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Hoofdstuk 1 Managementverklaring

1 1 Algemeen beeld

Met afgelopen jaar mag voor de directie Particulieren een bewogen jaar genoemd worden Na

groeiend optimisme over het verdere verloop van de pandemie na de lardelijke vacdnatie

campagne bleek in het najaar dat nieuwe maatregelen nodig waren Het perspectief van de

eventuele terugkeer naarde kantoren en het hybride werken word daarmee minder duidelijk
Dit vraagt veel van onze medewerkers Uit de prestaties van het afgelopen jaaren uit diverse

signalen is echter gebleken dat zij de flexibiliteit en het doorzettingsvermogen hebben om

hun werk goed te doen onder andere beperkende omstandigheden Voor het Kennis en

Expertisecentrum Buitenland heeft COVID 19 met name grote gevolgen voorde invordering
De dwanginvordering ligt al gedurende een periode van meer dan een jaar geheel stil en

wnrdt weer opgestart mits er voldoende capaciteit beschikbaar is

Een andere rode draad in het afgelopen jaar is de aandacht voor de Belastingdienst in de

politiek en de media Aandacht die leidt tot beeldvorming over medewerkers en het werk die

niet altijd positief is En dit raakt soms ook het werk en de medewerkers van de directie

Particuiieren Toch ook hierin biijken onze medewerkers ondanks begrijpelijke kritische

geluiden flexibel en prestatiegericht In het kader van project 1043 wondt nog steeds werk

verzet om het proces van aangifteselectie aan de poort en het intensief toezicht weerte

kunnen toepassen In het kader van het programma Herstellen Verbetereti Borgen heeft de

tijdelijke organisatie gekoppeld aan het programma BZB Bijzondere Zaken BlauwJ brieven

verzonden aan burgers over hun registratie in FSV en handelen zij FSV meldingen af

Daarnaast is een start gemaakt met het informeren van betreffende burgers naar aanleidirg
van Motie Marijnissen II overde reden van hun registratie in FSV

De dienstverlening aan de burger heeft het afgelopen jaar verschillende nieuwe impulsen

geknegen De directie Particulieren trekt het programma Menselijke Maat ondersteunt de

dienstverlening ten behoeve van Toeslagen en heeft belangrijke stappen gezet bij de opbouw
van het landelijk netwerk van steunpunten ter uitbreiding van de fysieke dienstverlening

Onlangs is het negende steunpunt waarbij samengewerkt wnrdt met de gemeente geopend
Het tiende steunpunt wordt begin januari geopend Daarnaast is dit jaar een

fommfunctionaliteit voor maatschappelijk dienstverleners live gegaan en wordt gewerkt aan

een dergelijke ftrnctionaliteit voor het notariaat in het kader van de schenk en erfbelasting
Ten slotte zijn voorstellen in voorbereiding om het videobeilen met de burger stmctureel

mogelijkte maken

We blijven juist in deze tijden constant in gesprek met onze medewerkers Via

locatiebezoeken en themabijeenkomsten maar ook in de Koersdagen die dit jaar in het voor

en najaar voor alle medewerkers van de directie zijn georganiseerd Deze digitate koersdagen
hadden het thema open en veiiig werkklimaat en menselijke maat Op deze wijze
betrekken wij de medewerkers bij de ontwikkelingen binnen de dienst en bieden wij hen de

mogelijkheid hun visie op deze ontwikkelingen te geven

Door de uitstroom van medewerkers en uitzendkrachten en uitbreiding van taken o a

dienstverlening toezicht BTW E Commerce moet de directie Particulieren relatief veel nieuw

personeel werven En dat in een krappe arbeidsmarkt Bovendien moeten deze nieuwe

medewerkers ook goed opgeleid begeleid en gehuisvest worden Het is dus constant zoeken

naar een goede balans tussen wat de directie nodig heeft aan personele capaciteit en wat zij

redelijkerwijs aan kan qua absorptievermogen In 2021 zijn er tot nu toe fte
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uitgestroomd maar daartegenover staat sen instroom van

vacatjres bij SSO O P Daarraast zijn niejwe vacatures voor het eerste triaal van 2022

aangemeld bij SSO O P Per saldo zit de directie Particulleren per ultimo 2021

de vaste formate

fte Daamaast lopen er nog

fte onder

1 1 1 Belangrijkste behaaide successen

De aangiftecampagre IH 2020 is succesvol verlopen Van de aangiften die tussen 8 april en 8

mei ontvangen zijn heefl

het kader van de HUBA is het eerste half jaar voornamelijk telefonisch uitgevoerd Ook is de

pilot videobellen uitgevoerd Hiervan hebben

Voorstellen worden voorbereid om het videobellen structureel mogelijk te maken In

samenwerking met Toeslagen is een pilot gestart waarin tijdens de HUBA extra aandacht

wordt gegeven aan het recht op huurtoeslag Voor belastingplichtigen die gebmik maker

van de HUBA of die een machtigingscode hebben aangevraagd is de inlevertermijn van zowel

de IH2019 als IH 2020 verlengd tot 1 januari 2022 Dit omdat een deel van de doelgroep
mede in verband met de Corona situate nog niet geholpen is

een bericht voor 1 ]uli ontvangen De balie ondetsteuniug in

belastingplichtigen gebmik gemaakt

Het bezwaarproces IH bij de directie Particulleren is het afgelopen jaar na twee jaar van extra

bestuurlijke aandacht wederom in de lijn belegd en wordt zeker in vergelijking met

voorgaande Jaren beter beheerst Ultimo dit jaar zijn [82® van de bezwaarschriften IH van { Met Dpmetkingen[
de directie binnen de Awb termijn afgedaan Van de bezwaarschriften IH die na 1 1 2021 zijn ^ j _ 1 t m r

binnengekomen is 8 ® Awb conform afgedaan Er wordt momenteel m b v een l ean
_ _ _

Markeren

expert onderzocht in hoeverre het bezwaarproces als zodanig nog kan worden verbeterd Het 1 beeft opmaak toegepast Markeren

^

I Met opmerkingen|
heaft opmaak tpegepast Markeren

t heaft opmaak tpegepast Markeren

Q Klopti

Kloptbezwaarproces staat wel nog onder druk vanwege het verloop van uitzendkrachten en de

recente uitspraken van de HR in het kader van de IH box 3

Er is dit jaar een aantal succesvolle procesinnovaties afgerord De digitale M aangifte voor

migrerende belastingplichtigen is per 1 juni sjccesvol gefmplementeerd Daamaast is in het

kader van het Kennisnetwerk de fommftinctionaliteit voor maatschappelijk dienstveilenens

live gegaan

Tot slot is voor Belastingdienst Caribisch Nederland een nieuw meetjarig contract met een

ICT leverancier gesloten waardoor de continuTteit van ICT ondersteuning voor

applicatiebeheer en doorontwikkeling van de heffings en inningssystemen en portalen

geborgd is

1 1 2 Belangrijkste zorgpunten

Er is los van de onzekerheden rond COVID helaas ook een aantal specifleke risico s en

zorgpunten voor de toekomst te onderkemen Dit zijn veelal zaken die mogelijk een gmot

beslag leggen op de beschikbare capaciteit en dus ook gevolgen kunnen hebben voor de

realisatie van de doelstellingen van de directie

De directie Particulleren werkt mee aan de onderzoeken inzake de reden voor registratie in

FSV Mode Marijnissen II en aan het onderzoek inzake mogelijke schade door registratie in

FSV Daamaast levert de directie capaciteit aan BZB voor de behandeling van de

inzageveizoeken
Het is nog moeilijk in te schatten welk beslag deze activiteiten in 2022 op de capaciteit van

de directie zullen doen Mede omdat niet duidelijk is welke readies de brleven aan de burgers
over de reden van bun registratie oproepen in de vorm van inzageverzoeken vragen

klachten e d
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De recente uitspraak van de Hoge Raad inzake de vermogensrendementsheffing IH box 3

heeft onherroepelijk consequenties voor de uitvoering Niet alleen voor de behandeling van

de ter zake ingediende bezwaarschriften maar wellicht ook voor de behandeling van IH

aangiften Een en ander is aftiankelijk van de jurldische duiding van het arrest

Bij het intensief toezicht ligt de behandeiing van aangiften IH binnen project 1043 vooraisnog

nog steeds stii De behandeiing van deze aangiften wordt eerst na goedkeuring van de GEB

omtrent de werkzaamheden anaiyse aan de poort wear opgepakt Gedurende dit jaar zijn
binnen deze teams in overieg met landelijke regie andere risico s opgepakt

Het advies AC ICT heeft tot een ingrijpende koerswijziging binnen het Programma E

commerce geieid Het voorstel is om het hoofdspoor voor wat betreft MSCON te beeindigen
De gevoigen zijn nog onduideiijk Hienmee staatde uitvoerbaarheid van het toezicht MSCON

onder grote druk Mogelijk zeifs niet uitvoerbaar waardoor Nederland niet aan de EU

verpiichtingen kan voldoen

Het uitbreiden van de bezetting in een krappe arbeidsmarkt zai veei aandacht vragen van de

medevrerkers en het management van de directie Nieuwe medewerkers moeten goed
begeieid en opgeleid en gefediiteerd worden Ook dat kost capaciteit De overspannen

arbeidsmarkt is nu al voeibaar meet verioop bij en uitstroom van uitzendkrachten en minder

geschikte nieuwe uitzendkrachten beschikbaar

Biijvend aandachtspunt voorde directie is het op orde brengen van de gegevenshuishouding
I controi^ de beschrijvingen van de bedrijfs en werkprocessen AO IC mede i r t ICS^

gegevensbescherming naieving en het borgen van AVG UAVG Archiefwet 1995 en

infonmatiebeveiliging implementatie van de BIO Ook zijn er veei werkzaamheden ais

gevolg van de daarmee samenhangende uitvoering van GEB s aanpak van convenanten

risicoanalyses WMK toetsen en actualisering van het AVG register De hiervoor benodigde

capaciteit was door het in het verieden doorgevoerde centraiisatie van staftaken niet

VQorhanden binnen de directie Particuiieren en de capaciteit schiet op dit moment nog tekort

Er wordt daarom momenteei gewerkt aan uitbreidirg van deze vakdiscipiines binnen het EDO

Particuiieren

1 2 Prestaties Jaarcontract

Afgehandelde bezwaren binnen Awb termijn

VPB LH en

iaatotc moand

uitkomcn

0 zal tuooon do S3 on 85

Dit komt o a door het niet tijdig kunnen veriengen ais gevoig van moeizaam kunnen leggen
van teiefonisch en schrifteiijk contact Daarnaast zorgt de frequente vervanging van

vertrekkende vaste en tijdelijke medewerkers ais gevolg van een krapper wordende

arbeidsmarkt voor een negatief effect Zo zijn er dit jaar al ruim 120| uitzendkrachten

uitgestroomd en het steeds opnieuw opieiden zorgt er voor dat de normtijden niet gehaald

worden

_

^

^
^

Mctopmerkingen| | Nagevraagd bij[
nog geen reacfie

Het percentage afgehandeld binnen de Awb termijn van de bezwaren IH binnengekomen in

2021 is 89 49074 De doelstellina van 90 is hiermee net niet gerealiseerd oon doling
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Aantal behandelde aangiften IH traditioneel

Er zijn t m november mim 141 000 aangiften behandeld de doelstelling voor het hele jaar is

200 000 aangiften deze zal niet worden gehaald Verwachting is dat er iets meer 150 000

aangiften zuilen worden behandeld Wei zijn er door Switch ook nog ongeveer 25 000

aangiften behandeld voor de directie Particuiieren dit is ongeveer 5 000 hoger dan vorig

jaar

Gemiddelde tijd per gecontroleerde aangifte IH Particulleren

De gemiddelde tijdsbesteding van 2 8 uur is hoger dan in de eerste 4 maanden toen deze 2 6

our bedroeg Er zijn een drietal oorzaken te benoemen voor het verder opiopen van de

gemiddelde tijdsbesteding per aangifte
• Veel medewerkers zijn nog onervaren waardoor de behandeling van een aangifte

langerduurt
• Ervaren medewerkers worden op ander werk ingezet zoais begeieiding
• Er worden minder eenvoudige uitworpen geseiecteerd

De doelsteliing van 2 uur per aangifte in de 2021 planning is te ambitieus gebleken voor dit

jaar Op basis van een analyse is deze norm daarom eerder dit jaar al bijgesteld naar 2 5

uur Met alle instraom van nieuwe medewerkers en groeiende complexiteit van de

aangiftebehandeling zal ook het behalen van deze norm de komende 2 jaren nog zeer

uitdagend worden

Aangifte erfbelasting het opieggen van alle aanslagen 6 maanden DA

De twee KPI s met betrekking tot het tijdig afdoen van de aangiften erfbelasting worden dit

jaar door de verlate vrijgave B] 2021 voor productie niet gerealiseerd
Het percentage afgedaan binnen 3 maanden is 70 5 en voldoet nog wel aan de doelstelling
van 70 Het percentage afdoening binnen 6 maanden is met 87 0 lager dan de

doelstelling van 90

Voorde schenkbelasting wordt jaarlijks een nieuwe prestatie indicator afgesproken In 2021

is de doelstelling dat er 75 000 definitieve aanslagen schenkbelasting worden opgelegd Deze

doelstelling is gerealiseerd er zijn 93 571 definitieve aanslagen opgelegd

1 3 Personeel

Ziekteverzuim directie Particuiieren incl Langdurig
De evaluatie van het Plan van Aanpak verzuim is afgerond De aanbevelingen worden

geimplementeerd We bieden z s m de cursus Grip op verzuim aan aan nieuwe

leidinggevenden we organiseren een opfriscursus Verzuim voor alle leidinggevenden bij onze

directie en we organiseren een programme voor Vitaliteit in 2022 Deze activiteiten

organiseren we met adviseurs van SSO O P Naast de implementatie van de aanbevelingen

loopt het onderzoek naar de kwalitatieve duiding van het verzuim en naar de oorzaken van

de verschillen in verzuim tussen werkgebieden Dit onderzoek wordt uitgevoerd door op de

locatie met deiMDOls een door SSO^O P opgestelde yragenlrjsj te be^reken IrLQl_2022

bespreken we de resultaten

Het opmerkingen[ |i Grgag afkorting toelichtsn

1 ik kan slleen
’

Met opmerkingen
maar vinden mult disciplinair overleg

Bij Particuiieren hebben we daarnaast te maken met een groot aantal medewerkers 191

eijfer ultimo Juli 2021 ^i^Jangdurigziek zjjn ^okde Qeyqlgen yan COVID komen nu tot

uitdnjkking in het verzuim percentage
Tevens hebben lopende ontslag afkeurings procedures invloed op het hoge langdurige
ziekteverzuim [percentage^

le kunt hier niet djfers t m^ Met opmerkingen
juli presenteren aanpassen nsareind december

Met opmerkingenf M
Met opmerkingenr li Dit Is vaag dan moet je
kunnen duiden hoe groot die impact is

Primaire tiJd HAFIR directie Particuiieren
] Met opmerkingen [ I ]
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D€ hoofdoorzaak van de daling van de directs tijd is het hoge aantal nieuwe medewerkers

aantal uren opieiding is hoog en inzetbaarheid en daarmee directs tijd iager Dit biijkt uit de

cijfere van de unit Dienstverlening waar ongeveer 50 nieuwe medewerkers zijn ingestroomd
Ook bij de unit Toezicht Bezwaar en Beroep zien we een iager percentage

