aan het tweewekelijkse

programmaoverleg waar de verschillende werksporen worden

samengebracht

lover voortgang van

In bijiage 5 is een ovetzicht opgenomen met de werksporen gekoppeld
aan projectleiders coordinatoren en de verantwoordelijk MT leden

5 4 Ketenpartners

Aansturing van de keten Toeslagen en afstemming met overige

ketenpartners loopt zo veel mogelijk via de bestaande governance

c q ketentafel

Daarnaast is een goede connectie tussen het programma en de

ketenpartners noodzakelijk ten behoeve van afstemming van de

benodigde veranderinspanningen in de ketens In gezamenlijkheid
worden verbeterdoelstellingen geformuleerd en of geconcretiseerd
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worden verbeterprojecten opgezet en worden de daaruit vioeiende

verbeteringen geimplementeerd

Met de ondersteunende afdelingen meet worden afgestemd over de

veranderagenda en benodigde aanpassingen in ondersteuning

5 5 Overlegstructuur programma

Overlegstructuur Deelnemers Frequentie en

gespreksonderwerpen

Bestuurlijk overleg
staatssecreta ris

• Staabssecretarfs Toeslagen
• I beslagen

Jroeslagen en

^voeren
vierwekelHks overlea met STAS

Focus op vertalen en bewaken

van politieke lijn binnen het

programma

I ^foealaaStuurgroep OOT rJTB • Opdrachtgevers MinFin MinSZ

MinBzK MinVWS

♦ Voorzitterschap MinSZW

grootste opdrachlgever

en en

Jvoeren elk

kaartaai overleg met

stuurgroep OOT

Focus op inhoudelijke koers

voortgang beleidsmatige
kaders en randvoorwaarden

Ivoert
vierwekeliiks overleg met

programmaboard
Focus op realiseren

programmadoelstellingen
overall voortgang an middelen

Programma board

Ltd I |tBam Toeslagen

Programma overleg Projectleiders coordinatoren

rapporteren tweewekehlks aanvz

P roj ectlei d ers codrd i na to ren

werksporen Focus op voortgang

afhankelijkheden en samenhang

oertVernieuwlngsoverleg ] vz

MT Toeslagen tweewekeiilks

vemieuwingsoverlep met MT

Toeslagen en de

Toeslagen
Focus op creeren van verbinding

en de lijn
sluit tevens

aan tijdens het reguHere MT

overleg

\ Ti ig^lan

tussen

met ketenpartners
~|tfoert

vierwekeliiks overleggen met

ketenpartners
Focus op concretiseren

doelstellingen

meerjarenbegrotlng en uitnutten

claim

Onderfjggende overlegger} onder

voorzitterschap van de

«
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1Ketentafei Toeslagen De ketentafei vindt vienvekelilks

plaats Del I

sluit hier bij aan

Focus op prioritering van de

ontwikkeling van de massale

uitvoeringsketens

Ketenhoofa^

[
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6 Stakeholdermanagement

6 1 Speelveld

Voor het slagen van het programma is het van belanp om een goede

Invulling te geven aan de verbinding met de verschillende stakeholders

zowel op politiek als opdrachtgevend niveau en binnen de uitvoering
zelf biiet in de laatste piaats is ook verbinding met veidpartijen en

burgers reievant Deze laatste verbinding zal nadrukkeiijk worden

gezocht in de genoemde verbetertrajecten die we per regeiing wiilen

opstarten naar het voorbeeid van het verbeterprogramma KOT

Voor de verbinding met de overige stakehoiders wordt onderstaand het

speelveid weergegeven

liiipt Beieid
Sililin DGI71Mir

■
itb oecretaris

•cki slagcMi i i3sr

6errx rih0Bido^ i hlgiWi ha hap

Uitvoering
bouane

Prorjramma

wrnipuwing
dteriEK e

’

eninQ

Directs Toeslagen

I
I
I

JiU ocrj igskctcn Tosilageri

‘^ efTirriirg inetk^anpartners CAP PaniCu ersf kj S IV

L

6 2 Stakeholderplan

Stakeholder

groep

Belang

stakeholder

in programma

Relevante

onderwerpen

Stakeholder

management

Staatssecrets ris

Toeslagen

Veranttvoordelijk voor

de vernieuwing van

Toeslagen Legt
hierover

verantwoording af

aan het parlement

Vertalen en bewaken van de

politieke lijn

jToeslagen en

~| oeren

maandelijks overleg met de

STAS I s m de STAS worden

kamerbrieven opgesteld om

verantwoording af te leggen
aan het parlement
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Iroeslagen enOpdrachtgevende

