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1 AAN LEIDING

In de recente kabinetsreactie Ongekend onrecht wondt aangegeven dat signalen beter herkend

erkend en vertaald moeten worden in uitvoerings beleid De Stand van de uitvoering wordt

genoemd als een van de instrumenten om signalen bekend te maken bij de top van de

Belastingdienst beleid en politiek zodat problemen in de uitvoering eerder opgelost kunnen

worden Het proces voor bet vertalen van signalen in uitvoerings beleid behoeft ook verbetering

volgens het kabinet Het kabinetsstandpunt benoemt hiervoor casusoverleggen en het verbeteren

van feedbackloops als activiteiten ter verbetering van dit proces

Voorliggend projectplan beschrijft op welke wijze we het voornemen realiseren om een jaarlijkse
Stand van de uitvoering uit te brengen de casusoverleggen te houden en de feedbackloops te

verbeteren BiJ het opbouwen van het projectteam en het netwerk bleek de overlap van het

netwerk benodigd voor enerzijds casusoverleggen feedbackloops en anderzijds de Stand van de

uitvoering nagenoeg 100

van deze ervaring de activiteiten in het kader van casusoverleggen feedbackloops en Stand van de

uitvoering te bundelen in een project De individuele plannen van aanpak zijn daartoe gelntegteerd
in het nu voorliggende projectplan

heeft daarom op 4 mei 2021 besloten aan de hand

In dit hoofdstuk worden de rapporten en kabinetsreacties benoemd die aangeven welke doelen

werden beoogd met de bovengenoemde instrumenten en activiteiten In de daarop volgende
hoofdstukken worden de activiteiten uitgewerkt

Het projectplan is een onderdeel van de uitwerking van de POK portefeuille Dienstverlening
onderdeel A invoeringstoets Stand van zaken uitvoering De andere projecten van onderdeel A

zoals invoeringstoets en uitvoeringstoets RA hebben een raakviak met dit projectplan De

raakviakken worden waar nodig toegelicht in dit projectplan

In het kabinetsstandpunt op het rapport Ongekend onrecht worden veel toezeggingen gedaan die

zowel door de Belastingdienst als door Toeslagen uitgevoerd gaan worden De ontviechting heeft

per 1 januari 2021 geleid tot drie in de basis zelfstandige onderdelen te weten Belastingdienst
Douane en Toeslagen De zelfstandige onderdelen zorgen voorde realisatie van de toezeggingen
die hun eigen directoraat generaal betreffen

Dit projectplan heeft daarom alleen betrekking op toezeggingen die de Belastingdienst gaat

realiseren en die toezien op de specifieke uitvoeringsopgave van de Belastingdienst het innen en

heffen van belastingen inclusief het opsporen van strafbare feiten op dat gebied Natuurlijk worden

wel kennis en inzichten gedeeld met Toeslagen en worden waar nodig de activiteiten op elkaar

afgestemd

1 1 Ongekend onrecht

In de brief van 15 januari 2021 geeft de regering in reactie op het rapport Ongekend onrecht van

de Parlementaire Ondervragingscommissie Kinderopvangtoeslagi aan dat de overheid signalen over

fouten Ivoortaan gaat oppakken en dat eerder en beter problernen worden opgelost paarnaast •

Metopmerkingen[
wordt aangegeven dat de overheid beter moet luisteren naar signalen van burgers en

intermediairs dat de Belastingdienst en Toeslagen ervoor gaan zorgen dat signalen vanuit de

praktijk worden herkend erkend en vertaald in beleid en dat signalen van de werkvloer terecht

komen bij de top de ministeries en de bewindspersonen Ook praktijksignalen vanuit de

rechterlijke macht dientenraden en sociale advocatuur worden volgens het kabinet in de stand van

de uitvoering meegenomen

Dit suggereert dat we

dat eerder niet deden Ik zou eerder zeggen dat

we dat onvoldoende of niet goed deden

Tweede Kamer vergaderjaar 2020 2021 35510 nr 4
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Reeds in 2021 zal de Belastingdienst volgens de brief naar voorbeeld van SVB en UWV starten

met het opzetten van een Stand van de uitvoering waarmee zij ongelilterd en overzichteiijk

signaien met het kabinet deelt Het kabinet deeit dit vervoigens met het pariement

De inzichten uit deze Stand van de uitvoering worden samen met de inzichten uit andere

domeinen gebundeld in de rijksbrede Staat van de uitvoering diejaarlijks uitgebracht gaat worden

door het ministerie van BZK In de stoat Staat van de uitvoering wordt gefocust wordt op siepende

problematiek van de uitvoering7 j_probiematiek voorbi] de waan van de dag

van het werk vanteleidsmaker^ bestuurders en bewindspersonen Zo bespreken ziJ samen met Met opmerkingen
uitvoerders dilemma s uit de praktijk waarna zij op basis van die gesprekken desgewenst het

beieid aanpassen Dit gesprek maakt het mogeiijk om expiicieter overwegingen van aigemeen

beiang te spiegeien aan een concrete casus ook ai is het niet altijd mogeiijk of verstandig om op

basis van een casus het aigemeen beieid aan te passen Deze casussen worden periodiek

besproken in de overieggen tussen opdrachtgever en opdracbtnemer

Wie zijn dan die

beieidsmakers Vl ie is oeieid wie zijn de

bestuurders

1 2 Werk aan Uitvoering WaU

In de Kamerbrief van 5 maart 2021 in reactie op de rapporten Werk aan uitvoering
^ herhaait het

kabinet de toezegging van een Stand van de uitvoering verbreedt deze naar andere

uitvoeringsorganisaties dan de Belastingdienst en Toeslagen en bevestigt het jaarlijks uitbrengen
van de Staat van de uitvoering door het ministerie van BZK

In het aan het kabinetsstandpunt ten grondslag liggende rapport^ wordt aangegeven dat met het

uitbrengen van een jaarlijkse staat Staat van de uitvoering^ inzicht kan worden gegeven in de

crudale aspecten die noodzakelijk zijn voor de continuTteit en wendbaarheid van een robuuste

uitvoeringsorganisatie Het draagt bij aan een goede triaioog waarbij beieid uitvoering en politiek
als gelijkwaardige gesprekspartners deelnemen in alie fasen van beieid vorming ontwikkeling

implementatie en evaluatie DeotaatStaat van de uitvoering

• biedt de opdrachtgevers en politiek kennis en inzicht in de uitdagingen die voorzien worden en

het belpt bij het managen van de verwachtingen wat doen we wel niet

• biedt beieid een continue feedbackloop op de impact van de uitvoering van beieid in de

maatschappij
• geeft politiek en beieid inzicht en feedback in het vinden en bewaken van de balans tussen het

leveren van goede dienstverlening effidente uitvoering controle en handhaving
• geeft de uitvoeringsorganisaties de gelegenheid om stmctureel de uitvoering op de kaart te

zetten vanuit een reflectieve functie op basis van signaien uit de maatschappij
• maakt de resultaten van de uitvoeringsopgaven inzichtelijk voor de maatschappij

De aanbevelingen van WaU ten aanzien van de Staat voor de uitvoering worden betrokken in dit

projectplan

1 3 Een organisatie met oog en oor voor burgers en bedrijven
De staatsecretarissen van Financien gaven in bun brief over De Beste Belastingdienst voor

Nederland ®
aan dat de Belastingdienst ervoor gaat zorgen dat signaien vanaf de werkvioer en

vanuit de medezeggenschap voortaan tijdig naar boven worden gebracht en dat deze vervoigens
serieus worden opgepakt door de top Binnen elke directie gaan daartoe medewerkers en

leidinggevenden aan de hand van de aandachtsgebieden in gesprek over de uitvoeringsopgave van