1 4 Financieel

geeft een toeiicbting op de onderdelen die een overBchrijdirg of een

onderuitnutting van het toegekende budget 2e VMR obv 2e budgetbrief en 3e VMR o b v de

meest recente budgetbrief laten zien en beschrijft de te nemen beheersmaatregeien

Erzijn drie criteria wanneer een toeiicbting noodzakeiijk is

a Bij een afwijking van of 5 op poster of bij een afwijking € 1 min

B Bij reaiisatie op een instrument waar dit niet geraamd is graag bij voigende budgetbrief
herschikken naar het goede instrument

BOp poiitiek bestuuriijke dossiers waaraan spedfieke middeien zijn toegekend bijv E

commerce POK middelen dienstverlening en informatiehuishouding MU zie ook paragraaf
5 5 J C Externa en interne verantwoording middeien

fcontactpersQond

1 5 Onvolkomenheden Aigemene Rekenkamer

Schenk en erfbelasting
De onvolkomenheid MSrO beleid kleine belastingmiddelen schenk en erfbelasting is blijven

staan In november 2021 is een concept versie van een strategisch plan gereed gekomen De

verdere uitwerking op operationeel niveau door middel van uitwerking van behandelplannen
zal de komendejaren plaatsvirden

laarlijks vertalen wij de strategie naar concrete activiteiten per doelgraep dat wil zeggen per

groep van burgers of bedrijven met samenhangende kenmerken binnen de schenk en

erfbelasting

1 6 Wijzigingen van risico s

Ten opzichte van het risicoregister 2022 zijn er geen nieuwe of gewijzigde risico s te melden

Het register is bijgevoegd als bijiage 2

1 7 Follow up voorgaand viermaands gesprek

2“ Viermaandgesprek dd 5 oktober 2021

Actiepunt 1 planning overteo| [met directie Particulieren over iaancontract2022 Deadline

oktober 2021

Status

Afgerond en verwerkt in Jaarcontract 2022

Actiepunt 2 BCN informBtiebeveUioing niet op orde Vofoens het dienstonderdeel vaft de

inform^ttebeveHiainQ van BCN onder Binneni^ndse Zaken afde ina SSO CN De

richtino de ADR 3dnaeven dat dit danddchtspunt thuishoort bii P7K SSO CN

Status

Punt is ook gerapporteerd in managementletter van BZK daarnaast is gebruikersoverieg met

SSO CN weer opgestart

\za
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\wU datActiepunt 3 BCN aanosssina wet reoeloevino loopt achter wanobevelkosten

Icontact opn ^mt m t DGFZ pm ittr7snti van het probi em asn te

kdarten

Status

Er is overleg geweest tussenl en DGFZ Resultaat van dit gesprek is dat

medewerkers van DGFZ samen met CD Vaktechniek en B CN In decemberde aanpassingen
in wet en regeigeving in kaart brengen Medio januari iigt ereen pian van aanpak inciusief

prioritering voorhet doorvoeren van de aanpassingen en vemieuwingen

Actiepunt 6 C Fkiikt samen metd^ ^oe de financienna van de aanbestecfino ken worden

oereoeld

Status

Overleg met C F en FEZ FEZ wii dat de outsourcing wordt gefinanderd uit de spanning

budgetrulmte In de begroting van de BD C F is het hier niet mee eens wIi een toezegging
dat de outsourcing wordt gefinanderd door FEZ zodra de HR arrest wijst dat de box3

bezwaren individueel moeten worden afgedaan M«t Qpmerking«n \ Dit zullen we ncg moeten

sanpassen naar nieuwe situatie Laten we hopen
medio januari meer concrete info te hebben

i a Follow up voorgaand gesprek Tweemaandelijkse rapportage

Tweemaandelijkse rapportage oktober 2021 dd 25 november 2021

Kfanttevredenheid

Actiepunt 1 del \ctaa weike wiize de KPI wonit aemeten

Status

Gedurende het jaar wordt systematisch onderzoek gedaan naar de tevredenheid van de

klanten Een beknopte vragenlijst wordt dagelijks aan een groep willekeurig geselecteerde
klanten voorgelegd Hierdoor ontstaat een representatief beeld van de waardering van

burgers en bedrijven voor de kwaliteit van de geleverde diensten De klant geeft aan op een

schaal van 1 5 hoe tevreden hij is geweest met de behandeling aan de balie De scores 1 en

2 zijn onvoldoende de scores 3 5 worden geteld als een tevreden klant

De gegevens worden geregistreerd in een applicatie Op basis van deze gegevens wordt het

percentage vastgesteld van het aantal tevreden klanten

ofmet belastingpUchtigen die een klantteviedenheid lager den 1^5 contact

wordt opoenomen

Actiepunt 2 del 1oaat na op weike wiize de belastinaolicfitiaen met een kianttevredenheid

Status

Het onderzoek over kianttevredenheid wordt anoniem afgenomen Het deze mensen kan dus

oak geen contact op warden genomen Moclit een burger in het vrije opmerkingenveld hier

met naam en nummer om vragen dan zou dat wel mogeiijk zijn Dit is in aile jaren nog nooit

voorgekomen

Werving en capaciteit

Actiepunt 4 \

Status

Er is een wervingscoordinator binnen de directie Particulieren aangesteid Ook

is actie gezet op het aannemen van uitzendkrachten en het kunnen beschikker over meer

wervingsadviseurs van SSO O P

za naaaan ofde werving kan worden versneld

Bezmaar percentage bezwaren binnen AWB termijn en de niet tijdige voorraad
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fast ot d r70 ken of d oud rdom t d dsarv^n {biiv ni t

meewer can bii verd^gen door ds belastinapUchtiae ksn warden aer pporteerd
Status

Het

binnen de behandeltermhn en of het o o binnen de Awfa termiinl^ maar de oorzaak

Acti^ount 5

idi d€ tiidiQhgid van de voorraad kan wordan Qgrapportasrd

van hat overschrjjdGn van ds uitGi^st^bGhandBltsrmijn k^n pict specifiek
herleld naar het niet erkefi aan verlertaina of het niet kunnen leaaen van

contact

|Een bulk bezwaren wordt niet verwadit in de instroom eird 2021 ^zie qnderstaa_nde_tabeimet
input van bezwaren vier grote middelen bij Particulieren in 2019 en 2020 |maar mel dat het

voiume niet tijdige bezwaren in de eindvoorraad hoger wordt dan aan het begin van dit jaar |
^d^enjnjj an^die vooir^ad nie^tjjd^ige bezw^aren 2n^022 zaj^een negatje^ effect h^bl^en op^ _

de Awb score van 2022

Metopmeiking n| j
De instroom bij de directie P isook in de laatste weken

van 2021 met hoger geweest dan vorige Jaren Wei is

n a v de ultspraak van HR over Box 3de Instroom In

de keten gestegen Omdat dit project oak onder

verantwoordelijkheid van P wordt uitgevoerd hieronder

een grafiek met de instroom bij P en de instroom van

bezwaren die nog niet op naam staan

BEHANDELEN

J

ii

li

Op dit moment maakt het feit dat belastingplichtige geen verlenging van de termijn toestaat

geen onderdeel uit van de dataverzameling en valt niet zuiver te meten V w b de toekomst

zou het een optie kunnen zijn om dit in te bouwen in LWB maar daar is nu nog niet in

vocrzien

1 ^

ii

Ul

input

opfieiUtftniiidMznafi op peHeiuirvMdjuMaB^H waaiii s iDe ouderdom is niet zozeer het probleem^ wel de tijdigheid van de bezwaren Een bezwaar

wat vijf jaar geleden is binnengekomen is weliswaar cud maar kan wel degelijk nag tijdig te

behandelen zijn indien bijv een beroepsprocedure loopt We zijn prima in staat om het

tijdigheidspercentage van de voorraad te leveren die maakt nu al deel uit van het

dashboard maar niet met cijfers onderbouwd wat de redenen zijn waarom het percentage

stijgt of daalt

Ul
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Het volume niet tijdige en beinvlaedbare bezwaren in

de voorraad is bij P en nnb in 2021 gestegen van

8 330 naar 13 207 Bij afdoening in 2022 zal dit leiden

tot een neqatlef effect op het Awb In 2022
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Hoofdstuk 2 Doelstellingen dienstonderdeel

2 1 Prestaties dienstonderdeel

Toezicfit Particulieren2 1 1

Aantal behandelde aangiften IH traditioneel

Er zijn t m november rulm 141 000 aangiften behandeid de doelstelling voar bet heie jaar is

200 000 aangiften deze zal iiiet worden gebaald Verwachting is dat er iets meer 150 000

aangiften zullen worden behandeid De achterstand wordt met name veraoizaakt door een

langere behandeltijd dan gepland jinzet van toezichtmedewerkers op de behandeiing ^an ^ [ M«t opmerkingen f
bezwaarschriflen aanvullirgen en door een lagere directe tijdbesteding Dit wordt voor een

belangrijk deel veroorzaakt door de opieidingsteams waar de opleidingsinspanning hoger ligt
en waardoor een lagere directe tijdsbesteding wordt gerealiseerd Door COVID kost

begeleiding en opieiding van medewerkers meertijd

] Plus de inzet pp MM2

Wei zijn er door Switch ook nog ongeveer 25 000 aangiften behandeid voor de directie

Particulleren wat ongeveer 5 000 meer is dan vorig jaar Ook CAP is ingezet op de

behandeiing van aangiften en de verwerking van signalen Door CAP zijn 1 150 aangiften
traditioneel behandeid Met bet instrument PH brieven zie bij onderdeel voorkomen van

fouten zijn ook zo n 12 600 aangiften geregeld door de belastingplichtige te vragen een

nieuwe juiste aangifte in te dienen

Gemiddelde tijd per gecontroleerde aangifte IH Particulieren

De gemiddelde tijdsbesteding van 2 S uur is hoger dan in de eetste 4 maanden toen deze 2 6

uur bedrneg De toelichting is opgenomen in paragraag 2 1 1

Voorkomen van fouten

Verbeteren online aangifte IH en de voorinoevulde aangifte

In de VIA voor de IH 2020 zijn de volgende gegevens toegevoegd in de aangifte fen dus van

belang voor de burger
1 Staffelstand Persoonsgebonden aftrek PGA restant

Met ingang van IH 2020 is het restant van de staffel PGA in de VIA getoond indien de aanslag
van het voorgaande belastingjaar definitief geregeld is In totaal heeft 78 5 van de

belastingplichtigen het restant PGA ook in de aangifte opgenomen Waarom

belastingplichtigen deze aftrekpost weer weghalen is onduidelijk en vraagt om nader

^nderzoek
2 Voorinvullen indicatie Resultaat uit overige werkzaamheden

Alle biJ ons beschikbare contra informatie van Resultaat uit overige werkzaamheden IB47 is

in de VIA IH 2020 vooringevuld Nieuw was dat ook de naam van de verstrekker is getoond
maar zonder bedrag indicatie De omvang van de doelgroep die deze indicatie te zien

kreeg bedroeg ca 308 000 belastingplichtigen De resultaten hiervan zijn nog niet bekend

_
^ Met epmerkingen

gebsuren

jMet epmerkingen |

En gaat dat dan ook

Inzetten aerichte communicatie

Voorafgaande aan de aangiftecampagne IH 2020 zijn handhavingscommunicatie HHC

brieven verzonden op de onderwerpen afkoop lijfrente samen aangifte doen en scheiden en

eigen waning Voor alle onderwerpen condudeert CD vaktechniek dat de brief eeri_positief ^
^ Met epmerkingen [

vastgesteldfz

Met epmerkingen [

J En hOG is dat dan

effect heeft op de compliance Deze brieven worden in de aangiftecampagne IH

2021herhaald
] ®[

Activiteiten gericht op het herstellen van fouten^ Pro memorie brieven

De directie Particulieren stuurde in het kadervan de aangiftebehandeling IH 2019 een PM

brief naar belastingplichtigen voor de volgende onderwerpen restant PGA afkoop lijfrente
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vrijgesteld inkomen restant PGA revisierente AOV premies WOZ waarde en studiekosten

Erzijn zo n 21 000 brieven verstjurd Zo n 60 van de aangeschreven belastingplichtigen
dient een nieuwe aangifte in Met aartal handmatig te behandelen aangiften neemt hierdoor

af

Massaal Corrigeren
Inmiddels zijn 180 800 aangiften gecorrigeerd via het proces massaal corrigeren Dit is hoger
dan de norm van 150 000 Het betrof hoofdzakeiijk iooncorretties en het ontbreken van een

WDoniandverkiaring i v m het invuilen van inkomsten uit vroegere dienstbetrekking De

correcties ontbreken wooniandverkiaring hebben geen invioed op het verzamelinkomen

waarop we correcties meten maar iieeft wel invioed op de hoogte van de beiastirgaansiag
In het derde kwartaal van 2021 zijn nog een aantai aangiften IH 2019 veegronde en een

groot aantai aangiften IH 2020 via het proces massaal corrigeren verwerkt

Individueel behandelen van Aangiften en Aanvullingen

Restantiaar
De afhandeiing van de voorraad aangiften IH 2018 veriiep minder snel dan gepland en

gewenst Conform de afepraak binnen de keten IH moesten deze aangiften voor 1 oktober

2021 behandeid zijn De afdeiing TBB heeft deze deadline niet voor alle aangiften gehaald

aangezien dit veelal aangiften van complexe aard zijn die met name door ervaren

medewerkers moeten worder behandeid Deze medewerkers zijn hiervoor echter zeer

beperkt beschikbaaromdat zij onder andere nieuw ingestroomde medewerkers begeleiden of

als VTA Worden ingezet

Aanvullingen

Tot en met november van dit jaar zijn ruim 66 000 aanvullingen individueel behandeid De

voorraad aanvullingen was opgelopen tot meerdan 17 000 aanvullingen als gevolg van de

jaarlijkse piek qua inzending door belastingplichtigen in samenhang met de inzet van extra

capaciteit op de behandeling van bezwaren en aangiften Deze voorraad is per eind november

gerediiceerd tot ca 10 500 aanvullingen waarvan er ca 8 200 reeds in behandeling zijn

genomen De verwachting is dat deze voorraad naar het einde van het jaar nog wat vender

zal dalen

Intansief Toezicht Programma Verhuid Vermogen
Binnen de teams Intensief Toezicht ligt de behandeling van aangiften IH binnen project 1043

vooralsnog nog steeds stil De behandeling van de aangiften IH wordt eerst na goedkeuring
van de GEB omtrent de werkzaamheden analyse aan de poort weer opgepakt Gedurende

dit Jaar zijn binnen deze teams in overleg met landelijke regie andere risico s opgepakt

De directie Particulieren heeft voor het jaar 2021 58 000 uren beschikbaar gesteld voor de

behandeling van thema s binnen het programma Verhuid Vermogen VhV Vanuit de VhV

teams worden thema s opgepakt die uiteenlopen van de aanpak van APV s APV afgezonderd
Paiticulier Vermogen tot het op basis van de CRS Common Reporting Standard

geautomatiseerd ontvangen bank gegevens van andere landen In 2021 is in deze teams

door veel personele mutaties naar andere onderdelen van de Belastingdienst hard gewerkt
om een aantai nieuwe collega s op te leiden voor liet werk binnen de VhV teams