departementen
Min FIZ SZW

VWS en BZK

bestuurlijk en

uitvoerend

Verantwoordelijk voor

bekrachtiging van de

vernieuwing van

Toeslagen en de

aansluiting hiervan bij
de beleids

uitgangspunten

Inhoudelijke koers

voortgang beleidsmatige
kaders en randvoorwaarden

Samenwerking tussen beleid

en uitvoering in lijn metde

aanbevelingen uit Werk aan

Uitvoering is hierin een

belangrijk thema

I ] voeren
op bestuurlijk niveau elk

kwartaal overleg met DG s van

opdrachtgevende

departementen

Opdrachtgevende

departementen worden

beCrokken In overall

visie strategie traject en de

verbetertrajecten die per

regeling worden opgestart

Eigenaat] |
Financien

DG s

belastingdienst
en douane

NTB D invufling van d dri hoek eigenasr opdrachtgever uitvo rder mo c word n

vormgegsven wst een belangrijks r ndvoorws rdeffjk k der voor het progr mma s

Geen direct belang Relevant om af testemmen

vanuit het oogpunt van

ontviechting en het

gezamenlijk gebruik en

bijbehorende prioritering van

de ontwikkeling van de

massale uitvoeringsketens

Creeren van verbinding met

en eigenaarschap in de lijn
voor vernieuwing

dienstverlening

Afetemming vindt piaats aan

de| ^tafel

|Toeslagen neemt

piaats in programma board

De werksporen uit programma

worden gekoppeld aan een

verantwQordelilk MT lid

] oert

MTToesiagen De realisatie van

vernieuwingen vindt

in belanghjke mate

piaats in de keten

Toeslagen

tweewekelijks

vernieuwingsoverleg met MT

]voertAfstemming van de

veranderinspanning
concretiseren doelstellingen

meerjarenbegroting en

uitnutten claim

Ketenpartners Vernieuwingen
worden gereaiiseerd
in ketenprocessen

vierwekelijks bilaterale

overleggen metde

verschillende ketenpartners

]sluitaan
bij ketentafel

Medewerkers worden nauw

betrokken in de vernieuwing

bij het verbeteren van de

dagelijkse werkpraktijk vanuit

burgerperspectief

Medewerkers Het programma heeft

directe impact op de

dagelijkse

werkpraktijk van

medewerkers

Vertaiing van destrategische

opgaven naarde dagelijkse

praktijic top down Deien

van ervaringen

praktijkinzichten lessons

learned wensen en behoeften

bottom up

Deien van ervaringen wensen

en behoeften van achterban

Veldpartijen
branc he

organisaties

Behartigen belang en

van gebruikers

toeslagen

Betrokkenheid in overall

visie strategie traject en de

verbetertrajecten die per

regeiing worden opgestart

Burgers worden gehoord in

burgeronderzoek dat wordt

opgezet vanuit het

programma

Burgers worden betrokken in

verbetertrajecten die per

regeiing worden opgestart

Betrokkenheid in overall

visie strategie traject en de

verbetertrajecten die per

regeiing worden opgestart

Burgers Gebruikers van

toeslagen

Deien van ervaringen wensen

en behoeften

Nationale

ombudsman

De Nationale

ombudsman is een

onafhankelijke en

onpartijdige instantie

die klachten

behandelt over bijna

Benadigde
verbetermaatregelen

alle

overheidsinstanties
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De Algemene
Rekenkamer ondBrzo