Tweede Kamer vergaderjaar 2020 2021 29362 nr 290

Tweede Kamer vergaderjaar 2019 2020 3149Q nr 284 bijiage 1 paragraaf 4 54 p 88 89 Zie ook bijiage
2 bij dit projectplan Betreft het rapport van ABDTOPCansult Werk aan Uitvoering fase 2

handelinasperspectieven

j Is codrdinerend opdrachtgever en de andere opdrachtgevers van de Belastingdienst
Iweede Kamer vergaderjaar 2019 2020 31 066 nr 700
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de Belastingdienst Tevens geven de bewindslieder aan dat de relatie met de maatschappelijke
intermediairs gelntensiveerd wordt om de kennis over de klanten van de Belastingdienst te

gebruiken om zo met elkaar te komen tot nog meet specifieke benaderingen per doelgroep
Daarnaast worden de periodieke overleggen die de Belastingdienst heeft met beiastingconsulenten
fiscale dienstverieners en koepeiorganisaties benut in bet verbeterproces

|ln dit projectpian worden de signaien van de werkvioer en intermediairs meegenomen bi] de

uitwerking van de Stand van de uitvoeringl Met opmerkingen
dus alieen betrekking op 2021 Komt er voor een

voigende stand een nieuw projectpian wat

breder kijkt

Dit projectpian heeft

1 4 Signaien benutten via feedbackloops
In het Jaarplan Belastingdienst Toeslagen en Douane 2021 is aangegeven dat de Belastingdienst

signaien vanuit de samenleving van bijvoorbeeld burgers bedrijven maatschappelijke
dienstverieners en Jurisprudentie adequaat wii oppakken beoordelen en ervoor wil zorgen dat

deze op de juiste piaats terechtkomen Dat kan bl] een behandelaar In een individuele zaak zijn
maar ook bl] het management of de wetgever Het Is dan ook van belang om een effectief

mechanisme te hebben om de signaien tijdig te ontvangen ze te beoordelen en erop te reageren

De verantwoordeliikheid van het naar boven halen van sionalen en het vaiideren van deze sionalen

liat bii de uitvoerende directies Aan de hand van ervaringen en concrete situaties zal het proces

van de zogeheten feedbackloops tegen het licht worden gehouden en waar mogelijk worden

verbeterd Doel daarvan is om zowel binnen als buiten de Belastingdienst ervoor te zorgen dat

signaien beter worden benut
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2 DOEL EN DOELGROEP

2 1 Doel

Gezien de in het vorige hoofdstuk beschreven aanleiding wordt met de otnnd Stand van de

uitvoering en casusoverleggen toogd da^sig^naler yanu|t de graktijl^wqrden herkendj^ erkend en

vertaald in beleid Het betreft signaien die

• iafkomstig zijn van burgers en bedrijven de eigen medewerkers van intermediairs en uit de

rechterlijke macht de advocatriur en vertegenwoordiger van burgers en bedrijven zoais

ciientraden en burgerpaneis

i betrekking hebben op de Belastingdienst en op haar eigen iiitvoeringsopgave het heffen en

innen van belastingen
Beianorilk is dat de uitvoerende directie bii de besorekina van een door die directie

aariQedraQ6n casus op d0 b0l0idstaf0is aansluit

Met opmerkingenr |Wie gaat die

casusoverieggen voeren Op weik niveau Dat

vindt binnen GO nu toch ook al piaats in de

behandeiteams in vaktedinische overleggen etc

Met opmerkingerj ^Wie haalt weike

Signaien op beoordeelt ze etc

Metopmaak Geen opsommingstekens of nummering ]

De etaad Stand van de uitvoering en deleasusoverieggenLbiedenJbeieidLeen continue feedbackioqp

op de impact van de uitvoering van beieid in de maatschappij De uitvoerinusdirecties zuiien via de

reauliere rapportaaes fVMRf sianaien casussen naar boven brenaen die potentieel op de

beieidstafels besoroken kunnen worden

Met opmerkingerJ
frequentie

Wat wordt de

Wie is beleid DGFZMet opmerkingen
FJZ Vaktechniek andere departementen
Concreet maken

2 2 Doelgroep
Gezien de hiervoor nenoemde doelen ziin de Delprimaire doelaroetteni van de Stand van de

^ Met opmerkingen [
uitvo0rinQ ziin

• kabinet MR

• pariement vz TK cie Financien

• opdrachtgevers en eigenaar van de Belastingdienst DGFZ e a

• ministerie van BZK input voor de Staat van de uitvoering
• de eigen organisatie

Doelgroepen waarvan

Bedoeien we hiermee voor wie de Stand van de

uitvoering is bestemd

2 3 Op te leveren producten
• De Stand van de uitvoering is een document dat aangeboden wordt aan beleid kabinet en

pariement
o Er komt ook een interactieve digitaie versie beschikbaar waarbij het mogeiijk is om

koppeiingen te maken met reeds openbaar gemaakte bronnen waarin signaien zijn

opgenomen of koppeiingen met de verbetertrajecten die naar aanleiding van signaien in

gang zijn gezet

o Het streven is om de informatie data zoveei als mogeiijk aantrekkelijk te visuaiiseren en

om de problematiek te iilustreren aan de hand van een concreet signaai door te werken

met concrete casussen in kaders burger of bedrijf aan het woord

o De Stand van de uitvoering verschiint jaarlijks Het product zai ieder jaar beter worden

enerzijds door het ontsiuiten van meet bronnen voor signaien len anderzijds door

verbetering van de reflectie door vertegenwoordigers van burgers bedrijven
intermediairs en medewerkers op de signaien |

• De casussen worden besproken op de beieidstafels die ingesteld zijn door de opdrachtgever
DGFZ en de Opdrachtnemer fBe de Belastinad iensfi

• De systematiek van directie overstijgende feedbackloops Worden wordt beschreven ^n waar

mogeiijk verbeterd

Met opmerkingenT I Hoe dan Gaan we

n a v eerste stand deze groepen vragen wat ze

ervan vinden

Met opmerkingenf
eerste stand Waar wordt dit beschreven

Belangrijk om te weten hoe de systemen
ingericht moeten worden Is essentieel en

ontbreekt in PvAii

Wanneer Na de
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3 PROJECTORGANISATIE

3 1 Opdrachtgever
Binner de Belastingdienst is de verantwoordelijkheid voor de uitwerking van onderdeel A

invoerinqstoets stand van zaken uitvoering van de POK portefeuille dienstverlering neergelegd

bij de|
samenwerking met de

Belastingdienst betrokken bij de uitwerking

UHB die daarmee opdrachtgever is van het project HiJ doet dit in zeer nauwe

^I S Gezien de aard van de opdracht worden aiie directies van de

3 2 Projectteam
De directeuren van UHB en I S wer4P worden ondersteund door een projectteam dat zorgt voor de

totstandkomirg van de Stand van de uitvoering en zorgt voor deiafstemmingj Hel projectt^m
bestaat uit de voigende teamleden

Met opmerkingen

doorgaans een tijdeiijke vorm van

samenwerking Hoe wordt dit op de iangere
termijn geborgd als het projectteam ophoudt te

bestaan

’rojectteam is

^UHB
KUHB 2 voor de stand en 2 voor casusoverieggen feedbackioops

□CI S

1 Cd 2 MKB |en| 2_G_Qj

} Met wieMet opmerkingen

MKB en GO zulien OjaMet opmerkinger

pragmatische wi ze participeren ais

contactpersoon en indien nodig in bet

projectteam Die claims die GO en MKB hebben

gedaan zijn bestemd voor het ophaien van

signaien etc uit de eigen directies

] infographics kaderverhaien redigeren en opmaken
Materieei budgetj

Gezien de benodigde tijd voor financiering werving en selectie van deze nieuwe medewerkers is

voorzien dat|het team eind 2022 pas voiiedig iis Tot die tijd is er sprake van ^n ingroeitraject
Door inhuur van 3 fte aan medewerkers waarondetf
tijdeiijk voorzien in capaciteit om gedurende het ingroeitraject voldoende capaciteit te hebben om

de werkzaambeden te kunnen uitvoeren

Met opmerkingen [bn| wordt Moet dat niet 2021 zijn

Het projectteam zorgt ervoordat alle stappen zoals omschreven in hoofdstuk 4 2 met succes

worden doorlopen Kerntaken zijn het verzamelen horkonnon

aanaereikt worden door de Uitvoerinasdirecties hot rofloctoron mot vertegonwoordigors van

burgors bodrijvon mode

van de sianalonaanaereikte sianalen en het groeperen tot rode draden het adresseren van de

signaien die de Belastingdienst samen met de opdrachtgever eigenaar of anderen wil oppakken
het op de beleidstafels krijgen van concrete casussen die door de Uitvoerinasdirecties worden

aanaereikt en het inzichtelijk maken van directie overstijgende feedbackloops^pjus deprpductie
van de Stand van de uitvoering en bijbehorende digitale versie Uiteraard kunnen de