Door deze inspanningen en inzet op FSV zuller de toegezegde uren niet volledig worden

gerealiseerd Per eind november zijn 46 000 uur op VhV gerealiseerd verwachting is dat dit

over het hele jaar rond de 50 000 uur zal uitkomen

Impact COVID 19
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Ook voor deze rapportageperiode geldt dat de impact van COVID 19 voor de afdeling TBB

binnen de directie Particulieren niet heel groot was omdat het uitvoeren van kantoortoetsen

doorgang vond Vragen over aangitten stelden burgers zowel schriftelijk als telefonisdi

Het inwerken van nieuwe collega s is vanwege COVID lastig hetgeen zichtbaar is in de

tijdverantwoording en opiopende bewerkingstijden erwarer afgeloper periode fors meet

uren nodig dan gepland In prindpe waren hiervoor lOS OOO uren gepland voor het gehele

jaar Deze planning is gelet op de ontwikkelingen dit jaar bijgesteld naar 135 000 uren maar

per eind novemberzijn reeds meer dan 146 000 uren ingezet Het gaat hier om uren van

ervaren medewerkers die hierdoor niet inzetbaar zijn voorde behandeling van complexere

aangitten bezwaren en aanvull ingen

2 1 2 Bezwaar en Beroep

Bezwaar

Tot en met november ziJn 84 56 van de bezwaarschrlften van de middelen IH VPB LH en

OB binnen de Awb termijn afgedaan daleHde tF6Fid in de4aatste

irdcn gekGcrdeet

uitkomon

Dit komt o a door het niettijdig kunnen verlengen als gevolg van moeizaam kunnen leggen
van telefonisch en schriftelijk contact Daarnaast zorgt de frequente vervanging van

vertrekkende vaste en tijdelijke medewerkers als gevolg van een krapper wordende

arbeidsmarkt voor een negatief effect Zo zijn er dit jaar al mim 120 uitzendkrachten

uitgestroomd en het steeds opnieuw opieiden zorgt er voor dat de normtijden niet gehaald

kordenj De aemiddelde behandeltiid voor een bezwaar IH was in 2021 5 1 uur per bezwaar
_ { Metopmerkingenl

maker aan eind van jaar
Ji Hoog over verhaal van

waarbii uitzendkrachten 5 9 uur per bezwaar nodia hadden en vaste medewerkers 4 5 uur

n0r l30ZWdSr

Het percentage afgehandeld binnen de Awb termijn van de bezwaren IH binnengekomen in

2021 is S9 d6 4 T oen dalifKa Van l 34 4rOrV 0ktobor Do vorwochting in dat do

doelstelting van

vordor dalon De doelstellina van Q0 is hiermee net niet oerealiseerd

De tijdigheid van de vporraad bezwaren IH daalt Voor bezwaren op naam van medewerkers

2021 64 5 titdie

naam nog niet in behandeling
genomen of nog niet volledia aeclassificeerdt is het percentage tiidig 96 8 daolt hot

van Particulieren stijgt hot per

naam per saldo 11 299 r604 bezwaren IH_buiten de behandeltermijn een stijging van

3 606846 bezwaren ten opzichte van novemberolctQbQt

De vnorraad bezwaar van de vier grote middelen bij Particulieren ind niet op naam is eind

decembereawember 264 73835t^54 dit is inclusief de voorraad bezwaren Box 3

218 2244^458

De voorraad bezwaren box 3 over de jaren 2017 2018 2019 en 2020 die vallen onder de

massaal bezwaarprocedure stijgt nog Isteedd Als oevolo van de liitsnraak van de HR Is de _ ^ Met opmerkingen
vooiTQsd sincl dGcsml^sr

J Deze teksten actualiseren

VGfdsr ODQslooGn n a v uitspraak HR

Jaren 2013 2016 In de kamerbrief van 16 oktober 2020 2020 0000196193 is toegelicht
dat geen compensatie voIgt voor de jaren tot en met 2016 Wei is de toezegging uit
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behandeling Belastingplan 2D20 nog van kracht Dit betekent dat er mogelijk wel €en

compensatie voIgt als het Europees Hof EHRM tot sen schending op stelselniveau komt voor

alle aaoslagen die onder het aanwijzingsbesluit vielen

^nmiddels zijn in deze proefprocedures vier arresten door de rechter

gewezen De rechters hebben de benoepen ongegrond verklaard en aangegeven dat herstei

een zaak van de wetgever is Inmiddeis is een procedure in een zogenaamde sprangcassatie
door naar de Hoge Raad twee procedures gaan op verzoek van de Bond van

Belastingbetalers naar het Gerechtshof Amsterdam Van de vierde proefprocedute is nog niet

duidelijk of deze ook middeis een sprangcassatie naar de Hoge Raad doorgaat

laron ■pni7_ 5nin

J Moot nog aangepast^
^ Mat opmerkingan

Worden naar aanieiding van recent arrest HR

2019 Er is op dit moment een gedeeiteiijk overeenstemming met de Bond voor

Beiastingbetaiers over de seiectie van belastingplichtigen voor een proefprocedure Er zijn

nog geen proefprocedures voor dit gestartj _
Met apmerkingcn [ ] z

2020 Over dit jaar zijn nog geen gesprekken gevoerd met de Bond van Beiastingbetaiers
Toekomst Het wetsvoorstel box 3 2021 is goedgekeurd door de Tweede Kamer en is nu in

behandeling bij de Eerste Kamer Tegeiijkertijd iopen ertwee onderzoeken Een onderzoek

gaat over de haaibaarheid van een tegenbewijsregeling Het tweede onderzoek richt zich op

de mogeiijkheid tot het beiasten van een werkeiijk rendement De nesultaten worden dit jaar
verwacht zie risicotabel

Beroep
De behandeiing van beroepszaken verioopt normaal Naast behandeling via video verbinding
vindt behandeling op de nechtbanken piaats Tot op dit moment is het effect van COVID 19

op de voortgang van

dfiCfinibsr wsl is tOQG0nQm6fi

—Het aantai procesdeskundigen neemt door verschiiiende oorzaken af vettnek naar andere

directies ziekte en pensionering Daarom zuilen we komende jaren een aantai nieuwe

procesdeskundigen moeten gaan opieiden Bij de directie Particuiieren werken reiatief veel

onervaren verweerders waardoorveei tijd en aandacht aan opieiding en begeleiding moet

worden besteed

Impact COVID 19

Vanwege COVID 19 is er een protocol voor het horen op kantoor indien de indiener van het

bezwaar diteist Dit wordt vastgelegd in het behandeidossier Daarnaast is het inwerkproces
van nieuwe medewerkers en uitzendknachten door het thuiswerken wegens COVID 19

aangepast Er is een goede werkwijze gevonden in het afgeiopen jaar al kost het wei extra

tijd en moeite De impact van COVID 19 voor het bezwaarpraces is hierdoor reiatief gering

2 1 3 Ondersteuning burgers en klachtbehandeling

Behaalde resultaten in 2021

Klachten

Klachtbehandeling dient twee doelen

1 het probleem van de klager opiossen en of een oordeel geven over de klacht

2 als organisatie leren van de klachtbehandeling
Al voor 2021 bestond binnen P m b t het tweede punt een pnoces dat leercirkels heet Die

leercirkels leverden minder infiormatie op dan we zouden verwachten Daarom is in 2021 een

werkgroep gevnnnd die de leercirkels kwalitatief en kwantitatief wilde verbeteren Het

Pagina 16 van 60

2027066 03508



Particulleren 3e VIermaandsrapportage 20Z1

zichtbare startschot was in oktober 2021 sen mail aan alle medewerkers van de

klachtenteams van P Daama is het onderwerp eind december besproken op het MT P Het

praces zal daama begin 2022 gelmplementeend worden en steeds verder

geprofessionallseerd worden

De realisatie van de KPFs in de klachtbehandeling voor Belastingen P MKB en GO was in

2021 als voIgt

Percentage binnen Awb termijnen afgehandefde k acfiten stneefwaarde 93 }a

m november2021 reaultaat

Belastingen onverdeeld 91 9 □

Belastingen totaal 96^5 □

GO 100 0 □

MKB 97 5

P 98 2 □

b Percentage binnen zes weken afgehandeide Machten streefwaarde 85 J
2021 t m november resultaat

Belastingen onverdeeld 80 6 □

Belastingen totaal es c □

GO 71 4 □

MKB 90 4

P 90 2 □

c Percentage k achten waartij binnen zeven kafenderdagen na ontvangst van de klacht

telefonisch contact is opgenomerj met de kiager of binnen die termijn een brief is

verzonden met het verzoek om contact op te nemen streefwaarde 85

2021 t m november resultaat

Belastingen onverdeeld 87 9

Beiastingen totaal 93 2 3b n

GO 92 9 □

MKB 95 6 n

p 94 0 n

Stella

V0i^t^fken Stella en vormcieven vroeasianalerina

De directie Particulleren werkt aan de versterklng van het Stella proces Dit proces is eind

2020 geevalueerd en in de tweede helft van 2021 is gestart met de implementatie van de

aanbevelingen die uit die evaluatie zijn voortgekomen Een groot deel van die aanbevelingen
is reeds geTmplementeerd
Omdat het Stella proces een directie overstijgend proces is waarbij bovendien de dienst

Toeslagen is betrokken zoekt de directie Particulleren hietin de samenwerking metde andere

betrokken directies en de dienst Toeslagen In dat kader zijn er overlegvormen opgestart

zoals een Bestuurlijk overleg Stella

Vanuit het devies voorkomen is beter dan genezen wil de directie Particulleren Stella

casuistiek zoveel mogelijk voorkomen Dit doen we door in te zetten op vroegsignalering via

direct klantcontact en daarnaast ook op basis van data analyse Hiertoe wordt order andere

de opieiding Vroegsignalering ontwikkeld en worden de mogelljkheden voor de ontwikkeling
van een signaalmodel voor vroegsignalering onderzocht

Relatiebeheer

De ondersteuning van maatschappelijk dienstverleners hiema te noemen MDV s is versterkt

door uitbreiding van het Kennisnetwerk met een fbrumfunctionaliteit welke begin 2021 live is

gegaan
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De reguliere accojntgesprekken met MDV s zijn ook in corona tijd gewoon door gegaan

maar dan online Ook is er in november weer een najaarsbijeenkomst geweest om de HDV s

bij te praten over allerbande ontwikkelingen op het gebied van de IH en Toeslagen Deze

bijeenkomst vond vanwege Corona plaats via een Webinar en is zeergoed ontvangen door

circa 1500 MDV s

Eind September heeft het tweede Manebel overleg Maatschappelijk Netwerk Belastingdienst

plaatsgevonden een stakeholderbijeenkomst met bestuurders van de grootste partijen o a

FNV CNV ouderenbonden KB e d Doel van dit overleg is om met hen in gesprekte gaan

overde samenwerking met h^ maatschappelijk middenveld en de uitdagingen daarin m b t

het doen van aangifte Ook dit tweede overleg is goed ontvangen

Een van de thema s die in de besprekingen met het maatschappelijk veld ook centraal staat

is schulden Particulleren steunt de doorde BD ontwrikkelde visie op schulden en sluit op

ailerhande initiatieven aan om de schuldenaanpak in het maatschappelijk veld te realiseren

Escala

Naast klachtbehandeling en ondersteuning aan burgers ziet OBK ook toe op

conflictbemiddeling bij emstige conflictdossiers door team Escala De aanpak van Escala is

nog niet breed binnen de Belastingdienst gecommuniceerd via ailerhande interne

communicatie omdat de bezetting momenteel zo klein is dat extra vraag niet opgevangen

kan Worden Daarvoor is eerst groei nodig De werving hiervoor start begin 2022 Dit tempo
van werving ligt lager dan verwacht en hetgeen in de 1® VMR gecommuniceerd is als

gevolg van het gebrek aan wervingscapaciteit hi] de SSO O P Bij Escala is een

kwartiermaker benoemd om de bezetting op niveau te krijgen en Escala verderte

ontwikkelen teneinde een grotere bijdrage te kunnen leveren aan het vergroten van de

conflictvaardigheid van de Belastingdienst

Activiteiten opgekomen in 2021

In het jaarplan was toegezegd dat voor OBK naast de bestaande KPI s voor klachten KPI s

ontwikkeld zouden worden Dit is nog niet gebeurd OBKdraagt fors bij aan de realisatie van

acties uit het Programma Menselijke Maat en het POK Bestedingsplan Stella Daarmee is alle

beschikbare capaciteit vooral naar die ontwikkelingen gegaan en niet naar het benoemen van

KPI s in de uitvoering

Impact COVID 19

COVID 19 heeft m b t OBK alleen impact gehad op het relatiebeheer met maatschappelijke

partijen De voor en najaarsbijeenkomsten konden niet live georganiseerd worden maar

hebben via een Webinar plaats gevonden Overigens werden ze zeer goed ontvangen

Schenk en erfbelasting2 1 4

Doelstellingen uit Jaarcontract 2021

De twee KPI s met betrekking tot hettijdig afdoen van de aangiften erfbelasting worden dit

jaar door de verlate vrijgave B] 2021 voor productie niet gerealiseerd
Het percentage afgedaan binnen 3 maanden is 70 5 en voldoet nog wel aan de doelstelling
van 70 Het percentage afdoening binnen 6 maanden is met 87 0 lager dan de

doelstelling van 90

Voorde schenkbelasting wordt jaarlijks een nieuwe prestatie indicator afgesproken In 2021

is de doelstelling dat er 75 000 deflnitieve aanslagen schenkbelasting worden opgelegd Deze

doelstelling is gerealiseerd er zijn 95 571 deflnitieve aanslagen opgelegd
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Behaalde resultaten in 2021

Het uitnodigen proces en voorovetleg

Het proces uitnodigen ligt op schema Er is een toename in het aantal aanvragen voar

vooroverleg met betrekking totde BOR Dit heefl mogelijkte maken met plannen om de

BOR regeling te versober^n of af te schaffen Behandeling van deze vragen kostveel tijd

Bshandelen van de uilworp on het ht Sthenk en Erfbelastinq

Schenkbeiasting
De uitworp van de schenkbeiasting is 100 Het toezicht vindt deeis geautomatiseend piaats
met behuip van contra informatie Als het mogeiijk is om een voorlopige aansiag op te

ieggen gebeurt dit meteen als de aangifte binnenkomt Voor een deel van de aangiften is het

niet mogeiijk om een voorlopige aansiag op te Ieggen omdat er niet zonder menselijke
tnssenkomst een juiste berekening kan w orden gemaakt voor de voorlopige aansiag In dat

geval wordt er meteen een definitieve aansiag opgelegd zodra dat mogeiijk is

De definitieve aanslagen worden confomn planning opgelegd deeis geautomatiseerd en deeis

handmatig De KPI afdoening aangiften schenkbeiasting binnen 6 maanden is met ingang van

2021 vervallen i v m een aanpassing van de werkwijze Er kunnen meerdere schenkingen in

een jaar worden gedaan de aangifte wordt daaram pas behandeld nadat alle schenkingen
binnen zijn Het resultaat van de doorlooptijd in 2021 is 25 eind vorig jaar was dit 4 1