ekt of de

Benodigde

verbetermaatregelen

Betrokkenheid in overall

visie strategie traject en de

verbetertrajecten die per

regeling worden opgestart

Algemene
rekenkamer

rijksoverheid goed

omgaat met publlek

geld

Autoriteit

persoonsgegevens

□e Autoriteit

Persoonsgegevens is

de Mederlandse

geg evensbesc herm l ng

sautoritelt en het

zelfstandig

bestuursorgaan dat in

Nederland bij wet a Is

toezichthouder is

aangesteld voor het

toezichtop het

verwerken van

persoonsgegevens

Benodigde

verbetermaatregelen

Betrokkenheid in overall

visie strategie traject en de

verbetertrajecten die per

regeling worden opgestart

6 3 Communicatieplan

Communicatie is een van de beleidsinstrumenten die ingezet wordt om

de organisatieopgaven te helpen realiseren Daarbij kijken we niet naar

communicatie als instrument voor het programma an sich maar

breder communicatie ais ondersteuning van de gehele transitie van de

organisatie Dit omdat er meerdere gerelateerde programma^s zijn
zoals het cultuurtraject en het zeker voor medewerkers niet altijd
relevant is waar de boodschap vandaan komt maar vooral om deze in

samenhang te beghjpen

Het proces van het uitwerken van een communicatieplan voor de

verschillende interne en externe doelgroepen is een interventie op

zichzelf We stelien daarom ook voor om dit pian in de

voorbereidingsfase gezamenlijk met een aantal nader te noemen

partijen verder in te vullen In dit plan de lijnen waarlangs dit kan

gebeuren

6 3 1 Interne communicatie

Gezien de grote interne veranderopgave is zeker op de korte termijn
veel aandacht nodig voor de interne communicatie We onderscheiden

hierbij in grote lijnen volgende spelers

Medewerkers toeslagen

Teamleiders

MTleden

n[
• Medewerkers herstelorganisatie

NB hier Is bewust niet het woord doeJgroepen gebruikt omdat dit

suggereert dat er een groep is waar een doel bereikt meet worden Het

woord speier doet meer recht aan de overtuiging dat iedereen in de

organisatie zowel ontvanger als zander is van de

communicatieboodschappen
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Vertreksituatie

Het is een roerige start voor een organisatieverandering Veel

medewerkers zijit nog in rouw door alle gebeurtenissen mensen zijn

gekwetst en veel zijn hun vertrouwen kwijt Ook maken mensen zich

zorgen over de toekomst aangifte ontvlechting De grote

veranderingen die op tafel iiggen betekenen ook voor veel

medewerkers dat hun dagelijks werk er anders uit zal gaan zien in de

toekomst Ook dat zal sommigen zorgen baren We starten daarom met

een achterstand

Functies rol communicatie

Om de veranderdoelen te reallseren kan communicatie helpen met

1 Richten de gekozen koers helder formuleren vormgeven vertellen

en ultdragen Denk hlerblj aan het schrijven van kernboodschappen
veranderverhaal het alignen van het MT en het ondersteunen bij
het gezamenlijk ultdragen van een heldere boodschap over de koers

van de organisatie In dit kader zijn de gesprekken aan de hand van

de koersplaat zie paragraaf cultuur hierin een eerste stap DIt

proces Is in samenwerking door CDC en SS OSiP opgesteld

2 Luisteren bij communicatie wordt veelai aan het goed zenden

gedacht maar het structureel inrichten van het luisteren is zeker

gezien de vertreksituatie van belang Luisteren herkennen en

erkennen en van belang om het vertrouwen in de organisatie weer

op te bouwen

3 Verbinden voor een medewerker va Toesiagen die deelneemt aan

een dialoogsessie van de belastingdienst in het kader van het

programma Leiderschap en Cuituur aan een appreciative inquiry

workshop in het kader van het cultuurtraject van Toesiagen een

webinar over de ontviechting en een koersgesprek in het kader van

het programma Vernieuwing Dienstveriening zal wellicht in

verwarring achterblijven hoe verhouden deze verschillende

activiteiten zich en is er ergens een plek waar dit samenkomt Het

is van belang om het perspectief van de medewerker regelmatig
mee te nemen in de aanpak van interventies hoe leggen we dit

verband duidelijk uit en waar komt het samen

4 Betrokkenheid in visie strategie trajecl en verbetertrajecten die per

regeilng worden opgestart verandering ontstaat niet na een

praatplaat of een training Verandering ontstaat in dialoog met

elkaar Niet een sessie maar een voortdurend gesprek Het

bewaken en verbeteren van de kwaiiteit van de interne interactie

hoort bij de opgave voor interne communicatie Net als per

onderwerp adviseren overde interactie

a Medewerkers moeten lets weten

b Medewerkers moeten iets begrijpen
c Medewerkers moeten iets kunnen toepassen

d Medewerkers moeten input kunnen leveren

e Medewerkers moeten de opiossing zeif ontwerpen

Per stap is er sprake van meer interactie Volstaat bij stap 1 een

nieuwsbrief bij stap 5 is de interactie de aanpak
Als aandachtspunten voor de interne communicatie noemen we hier in

ieder geval

Pagira 40 van 52 Pagira 40 van 52

1906511 00914



VERTROUWELUK | Concetit I 5Urt Progratnmaplan Vernteuwing Dienitverlaning I 21 03 2020