Uitvoerinasdirecties ook zelf het initiatief namen voor signaien om op de beleidstafels t6 Iat6n

orkonnon van sianalen die

odvioours op do Ibovindingoni het analYsereji _ Met opm«rking«n
i intormodiairo llnhoudelijke

verantwoordelijkbeia om to communiceren met

deze groepen ligt bij de UD s

Met opmerkingen]
uit onderdelen komen

Jinput moet natuurlijk

Er wordt gebruik gemaakt van innovatieve methoden bij enerzijds het inrichten van processen om

meer en kwalitatief betere signaien op te halen bij burgers en bedrijven en andetzijds het

reflecteren door vertegenwoordigers van burgers en bedrijven op concrete signaien

3 3 Netwerk

Signaien en casussen komen binnen respectievelijk voor bij alle directies van de Belastingdienst
Om de rt nnd Stand van de uitvoering te realiseren en casussen op de beleidstafels te bespreken is

dan ook de medewerking nodig van medewerkers en leidinggevenden Zij vervullen eenem

ond6rstgun6nde rol bij hot binn0n de oiogn uitvoerinasdiroctie herkennen erkennen en het

dooraeven van de sianalen die kunnen resulteren in een

op de beleidstafels krijgen van casussen

^
P budget lopen mee in claim POK van 11 fte omdat 2021 geld toegekend wordt in juni is in formatie 2021

ongeveer de helft 6 5 fte Verdeling over de directies 4 UHB 2 I S 1 cencerndirecties 2 MKB 2 GO

^
Materieelbudget zie hoofdstuk 6 voortoelichting
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Voor de totstandkoming van de Stand van de uitvoering en de casusoverleggen is dati ook

informatie nodig die afkomstig is uit de gehele organisatie van de medewerkers van werkvioer tot

top van de 21 onderdeien van de dienst en van aile vestigingen van de dienst Het gaat daarbi] om

signaien die deze medewerkers zelf ontvangen hebben in hun directe contact met burgers en

bedrijven met intermediairs en door adviezen en uitspraken van derden als de rechteiijke macht

organisaties als de Nationale Ombudsman en vertegenwoordigers van burgers bedrijven en

intermediairs Het gaat daarbij ook om bet benutten van informatie en gegevens waarover de

dienst reeds beschikt in het kader van haar uitvoeringsopgave en om het ophaien van casussen die

aanspreken en iiiustreren hoe de uitvoering uitwerkt in de dageiijkse praktijk Dit vraagt om een

fletwertetaictuur voor hot proiecl op basis waarvan de informatie uit de organisatie opgehaaid
wordt en het vraagt om de medewerking van heei veei betrokkenen pm dit te bewerkstelliaen zal

_

^ heeft opmaak toegepast Markeren

ii6t waar nodio de uitvoeringsdifecties biistaan bit het inrichtgn vart een derQglhk6

Istructuuri wordt liot aroiecttoam dot de opdracbt uitwerkt biiaostaan door oen network von

Qonsprookpuntcn
]daandag bespreken ][ Met opnwrkingen

beeft opmaak toegepast Markeren

Er zijn veei lopende projecten en programme s waar signaien herkend en erkend worden en

vertaald worden in uitvoerings beleid Met het netwerk wordt ook beoogd een link te hebben met

deze activiteiten zodat de informatie uit die projecten en programme s benut kan worden voorde

Stand van de uitvoering Het gaat daarbij onder andere omi betJaarplari Bejastinodienst de

voortgangsrapportages in het kader van de P C cylcus Stand van de uitvnerinn van |
Toesiagen het programme cuituur en leiderschap de Staat van de uitvoering van BZK het WaU

traject de POK portefeuiile dienstverlening fwaaronder de het onderdeei A nroiecten invoerings

uitvoeringstoets RA de fiscaie monitor het dashboard RI IM de verbeter en innovatietrajecten

zoals menselijke meat fundamenteie transformatie dienstverlening en innovatie AO IC en

Bedrijfsprocessen op orde et cetera

Met opmerkingen
standaard verstrekken aan projectteam of maakt

directie zelf schifting op basis van eigen
rapportages H a w moet scherper gekeken
worden wat wordt opgescbreven in interne

rapportages Risico maandag bespreken

Deze stukken

Het netwerk van contactpersonen staat het projectteam bij om
• Routes van werkvioer naar top in te stellen zodat signaien herkend en erkend worden en

concrete casussen bespreken worden op de beleidstafels

• Inzicht te geven in reeds beschikbare relevante informatie die benut kan worden

• De omvang van bepaaide problematiek in beeid te brengen op basis van de individueie

signaien van herkennen naar erkennen en van overzicht naar inzicht

• iBestaande feedbackloops inzichtelijkte maken I Met opmerkingen
Definitie omschrijving van feedbackloop nodig
Projectteam blijft risico mget in de lijn Project

eindig

Actiepunt

Veei contacten verlopen bilateraal Daarnaast zal de projectleider een beperkt aantal

bijeenkomsten organiseren met het netwerk Alledirecties wordt gevraagd een contaetpersoon aan

te stellen voor het netwerk Het gaat daarbij om de primair procesdirecties de directies met directe

klantcontacten en de concerndirecties In Bijiage 2 is de lijst van contactpersonen opgenomen

3 4 Governance

De projectgroep levert de Stand van de uitvoering op Voordat het document door de[
vastgesteld en aangeboden aan politiek en beleid wordt het achtereenvolaens ter besluitvorming

besproken in

}vordt

Driehoek UHB FIZ I S

DTBD

De Stand van de uitvoering wordt door de Belastingdienst geagendeerd in het driehoeksoverleg

eigenaar opdrachtgever Belastingdienst en OGON ®

De projectgroep aaendeert de door de uitvoerinasdirectiefsl aanaedraaenoraanisGert de casussen

op de verschiilende beleidstafels in ovcriog mot do diroctio van do Belaotingdienst die do

betreffonde casus heeft ingobracht

s
UHB zal zorgen voor procesinformatis in deze overleggen Er worden nadere afspraken gemaakt in welk

Dverleg het volledige document wordt besproken voor of na vaststelling
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De directie overstijgende feedbackloops bestaan reeds als bedrijfs en ketenprocessen De huidig

verantwoordeii]ke[
het kader van dit projectplan zullen leiden tot verbetering en grotere bekendheid van bet prooes

Het aandachtspunt bij de verbetering is hoe kleine signalen over de dienstverlening meegenomen

worden in de bestaande feedbackioops Vaststeliing van verbeteringen in het proces gaan conform

de governance afspraken van het betreffende proces

]voor het betreffende proces blijft deze rol vervullen De activiteiten in

9
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4 UITGANGSPUNTEN EN VERKENNING

4 1 Uitgangspunten

Signalen
De definitie van een signaal in het kader van dit project is een uiting van een beleving die burgers

bedrijven organisaties of medewerkers opdoen gedurende of als resultaat van de werkwijze o a

toezicht controle hand having dienstverlening van de Belastingdienst of als gevolg van voor de