Erfbelasting
Het toezicht erfbelasting vindt nog steeds 100 piaats Bij de toedeling wordt gebruik

gemaakt van contra informatie Complexe vraagstukken vragen veel tijd S E heeft

onvoldoende gekwalificeerde medewerkers in huis om de voorraad complexe vraagstukken
de zogenaamde oranje en rode posten snel te behandelen

Vertraging productie B] 2021 erfbelasting
Voor ieder nieuw belastingjaar mnet het autnmatiseringssysteem voor de erfbelasting SEA

worden aangepast de zogenaamde jaaraanpassing Na technische opievering van de

betreffende functionaliteiten worden deze in de praktijk getest voordat ze worden vrijgegeven

voor productie Het vrijgeven voor de productie heeft door de ontdekte problemen die

opgelost moesten worden niet op 8 juni 2021 maar op 25 oktober plaatsgevonden

Mede door de vertraagde opievering van de functionaliteit voor de behandeling van BJ 2021

is ersprake van een hogere voorraad dan gepland Eind augustus is de voorraaddoelstelling

bijgesteld van 9 000 naar ca 20 000 aangiften eind 2021 in voorraad bandbreedte 18 000

22 000 De vertraging heeft echter langer geduund dan eind augustus was voorzien de

voorraad is daarom hoger uitkomen dan deze bijgestelde planning 27 000

De voorraad erfbelasting is hoger dan gepland de hoge voorraad is hetgevolg van

• een hogere instroom dan gepland i v m COVID 19 in combinatie met het verbeteren

van het proces herinneren aanmanen

• de binnenkomst van aangiften BI 2021 die t m oktober nog niet konden worden

behandeld

• de onderbezetting vast personeel en de inzet van de vaste capaciteit op het begeleiden
en inwerken van de recent ingestroomde collega s werving 2020 en 2021

Voorkomen van fouten
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Kwaliteitscontroles met behulp van KMO vinden plaats en bij het uitnodigingenproces wordt

gewerkt met zogenaamde vangnet query s Daamaast worden ook kwaliteitscontroles

uitgevoerd bij liet proces digitaliseren van papieren aangiften van sdienk en erfbelasting
Het vier ogenprincipe wordt toegepast bij behandeling bezwaar en vooroverleg

Uitvoeren intensief toezicht

Dit wordt meegenomen bij de uitvoering van het toezicht omdat de uitworp 100 is

Uitvoeren steekproeven en fix onderzoeken

Het Fix onderzoek erfbelasting heeft vorig jaar plaatsgevonden De rapportage hienover heeft

in januari 2021 plaats gevonden de score m b t de aanslagregeling erfbelasting bedraagt
S 3 wat een mooi resultaat is In april is gestart met een steekproef erfbelasting 2021 De

rapportage is nog een concept maar het resultaat van de steekproef erfbelasting is 7 9

Behandelen klachten bezwaar en beroepschriften S E

De KPI inzake de AWB termijn voor bezwaarschriflen wordt dit jaar niet gerealiseerd Find

april 2021 is een plan van aanpak opgesteld om de voorraad bezwaar terug te brengen en

toekomstige bezwaren te verminderen De genomen maatregelen zien op de ingezette

capaciteit en het implementeren van een leercirkel Uit analyse van de cijfers
bezwaarschriflen erfbelasting is gebleken dat ca 60 van het aantal bezwaren bestaat uit

aanvullingen op de eerste aangifte deze bezwaren worden nu efficienter behandeld De

mogelijkheid van dejuridisering is in het voorjaar onderzocht dit blijkt wetstechnisch niet

mogelijk

Het effect van de genomen maatregelen is zichtbaar de voorraad bezwaar erfbelasting is

afgebouwd tot het gewenste niveau De afbouw van de voorraad bezwaar schenkbelasting zal

volgend jaar worden gerealiseerd

Klachtenbehandeling vindt nu landelijk plaats met een centrale storing

Impact COVID 19

Door COVID 19 zijn er vanaf maart 2020 ca 27 000 meer overlijdensmeldingen ontvangen
bran CBS en instroomoverzichten in vergelijking met voorgaande jaren waardoor het werk

voor de erfbelasting dit jaar is toegenomen

2 1 5 Kennis en expertisecentrum buitenland

Doelstellingen uit Jaarcontract 2021 en stand van zaken

De doelstellingen uit het jaarcontract 2021 zijn als voIgt
1 Functiehuis K E Buitenland is gerealiseerd

K E Buitenland heeft ultimo 2021 een eigen en gevalideerd functiehuis Bind juni zal

tussentijdse evaluatie van de stand van zaken plaatsvinden

Het Functiehuis is in 2021 niet gerealiseerd Een noodzakeHjke voorwaarde voor

realisstie is de beschikbare kwantitatieve en kwalitatieve capaciteit vanuit SSO In

overleg met SSO zijn hienover afspraken gemaakt Dit heeft erin geresulteerd ultimo

2021 een beperkte capaciteit door SSO beschikbaar is gestetd De planning in de tijd
van deze doelstelling is hlerop aangepast

2 Procesbeschrijvingen op orde

K E Buitenland heeft ultimo 2023 alle procesbeschrijvingen op orde juist compleeten
actueel Bind 2021 is een plan van aanpak opgesteld over de wijze waarop realisatie zal

gaan plaatsvinden
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fr is nog geen plan van aanpak opgestefd Reden is dat er een onfosmakelijk verband is

met het programme ICS In Control Statement In januari 2022 staat atspraak gepland
om nader te onderzoeken om tot een adequaat plan van aanpak te komen

3 Beter zicht op buitenlandse burgers er bedrijven
Eind 2021 heeft K E Buitenland voor de top 10 van grootste belastingplichtige
buitenlandse bedrijven een actueel klantbeeld gemaakt en een behandelstrategie
geformuleerd Geldt voor doelgroep E commerce en doelgroep Buitenlandse

investeerders VPB

DoelstelUng is gerealiseerd voorzowel de doelgroep E commerce ate de doelgroep
Buitenlandse Investeerders VPB In 2022 zai deze doelstelling ook uitgerold gaan
Worden voor de doelgroepen buitenlandse belastingplicht Particulleren Buitenlandse

investeerders dividend en Beschikbaarstellen arbeidskrachten CIBA

4 VakiTianschap en fiscale stuting staan centraal

Eind 2021 is iedere medewerker op kantoor bewust bezig met het ontwikkelen van zijn

vakmanschap Vastlegging in GCR cyclus Teamleiders geven invulling aan fiscale

storing vanuit de lijn

Doelstelling is gerealiseerd In kader van L C is binnen K E een programma ontwikkeld

met kernwaarden Vakmanschap Eigenaarschap en Resultaatgericht Samenwerken In

2021 is bier op kantoor aandacht aan besteed Zo word met iedere medewerker het

gesprek gevoerd over eigen vakmanschap Medewerker is eigenaar Gaat hierbij om
zowel kennis als competenties In 2022 gaan we hiermee door Ook het thema Fiscale

stuting vanuit de lijn is in dit programma opgenomen In 2021 heeft het MT van K E

diverse themabijeenkomsten georganiseerd Fiscaie storing vanuit de lijn behoort tot

het vakmanschap van iedere manager Op maat warden afspraken gemaakt wat dit voor

de betreffende teamleider betekent Iedere teamleider investeert hierdoor bewust

in de eigen ontwikkeiing in fiscale sturing vanuit de lijn

5 ESeter zicht op buitenlandse burgers en bedrijven
Eind 2021 is een plan van aanpak opgesteld over de wijze waarop detectie van

belastingplichtige buitenlandse burgers en bedrijven dient plaats te gaan vinden

Er is nog geen plan van aanpak opgesteld Is op dit moment nog niet mogelijk vanwege

de vertragingen WagwEU en DAC 7 dat nog in de fase van opstart is Tijdpad is op deze

ontwikkelingen aangepast en verplaatst naar2022 Uitzondenng hierop zijn de

onbekende buitenlandse Investeerders in binnenlands vastgoed Hierover is een

samenwerking opgestart met het VKC Vastgoed KennisCentrum Deze groep
onbekenden is doorde landelljke keten VPB als hoog risko benoemd MI RM

Nieuwe risico s die zijn opgetreden de afgelopen 4 ntaanden van 2021

E commerce

Het advies AC ICT heeft tot een ingrijpende koerswijziging binnen het Programma E

commerce geleid Het voorstel is om het hoofdspoor voor wat betreft MSCON te beeindigen
De gevolgen zijn nog onduidelijk Hiermee staat de uitvoerbaarheid van hettoezicht MSCON

order grote druk Mogelijk zelfs niet uitvoerbaar waardoor Nederland niet aan de EU

verplichtingen kan voldoen

Kwalificerende Buitenlandse Belastingplicht fKBB

Bij de buitenlands belastingplichtige Particulieren is de Kwalificerend Buitenlandse

Belastingplicht hlema KBB een belangrijk risico We hebben vastgesteld dat steeds meer
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landen niet meer willen kunnen voldoen aan de formele regels die Nederland hierover heeft

vastgesteld Dit betekent dat sen knelpunt in de uitvoerbaarheid van deze regelgeving gaat
ontstaan De verwachting is dat hietdoor een graot risico gaat ontstaan Via de landelijke
keten IH wordt een analyse op de impact uitgevoerd In Q1 van 2022 vinden ook gesprekken

plaats met UHB er FJZ over de gevolgen Tevens staat dan geagendeerd om mogelijke

oplossingsrichtingen te inventariseren

Opstart dwanginvorderina na Covid 19

Met opstarten van de dwanginvordering na Covid 19 gaat veel capaciteit kosten De

uitvoering is niet haalbaar met de huidige bezetting van de dwanginvordering Er is een

kwalitatief en kwantitatief goede onderbouwing opgesteid van de vereiste wervingsbehoefte
Er dient ruim 23 fte extra geworven te worden Deze onderbouwing is in September

ingediend Formele goedkeuring is nog niet verieend Zonderdeze extra capaciteit is een

juiste opstart van de dwanginvordering na Covid 19 niet mogelijk Want de keten Inning en

Betalingsverkeer heeft meer werk dan de beschikbare medewerkers aan kunnen Naast alle

reguiiere werkzaamheden wordt de Keten Inning en Betalingsverkeer geconfronteerd met een

aantal actuele door de politiek opgedragen opdrachten zoals

|Covid 19 HVB en UHlI Een gevolg hiervan is dat a|le uitte voeren werkzaamheden rneer

capaciteit vragen dan beschikbaar is Covid 19 heeft daarnaast nog een extra impact op de

behandeling van buitenlands belastingplichtige bedrijven vanwege een gebrek aan informatie

in vergeiijking met binnenlandse belastingplicht

J Te algemeenMet opmerkingen
geformuleerd

Onbsstsibddr Rstour

Onbestelbaar Retour hierna OBR is een landelijk bekend risico OBR heeft grote en

negatieve gevolgen voorde klantbehandeling en invordering bij de doelgroep buitenlands

belastingplichtigen en belastingschuldigen Te denken valt onder meer aan probiemen bij het

op orde houden van de juiste klantgegevens onjuiste irformatieverstnekking doorde

Beiastingdienst het proces van stuiten van vorderingen het Awb conform werken de

beoordeling in procedures van ontvankelijkheid en tijdigheid van opgelegde aanslagen etc

De impact van OBR op name de doelgroep buitenlands belastingplichtigen en

belastingschuldigen is in verhouding erg groot In relatieve zin is het aantal retour stukken

minimaal zeer voorzichtige berekening m b t buitenlandse verhoudingen 10 maal zo groot

t o v binnenlandse verhoudingen

Oivid0ndstriDDinG

De afgelopen maanden heeft het onderwerp dividendstripping diverse kerer de publiciteit

gehaald Onder andere heeft Follow the money hierna FTM een uitgebreide publicatie
besteed aan dit onderwerp Deze publicatie heeft tot kamervragen geleid en tot een

rondetafelgesprek met de 2® Kamer K E Buitenland levert een belangrijke bijdrage aan de

bestrijding van het fenomeen dividendstripping Een aantal concrete dossiers waarin dit

fenomeen vermoedelijk speelt is in behandeling In de praktijk en uitvoering is het bestrijden
van dividendstripping bijzorder lastig en tijdravend Dit is reeds bij invoering van de huidige

wetgeving tegen dividendstripping in 2001 onderkend Met behulp van de data van de FEC

partners en mogelijke toekomstige aanpassingen van de wetgeving verwachten we dat een

betere bestrijding van dit fenomeen mogelijk wordt

Dienstverlening2 1 6

Doelstellingen uit Jaarcontract 2021

Vernieuwing Huba
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Telefonische Huba i inmiddeis een standaard onderdeel geworden van de Huba Deze manier

wordt door de burger als prettig ervaren Videobellen is nog in ontwikkeiing Tijdens de pilot
is ook deze vorm van interactie als zeer wenselijk ervaren In 2022 zal videobellen als

standaard onderdeel van de Irulp aan de balie en de Huba opgenomen worden

Actlvitelteri opgekomen in 2021 POK

Dienstverlening draagt fors bij aan de realisatie van acties uit bet Pmgramma Menselijke
Maat en bet POK Bestedingsplan Fysieke loketten

Om bet aanbod van fysieke dienstverlening uit te breiden is conform bet witte viekkenplan
dit Jaar 9 van de 10 steunpunten geopend en de 10® wordt in Januari 2022 geopend

Alle nieuw geworven medewerkers in 2021 bebben bun opieiding afgerond en worker sinds

September in bet reguliere proces De volgende werving voor de bemensing van steunpunten
uitbreiden videobellen en bet intensiveren van de dienstveriening aan toeslaggerechtigden is

alweer gestart

Via brede communicatie worden meer burgere gewezen op de mogelij kbeid om bij een

steunpunt aan te kloppen met een vraag over bun belasting toeslagen of betalingen Ook

worden burgers in brieven en pilot belacties gewezen op de mogelijkheid van bet maker

van een afspraak bij een balie of steunpunt

Tijdens de Huba is een pilot gestart om toeslaggerechtigden te wijzen op bun recht op

huurtoeslag Deze pilot was succesvol en krijgt vervolg tijdens de volgende HUBA campagne

Daarna wordt dit proces standaard geimplementeerd

Van juni tot oktober bebben we een pilot gedaan met integrale klantbehandeling en nazorg

Hierin kregen medewerkers extra tijd om met de burger diens belastingen toeslagen en

betalingen integraal door te lopen De pilot is positief geevalueerd en krijgt in 2022 een

vervolg
Als uitbreiding op bet fysieke baliekanaal is gestart met pilot videobellen Deze pilot was zeer

succesvol en wordt vender uitgerold in 2022

In September 2021 bebben Dienstverlening en Toeslagen een gezamenlijk pilotwebinar over

Scheiden georganiseerd Ook deze werd positief beoordeeld Er voIgt een tweede groter

pilotwebinar in Q1 2022

Impact COVID 19

COVID 19 blijft impact bebben op bet balieproces Door COVID 19 zien we nog steeds een

lager aanbod aan de balie

Belastingdienst Caribisch Nederland

De Belastingdienst Caribisch Hederland B CN bevindt zich op de BES eilanden en valt order

verantwoordelijkheid van de directie Particulleren B CN wordt aangestuurd door een