• Het werken in lijn met de communicatievisie in ontwikkeling
• Aonsluiten bij interne communieetie reguiier
• Het benoemen van een duideiijke afzender boegbeeid
• Draagviak bij het MT

• De afstemming van interacties met andere projecten programma s

en de crisis hersteiorganisatie wellicht is het zinvoi om een

regieciub voor de interne communicatie in te steiien

6 5 2 Commun cstie in de keten

Tussen de interne en de externe communicatie onderscheiden we

communicatie met partijen binnen de Belastingdienst Financien en de

Rijksoverheid

Voor een geslaagd programme is samenwerking met deze partijen van

groot beiang Per stakeholder zuiien we in kaart moeten brengen welke

vorm van communicatie gewenst is informeren iuisteren ophalen et

cetera Dit wordt nader uitgewerkt

6 3 3 Externe communicatie

Bij de doeigroepen van de externe communicatie kunnen we enerzijds
de partners van Toeslagen zien zoais kinderopvangorganisaties

samenwerkingspartners zoals gemeenten poiitiek en de pers Doeien

en middelen voor deze groep zuiien nader moeten uitgewerkt tijdens de

voorbereiding Hierbij is ondersteuning gewenst van

communicatiecollega s met expertise op het gebied van woordvoering

reputatie en corporate branding
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y Risico s randvoorwaarden en afhankelijkheden

Hieronder worden een aantal belangrijke risico s randvoorwaarden en

afhankelijkheden benoemd en hoe het programme hier maatregelen op

zal organiseren
• Goede invulling geven aan het opdrachtgeverschap vanuit de

beleidsdepartementen Samen met de eigenaarzijn zij

verantwoordelijk voor de bekrachtiging van de vernieuwing en de

aansluiting hiervan bij de beleidsuitgangspunten De afstemming

hlerover Is Inmiddels gemtensiveerd en zal worden doorgezet In de

stuurgroep van het programma

• Samenwerking beleld uitvoering conform uitgangspunten WAUj
Met de verbetermaatregelen KOT Is hler een grote stap In gezet en

Is een blljvend platform voor samenwerking gecreeerd In het

programma willen we daarom deze werkwijze doorzetten en

ultbreiden naar de andere regelingen zeals beschreven In de

aanpak
• Beperkingen op uitvoering door Corona zeker waar het cultuur en

werkwijze betreft De uitvoering van een programma waarin

nadrukkelijk naar het dagelijkse werk en cultuur en

gedragsaspecten wordt gekeken Is in belangrijke mate afhankelijk
van de mogelijkheden om ook bij elkaarte kunnen komen en het

dagelijkse contact met het team en de leidinggevenden Hoewel er

inmiddels enige versoepeling is te verwachten zijn we in de

uitvoering hierin afhankelijk van de geldende maatregelen Waar dit

ons beperkt zullen we op andere werkvormen moeten inzetten

waarvan het effect moeilijker In te schatten is

• Het kunnen reallseren van de benodlgde Instroom Het wervingsplan

wordt reeds in uitvoering gebracht Het kunnen werven van de

grote benodigde hoeveelheid medewerkers deels naast de

wervingsbehoefte voor herstel Is een grote uitdaging Sommige

functiegroepen zijn onmiskenbaar schaars waaronder binnen de

informatievoorziening Wellicht dat hier de Corona crisis juist

verllchting brengt Daarnaast Is ook het absorptievermogen van de

organisatie een aandachtspunt reden waarom geinvesteerd wordt

in de opschaling van de opieidingscapaciteit
• Beschikbare capaciteit in IV portfolio Ook door bovengenoemd punt