Belastingdienst relevante wet en regelgeving

Het probleem is niet dat er geen signalen en casussen zijn deze zijn er genoeg Het gaat erom de

processen dusdanig te organiseren dat de signalen herkend en erkend worden en vertaald worden

in aannassing van wet en reaelaevinQ en of uitvoerings beleid

iDoorsfromen
De uitdaging van het project is het organiseren bundelen en combineren van informatie die van de

uitvoerinasdirecties afkomstiobonchikbi

niet doorkwamen bij do top

is binnen do Bclaatingdionst Signalen en gogcvons die

de dionst boloid en politiek die veidwcnon in de lecmlaag tussen

afkomstig van de uitvoerinasdirecties wel bij de juiste oersonen in de top terecht komen fRoutes Met opmerkingerJ
kan ook inhouden dat de top direct in contact gebracht wordt met de werkvioer bijvoorbeeld door

het afieggen van werkbezoeken door de top of door medewerkers van de werkvioer deei te laten

remen aan overleggen van de top
® Concrete casussen die aangeieverd worden door medewerkers

op de werkvioer worden bijvoorbeeid besproken op de beleidstafels waar beleid er uitvoering met

elkaar overleggen
De kunst daarbij is om de van de uitvoerinasdirecties verkregen informatie dusdanig te ordenen

dat overzicht gecreeerd wordt uit de grote hoeveelbeid signalen casussen en gegevens zodat dit

ieidt tot inzicht in de belangrijkste problematiek waar burgers bedrijven intermediairs en

medewerkers tegenaar lopen bij het heffen en inner van belastinger

Gaan we doen Neem

aan dat directie zelf bepaalt of en zo ja welke
routes er zijn wprden aangelegd
Actiepunt

■

Met opmerkingen | ^Wat dost GO dan nog
zeif met een signaai

Doorgeteiden en terugkoppelen
Voor zover degene die de problematiek signaleert niet het mandaat dan wei de mogelijkheid heeft

om de problematiek op te lessen |is het van belang dat het signaal doorstroomt naar degene die de

opiossing wel kan realiseren ^Jitgangspunt voor hetjiroject is dat in die Jaatste sjtuatie

doorgeleiding er een terugkoppeling komt naar degene die het signaal heeft afgegevenjde
uitvoerinasdirectie l waardoor heider wordt voor alle betrokkenen welke acties zijn ondernomen

naaraanieiding van het betreffende signaal De informatie gaat dan ook in twee richtingen
stromen

Met opmerkingen We moeten oppassen
dat er niet teveel routes ontstaan en er dubbel

werk verricht gaat worden Algemeen punt van

aandacht

Verbeteren

De opdracht is om een overzicht en inzicht dusdanig te presenteren dat de verschiliende

doelgroepen voor het product er lets mee kunnen doen lederop zijn eigen manier passend bij

zijn eigen mogelijkheden en mandaten lost de problematiek op De belangrijkste uitdaging is

daarbij dat dit overzicht en inzicht leldt tot een continue verbetering van de dienstverlening het

toezicht en de handhaving in alle 21 dienstonderdelen van werkvioer tot top in alle yestigingen[
Dat waar nodig opdrachtgever eigenaar dan wel de politiek de maatregelen neemt die in bun

invioedsfeer liggen zoals aaiipassing van beleid de wet en regelgeving of de randvoorwaarden als

budget en capaciteit juitgangspunt is dat de vertaling naar beleid zo dicht mogelijk georganiseerd
wordt bij degene die de problematiek signaleert iDe reeds voorgenomen_w_|jziging in het beLeld

MetopmerkingenI
lopende verbeterplannen binnen de BD Wel

helicopterview houden en niet dubbel werk doen

] Naast alle andere

Metopmerkingeni t Wat betekert dit

Moeten medewerkers tekster gaan aanleveren

aan vaktechniek
® Het ministerie van Defensie heeft een krijgsmachtadjudant vergelijkbaar S8 9j laten deelnemen als

volwaardlg lid in het hoogste besluitvormingsorgaan [Landmachtraad Ook de nieuw opte rlchten Inspectie
kan net als de inspecteur generaal van de krijgsmacht een belangrijke rol hebben bij het afgeven van

signalen
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waardoor de discretionaire ruimte van een medewerker beter benut wordt en wordt vergroot^” zal

betekenen dat veel meer dan in bet verleden sigralen kunnen leiden tot verbeteringen die

doorgevoerd worden door degene die het probieem signaleert De Stand van de uitvoering is erop

gericht dat de signaien berkend er erkend worden en dat ze bij de juiste personen terecht komen

die ze kunnen benutten voor verbeterprocessen

Doorontwikkelen

Het is van beiang dat de signaler zo snel ais mogelijk gaan doorstromen In 2021 zai daarom de

eerste Stand van de uitvoering verschijnen en worden casussen die door de Uitvoerinasdirecties

worden aanaeieverd besproken op de beieidstafeis In het eerste Jaar zal vooral gebruik worden

gemaakt van bestaande bronnen van signaien pe Belastingdienst werkt eraan ook de contacteji^ _ _ j h«ft opmaak toegepast Niet Markar^n

structuren en werkwijze zodanig te veranderen dat signaien eerder en beter worden herkend en

erkend Lopende projecten daarvan zijn bijvoorbeeld het inrichten van burgerpanels een

medewerkerspanel en het beter benutten van de netwerken met fiscale dienstverleners Het

project Invoeringstoets is erop gericht eerder dat wil zeggen een jaar nadat een nieuwe

Iwetteinke^ reaelina in werking is getreden signaien van burgers bedrijven en medewerkers te
__

_ | Metopmerklngen|
ontvangen over de werking van de regeiing in de uitvoeringspraktijk De voortgang op deze

“

projecten maakt het mogelijk dat de kwaiiteit van de Stand van de uitvoering jaarlijks beter en

verrijkt wordt In die zin is sprake van een groeidocument

I Dat kan toch niet aitijd
Zeker in de IB bestaat dan nog geen zicht op de

werking van de regeiing

Focussen en verdiepen
Er zijn heel veel signaien over de uitvoering Aan het heffen en innen zitten veel aspecten Veel

verschillende wetten nationaal en internationaal zijn van beiang Het rijp en groen presenteren
van die signaien zal niet leiden tot het gewenste overzicht en inzicht De ervaringen van de

inspecties met de Staat van de uitvoering is dat focus op spedfieke thema s kan bijdragen aan het

gewenstoacwonst overzicht en inzicht gecombineerd wordt met voldoende diepgang De Stand van

de uitvoering zal daarom een gecomprimeerd totaaloverzicht geven en daarnaast worden steeds

een of meer extra thema s belicht Dit betreffen actuele thema s door actuele ortwikkelingen in

de maatschappij en waarvoor ook de Belastingdienst de noodzaak erkent om op zo kort mogelijke

termijn een opiossing te vinden door het vaststellen van nieuw beleid

Het focussen op een of meer onderwerpen per Stand van de uitvoering maakt het mogelijk om

gericht aan de slag te gaan met het verbeteren van nieuwe dan wel de meest prangende
problematiek die burgers bedrijven en medewerkers signaleren De Belastingdienst werkt veel in

ketens zoals de keten omzetbelasting Daarnaast onderscheidt de dienst doelgroepen ais

segr

themaonderwerpen kunnen ook een of meer van deze ketens of doelgroep segmenten zijn

bitiTien arote oiiderneminaenGQ zeate MKB zzp en Particulieren De

Voor 2021 zal geen keuze gemaakt worden voor een specifiek thema In de voorbereiding van de

Stand van de uitvoering voor juni 2022 zal bezien worden of meer themagericht werken wenselijk
is gezien de hoeveelheid en aard van de signaien en casussen die beschikbaar zijn

Ook door de kwantitatieve informatie bijvoorbeeld uit de fiscale monitor te combineren met

kwalitatieve informatie uit casussen kan verdieping gegeven worden en meer inzicht ontstaan in de

aard en omvang van de problematiek In de vormgeving zal d it ook tot uiting komen door enerzijds
veel kwantitatieve informatie op te nemen in de vorm van infographics en anderzijds kaders op te

nemen met illustratieve individuele casussen tellen en vertellen

4 2 Verkenning
De verkenningsfase van dit project is gehouden in april 2021 Er zijn drie stappen doorlopen 1

leren van anderen 2 inventariseren van bestaande bronnen van signaien casussen en de

processen voor de vertaling naar moaeliik nieuw beleid feedbackioops plus het opbouwen van de