^alt De financier en

bet budget van B CN lopen via de begroting van de directie Particulleren op geaggregeerd
niveau B CN kent een eigen verantwoordingscyclus die niet volledig aansluit op de planning

control cyclus in Nederland omdat de aldaar gebruikce systemen op andere momenten

warden afgesloten dan in Nederiand B CN stelt een eigen verantwoordingsrapportage op aan

de directie Particulleren In de maandrapportage van de directie Particulleren wordt aandacht

besteed aan de terugkoppeling vanuit de verantwoordingsrapportage van B CN In 2021 zijn
zowel de aanbesteding van de ICT als de aanbesteding van de douane boot afgerond

2 1 7

die rechtstreeks onderj
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Internationale activiteiten

In het Activiteitenplan Internationaal staan de internationals activiteiten waaraan de directie

Paiticulieren deelneemt Door COVID 19 zijn ergeen Internationale reizen gemaakt door

medewerkers van de directie Particulieren

2 1 8

2 1 9 Toezeggingen naar de Kamer met grate politieke en bestuurlgke impact

a Programma Herstellen Verbeteren Borgen HVB FSV

Zie 2 3 1

b Programma Menselijke Maat

Doelstellingen uit het jaarcontract voor Menselijke Maat

1 Bereikbaarheid voortgang verbetering dierstveriening aan de balies kwaiitatief en

kwantitatief Het onderzoek naar geografische witte viekken dienstverlening is gereed op
1 1 2021 De voorbereidingen voor de pilot Uitbreiding fysieke aanwezigbeld tijdens
aangiftecampagre 2020 is gereed op 1 2 2021 Voor de Aangiftecampagne 2020 dient

de pilot fysieke aanwezigheid op de drie gnootste witte viekken met hulp bi] aangifle
doorde Belastingdienst gereed te ziJn op 1 4 2021 De evaluatie van de pilot en plan
van aanpak voor structurele maatregelen is gereed op 1 8 2021

2 Onderzoeken of de fiscale hulp naar burgers toe kan komen bijvoorbeeld via

locatiebezoeken aan GGZ s en verzorgingstehuizen Het onderzoek dient op 1 2 2021

gereed te zijn met als doel om de resultaten daarvar te kunnen realiseren tijdens de

aangiftecampagre van 2022 Het plan van aanpak wat er of waar uit te breiden is

gereed op 1 6 2021

3 Kennisnetwerk voor maatschappeiijk dienstverlenere uitbreiding in de vorm van een

nieuwsvoorziening en een forum voor o a de uitwisseling van infbnmatie ervaringen en

best practices
4 Onderzoeken waar de Stellateamsi verstrekt kunnen worden Onderzoek moet 1 5 2021

gereed zijn
5 Onderzoeken of er casussen zijn van burgers waarbij er indicaties zijn dat een burger

meervoudige problematiek ervaart en extra hulp nodig heeft om dat opte lessen dan

wel dat de burger in de schuldenproblematiek zit of kan komen Het onderzoek kent

twee deelresultaten Fase 1 kwaiitatief onderzoek naar oorzaken Stellagevallen gereed
1 2 2021 Fase 2 analyse naar indicatoren gereed 1 5 2021

6 Pilot over hoe burgers die schulden hebben dan wel minder doe vaardig of laaggeletterd
zijn meer direct gehoipen kunnen worden Het plan van aanpak voor de pilot is gereed

op 1 2 2021 Start van de pilot is 1 6 2021

Behaalde resultaten in 2021

De bovengenoemde acties doelstellingen zijn gerealiseerd Fase 2 van doelsteliing 6 analyse
naar indicatoren vergt meer onderzoek met behulp van DF A dit is in gang gezet

De voortgang van de resultaten is middels de memo Stand van zaken Zomerbrrefacties

Particulieren op 20 7 2021 gedeeld met het MT Particulieren

Activiteiten opgekomen in 2021

Minister president Rutte stuurde in Januari de reactie van het kabinetop het rapport

Ongekend onrecht van de Parlementaire ondervragingseommissie Kindenopvangtoeslag

POK Het rapport van de POK maakt volgens het kabinet pijnlijk duidelijk dat er

veranderingen nodig zijn Naar aanleiding van dit rapport zijn er hersteloperaties ingezet
waarvan Versterken dienstverlening bij alle onderdeien van de overheid de directie

Particulieren een op een raakt Hiervoorzijn twee verschillende bestedingsplannen Fysieke
loketten en Stella gemaakt met verschillende acties en doelstellingen om tegemoet te
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komen aan het rapport POK De bestedingsplannen zijn 27 5 2021 goedgekeurd en daarmee

is begonnen Jitvoering te geven aan het rapport POK

Welke resultaten zijn niet behaald in 2021 en weike gevolgen heeft dat

Fase 2 van doelstelling 6 analyse raar indicatoren is niet gerealiseerd dit heeft vervaigwerk

nodig en is in gang gezet Het ontwikkelen van een signaalmodel voor vroegsignalering is

hierdoor uitgelopen Het gevolg is dat herkennen van problemen van de burger niet door

middel van een model nog kan plaatsvinden

2 2 Meerjarenvisie

2 2 1 Actualiseren werkplan Meeijarenvisie

Directie Particulieren verwijst naar bijiage 1 waar gerapporteerd wordt over stand van zaken

met betrekking tot de in het werkplan opgenomen activiteiten voor 2021

Kwalitatieve toelichting voortgang Neeijarenvisie
Directie Particulieren verwijst naarde boofdstukken 1 2 en 4 waar gerapporteerd wordt over

de activiteiten ontpiooid zijn binnen de 4 strategische prioriteiten
1 Snelle betrouwbare en zorgvuldige behandeling
2 Deskundige en persoonlijke ondersteuning waar nodig
3 Effectief toezicht en fraudebestrijding
4 Wendbare en toekomstbestendige organisatie

2 2 2

Actualiteiten2 3

Programme Herstelle t Verbeteren Bergen HVBJ
inci Programma Bijiondere Zaken Siauw BZ8

^
Afet es Margnissen I en 11^ Motie Azarkan inzageverzoeken FSV

toegankelijker mogeHjk maken Versneld onderzoek naar mindeijarigen Technische briefing over kaders herstei motie

Sne^

2 3 1

De stand van zaken

Burgers die in FSV geregistreerd stonden zijn in het voorjaar geinformeerd via een brief over

de registratie in FSV Op dit moment wordt de reden van opname in FSV meegedeeld Verder

zijn als mogelijk de brieven aan de minderjarigen die in FSV opgenomen waren over de

opname in FSV verstuurd

Daarnaast onderzoekt de Belastingdienst of deze registratie mogelijk onterechte gevolgen
had Burgers kunnen ook zelf contact opnemen met de Belastingdienst Ze kunnen bellen of

een fbrmulier op de website invullen Op grond van de AVG Algemene Verordening

Gegevensbeschemningj staat in de brieven dat mensen een verzoek kunnen doen om inzage

in hun petsoonsgegevens

De directie Particulieren werkt mee aan de onderzoeken inzake de neden voor registratie in

FSV Motie Marijnissen II en aan het onderzoek inzake mogelijke schade door registratie in

FSV De informatie uit het onderzoek inzake de schade zal later gebruikt warden bij de

bepaling van de kaders voor herstel motie Snels

Op inzageverzoeken moet de Belastingdienst binnen 1 maand reageren Binnen de eerste

maand termijn kan de reactietermijn met twee maanden worden verlengd op grond van de

hoeveelheid inzageverzoeken en de complexiteit van het ihzageverzoek
Het aantal brieven inzake de registratie zelf dat voor alle directies van het DG

Belastingdienst en het DG Toeslagen in totaal wordt verstuurd bedraagt meer dan 240 000

Van de brieven inzake de reden van de registratie zijn er nu meer dan SO 000 verstuurd
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De directie Particulieren levert een bijdrage aan beide onderzoeken Op dit moment worden

daar ongeveer 70 medewerkers voor ingezet Reden is dat specifieke kennis nodig is die niet

door ingehuund personeel is te ieveren

Deze inzet wordt geleverd naast de bijstand aan BZB voor de behandeling van de

inzageverzoeken Tot op heder zijn er meer dan 4 500 inzageverzoeken ingediend Met

aantai inzageverzoeken wat digitaai wordt ingediend groeit ten opzichte van bet aantal wat

op papier wordt ingediend Motie Azarkan inzageverzoeken FSV toegankeiijker mogelijk
maker sinds dat via de Belastingdienst site mogelijk is gemaakt

In het voorjaar hebben 17 medewerkers aan de behandeiing van de inzageverzoeken

bijgedragen Op dit moment ondersteunen rond de 12 medewerkers van de directie

Particuiieren bij de behandeiing van de inzageverzoeken Afhankeiijk van de reactie op de

brieven die nog verstuurd worden zal dat aantai warden aangepast

2 3 2 Projectcode 1043

Onderzoeken die gereed zijn CEB \rervolg

Dfi st nd zaken

De staatssecretaris heeft in zijn brief van 31 maart 2021 deTweede KamergeTnfbrmeerd
over het weer in gebruik nemen van het proces Anaiyse aan de Poort Het intensief toezicht

op aangiften met een AKI code 1043 wordt pas hervat nadat uit de

Gegevensbeschermingseffectbeoordeiing GEB biijkt dat de privacy voldoende gewaarborgd
is De GEB is voor advies voorgeiegd aan[

Resuitaten

De rapportages over het onderzoeken naarde fiscaie behandeiing van aangiften met een

AKI code 1043 of 1044 in de Jaren 2010 2019 en over de beoordeiing van idachten en

signaler die zien op project 1043 zijn als bijiage bij de kwartaalrapportage HVB in november

aan de Tweede Kamer verzonden Daarmee is het interne onderzoek naar project 1043 dat

toegezegd is in Kamerbriever van 10 juli en 13 oktober 2020 afgerond Tegelijkertijd is het

rapport van het onderzoek van de ADR naar de werking van de aangescherpte waarborgen
naar de Tweede Kamer gestuurd

De GEB op het proces Analyse aan de poort is in de verslagperiode aan[
voor advies

]aangeboden

Een verklaring als er onvoldoende voortaana of issues ziin

Het besluit over hervatting van het intensief toezicht is afhankeiijk van het advies var{
op de ingediende GEB op het proces Analyse aan de Poort Volgens de door het DT

vastgestelde procedure voor GEB s oktober 20201 aeldt er een termijn van twee weken voor

appreciatie door IV D en advies van | [ | leeft hiervoor meer tijd nodig en heeft

aangegeven ook het rapport van de Autoriteit Persoonsgegevens over FSV in zijn beoordeiing
te willen betrekken

Mede werkersgesprekken

Op de diverse locaties zijn gesprekken met de directie georganiseerd doorgaans tweemaal

per jaar Soms gebeunde dit live op kantoor en soms digitaai vanwege de ontwikkelingen
rondom Corona In deze gesprekken is aandacht voor het werk waar medewerkers tegenaan

lopen en hoe zij de werkomgeving ervaren Daamaast zijn er ook op incidentele basis

gesprekken met medewerkers geweest bijvoorbeeld over de berichtgevingen in de media en

wat dit met medewerkers doet

2 3 3
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Ook op lokaal niveau zijn er initiatieven gev^eest bijvoorbeeld een spreekuur waarbij
medewerkers in gesprek kunnen gaan met afdelingshoofden over hoe ze het werk ervaren en

wat hen bezighoudt Afdelingshoofden sluiten aan bij een werkoverleg om aansluiting te

houden met de teams en de medewerkers om te weten wat er ieeft en speelt onder hen De

initiatieven verschiilen per kantoor en zijn gebaseerd op maatwerk

In dit kader zijn er Koersdagen van P georganiseerd voor aile medewerkers van P Het doei is

om ook medewerkers in de teams te bereiken en in gesprek te gaan over een open en veilig
werkkiimaat of burgers en bedrijven centraal Medewerkers kunnen een bijdrage leveren en

meepraten over onderweipen Hier wordt ook actief over gecommuniceerd op intranet en in

de P actueei
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Hoofdstuk 3 Ketendoelstellingen

3 1 Voortgang prestaties Keten Inkomensheffing

Ketendoelen

De ketendoelen voor de IH luiden

De keten IH streeft naareen tijdige en juiste beschrijving van alle flscaal relevante

burgers en bedrijven
De keten IH stelt burgers en bedrijven maximaal in staat om tijdig de aangifte te

doen

De keten IH stelt burgers en bedrijven maximaal in staat om julst en volledig aangifte
te doen

De keten IH stelt haar ketenpartners maximaal in staat burgers en bedrijven tijdig en

een zo juist mogelijke aanslag opte leggen en daarmee het juiste inkomen en

vermogen vast te stellen

Ofechoon uit bovenstaande doelen naar verwachting wel enkele prestatie indicatoren kunnen

Worden gedestilleerd is de ketenbrede management informatie op dit moment nog niet of

maar beperkt voorhanden In Q4 van 2020 is voor de keten IH met hulp van bet programma

HI RM gestart met de bouw van een ketendashboard dat de keten in de toekomst in staat

moet stellen om prestatie indicatoren te kunnen formuleren en de management informatie

zal leveren om e e a adequaat te monitoren Dit blijkt een uitdagend proces^ waarblj het niet

eenvoudig is om tot streefwaarden te komen In 2021 Q4 zijn ertwee gereaiiseerd
Inmiddels zijn voorstellen geformuleerd om tot een accelerate te komen In 2022 Q1 moeten

deze voorstellen geconcretiseerd en de eerste contouren van streefwaarden zichtbaar

Worden In dit pnoces wordt DGFZ als opdrachtgever meegenomen

Omwille van de voortgang wordt de focus gelegd op een vijflal doelen

1 verbetering van proces ambtshalve aanslagregeling

2 verbeteren aanvullingen proces

3 voorkomen van verjaringen
4 verbeteren voorraadbeheersing
5 onderzoek naar verbeteren proces tegemoetkoming specifieke ziektekosten

Doelstellingen uit Jaarcontract 2021

Werken in de artiialiteit

Voorraden aangiften binnen de keten IH is een van de onderwerpen dat is meegenomen als

ketendoel in het programma MI RM Echter is het niet helemaal gelukt am prestatie
indicatoren PFs te formaliseren De algemene data met betrekking tot dit doel is wel

opgenomen in het ketendashboard Begin 2022 zullen er nog nadere initiatieven volgen om

alsnog te komen tot Pi s op dit doel Na afspraken gemaakt te hebben over Pi s zal daama

Worden besproken hoe de monitoring zal plaatsvinden daarbij zal voomamelijk het streven

van de lijndirecties centraal staan om te gaan werken in de actualiteit

Tot slot wordt ook een link gelegd met B Toeslagen om beide dashboards en KPI s op elkaar

aan te laten sluiten

Het ketendashboard is in ontwikkeling waarbij dit een van de onderwerpen is waarop de

focus ligt
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Strateaische risico s keten