Is de mogelijkheid om op te schalen om de benodigde IV

voorzieningen te reallseren beperkt De huidige ontwikkelportfollo s

zijn door de veelheld aan ontwikkelingen binnen Toeslagen en

Belastingdienst breed overvol We richten vanuit het programma

een nauwe samenwerking met de portfolioteams in om zo efficient

mogelijk van de beschikbare ruimte gebruik te maken en

versterken waar mogelijk
• Ontvlechting De keuzes die momenteel rondom ontviechting

worden gemaakt hebben sterke raakviakken op de mogelijkheden

voor vernieuwing vaii dienstverlening Deze afhankelijkheid wordt

gemanaged aan del ^tafel Toeslagen
• Ontwikkelingen op gebied van stelsel en stelselwijzigingen IBO

Toeslagen 1 en 2 Door de reeds eerde benoemde nauwe
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samenwerking met de beleidsdepartementen waar we op inzetten

willen we deze afhankelijkheid proactief vormgeven
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Bijiagen8

8 1 Bijiage 1 Quick starts

Wat zijn quick starts Dat zijn interventies op het gebied van doen

verbetering voor burgers of weten inzicht in bepaalde groep

burgers wear we al een start mee kunnen maker voordat de nieuwe

visie en strategic gereed is voordat de hele kiantreismonitor ingericht is

en waar we met reiatief weinig irspanning bv geen grote discussies

over IV capaciteit programmastructuur etc mee kunnen starter

Onderstaande voorstelien staan in wiiiekeurige volgorde ze zijn dus

nog niet geprioriteerd

7 1 1 Veelbellers

We seiecteren een groep van burgers die reiatief vaak de Beitel hebben

gebeid afgelopen tijd en die alieen toesiaggerechtigd zijn of waarvan we

weten dat de vragen toeslaggerelateerd zijn inciusief inning We

anaiyseren bun kiantbeeld en gaan subset van deze burgers benaderen

waarvan we uit kiantbeeld een potentieel knelpunt zien en waarvan we

een telefoonnummer hebben Wij gaan hen actief benaderen om achter

de echte belaanleidingen te komen om ook van te leren vanuit het

weten’ en om ze ook daadwerkelijk te helper Omdat we zelf bellen en

het gesprek ook kunnen voorbereiden hopen we de burger beter te

kunnen helper te voorkomen dat hij zelf weer moet bellen en

problemen achteraf te voorkomen Dit past binnen menselijke maat en

maximaliseren toekenningszekerheid Het bereik van deze interventie is

in eerste instantie een kleine groep burgers Wat hebben we hiervoor

nodig

• Selectie BSN s vanuit Beitel

• Analyse vanuit TSL van bijbehorende klantbeelden

• Medewerkers die outbound bellen Kantoor of Beitel

• Coordinatie opzetten inrichten en rapporteren aan Programma
• Inhoudelijke verslaglegging van interventie aanpak verloop en

resultaten ter besluitvorming van het vervolg

7 1 2 ZZP eenmanszaken

We seiecteren een groep van ZZP er eenmanszaken die als natuurlijk

persoon hun werkzaamheden uitvoeren en waarvan we zien dat bun

inkomsten wisselen en hoge terugvorderingen hebben In eerste

instantie is deze gericht op het weten We vermoeden dat ze moeite

hebben met schatten van inkomen enerzijds het voorspellen van

toekomstig inkomen anderzijds wat valt order inkomen Interventies

die we vervolgens voor ogen hebben zijn ook gericht op enerzijds

vergroten van het weten maar daarna ook op het doen en dan

aanvankelijk voor een kleine groep Te den ken valt afhankelijk van de

interviews aan
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• Service van regelmatig notificeren om inkomen te checken en aan

te passen

• Ondersteuning van schatten inkomen bv in reiatie tot gegevens OB

aangifte
• Het geschatte inkomen bewust hoger aangeven zodat er vaker een

nabetaiing ontstaat

We zouden nog kunnen focussen op zzp ers die de afgeiopen 3 jaar

gestart zijn die hebben nog geen bistorie en ervaring opgebouwd mbt

hun inkomen

Wat hebben we nodig
• ZZP ers We wilien contact leggen via brancheorganisatie ZZP om