Concrete verwijzing naar maatregeien voergroten en benutten van discretionaire ruimte van WaU en POK
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projectorganisatie te weten het instellen van het projectteam en 3 het opbouwen van het netwerk

van contactpersonen Deze drie stappen worden in BiJIage 1 nader toegelicht

Projectteam en netwerk contactpersonen
In Bijiage 2 is de actuele stand van de samenstelling van het projectteam en van het netwerk van

contactpersonen opgenomen Bij het opbouwen van het projectteam en het netwerk bleek de

overlap van het netwerk benodigd voor enerzijds casusoverleqqen feedbackloops en anderzijds de

Stand van de uitvoering nagenoeg 100 Da

aan de hand van deze ervaring de activiteiten in het kader van casusoverleggen feedbackloops en

Stand van de uitvoering te bundelen in een project De individuele plannen van aanpak zijn daartoe

geintegreerd in het nu voorliggende projectplan

jheeft daarom op 4 mei 2021 besloten
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5 AANPAK

In de aanpak om te komen tot de Stand van de uitvoering zijn vijf activiteiten te onderscheiden

1 het ophalen van signalen en casussen

2 het bespreken van casussen op de beleidstafels

3 het adresseren van signalen plus het inzichtelijk maken van BD overstijgende

feedbackloops
4 het versterken van bronnen van signalen
5 het ultbrengen van de stand Stand van de uitvoering

Deze activiteiten worden hieronder nader uitgewerkt

5 1 Het ophalen en analyseren van signalen en casussen

n Sinnalen en casussen komen nnder andere van de metlewerkers die in direct contact staan met

o Signalen en casussen ophalen via de contacten van het netwerk worden de signalen en

casussen opgehaald uit de directies van de Belastingdienst
o In aanvulling op het benutten van bestaande interne bronnen en informatie wordt gericht

uitgevraagd om nieuwe interne en externe signalen en casussen binnen te krijgen Bijvoorbeeld
de communities panels en netwerken van burgers bedrijven intermediairs en medewerkers

zullen gebruikt worden om gericht uitvraag te doen naar signalen of een extra vraag wordt

toegevoegd in geplande onderzoeken monitors

o Signalen data en casussen voortkomend nit de rapportages iVMRt varr de versrhillende

Uitvoerims directies worden vervolgens geclusterd en geanalyseerd en rode draden worden in

beeld gebracht Het gaat heei nadrukkeiijk niet om het filteren of selecteren

om het aggregeren van de informatie op een manier dat overzicht en inzicht wordt gecreeerd
voor de lezer van de Stand van de uitvoerino zodat het document een meerwaarde heeft voor

de lezer doordat het meet is dan een opsomming van individuele signalen
o Het reflecteren met vertegenwoordigers van burgers bedrijven intermediairs medewerkers

en adviseurs op de bevindingen Het gaat daarbij bijvoorbeeld om een gesprek met de Nationale

Ombudsman en een aantal expertsessies of rondetafelgesprekken Erzal een aantal

expertsessies worden georganiseerd waarbij de deelnemers reflecteren op de voorgelegde

signalen

ignalen maar

5 2 Het bespreken van casussen op de beleldstafelsl
• De pilot beleidstafel is ingesteld om de aansluiting tussen DGFZ en DGBD op spedfieke

belastingmiddelen te verbeteren DGFZ is namelljk geordend naar belastingmiddel en de

Belastingdienst naar doelgroep Dat maakt het moeilijker om directe aanspreekpunten te

vinden op middel Ook zullen de beleidstafels leiden tot een betere samenwerking en

informatie uitwisseling tussen uitvoering en beleid Dat past in de Rijksbrede focus op

uitvoerbare wetgeving Het doel is enetzijds dat de wetgeverweet wat er speelt in de

uitvoering van bestaande wetgeving en bij nieuw beleid rekening houdt met de praktijk van de

uitvoering Anderzijds kan de uitvoeringskant beter op de hoogte worden gehouden van de

wetgevingsagenda van DGFZ On In de beleidstafel worden signalen uit de uitvoering gedeeld
en wordt vooruitgekeken Daarbij komen bijvoorbeeld geplande beleidswijzigingen of

mogelijke wetsvoorstellen ter sprake De beleidstafels zijn nadrukkeiijk geen

besluitvormingsorganen
• Het OGON overleg opdrachtgever opdrachtnemer overleg van de Belastingdienst heeft op 6

november 2020 vier beleidstafels ingericht
o Inkomenshefting IH een overleg met DGFZ UHB FIZ en de keten De BD heeft hier

igsproblomatiok uit kunnon loggon goals do

gokokon naar

Met opmerkingen [
casussen bespreken die niet vallen onder een

van de vier ingerichte beleidstafels OB LH e d

]Waar worden

inkom irklaring bnitcininndoo bolaotingplichtigon Ook wordt
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Y van

gcldtcruggaafbriovon to doton mot bciciri

Vennootschapsbelasting VPB gen overleo doze tnfol boaon ala

DGFZ FJZ en GO UHB is daaraan toegevoegd £r was altijd good individuoci contact tuooon

Fte§ tussen

vaktechnisch adviseurs VTA b door hen geperdpieerde aancluiting tuncen belaid

iloiding vion dozo onquoto wordt hot plan
over de Hongoo workplijkhoid aon boinDtingingpQctQur

pi

ipgepak^pf

o Auto een regulier overleg tussen DGFZ

ruimto vcrdiopondo ovcrloggon j_

Maastridit over hot nanqiftoproccs in do bum piaafr

hot IV portfolio 5taaw p 4e ptannH^g^
o Dienstverlening is recent ontstaaii uit een wens van de Belastingdienst Flet is een overleg

tussen DGFZ FRI en Beleid UHB EA en de keten interactie met bijzondere aandacht voor

het bespreken van klantsignalen en feedbackloops
• Vanuit het project worden concrete casussen ingebracht om te bespreken em aan de

beleidstafels De uitvoering kan daarmee de opdrachtgever beleid inzicht geven in hoe de

praktijk het uitvoerings beleid uitwerkt Samen kunnen ze bezien welke verbeteringen

doorgevoerd kunnen worden in de dienstverlening
In de kern dienen feedbackloops voor

a het beter leren van signalen op operationeel niveau

b signalen die een BD brede relevantie hebben opwerken naar concernniveau systematisch
in driehoek FIZ UHB I S en via de GBB li]st in DT als sprake is van politiek bestuurlijke

urgentie
c signalen die beleid taken te bespreken met de opdrachtgever via dossierhouders en

systematisch in het overleg tussen opdrachtgever en opdrachtnemer OGON

d de politiek

hooft oon diaitaal workbozook bit CAP

idon Daarop volqt nog eon twocde

Oeksessfe

5 3 Het adresseren van signalen en het in beeld brengen van BD overstijgende

feedbackloops
• Indien een Uitvop rinnsdirectie een binnengekomen signaal niet zelf kan oppakken is het van

belang dat het signaal bij de juiste directie terechtkomt het adresseren naar een concreet

persoon Uitgangspunt is dat de Belastingdienst zoveel als mogelijk zelf oppakt en de signalen

gebruikt om verbeteringen in de eigen organisatie en de eigen werkwijze door te voeren De

interne directieprocessen vallen buiten de scope van dit project De bestaande interne BD

processen om directie overstijgende signalen en problemen op te pakken worden in deze

stap in beeld gebracht en bezien wordt hoe de feedbackloops verbeterd kunnen worden Beoogd
is dat concrete signalen daarmee sneller en beter vertaald worden naar beleidl

• Een aantal signalen problemen en risico s kan de Belastingdienst niet geheel zelf oppakken
dit zijn de BD overstiJgende signalen Het gaat daarbij bijvoorbeeld om knelpunter in de

regelgeving of randvoorwaarden die knellen Aanpassing van de regelgeving of herprioritering
kunnen daarbij mogelijk opiossinger bieden Samen met beleid opdrachtgever en eigenaar
worden deze processer en de daarbij horende feedbackloops in beeld gebracht en waar

mogelijk verbeterd

Met opmerkingen | | Haw projectteam
venzamelt directie overstijgende signalen en

organiseert feedbackloop Zitten deze signalen
ook al niet deels in de GBB lijst

Voorbeeld uit de praktijk Als een OB

ondernemer geen omzet heeft maar geen tijdige
aangifte indient wordt aan de ondernemer een

ambtshalve naheffingsaanslag opgelegd met

twee verzuimboeten Een voor het niet tijdig
doen van aangifte en een voor het niet tijdig
betalen van belasting Ondernemer komt in

bezwaar en wenst te worden gehoord CAP

behandelt dit bezwaar Vernietigd de

naheffingsaanslag muv verzuimboete wegens
het niet doen van aangifte Belastingplichtige
wordt niet gehoord Is dit een signaal voor de

feedbackloop

Schematisch weergegeven ziet dat er als voIgt uit

Met opmerkingen I Tip zet dit vooraan in

het stuk dan is meteen duidelijkdat het hierom

gaat ipv pas op biz 13
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■ SCHEMATISCH OVERZKNT FEEDBACK LODPS