Het belangrijkste risico voor het behalen van de ketendoelen op de lange termijn is de

besdiikbare capaciteit bij de IV voor de realisatie van het portfolio IH ook opgenomen in het

risico register Het huidige vraag portfoiio is groter dan de beschikbare capaciteit en zal de

komende jaren toenemen om de noodzakelijke uitfasering van Cool Gen voor eind 2026 te

kunnen reaiiseren Er is continue af^emming met de IV en ketenpartners om het aanbod te

blijven matchen met de stijgende vraag Vanuit Beheerst Vernieuwen vindt een inventarisatie

plaats naar de werkpakketten voor 2022 in verband met de zeer minimaal beschikbare

capaciteit Daarbij speelt de business wens een grote rol maar ook de opdracht van de

portfolioraad om hoofdzakelijk gestarte onderwerpen op te pakker en te voorzien van

flnanciering

Aan de ketentafei van januari 2022 zal besloten worden op de migratiestrategie van de

uitfasering van CoohGen Deze migratiestrategie vormt de basis voor dete schrijven

deelpiannen voor de uitfasering van Cooi Gen Binnen de IV wordt hard gewerkt om de

capaciteit voorde rationaiisatie Cooi Gen die vraagt om een stabiel en meerjarig budget te

vergroten Het achterbiijven van de groei in capaciteit heeft door het verschuiven van

werkpakketten in tijd en de nog aitijd aanwezige noodzaak van het uitfaseren van Cooi Gen

voor eind 2026 al tot gevoig dat de keten IH de komende jaren een hoger kader nodig heeft

voor de IV ten opzichte van nu

Behaalde resultaten in 2021

De in het jaarpian opgenomen verbeteracties iopen voorspoedig en op de korte termijn

doeisteiiingen van het strategisch document 2021 is goede voortgang geboekt Het

strategisch document 2022 e v zai begin 2022 door het Ketenbestuur IH worden vastgesteld

gaan worden

Het verbeteren van de oniine aangiftevoorziening en de vooraf ingevuide aangifte is een

continue doorlopend praces waarbij de reaiisatie van de beoogde doeien voor dit jaar op
schema iigt Op de majeure storing van de eerste week van de aangiftecampagne 2020 na is

de aangiftecampagne succesvoi veriopen Daar waar zich verstoringen voordeden was sprake
van een zeer beperkt tot geen effect op burgers bedrijven en of fiscaai dienstverieners

Ketenpartners rapporteren de voortgang op de aan hen gekoppeide aanbeveiingen van de

rapporten Voonkomen Vegari ig AanvuWngen en uitkomsten van het 67T onde zoek

Zijn er nieuwe risico s opgetreden de afgeiopen 4 maanden van 2021

Er zijn in de afgeiopen 4 maanden geen nieuwe risico s opgetreden

Bestedingsplan Vernieuwing 2021 2024

De onderdeien die voor 2021 gepiand stonden om te worden geimpiementeerd zijn aiiemaai

gereaiiseerd In 2021 is een tweetai werkpakketten gereaiiseerd in het kader van voorkomen

verjaringen waarbij enerzijds een dergelijke aansiag sneiier kan worden opgeiegd en

anderzijds de medewerkers gemakkeiijker inzage hebben in het verjaringsmoment van de

aangifte die ze behandelen De digitalisering van de M aangifte is per 1 juni 2021 succesvoi

gereaiiseerd Tot 1 december zijn 12 937 digitals M aangiften ontvangen Het aantai

ontvangen digitale M aangiften Iigt boven verwachting Idjkend naar het moment van

beschikbaar komen van de mogelijkheid om digitaal aangifte te doen Per 1 december 2021 is

de mogelijkheid gereaiiseerd om als belastingplichtige digitaal gemakkelijk een ontvangen

vooriopige teruggave 2022 stop te zetten

Helaas is een aantai onderdeien dat voorzien was te worden geimpiementeerd in het eerste

kwartaal van 2022 en gestart diende te worden in 2021 een jaar doorgeschoven vanwege
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gebrekaan capadteit Naast de reeds bekende doorgeschoven onderdelen is de beschikbare

flnanciering voor 2022 ongeveer de delft van voorgaande jaren en zullen er rigoureuze
keuzen gemaakt worden in de inhoud van de Jaren 2022 2024 Een aanzienlijk deel zal

minimaal 1 jaar worden doorgeschoven Duidelijk is dat de beoogde doelen die met Beheerst

Vernieuwen voorzien zijn zoals klanttevredenheid digitalisering continuiteit etc niet warden

gerealiseerd zaals aanvankelijk beoogd

Impact COVID 19

Voorde komende aangiftecampagne worden geen gevolgen verwacht door COVID 19 Anders

dan de afgelopen twee campagnes zal met het inzicht van nu de fysieke HUBA wel kunnen

plaatsvinden en is het videobellen een blijvend alternatief Een onderwerp dat hier kan

worden genoemd is dat de betalingskorting op de te betalen voorlopige aanslagen IH

wederom is aangepast naar 0 01 dit vanwege de wettelijke samenharg met de

invorderingsrente

3 2 Voortgang prestaties Bezwaar beroepen klachten

KPI Rijksbegroting
De KPI bit de Rijksbegroting die centraai staat in de keten BBK is HKPIll minimaal 90 van

de bezwaren moet binnen de wettelijke termijn AWB conform zijn afgedaan Ook deze

periods heeft de positieve trend zich voortgezet en is eind decembernovcmbcr een AWB

percertage van 87 7a gerealiseerd Verscherpte stunng aandacht voor het wegwerken van

voorraden waarvan de wettelijke termijn is verlopen en het binnen de Awb termijn afdoen

van bezwaren die na 01 02 2021 zijn ingediend hebben effect Een incidentele damage in de

OB heeft een negatief effect gehad op het gerealiseerde percentage Het feit dat sprake is

van een incidenteel geval en dat gemeld wend dat deze damage zich ging voordoen laat

echter zien dat we steeds meer en beter in control komen op het bezwaarproces

Toch zijn we er nog niet want de afgelopen maanden loopt de voorraad niet tijdige bezwaren

op Dat zijn bezwaren waarvan de beliandeltermiin en of de Awb termijn al van is verlopen of

waarvan de termijn zander interventie niet gehaald dreigt te worden

We zijn er dus nog niet maar overall een positieve ontwikkeling die zoals in de vorige

rapportage ook werd vermeld richting Jaareinde gaat zorgen voor een betere startpositie dan

voor 2021

Dit is in lijri met de door Staatssecretarls Vijibrief aan de TK aangeboden brief van 8 juli 2021

Kamerstuk 31 066 nr 875

Bovenste stijgende trend laat zien dat de Belastingdienst in toenemende mate in staat is om

sne fer rechtszekerheid te bieden aan burgers en bedrijven door zowel oudere bezwaren de

a^elopen Jaren versnetd op te pakken als ook door nieuwe bezwaren zo vest mogelijk binnen

Awb termijnen af te doen Dit resutteert erin dat de Belastingdienst bij bezwaren die ditJaar

zijn ontvangen conform doelsteWng presteert Ik verwacht dat de Belastingdienst ditjaar het

gestelde streeftijfer van 90 A WB conform wei zal benaderen maar door de achterstanden

nog niet volledig zal kunnen reaiiseren

Zorgpunt is het aantal BOX3 bezwaren waarvan er eind decern

van in voorraad zijn De HR heeft voor een deel hiervan eind december uitsoraak aedaan De

gevolgen van de uitspraak worden momenteel onderzocht Dgzg zMn in afwachtina van oon

rden oeeHfltleig uitgoworirt
de 6elastmgdienst nitvait7

gereebteiiJke Mitopraalf Door di

uitspraak In hot nadool

hot govQl di

Ketendoelen
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De bijdrage aan de realisatie van de strategische doelstellingen van de Belastingdienst wordt

vanjit de Keten BBK vormgegeven door het realiseren van de ketendoelstellingen uit het

ketenjaarplan 2021 Die zijn hieronder genoemd waarbij de highlights zijn beschreven

Ketendoef 1 Kwdiitdtief iuiste en tiidioe diTidncfelina vdn werkzddfnheden

Spedfieke aandacht wordt besteed aan het verkorten van de doorlooptijd van bezwaar

Hierbij wordt gezocht naar verbeteringen in de automatisering het proces en de behandeling
Dit project is in deze periode afgerond en de siotrapportage van dit project zal in de

ketentafel BBK van januari 2022 worden besproken
Voordeze doelsteliing is ook goed gebmik van het door het programma MI RM gereaiiseerde
ketendashboard noodzakeiijk Opzet en bestaan zijn gerealiseerd maarde werking vnaagt
aandacht De in de vorige rapportage aangekondigde oefensessie heeft met ondersteuning
van het Expertise en Borgingscentrum EBC van het programma MI RM op 8 december

plaatsgevonden

Ketendoel 2 Het zo makke iik en fyoudio mooe iik mskcn voor burosrs Bn ondernsmsfs

In juii is een op burgers gerichte klantreis afgerond Dit als eerste stap van de in het licht

van de transformatie van de dienstvedening opgestarte dienstverleningsmissie bezwaar

De verdere uitwerking en voorbereiding van de realisatie vraagt wat meertijd dan verwacht

Momenteel vindt de match plaats met lopende initiatieven Afhankelijk van wat er nog aan

voorstellen en adviezen overblijft wordt bepaald of dit voldoende is voor een daadwerkeiijke

dienstverleningsmissie Mocht dit niet het geval zijn dan worden deze door de keten zelf

opgepakt

Ketendoel3 Procesootimalisatie en automatisering

Hierover meer bij liet onderdeel Beheerst vernieuwen

Ketendoel 4 Analyse en aeniaaen dcties ter vootKomIno Bezwaren

Het project Voorkomen van bezwaar” heeft zoals eerder al aangegeven een doorstart

gemaakt In dittriaal is de opdracht van het project als geheel afgerond De siotrapportage
van het project wondt besproken op de ketentafel BBK van januari 2022

Het door DF A in opdracht van het project uitgevoerd onderzoek m b v tekstanalytics is

afgerond De siotrapportage is besproken in de ketentafel BBK van november In Q1 2022

vinden er bijeenkomsten plaats in de directies P en MKB om de uitkomsten meer in detail te

bespreken en te bepalen welke concrete toepassingsmogelijkheden er zijn en welke

vervolgonderzoeken wenselijk zijn
In dit triaal is de opdracht aan CD Vaktechniek in uitvoering genomen waarbij vanuit de

keten is aangegeven om als het gaat om de gedragsinzichten de aandacht wat meerte

richten op de OB

Beroep

Beroep is een goed lopend proces Omdat dit proces ondersteund wordt door GBV is het

echter ook risicovol GBV is end of life en de continulteit wordt niet gegarandeerd Inmiddels

worden vanuit de keten GKT stappen gezet om de continuiteit te borgen

In dit triaal heeft er wederom overleg plaatsgevonden met de Rechtspraak om te komer tot

een goed en eenduidig proces van gegevensuitwisseling

Klachten

De herijking van de functie van landelijk klachtenmanager heeft geleid tot scherpere

afbakening van lijn en keten in relatie tot het klachtenproces Naast het vraagstuk van de

continulteit is er ook aandacht voor punten die verbetering behoeven zoals bijvoorbeeld
autorisaties en archivering Die worden vanuit de keten opgepakt in overleg met de

productowner Samen met de lijn wordt nog gekeken naar de rapportages en de daaruit

volgende feedbackloops In navolging op de bespreking in de driehoek FJZ UHB I S zijn dit
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triaal de gesprekken met Douane en Toeslagen opgestart om gezamenlijk vorm en inhoud te

geven aan de ontviechting van het klachtenproces

Zijn er nieuwe risico^s opgetreden de afgelopen 4 maanden van 2021

Risico Beheersmaatregel

Omvangrijke personele bewagingen Door begeleiding
van de instroom neemt het tekort aan capaciteit voor het

tijdig afdoen van bezwaren vender toe en komt realisatie

van de doelstelling QHKPIll onder druk te staan

Beheersbare instroom gekoppeld aan het

a bsorpti evermogen

Heldere keuzes in de uitvoering

Ver chraling van de kennis Door uitstroom van ervaren

medewerkers en instroom van onervaren medewerkers

waaronder uitzendkrachten gaat kennis verloren

Tijdig aandacht voor bij scholing Zowel

inhoudelijk als ten aanzien van het

proces

Toename van de voorraad niet tijdige bezwaarschriften

waardoor burgers en bedhjven te laat fiscale

duidelijkheid krijgen en deze buiten de Awb termijn

kunnen raken wat een negatief effect heeft op de te

realiseren doelstelling

Sturing en interventie door

dienstonderdelen waar dit aan de orde is

Monitoring vanuit de keten BBK

Bestedingsplan Vernieuwing 2021 2024

Binnen het project LWB OBV wordt LWB vender doorontwikkeld met als kader het door de

ketentafel BBK vastgestelde MVP IH LWB In samenwerking met IV GKT vindt een

voorspelbare voortbrenging plaats en is het aantal verstoringen genormaliseerd

Doordat in nagenoeg het gehele triaal geen productowner LWB beschikbaar was is er relatief

weinig functionaliteit gerealiseend voor de ondersteuning van het bezwaarproces IH

De nadruk heeft daardoor gelegen op een aantal architectuurpakketten waardoor LWB

stabieler wordt en oude code opgenjimd kon worden Oak is een aantal oude storingen

opgelost Inmiddels is er een nieuwe productowner werkzaam en is voor Q1 de draad weer

opgepakt

Verder is LWB aangepast n a v een besluit van de ketentafel BBK Besloten is om per 01 01

2021 te stopper met liet standaard verdagen voor de Irkomeashefflng Dat besluit was in lijn

met eerder uitspraken van vaktechniek en hiermee werd ook tegemoetgekomen aan een

toezegging aan de Nationale Ombudsman

Onderdeel van het MVP IH LWB is ook digitaliseren van een tweetal papieren werkstromen

met behulp van lECD Informatie Extractie en Classificatie Documerten Nadat in het vorige
triaal een start is gemaakt met de werkstroom Buitenland is deze ontwikkeling in dit triaal

stilgevallen vanwege het feit dat de positie van productowner pas aan het eind van het triaal

kon worden ingevuld In de ketentafel van 23 december 2021 zal over een mogelijke
hemieuwde start worden gesproken Hier is dus geen voortgang op te melden

De doorontwikkelirg van de Online Bezwaarvoorziening vertraagt er is weerbatstig omdat

het tonen van documenten meerdere architectuurvraagstukken kent De hiervoor benodigde
solution architectuur maakt onderdeel uit van het Pl event GKT van Q1 2022

Ook voor Machtigen en E Herkenning geldt dat de solution architectuur nog aandacht vraagt
Hier is inmiddels wel commitment op gegeven in eerder genoemd PI Event en de afepraak is

dat dit ook in Januari gebeurd in het PI Event van Generiek Portaal

Deze werkpakketten hebben in de projectrapportage tot een gele score geleid en krijgen

vanuit de keten BBK de hoogste prioriteit
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Het programma Generiek Bezwaarproces realiseert in opdracht van de ketens BBKen GKT

een generiek bezwaarproces
In deze periode zijn de volgende resultaten bereikt

De biauwdnik v0 95 die ra bespreking van bet in de vorige rapportage geroemde issue

in bet ketenvoorzitteroverieg van 10 december de 1 0 status zal krijgen
De Business Requirements baseline vl D is gerealiseerd
Is gestart met de Solution Architectuur