een aantal te interviewen vanuit eigen bestand of coiiega s die

ervaring hebben met zzp ers of coiiega s I S die contact hebben

met ZZP Nederiand

• Interviewers

• Coordinatie opzetten inrichten en rapporteren aan Programma
• Inhoudeiijke versiagiegging van interventie aanpak verloop en

resultaten ter besiuitvorming van het vervolg

7 1 3 Schrijfactie burgers met herhaaldelijk grate terugvorderingen

Het biijkt uit onderzoek dat het ieereffect bij hoge terugvorderingen
minimaai is Mensen snappen de regeis niet weten niet wat er van ze

verwacht wordt en zij geven ook aan dat de communicatie niet helder

is We gaan hen burgers zonder terugvordering met kleine en met

hoge terugvordering een brief met foider sluren waar een stappenpian
is uitgelegd Hierbij wordt echt per stap de wijzigingsprocedure

dooriopen wordt ook uitgeiegd wat alie moeiiijk punten zijn voor de

burgers denk hierbij aan inkomen uit het onderzoek biijkt dat mensen

niet weten wat wij onder inkomen verstaan bruto netto gestort geld
of gefactureerd geld etc

Wat hebben we nodig
• Budget om de brieven en folders te laten drukken

• Telefoonnummer waar mensen naar kunnen bellen die bij voorkeur

wordt bemand door de mensen van de belactie hieronder

• Populatie die voldoet aan de criteria

• { }

Een variatie of uitbreiding hierop zou kunnen zijn starterspakket KOT

voor eerste aanvragers

Wat hebben we nodig

• Coordinatie opzetten inrichten en rapporteren aan Programma
• Inhoudeiijke versiagiegging van interventie aanpak verloop en

resultaten ter besiuitvorming van het vervolg

7 1 4 Belactie burgers met flexibel inkomen en hoge terugvorderingen

Burgers worden gebeld en gestimuleerd en geadviseerd om het

inkomen doorte geven Omdat het inschatten van het inkomen
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eigenlijk afhangt van de persoonlijke situatie zijn het seizoenswerkers

zijn het mensen die de ene maand veel en dan weer een maand weinig
werken van deze mensen is bij deze groep een belactie bedacht

Waarbij het idee is dat ws ze dan eenmalig adviseren wat in hun

persoonlijke situatie het handigst zou zijn bijvoorbeeld bij
seizoensw erkers geef het gemiddeide van drie maanden door dat

idee

Wat hebben me nodig
• 4 a 5 behandelaars die mensen actief gaan belien

• Inteiligence analist kwalteitsregie en werkvoorbereider

• Coordinatie opzetten inrichten en rapporteren aan Programma
• Inhoudelijke verslagiegging van interventie aanpak verioop en

resuitaten ter besiuitvorming van het vervoig

7 1 5 Belien bij herinnering aanmaning

Een aantal burgers reageert niet op betaaiverzoeken of reminders

daaraan Deze interventie zou kunnen betreffen

• Burgers die na herinnering of na aanmaning niet betaien eventueei

subseiectie van burgers waarvan we zien dat ze in aanmerking
zouden komen voor een betaiingsregeiing waarvan we zien dat ze

daar in het verieden nooit gebruik van maakten terwiji dat wel van

toepassing zou iijken voor hun situatie

• Burgers waarvan we weten dat ze na aanmaning en voor verdere

invordering steeds wel betaien en die dus steeds onnodig geld kwijt

zijn eventueei subseiectie van relatief laag inkomen

Deze interventie is enerzijds om handelingsperspectief te bieden

mogelijkheden betalingsregeiingen hoe rekening iaten houden met

besiagvrije voet verwijzen naar gemeente correctie over

herzieningsverzoek etc anderzijds om te achterhaien waar barrieres

zitten om tijdig te betaien

Wat is nodig
• Analyse van dossiers burgers om te komen tot een te beiien

popuiatie
• Medewerkers die terugbellen KISS of eigen kantoor

• Coordinatie opzetten inrichten en rapporteren aan Programma
• Inhoudelijke verslagiegging van interventie aanpak verioop en