Brofmm Mh«i^al«n Palltl«k

N 5tarHivarKlc ultvoering
NiTMafopen
V TKtuiiutie briefi[«

Ihtaractia buiUiet^

fntvrmed lairs

I• Ext«rn» Instantles

Natianaleembtj d man

inspectiei o etc
Uitwering

IN Casuvjwfleggen

V Betrokkenheid iritviwrinB bij belaidKeteni artrteirs piibliek

Sl privaat]

Uttvoenng
Media

U Ketentafel

V Ver ti iki n la^icirkel £telL3

V Intore drlehwtsn BetjstlnjtllerMl

Er valt een onderscheid te maken naarjJ_r|e_versc^hillende_niyeaus waarbinne_n_s|gnalen_besp_roken _ _

kunnen worden afhankelijk van aard en roodzaak Ipolitiek beleid |jitvoering uitvoering|
|ln de uitvoering van werkzaatnheden door de BD komen signalen naar voren waar de BD van

wil lenen om burgers en bedrijven beter te bedienenLveeLsJgnaleri kunnen bjnneri de eig^en
directie opgepakt worden en leiden tot verbetering Een deel kan de directie zelf niet oppakken
Voorkomen moet worden dat relevante signalen blijven hangen op operationeel nivean en niet

doordringen naar het niveau van het top management van uitvoeringsorganisaties

beleidsdirecties en de politiek Daartoe zullen feedbackloops structureel ingeregeld worden in

de drieboek van opdrachtgever opdrachtnemer en eigenaar Zo kunnen onder meer misstanden

in een eerder stadium worden verholpen
De vraag is hoe de BD bepaalt welke feedback relevant is wat er met de feedback gedaan moet

worden wie daarover de beslissing neemt en wanneer lets op bestuurlijk en politiek niveau

moet worden geadresseerd Het gaat daarbi] niet om een enkelvoudig lineair feedback proces

maar om feedback loops waarmee we

1 beter leren van signalen op operationeel niveau

2 signalen die een BD brede relevantie hebben opwerken naar concernniveau

3 signalen die beleid raken bespreken met de opdrachtgever
4 relevante signalen delen met de bewindspersonen en TK

heeft opmaak toegepast Mist Markeren

Kunnen signalen idd in

lorieen worden gestopt

Met opmerkingen
een van deze drh

Dat heeft het gevaar in zich dat signalen die er

net niet helemaal in passen bij de verkeerde

terecht komen of zelfs bulten boord vallen Of

het kan zo zljn dat een beleidstafel of een ander

gremium dat een signaal moet oppakken

aangeeft dat het signaal niet op zijn tafel

thuishoort gevaar is dat het signaal niet wordt

opgepakt

] Wat is het verschil SvpMet opmerkingen

verduidelijken

Met opmerkingen ^Uitvoeringssignalen
kunnen ook worden ingedeeld in de volgende
categorieen
Juridische signalen
icr signalen
Signalen van finandele aard

Of een combinatie van deze signalen
Deze indeling mis ik

5 4 Het versterken van bronnen van signalen
De effectiviteit van feedbackloops hangt samen met de kwaliteit en diversiteit van de bronnen van

signalen Dit betreft het versterken en verbreden van interne signalen _als_ook het actjever er

beter benutten van externe signalen |De komende tijd zal systematisch gewerkt worden aan het

versterken van signalen^

Met opmerkingen I [ Wat wordt bedoeld met

het versterken en verbreden van interne

signalen Hoe doe Je dat Gaan we de signalen
versterken

Externe signalen
Met gericht onderzoek onder burgers bedrijven en intermediairs worden signalen van buiten naar

binnen gehaald Daarvoor wordt een aantal instrumenten ingezet
• De Fiscale Monitor een jaarlijks onderzoek onder burgers bedrijven en intermediairs De

resultaten van de meting 2021 zijn rond eind augustus 2021 beschikbaar Bezier wordt of het

onderdeel meting particulieren naar voren kan worden gehaald
• De online research community burgers loopt al een aantal Jaren In deze community van

ongeveer 150 burgers worden jaarlijks ongeveer 25 onderzoeksvragen beantwoord In deze

]Hoe Waar komt ditMet opmerkingen

temg eg wordt dit uitgewerkt
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community worden diverse onderzoekmethoden ingezet In de periode tot eind 2021 kunnen

nog rond de 20 onderzoeksvragen aan bod komer

In 2021 wordt een representatief bedrijvenpanei ingericht Dit is begin 2022 besdiikbaar

In 2021 wordt begonnen met de inrichting van panels voor maatschappeiijk en fiscaal

intermediairs deze zijn in de ioop van 2022 beschikbaar

Onderzoeksvragen die niet binnen een panei of community passen worden met gericht
kwalitatief of kwantitatief onderzoek beantwoord

Voor Transformatie dienstverlening wordt een kiankbordgroep ingericht bestaande uit experts

vanuit uitvoering commercieie organisaties en wetenschap floei van deze kiankbordgroepJ^js _ Met opmerkingen[
reflecteren op voorgenomen verbeteringen en inspireren Deze kiankbordgroep zai in 2021

twee tot drie keer bijeenkomen voor de zomer een keer

Een meer generieke kiankbordgroep Beiastingdienst met experts uit wetenschap commercie

en praktijk wordt ingericht Voorstel daarvoor wordt gemaakt in Q3 operationeel De

kiankbordgroep komt periodiek bij elkaar

Naaraarleiding van signaien of voor verdieping van thema s worden expertsessies opgezet De

irzet is afhankeiijk van de behoefte

Netwerken van fiscaai en maatschappeiijk dlenstverleners koepelorganisaties en sociaie J
advocatuur kunnen benut worden om specifieke thema s voor te ieggen Zo is begin 2021 een

aantai bijeenkomsten met belangroepen vanuit burgers bedrijven en intermediairs beiegd om

vanuit de praktijk op de voorgesteide handeiingsperspectieven in het rapport transformatie

dienstveriening te reflecteren

Signaien van buiten worden ook via contact met en onderzoek van door de Rationale

Consumentenbond SCP WRR binnengehaaid

} Wie stelt de groep
samen en is daar een rol weggelegd voor

contactpersonen Moet verder uitgewerkt
worden Waar en wanneer gaat dat gebeuren

Met opmerkingen r
hiertussen

wat is het verschii

Afhankeiijk van de opbrengst en inhoud zai bezien worden op weik niveau van feedbackloop deze

signaien vervolgens het beste benut kunnen worden

Interne signaien
Naast externe signaien worden ook interne signaien opgehaald Momenteel wordt een

medewerkerscommunity van ongeveer 300 medewerkers ingericht Deze zai binnen een tot twee

maanden operationeel zijn Met opmerkingen I Hoe verhoudt dit zich

met het ophalen van signaien binnen de eigen
directie Ter bespreking maandagOokde invoeringstoets wordt een nieuwe bron van signaien In aanvulling op de toets voorafgaand

aan de invoering van feeteid nieuwe wet en regelaeving fde Uitvoeringstoets wordt een expliciete
toets toegevoegd een jaar na start van de uitvoering van nieuw beleid wet of regelgevlng de

Invoeringstoets Hoofdvragen van de toets zijn werkt dit inderdaad zoals we bedoeld hadden

Kloppen de aannames uit de uitvoeringstoets nog steeds Wat is de kwaliteit van de uitvoering