De transitieroadmap GBP vO 9 baseiine inclusief eenste deflnitie van piateaus is

gerealiseerd
De globale impactanalyse is afgerond

Communicatiestrategie en plan zijn gerealiseerd
Er is gezorgd voor een landingspagina op intranet

Er is gestart met een pilot gericht op de vertiuurdersheffing

Impact COVlD 19

Impact van COVID binnen de keten is marginaal Met feit dat er minder toezicht mogeiijk was

heefl waarschijnlijk geleid tot minder bezwaren dan in voorgaande jaren

Voortgang prestaties Schenk en erfbelasting3 3

Ketendoelen

De twee KPI s met betrekking tot hettijdig afdoen van de aangiften erfbelasting worden dit

jaar door de verlate vrijgave BJ 2021 voor productie niet gerealiseerd
Met percentage afgedaan binnen 3 maanden is 70 5 en voldoet nog wel aan de doelstelling

van 70 Met percentage afdoening binnen 6 maanden is met 87 0 lager dan de

doelstelling van 90

Doelstelling schenkbelasting bet opleggen van 75 000 DA s in 2021 is gerealiseerd 96 000j

AWB confbrme behandeling bezwaar 90 is niet gerealiseerd Met resultaat voor de

erfbelasting is 65 6 en voor schenkbelasting 59 9

KISiS

De bereikbaarheid van het Serviceteam Nabestaanden Schenken is conform de norm

90 92 en het percentage burgers en bedrijven dat op afspraak tijdig wordt

teruggebeld door een Belastingdienstmedewerker is 90 96

Strategische risico s keten

1 Tijdige afhandeling van complexe aangiften onder druk door uitstroom specialistische
kennis IV CAP P en daarnaast een risico op onderbezetting waardoor realisatie van

de in de Roadmap opgenomen doelstellingen in gevaar komt

2 Contra informatie uit veischillende systemen is niet op totaalniveau inzichtelijk en is

bronafhankelijk
3 Sturingsinformatie op lijn en ketenniveau is nog onvoldoende om de kritische

bedrijfeprocessen van SE adequaat te kunnen monitoren

4 Onjuiste beoordeling op het uitnodigen van belastingplichtige voor een GA of UDA

door een onvolledige of verslechterde informatiepositie
5 Complexe wet en tegelgeving verhoogt de kans op foutieve afliandeling
6 Te late opievering van generieke IV voorzieningen leidt tot vertraagde realisatie

werkpakketten
7 Informatiehuishouding is niet volledig op orde waardoor niet altijd volledig aan de

AVG en of Archiefiyet en BIO kan worden voldaan

De risico s staan nader uitgewerkt in de risicotabel van directie Particulieren zie bijiage 2
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Beheerst vernieuwen

Binnen de keten S E is met behulp van bestedingsplan budget gestart met de

voorbereidende werkzaamheden welke moeten leiden tot een Business Case

Solutionarchitectuur en prajectplan

Hierondertreft u een opsomming van de prajecten aan welke in de paragraaf beoogde
doelen per project kort warden toegelicht indusief een inschatting welke ketenpartijen
relevante stakeholders zijn

1 De doelgroep nabestaanden

2 Digital sering Keten S E

3 Verbeteren intern proces Keten S E

4 Verbeteren toezicht Keten S E

3 ANSI er Natuurschoonwet

In de ketentafel van 18 maart is de initieie business case Nabestaanden en projectpian

geaccordeerd In de ketentafel van 24 Juni is de initieie business case ANBI geaccordeerd
Voordeze projecten zijn nog geen actuele business cases opgeleverd omdat er nog geen

capaciteit van een solutionarchitect aanwezig was

Voorde projecten Digitalisering Verbeteren Toezicht en Verbeteren intern proces zijn nog

geen business cases opgeleverd vanwege ontbreken capaciteit businessanaiist en

solutionarchitect

Inmiddels is er per 15 augustus ji een exteme Businessanaiist gestart en heeft IV IBS S E

een solutionarchitect aangetrokken welke momenteel wordt ingewerkt
Om bovenstaande projecten te laten voldoen aan de start voorwaarden actuele business

cases SA s en Plan van aanpak is er een vervolgaanvraag uitgegaan naar bestedingsplan

vernietiwing voorde financiering in 2022 De budgettoekenning van de projecten passend
binnen het toegekerde portfoliokader voor 2022 van 11 140 dagen is op 14 december

positief besloten Binnen het portfolio kader van 2022 kunnen de volgende zaken op basis

van prioriteit opgepakt worden Prioritaire dossiers BC KOS MKM 2 Noodzakelijk Beheer

en Onderhoud Jaarschuif Wetgeving zonder einddeadline Vemieuwing Planbaar Beheer en

Onderhoud

Beoogde doelen per project

De^^elQf^eQ^J^abes^an^fj
De doelgroep nabestaanden is onderdeel van de keten S E Nabestaanden vormen vonr de

Belastingdienst een bijzondere graep burgers omdat ze kort na een life event dat een

overiijden is te maken kunnen krijgen met meerdere processen van de Belastingdienst om

de flscale zaken random een overiijden af te wikkelen Het kan daarbij gaan om de

afhandeling van belastingen en toeslagen van een overledene en om de fiscale afhandeling
van de erfbelasting Bij de afhandeling van deze zaken wensen nabestaanden overkoepelend
bezien over alle processen en overheidsorganisaties overstijgende zaken zoveel mogelijk te

worden ontzorgd De keten S E heeft in de ketens een regie voerende stimulerende en

coordinerende functie biJ de verdere inrichting van de activiteiter die de Belastingdienst met

inzet van zijn instrumenten‘ wil gaan ondernemen om nabestaanden beter te helper en

ervoor te zorgen dat de dienstonderdelen P MKB GO CAP KI S en Toeslagen gefeciliteerd
worden bij de uitvoering van de klantbehandeling van nabestaanden

1 Instrumenter met deze terminologie wordt zowel aangesloten op de Uitvoerings en Toezichtstrategie Belastiigdierst
als op ^^et jaarplan 2020 Belastirgdierst In de Uitvoerirgs en Toezichtstrategie Belastingdienst wordt als terminologie
handhavingsinstrumenten gebnjikt waarbij handhaving het samenstel van activiteiten omvat van dienstverlening tot

opsporing In het jaarplan 2020 Belastingdienst wordt daarvoor de term beleidsinstrumenten gebezigd
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H€t realiseren van de nabestaandenmachtiging is aangemerkt als een doorbraak dossier

Pijier 2 van het nabestaandenproject verbeteringen zonder IV realisatie is aangemerkt als

dienstverleningsmissie DVM Deze DVM is eind juni gestart

Diaitaliserina keten S E

Kern van dit project is het vender digitaliseren van de Schenk en erfbelasting producten en

diensten die wij aan de buiten wereld leveren de buitenkant In termen van de

bestuurlijke weergave van de domeirarchitectuur is dit de pijier Producten diensten Met

de digitalisering kunnen we het voor belastingplichtigen en bun vertegenwoordigens

eenvoudiger maken om aan bun verplichtinger te voldoen Denk bijvoorbeeld aan

voorinvullen rekenhulpen digitaal uitstel aarvragen digitaal mededelen Overigens blijftook
de mogelljkbeid bestaan om op papier zaken te doen met de Belastingdienst

Verbeteren intern onoces Keten SE

Kern van dit project is het optimaliseren van de interne Schenk en Erfbelasting

bedrijfeprocessen binnen de Belastingdienst de binnenkant In termen van de

bestuurlijke weergave van de domeirarchitectuur is dit de pijier Processen Orgarisatie
Dit gaat zowel over aansluiting op generieke kantoorpriocessen en voorzieningen van de

keten Generieke Kantoor en Toezicht als ook optimalisatie van het transactie processen en

het voortbrengingsproces Denk bijvoorbeeld aan een medewerkersportaal waardoor een

medewerker alle zaken voor zijn taak in een scherm gepresenteerd krijgt i p v nu door

meerdere schermen moet alt tabben

Ve betemn foez c rf iteferT SHF

Kern van dit project is liet vergnoten van de efficiency en de effectiviteit van toezicht

Toezicht dat ertoe doet Daarbij wordt ingezet op meet data analytics om zowel

proactief als reactief de selectie van relevante zaken voor menselijk toezicht te bepalen

ANBIen NSW

In de kem zijn ook voor deze middelen bedrijfsproducten het verder digitaliseren van de

producten diensten en het verbeteren verder automatiseren van de interne processen de

belangrijkste doelstellingen De focus zal de komende jaren vooral liggen op het integreren
van ANBI in de MKB processen middels aansluiting op generieke processen en voorzieningen
van de keten GKT Vernieuwing bij de Natuurschoonwet zal op een laag pitje staan omdat

daarde afgelopen jaren de nodige verbeteringen zijn doorgevoerd en er nu behoefte is aan

enige rust

Impact COVID 19 gevolgen voor binnen de Keten

Voonalsnog heeft COVID 19 geen gevolgen voor de voortbrenging van IV voorzieningen voor

de keten Wei heeft de oversterfte als gevolg van COVID 19 gevolgen doordat er meer

overiijdens zijn warden er ook meer aangiftes Erfbelasting gedaan
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Hoofdstuk 4 Prestatie indicatoren Prs

4 1 Scorecard met prestatie indicatoren
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4 2 Toelichting afwiikingen prestatie indicatoren

Prestatie indicator Gehele jaar Tot en met

einde VMR

periode

Score

Jaarcontract Prognose Planning RealisaCie

Afgehandelde bezwaren binnen Awb termijn

Particulieren

Oorzaak afwijking en

knelpunten

I 54 56 ©

90

De doelstelling van afgehandelde bezwaren binnen Awb termijn is nef niet

gerealiseerd Wei is de behaalde score beter dan in de afgelopen jaren en is de

voorraad bezwaar weer structureel in control

Sturingsmaatregel De monitoring van de voorraad en de tijdigheid van de voorraad heeft oonstante

aandacht Locaties ontvangen iadere twee weken tot op teamniveau informatie

ys r •

Be dodstdiingNadere toelichting hct cind

het komend jaar 2al deze doelstejling Msr ambitieus zijn_^

voor

I
Gehele jaar Tot en met einde

VMR periode

Progitose Planning | Realisatie

Prestatie indicator Score

Jaarcontract

Aantal behandelde aangiften IH traditioneel 141 000 ©

I 200 000 [ _L
Er zijn t m november 141 000 aangiften behandeld de doelstelling voor het hele

jaar is 200 000 aangiften Deze zal niet worden gehaald Verwachting is dat

ongeveer 150 000 aangiften zullen worden behandeld De achterstand wordt met

name veroorzaakt door een langere behandeltijd dan gepland behandeling van

bezwaarschriften aanvullingen en door een lagere directe tijdbesteding Dit wordt

voor een belangrijk deel veroorzaakt door de opieidingsteams waar de

opieidingsinspanning hoger ligt en waardoor een lagere directe tijdsbesteding

wordt gerealiseerd Dit past binnen de doelstellingen van Particulieren Binnen

deze doelstellingen is geformuleerd dat de medewerkers in de opieidingsteams

minimaal 50 aan directe tijdsbesteding moeten realiseren

Oorzaak afwijking en

knelpunten

Nr I Prestatie indicator Gehele Jaar Tot en met

einde VMR

score

i Jaarcontract Progi Planning Realisalia

Gemiddelde tijd per gecontroleerde aangifte

_

IH Particulieren

Oorzaak afwijking en

knelpunten

2 8 ©

i 2 0 uur_ I

De gemiddelde tijdsbesteding van 2 8 uur is gelijk aam de tweede 4 maanden

maar hoger dan in de eerste 4 maanden toen deze 2 6 uur bedroeg Er zijn een

drietal hoofdoorzaken te benoemen voor het verder opiopen van de gemiddelde

tijdsbesteding per aangifte Veel medewerkers zijn nog onervaren waardoor de

behandeling van een aangifte langer duurt De komende jaren zal P nog heel veel

nieuwe medewerkers moeten gaan opieiden Ervaren medewerkers worden op

ander werk ingezet zoals begeleiding Er worden minder eenvoudige uitworpen

geselectaerd
De doelstelling van 2 uur per aangifte in de 2021 planning is te ambitieus gebleken

voor dit jaar Op basis van een eerdere analyse is deze norm daarom naar de

toekomst bijgesteld naar 2 5 uur Met alle instroom van nieuwe medewerkers en

groeiende complexiteit vsn de aangiftebehandeling zal ook het behalen van deze

norm nog zeer uitdagend worden
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Nr Prestatie indicator Gehele jaar Score

Jaarcontrad Reali«a6te

Aangifte erfbelasting het opieggen van alle aanslagen 6

maanden DA

Oor2aak afwijking en

J neJpunten

Sturingsmaatregel

inyullen

Door de verlate vrijgave B3 2021 voor productie isde doelstelling niet

gerealiseerd

De verwachting is dat de KPI m b t de doorlooptijd volgend jaar weer gehaald kan

worden Er wordt opgestuurd op het behandelen van de oudste aangiften BJ 2021

_lny Lillen

Nr Prestatie indicator Gehele jaar Score

Jaarcontract ■ Raalisatie

l_invijllen I invullen I
Oorzaak afwijking en I Het ziekteverzuimpercentage laat een lichte stijging zien over de afgelqsen

knelpunten

Sturingsmaatregel

Ziekteverzuim directie Particulieren ind Langdurig

maanden COyiD 19 en de gevolgen eryan laten hun sporen na

De directie implementeert de aanbevelingen van de evaluatie Plan van Aanpak
verzuim Daarnaast is er extra managementaandacht voor duurzame inzetbaarheid

en preventie Door deze stuhng zal getracht worden het verzuim terug te dringen

Nr Prestatre indicator Gehele jaar Score

Jaarcontract f Realisatie

Primaire tijd HAFIR directie Particulieren

Oorzaak afwijking en j Invullen

knelpunten

Sturingsmaatregel

invullen | invullen |

Invullen

i
Prestatie indicator Gehelejaar Score

JaiarcbiWract Raali^atle

Personeelsgesprekken 2 gesprekken afgerond 85

Oorzaak afwijking en Invullen

knelpunten

Sturingsmaatregel Bestuurlijke aandacht

invullen | invullen
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Hoofdstuk 5 Kaders concerndirecties

5 1 Kaders gesteld door concerndirectie FJZ

• Vatidatie werkinstructies fiscaat

Half november zijn door bet MT \fan CD VT de opmerkitigen besproken die vanuit GO P MKB

en F]Z zijn gemaakt De belangrijkste opmerking betrof de scope

Een hele brede scope betekent meer zicht op wat er rond gaat bitiner de Belastingdienst Dit

heeft echter oak gevolgeti voor de organisatie van het geheel metabeheer

Een smalle scope is praktisch uitvoerbaarder maar kan ook betekenen dat je niet de grip

krijgt die je voor ogen hebt Bovendien kom je daardoor ook niet toe aan de reductie van de

grote aantallen werkinstructies

Hierna vindt overleg plaats met CDC en IV D over de organisatie en de inrichting Eind

december zal de aangepaste zienswijze van CD VT gedeeld worden met de andere directies