resuitaten ter besiuitvorming van het vervoig

7 1 6 Inzicht krijgen in aanleiding voor bezwaar en beroep

Als aanvragers bezwaar of beroep aantekenen zitten we eigenlijk al te

ver in het proces Er is bovendien veel tijd gemoeid met de

behandeling Er zijn initiatieven om hieraan tegemoet te komen

bijvoorbeeld de klantreismonitor of het voorstel om aanvragers de

mogelijkheid te bieden om een zienswijze in te dienen voorafgaand aan

een beschikking Een analyse op de aanleiding voor bezwaar en beroep
zou inzicht kunnen bieden In mogelijke onduidelijkheden in de wet en

regelgeving en na reparatie bezwaar en beroep in de toekomst

kunnen gaan voorkomen
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Wat hebben we nodig
• Analysecapaciteit
• Coordinatie opzetten inrichten en rapporteren aan ProgrammaJ
• Inhoudelijke verslaglegging van interventie aanpak verloop en

resultaten ter besluitvorming van het vervolg

7 1 7 Eersts verkenning knelpunten bij behandelaren

Op dit moment lopen vele ontwikkelingen om burgers anders te

benaderen die ai direct hun weersiag hebben op medewerkers die met

burgers in contact zijn faangepaste regelgeving beter motiveren meer

ruimte om afwegingen te maken etc Uit de visie strategie die

Toeslagen gaat ontwikkelen gaat ook een gewijzigde werkwijze en pian
voor medewerkers komen Dat is er nu nog niet ondertussen gaat het

werk door en dat geeft onduidelijkheid en ongemak Vooruitiopend op

de visie en strategie willen we nu aivast in kaart brengen waar het

meest kneit om daar voor de korte middeiiange termijn handvatten te

bieden

• Wat is precies het probieem de uitkomst waar medewerkers nu niet

geiukkig mee zijn in reiatie tot kiantcontact en te nemen en te

communiceren beslissingen
• Wat is daar de achtergrond van en wat zijn verkiaringen ervoor

• Wat hebben de betrokken medewerkers nodig om het anders te

doen

Wat hebben we nodig hiervoor

• Coordinatie opzetten inrichten en rapporteren aan Programma
• Inhoudeiijke versiagiegging van interventie aanpak verloop en

resultaten ter besluitvorming van het vervolg

7 1 8 PM Verbeteren klachtenproces

Het i s m particulieren verbeteren van de

klachtafhandelingsprocessen en het inrichten van structurele

feedbackloops

Nader uit te werken

7 1 9 PM Analyse gegronde bezmaren

Door te vertrekken vanuit de bezwaren die na behandeling gegrond

blijken te zijn kunnen we inzichten opdoen waar in het proces we zaken

moeten repareren versterken of aanpassen om het gegronde
bezwaren en daarmee ook het totaal aantal bezwaren te reduceren

Nader uit te werken
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7 1 10 PM Twee interventies die bij Inning Project MMPS zijn

aangemeld

Initiatief Covid 19 en niet eebmik
Toeslagen

Inifeifltief eode
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S 2 Bijiage 2 Horizonplanning mijipalen

Programma Vernieuwing Dienstverlening Toeslagen aojuli 2020
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Fase 3 Implementatie
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8 3 Bijiage 3 Roadmap Toeslagen

Roadmap Toeslagen vernieuwing dierstverlenirg dd 25052020
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S 4 Bijiage 4 Praatplaat Koers Toeslagen
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8 5 Bijiage 5 Overzicht verdeling verantwoordelijkheden per

werkspoor

Werkspoor Verantwoordelijk MT lid Projectleider

Coordinator

Fase 1 voorbereiding wervjng en opteiding

1 Werven en opieiden | ]instroom]

Fase 2 ontwikkeling

2 Visie en strategie

3 Doelgroepen en klantreizen

[

4 Dienstverleningsconcepten
intersctie 8i handhaving^

5 Positionering en communicatie

Fase 3 imp ementatfe

3A ontwikkelen implementeren verbetertrajecten per regeling

6 Verbeterprogramma KOT L J

7 Opstarten verbetertrajecten voor KGB

Zorg en Huurtoeslag

3B Toeslagbrede verbeterprojecten

8 Informatiehuishouding

9 Kiachten

9 Inning en invordering

11 Implementatie wetgeving

3C Verbeteren in de dagelijkse werkpraktijkvanuit burgerperspectief

12 Gultuur implementatie
communicatie

13 Versterken uitvoering m b t hanteren

menselijke meat

14 2 3 pilot Lemniscaat teams verbeteren

vanuit burgerperspectief
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