Zijn er misschien knelpunten of nieuwe inzichten waar we aan de voorkant niet aan gedacht
hadden Hoe pakt het uit voor de mensen waarvoor de wet bedoeld is

Gekozen is voor een stapsgewijze ontwikkeling de komende jaren Door het uitvoeren van

experimenten wordt gezocht naar de beste werkwijze De bedoeling is om rond of na de zomer van

2021 te experimenteren met varianten om daarna een definitief design vast te stellen in het OGON

5 5 Het uitbrengen van de Stand v^n gityg^yinq
In deze fase wordt de Stand van de uitvoering als document opgesteld door het projeetteam

vastgesteld door de DGBD en aangeboden aan beleid en politiek
o Het projeetteam zai het document opstellen Het gaat daarbij om de aanbiedingsbrief en

bijbehorende notitie Bij de brief wordt een aantai bijiagen met concrete signaien gevoegd
o Het document wordt ter beslissina vooruelead bosuroken inaan de driehoek UHB FIZ KI S en

het DTBD voordat het wordt vastgesteld door de DGBD

o De Stand van de uitvoering wordt geagendeerd in het OGON DG overleg
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o Bezien wordt of de eerste Stand van de uitvoering aangeboden kan worden op 23 Juni 2021 de

dag der verantwoording Public Service Day van VN i
respectievelijk voor bet zomerreces dat

ditjaarstartopSjuli 2021

o Jaarlijks wordt een communicatieplan opgesteld om bekendheid te geven aan de bevindingen
uit de Stand van de uitvoering en met relevante personen en organisaties problemen op te

pakken Aangezien de activiteiten zullen aansluiten bi] de kern van

bijvoorbeeld de gekozen thema s zal per Stand van de uitvoerino bezien worden welke

activiteiten bet meest geschikt zijn Het gaat daarbij niet om zenden in de vorm van

bekendmaken Op creatieve wijze zal daar jaarlijks op een andere manier invulling aan

gegeven worden

o Van het document dat aangeboden wordt aan de Tweede Kamer zal een interactieve versie

gemaakt worden die beschikbaar komt In de digitate versie worden koppelingen gemaakt met

reeds openbaar gemaakte bronnen waarin signalen zijn opgenomen en koppelingen met de

verbetertrajecten die naar aanleiding van signaien in ganaingonQ zijn gezet

United Nations Pubiic Service Day Is jaarlijks op 23 juni De dag Is ingesteld op 20 12 2002 met het

aanvaarden van resolutie SIfill Het is gericht op het vieren van de waarde en bijdnagen van de everheid voor

de maatschappij Het is op dezelfde dag als de ILO internationale arbeidsorganisatie aandacht vraagt voor de

wenkomstandigheden van medewerkers in publieke dienst Op 23 juni 2G20 stand de aandacht voor de

essentiele medewerkers bij het bestrijden van COVID 19 in de aandacht Het rapport in 2021 staat in het teken

van programma s die bijdragen aan de implementatie van de Agenda 2030 [millennium deelstellingen
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6 PLANNING

De verkenning is reeds doorlopen in april 2021 De stappen die beschreven zijn in hoofdstuk 5

worden Jaarlijks doorlopen In 2021 het eerstejaar gaat het voorai om liet herkennen en

erkennen van signalen uit bestaande bronnen

Voor 2022 is de ambitie groter De verwachting is dat een aantal activiteiten gericht op de

intensivering van de Idirecte contacten met de burgers en bedrijven zoals bij de Belastingtelefoon
balies en Stella teams zal leiden tot meer en kwalitatief betere signaien iDaarnaast zai analyse en

^

reflectie op signalen door bijvoorbeeld het jkiantsignaalmanagement| paneLs nyet burger^
medewerkers intermediairs en maatschappelijke organisaties en de verbetering van de ■

feedbackloops leiden tot een kwalitatief betere structiiur om die signalen beter te kunenn

beoordelen oianalen die ook beter geduid kunnen wgrden ajs he^gaat grn gorzaken^ ernst var de

problematiek en gevolgen van het signaal Het komende Jaar zullen deze nieuwe structuren en

mogeiijkheden ingericht worden en zullen bestaande netwerken bijvoorbeeld die met fiscaie

dienstverleners

kan ook meer reflectie van vertegenwoordigers van burgers bedrijven en intermediairs worden

meegenomen

Met opmerkingen]
om dit bij te houden

Jkomt er een opdracht

Wat wordt hienrieeMet opmerkitigen
bedoeld

Met opmerkingenj fletekent dat we ook

ervoor zorgen dat de externe bronnen kwalitatief

betere signalen afgeven Hoe doen we dat dan
DanVi

Tevens is de verwachting dat het vanaf 2022 beter mogelijk is om in beeld te brengen op welke

I In diewijze de signalen kunnen leiden tot aannassinn v

zin is sprake van een groeidocument

Gezien het verzoek van BZK om de Stand van de uitvoering in 2022 op 23 iuni 2022 fUN Public

Service Day uit te brengen en op die manier input te leveren voor de Staat van de uitvoering zal

op basis van de ervaring van de Stand van de uitvoering van 2021 eer planning opgesteld worden

voor 2022 waardoor deze opieverdatum met zekerheid wordt gehaald
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7 BUDGET

• Projectteam
o Stand van de uitvoerina itr 7_fte jaar
o Casusoverleqgen feed backloops 2 fte

Metopmaak Geen opsommingstekens of nummering
o IGO en MKB 4 fttj

• Materieel budget €1 8 mln Jaar^^ Apart kopjeMet opmerkingen

contactpersonerf

In 2021 is sprake van een ingroeijaar

Materieel budget
Met materieel budget wordt benut voor onder andere

o communicatiemedewerker vormgever

o bet opsteilen van bet document zelf infographics kaderverbalen scbrijven fotografie

redigeren
o bet maken van de interactieve digitale versie en koppeling aan bestaande nadere informatie

o Het organiseren van activiteiten intern om te stimuieren dat signalen aangereikt worden

o Het organiseren van activiteiten extern voor bet ophalen van signalen en bet reflecteren op de

bevindingen
o Het verricbten van nader of verdiepend onderzoek

o Het verricbten van data analyses

Dit budget is voor alls vier de onderdelen van POK onderdeel A invoenngstoets uitvoeringstoets RA

casusoverleggen feedbackloops en de stand van de uitveering Een nadere toekennen van het deel voerde

stand van de uitvoehng moet neg gemaakt worden

19

2027035 03479



BIJLAGE 1 I VERKENNINGSFASE

De verkenningsfase van het project Stand van de uitvoering is gehojden in april 2021 Er zijn drie

stappen doorlopen 1 ieren van anderen 2 inventariseren van bestaande bronnen van signaien
casussen en de processen voor de vertaiing naar nieuw beieid feedbackloops pins het opbouwen
van de projectorganisatie te vireten het instellen van het projectteam en 3 het opbouwen van het

netwerk van contactpersonen Deze drie stappen worden in de volgende paragrafen nader

toegelicht

Stap 1 Leren van andere Staten Stand en Staat van de uitvoering en Staat van het

toezicht

Er zijn ervaringen opgehaaid door gesprekken te voeren met

o Uitvoeringsorganisaties UWV SVB en DUO

o Toezichthouders Inspectie van het onderwijs Inspectie van SZW ILT en NVWA de laatste

twee desk research

o Ministeries Financien SZW BZK OCW en lenV

Condusies
• Er is behoefte aan nadere duiding van de Staten en Standen In het vervoig van het project

gebruiken we het volgende onderscheid tnssen de Staten en Standen

• Staat van het toezicht De toezichthouder inspectie geeft een oordeel over de naleving van

de wetgeving door zijn onder toezichl aestelden teeziehtae tetdeir HiJ stimuieert het

nalevingsnedraa met het uitbrengen van de Staat de naleving fcompliancvcompliancej

Doelgroepen zijn de vertegenwoordigers van delonder toezichtgestelden ^ii degenen die de f Metopm«rkinger
onder toezichtgesteiden in direct beinvioeden stakeholders Nevendoelen beieid eigenaar en

politiek op de hoogte brengen Een Staat van de liitvoerina is niet aan frequentie gebonden de

Inspectie voor het Onderwijs brengt de Staat jaarlijks nit andere inspecties geven meer thema

gebonden Staten van de uitvoering uit over een deel van hun toezichtsdomein

Relevant voor de Belastingdienst is

o FIOD brengt ftaudesignalen fraudefenomenen uit over het misbruik van burgers en

bedrijven van de fiscale wetgeving
o Inspectie voor de Belastingdienst Toeslagen en Douane velt een oordeel over de wijze

waarop de Belastingdienst de uitvoeringsopgave realiseert WiJ geven als BD dus geen

oordeel over ons functioneren dat doet de Inspectie te zijner tijd
• Elke uitvoerder van de rijksoverheid gaat een Stand van de liitvoerinn uitbrengen De uitvoerder

brengt signaien in beeld over de dienstverlening bestaande uit signaien van burgers en

bedrijven en indirect van hun intermediairs adviseurs en medewerkers van de dienst Doel is

om de signaien te benutten om daarmee de dienstverlening sneller te verbeteren Daarbij staat

dienstverlening voor de totale uitvoeringsopgave toezicht controle handhaving en

dienstverlening Destaml Stand van de uitvoerinn naat naar de eigen top BD

opdrachtgever beleid eigenaar en politiek bewindslieden MR TK Er is geen frequentie voor

Standen van de uitvoering vastgesteld SZW verzendt haar Stand van de uitvoeriiig halfiaarliiks

lx voor het zomerreces lx voor het kerstreces waarbij de eerste meer het karakter heeft van

signaien verdieping trends jaarverslag De opdracht voor de Belastingdienst is de Stand van

de uitvoering jaarlijks uit te brengen
• De staat Staat van de uitvoering wordt vanaf het najaar 2022 door BZK jaarlijks uitgebracht

BZK wenst de Standen van de uitvoering van de individuele uitvoerders als input voortwfu de

Staat van de uitvoering gebruiken t hiortoo Hiertoe worden de Sstanden van de

uitvoeringstandon iaarliiks in juni aangeleverd De Staat van de uitvoering van BZK brengt de

kwaliteit van de uitvoering in beeld en informeert over betekenisvolie praktijken en breed

spelende problematiek Het document gaat naar de Kamer beieid en uitvoering De Staat van

E^n woord
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en inspirerend Het is gericht op het verbeteren

van de kwaliteit van de uitvoering
• Op basis van de verkenring is een aantal keuzes bevestigd die ten arondslag liggen aar het

project en is een aantal nadere keuzes gemaakt Dit geeft het voigende overzicht voor de opzet
van de Stand van de liitvnerino ^

o Doel interne en externe signaien in beeid brengen De doeigroep kan op basis daarvan

gericht werken aan verbetering van de dienstveriening
o Doeigroep |top Belastingdienst] beleid opdrachtgever eigenaar en poiitiek
o Inhoud de dienstveriening in brede zin de uitvoeringsopgave
o Frequentie jaariijks in juni Rapporten met signaien kunnen gecombineerd worden met

stukken die aan de TK waren toegezegd voor de zomer Q2 pragmatische benadering
SZW Ze vormen input voor de Staat van de uitvoering van BZK die aanlevering in juni
wil

o Groeidocument geen dichtgetimmerd format flexibei

o Signaien worden geduid en gepiaatst in hun context

o De opvoiging van signaien wordt geborgd en geadresseerd wie kan ermee aan de gang

Iwie wordt hiermee^

Met opmerkingen
bedoeld Top 25

Stap 2 Inventariseren van signaalbronnen en feedbackloops
Tijdens deze stap is gelnventariseerd over weike bronnen en informatie voor signaien en casussen

de Beiastingdienst reeds beschikt Meer specifiek ging het daarbij om

o Permanente bronnen zoals kiantsignaaimanagement Steiiateams burgerpaneis

ondernemerspaneis expertsessies en netwerken fiscaie dienstverleners

Q Informatie zoals fiscaie monitor dashboard RI IM VMR en invoeringstoetsen uitvoeringstoets

RA medewerkerstevredenheidsonderzoeken Strategic alignement onderzoeken en

knelpuntenanalyse VT

o Het verkennen van mogelijke thema s

Er is een overzicht nomnoktnemaakt van de relevante permanente bronnen voor signaien een

eerste inventarisatie van relevante concrete signaien en casussen die nu actueel zijn en van

feedbackloops

Conclusies uit deze inventarisatie

• Op basis van de resultaten van deze stap blijkt de veronderstelling van de POK er zijn genoeg

signaien bekend op de werkvioer maar ze komen niet door de leemlaag been juist te zijn
• Omdat er zoveel signaien zijn kan overgegaan worden naar de voigende stap het daadwerkelijk

opbalen van concrete signaien en casussen

• De directies die de meeste signaien ontvangen en de meeste casussen kunnen leveren zijn
o Burgers KI S en P

c Bedrijven MKB GO FIOD en KI S

D Medewerkers Cd O P C L

D Juridische knelpunten VT FIZ en UHB

D ICT knelpunten IV D ketens

Met deze directies zullen de contacten in de vervolgfasen het meest intensief zijn De directies

zijn verantwoordelijk voor het desgevraagd aandragen van casulstiek ter bespreking op

beleidstafels en het aanleveren van informatie over hoe signaien in de bestaande werkwijze
naar de Juiste plek binnen de organisatie worden gebracht

• De directie ISiS heeft reeds diverse mogelijkheden om signaien op te halen en te duiden zoals

online Research community burgers panel en de fiscaie monitor Deze mogelijkheden worden

benut en uitgebreid in het kader van de toezegging in de kabinetsreactie POK Ook wordt bezien

weike nieuwe innovatieve mogelijkheden benut kunnen worden bij de voigende fasen van het

project
• Voor 2021 zal geen keuze gemaakt worden voor een specifiek thema In de voorbereiding van

de Stand van de uitvoering voor juni 2022 zal op basis van de ervaring van de Stand van de
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uitvoerina in 2021 bezien wordeti of meer themagericht werken wenselijk is gezien de

hoeveelheld en aard van de signaler en casussen die beschikbaar zijn

heeft de verantwoordelijkheid ziJn eigen bedrijfsprocessen op orde te hebben

en deze aan de hand van signalen^ te actualiseren Het gaat hierbij binnen de Belastingdienst
om ongeveer 600 operationele processen Het inzichtelijk maker van die processen en het

verbeteren ervar maakt onderdeei uit van het progratnma AO IC van C F en BOO van IV D

Procesverbetering van deze processen is daarmee geen onderdeei van dit project
• Er is een aantal directie overstijgende processen waar het doorgeleiden van signaler en

casussen naar beleid de kaderstellende directies en directeuren van de ketens een belangrijke
rol heeft

o Er is sprake van onbekendheid of en zo Ja hoe kleine signalen over de dienstverlening in

deze processen ingebracht kunnen worden en ook de terugkoppeling van de opvolging van

het signaal respectievelijk de ingebrachte casussen behoeft verbetering
o In het kader van dit project zal in beeld worden gebracht hoe de processen verlopen wat

de mogelijkheden zijn van het inbrengen van signalen overde dienstverlening en de

terugkoppeling naar de inbrenger van een signaal of casus feedbackloops

• Elke
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BIJLAGE 2 I PROJECTTEAM EN NETWERK CONTACTPERSONEN

Deze lijst is in wording Hij wordt aangevuld met gegevens uit de inventarisatieronde en de

uitvraag aan de directeuren voor contactpersonen Hensen moeten nog gevraagd worden

Projectteam per 3 mei 2021

UHB

O

o

o

] tijdelijktot 1 7[o

I S

Q

O

vanaf 1 7]o

MKB ntb

NETWERK CONTACTPERSONEN

BDG

Primair procesdirecries
P [
MKB

GO

CAP

KI S

IV [

Concerndirecties

c fI
FJZ

IV D

UHB

O P programma Ontviechting
I S

rate directies en SSO sCo TO

VT

DF A rvt

C ntb

SSO F MI nvt

SSO CFD nvt

SSO O P

Switch nvt
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