• Uitvoering wet en regefgeving

De voortgang op Uitvoering wet en regelgeving is onderwerp van bespreking in het

driehoeksoverleg FJZ UHB Desgewenst wotden aangesloten bij de tekst van het verslag van

het driehoeksoverleg waar de voortgang wordt besproken in het geval dit kader onderwerp
van gesprek is geweest tijdens de verslagperiode

^ ontactpers0oni|
Niets te melden haar mijn mening

Malden en registreren voorgenomen specifieke rechtshandel ngen

Hierbij het cumulatief aantal vergrijpboetes in 2021

Cumulatlef aantal ver^jpbMte blftnen het katenderjaar 2021

Middal

QB Vf B ZVW TotaalRapportaiemoment IH

fotaal piroulatlef 3 911 « 58d 2BB 131 5 297

GO 50 89 56 46 241

MKB

PART

2 5U

1 347

245 525 2A^ 91 3 C13

40 1 ^48 3

Kaders gesteld door concerndirectie UHB5 2

• Jaarplan 2021

Zie hoofdstuk 1 er 2

« Internationaat

Zie hoofdstuk 2 1 8

• Uttvoeringstoetsen
Het aanspneekpunt van de directie Particulleren ontvangt alle binnenkomende

uitvoeringstoetsen De uitvoeringstoetsen worden binnen de directie uitgezet bij een vast

network Kennis en Expertisecentrum Buitenland Keten BBK Keten en uitvoering S E Met

de input van het desbetreffende diestonderdeel wordt een reactie ontwikkeld die wordt

aangeboden aan het kernteam Het hiervoor beschreven proces werkt goed maar is
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afhankelijk van de bezetting Met blijft erg hectiscb en de druk is hoog Het proces kan nog

verbeterd worden maar daar is sen grotere bezetting voor nodig Nu ook gestart is met de

invoeringstoets is de vraag naar extra capaciteit alleen maar toegenomen Op korte term jn
zulien naar verwachting 1 of 2 FTE worden geworven voor de dinectie Particulieren ais

versterking voor de invoeringstoetsen en uitvoeringstoetsen

Kaders gesteld door concerndirectie O P5 3

• Meerjaren personee splan MPP

De 1 0 versie is conform planning opgeieverd aan de concerndirectie O P

• Wervingsplao

Wervingsplan

Er wordt rekening gehouden met een periode van 6 maanden tussen het aanmelden van een

vacaturs en daadwerkelijke instroom van een medewerker

« Wat is de voortgang op het aantal ingestroomde medewerkers C o v de totals

wervingsopgave van de directie in 2021 o b V kwantitatieve instroomdoelen

Wervingsplan 2021

• In hoeverre gaan da bij SSO 0 P aangekondigde vacatura aanmeldingen leiden

tot de beoogde benodigde instroom in 2021

In 2021 zijn 461 posities aangameld bij SSO O P waarvan ar 143 reeds volledig zijn afgerond en

zijn ingestroomd 318 posities zijn nog lopend waarvan er minimaal 94 Fte gaan instromen in Q1

2022 Net als in huidig triaal zulien voor het komend triaal Jan apr 2022 wederom circa 250

posities worden aangemeld bij SSO 0 P

In totaal zijn in 2021 304 nieuwe medewerkers ingestroomd overloop vanuit vacatures die al in

2020 waren aangemeld

Doelstelling wervingsplan 2022 is 540 instroom Knelpunt beperkte capaciteit SSO OSiP in 2021 lijkt
voor 2022 gemitigeerd Lopende mitigerende maatregel is goede afstemming met SSO O P over

wervingsopgave 2022 en inzet voldoende SSO O P adviseurs Een knelpunt voor werving 2022 is

onvoldoende absorptievermogen in de business voor het begeleiden van nieuwe medewerkers

Vanwege de grote behoefte aan instroom is per 1 november 2021 een formatie werving

coordinator gestart zodat we continu overzicht hebben over de lopende verwachte vacatures en

eyentueje knelpunten tijdig worden benoemd en opgeicst
Wat IS de voortgang op de kwalitatieve instroomdoelen o a werving van specifieke doelgroepen
van het Wervingsplan
De kantoren zijn op dit moment actief met het inwerken en van medewerkers banenafspraak In

2022 zal naast het Convenant met Switch ook ingezet worden op samenwerking met het

programme
‘

Maak het Mogelijk voor instroom arbeidsparticipanten I v m huidig aantal

rnedewerkens banenafe^ absorptievermogen zal uit^ maatwerk zijn_
Wat zijn de knelpunten wat betreft het absorptievermogenS van de directie bij het inwerken

begeleiden en opleiden van nieuwe medewerkers En indien er knelpunten zljn^ wat zijn de

j onsequenties hierv^^ bijy ^ JD ^ ^^ rLiDstroom _prod_u^^
Door de COVID richtlijnen is her een uitdaging om medewerkers goed te onboarden te laten

landen binnen de organisatie en binnen een team^ en goed te begeleiden en op te leiden Dit traject

zal in de huidige omstandigheden langer duren dan wanneer nieuwe medewerkers volledig op

kantoor kunnen worden begeleid en opgeleid Hierdoor kunnen de verwachte resultaten

achterblijven Er zulien voldoende begeleiders moeten zijn om de nieuwe medewerkers in te

werken

Binnen de directie Particulieren is ervaring opgedaan met het inwerken van uitzendkrachten binnen

de COVID richtlijnen Uitgangspunt voor de inwerkperkude is digitaal vyaar het kan fysiek als het
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moet We zorgen ervoor dat de nieuwe medewerkers goed ingewerkt raken door een mtx van

begeleiding op locatie en op afstand te bieden

Eventuele knelpunten Medewerkers worden niet goed ingewerkt

Medewerkers werken onder hun niveau

Tekprtj an begeleiding^

Opdelen van werving in tranches

Binnen de directie P kijken welke mogelijkheden er zijn om de

begeleidingscapaciteit te verhogen door bijv de begeleiding anders

in te richten

Sturingsmaatregel

• Opieidingsplan

Ofrieidingsptan

Wat is de voortgang op de uitvoering o a op basis van uitputting opieidingsbudget van het

Opieidingsplan 2021

Van de opieidingen genoemd in het opieidingsplan vinden voornatnelijk de opieidingen plaats die

nodig zijn in verband met nieuwe instroom en proPessionele ontwikkeling van zittende

medewerkers Door de gevolgen van COVID 19 is het niet mogelijk fysieke lesbijeenkomsten te

organiseren Wei is het mogelijk teambijeenkomsten in het kader van opieiden en ontwikkelen te

laten plaatsvinden en online trainingen en cursussen te volgen via de DBA

Een groot aantal van de opieidingen voor Particulieren is al geheel of ten dele online Het is da

bedoeling dat op termijn alle opieidingen online beschikbaar komen

De opieiding Effectief Communiceren wordt inmiddels online aangeboden en is beschikbaar voor de

diverse TBB kantoren Deze opieiding is speciaal voor TBB Toezicht Bezwaar en Beroep
ontwikkeld en dan met name voor de nieuwe medewerkers C en E Uiteindelijk is het de

bedoeling dat alle TBB medewerkers deze opieiding gaan volgen

Vaktechniek

Voorde VTA s is ereen Startprogramma VTA ontwikkeld deze is in September gestart en eindigt in

Q1 2022 De bedoeling van het programme is met name om de vaardigheden van VTA s verder te

ontwikkelen Denk in dit kader aan de modules feedback geven en ontvangen het vergroten van

impact en begeleidingsvaardigheden De modules zullen online worden gegeven Ook is er een rol

weggelegd voor leldinggevenden om de VTA s te ondersteunen bij het eigen ontwikkelplan De

inhoudelijke begeleiding vindt plaats door I I

Uitzendkrachten bezwaarproces

Uitzendkrachten die nu instromen bijvoorbeeld de uitzendkrachten die op het bezwaarproces

worden ingezet worden vooral on the job ingewerkt Daarnaast volgen zij diverse online trainingen
Formeel Recht IH niet winst met daarbij extra ondersteuning vanuit begeleidersen VTA s Dit

geldt eveneens voor de nieuwe medewerkers C E die zijn geworven

Implementatie TB5 binnen de directie Particulieren

De kantoren Eindhoven Arnhem Amsterdam en Den Haag zijn inmiddels omgezet naar een TBB

organisatie In het kader van TBB dienen medewerkers zowel het toezicht als bezwaarproces
onder de knie te hebben Per medewerker wordt gekeken welke opieidingsbehoefte er is om ervoor

te zorgen dat de medewerker Inzetbaar is voor beide processen Het opieiden van medewerkers

gebeurt vooral on the job op kantoor met daarbij ondersteuning van de digitale modules Formeel

Recht en de IH niet winst Door het docententekort was de module Formeel Recht tijdelijk niet

beschikbaar inmiddels is deze opieiding weer deels opgestart

Opieidingebudget
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Het opleidingsbudget is vanwege de beperkingen corona docententekort slechts beperkt uitgenut

70

Dienstverlening en OBK

Particulieren Dienstverlening maakt een grote groei door sinds begin 2021 Dit gebeurt onder druk

van verschillende ontwikkelingan Vanuit da dntwikkelingen bij toaslagan en politiake

besluitvorming daaromheen is de lijn ingezet om bij de BD te werken aan de menselijke maat

Basis daarbij is om de Belastingdienst bereikbaarder en toegankelijker te maken voor burgers die

met vragen of problemen zitten De doorontwikkeling van de balies die onder DV Particulieren

vallen vormt hier een onderdeel van

In nauwe samenwerking met SSO O P wordt er gewerkt aan eigen leerlijnen voor C en E

medewerkers bij Dienstverlening Hierin komen alia elementen van het baliewerk tarug Zowel op

inhoud inkomstenbelasting toeslagen invordering als competenties problematiek herkennen

het goede gesprek voeren coachings en begeleidingsvaardigheden voor E Deze leerlijnen zijn in

Q1 2022 af en worden in de praktijk gebracht voor de 63 nieuw geworven medewerkens die

binnenkomen in Q2

De lichting nieuw geworven medewerkers van maart 2021 zijn volledig opgeleid en werken sinds

September in alle processen binnen Dienstverlening Alle zittende E medewerkers binnen

Dienstverlening hebben een opfrisprogramma gekregen op inhoud en competenties We streven er

naar om alle zittende C medewerkers ookeen opfrisprogramma aan te bieden in 2022 Er wordt nu

gewerkt aan een programme middels een pilot met 10 medewerkers

Ten siotte werken Dienstverlening en OBK samen aan de opieiding Vroegsignalering In deze

opleiding worden handvatten geboden om problematiek bij een burger te herkennen en een

passende interventie te plegen Deze opleiding is bedoeld voor alle medewerkers met

burgercontact maar wordt in januari 2022 eerst gepilot binnen Dienstverlening en OBK

BOR opiefdfng
De BOR opleiding wordt momenteal gemaakt ook hier kampt men met een capaciteitstekort voor

het afronden van de opleiding waardoor de planning is opgeschort naar Q1 2022

Docenfen en auteurstekort

Het docenten en auteurstekort is nog steeds actueel binnen alle directies en dus ook P Hier zullen

we ook volgend jaar tegenaan lopen Via SSO O P wordt er gewerkt aan mogelijke opiossingen

Uitputting Opleidingsbudget I NOG lIWULLEN

_ _

Eventuele knelpunten Docenten en auteurstekort

Tekort capaciteit bij het vervaardigen van opieidingen

Continu herprioriteren van opieidingen binnen alle directies denk

aan grote instroom Invordering

Huidige ontwikkelingen en restricties rondom COVID 19

Continue aandacht voor de werving voor nieuwe docenten

Belastingdienstbreed wordt gewerkt aan opiossingen voor de

langere termijn

NB De opleiding bij Dienstverlening is vanwege de noodzaak snel te

handelen door Dienstverlening ontwikkeld i s m KI S Dit

betekent dat er geen opieidingskosten zijn gemaakt er is voor deze

nieuwe medewerkers geen gebruik gemaakt van de reservering in

ons opleidingsbudget

Sturingsmaatregel
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• Leiderschap CuUuur

Leidersehap Cuttuur

Wat is uw voortgang op de uitvoehng van het directie specifieke traject voor L C

Om het leiderschap binnen onze directie te versterken en te werkan aan een veiliga cultuur bouwen

we verder op het fundament dat de afgelopen jaren is gelegd Onder het motto Jouw bijdrage telt

geven we aan dat elke medewerker van onze directie een waardevolle bijdrage levert aan het

behalen van de doelstellingen Wegebruiken hierbij de komende jaren de boom als metafoorvoor

de opdracht en de doelen van P We voeren gesprekken met onze medewerkers aan de hand van

de boom het Jaarplan en op een aantal kantoren de A3 De A3 maakt tot op medewerker niveau

heldar waar we met elkaar aan werken de doelstellingen op de A3 zijn smart geformuleerd
Medewerkers hebben op teamniveau invloed hoe zij aan de slag gaan met de doelstellingen en de

uitwerking van de vier focuspunten huis op orde burger en bedrijven oentraal professionele

medewerker en leiderschap en cultuur

I Particulleren voIgt het landelijk cultuurprogramma en de aandachtsgebieden die daarbinnen zijn
benoemd In Q4 hebben we een webinar georganiseerd vooralle medewerkers van Particulleren

Het thema was ‘Van mens tot mens in aansluiting op burgers en bedrijven centraal Een externe

spreker motiveerde de medewerkers invloed te pakken op hun eigen werkzame leven Hij liet de

deelnemers zien hoe je energieverliezende patronen kunt doorbreken en energiegevende patronen

kunt aanleren Daarnaast is aan de hand van filmpjes gesprokan over de wijze waarop wij aan

kunnen sluiten bij de veranderende houding van burgers hoe wij onze brieven schhjven hoe wij

burgers te woord staan

In ons Werkplan Leiderschap en cultuur staan de uitgangspunten en activiteiten voor leiderschap

en cultuur genoemd We organiseren landelijke activiteiten naast interventies die

kantoren werkgebieden zelf opzetten gestart zijn passend bij hun eigen ‘couleur locale en in een

eigen tempo Landelijk organiseren we koersdagen voor medewerkers en leidinggevenden en MT

confaranties Op kantoorniveau zijn er initiatieven gestart waarin managers gazamenlijk een boek

bespreken boek De onbevreesde organisatie en ‘Durf te leiden of intervisie organiseren

Het kernteam Leiderschap Cultuur L C houdt het werkplan actueel organiseert en monitort de

activiteiten en verzorgt de communicatie over LSiC onderwerpen en activiteiten De werkgroep
wordt hierbij ondersteund door adviseurs van SSO O P en CD O P programma Leiderschap
Cultuur

Ontwikkelassessments voor ieidinggever^den

Alle leidinggevenden van de directie zijn uitgenodigd deel te nemen aan het ontwikkelassessment

dat vanuit het landelijke programma L C aangeboden wordt Deelname aan de

ontwikkelassessments helpt de leidinggevenden te reflecteren op hun voorkeurs gedrag Het

kernteam zal door middel van communicatie aandacht geven aan activiteiten die als vervolg op het

assessment gedaan kunnen worden

Welke interventies zijn ondernomen die aan de gewenste cultuur van de directie bijdragen aan

de hand van aandacht^ebieden onderwerpen op het gebied van L C

Naast de activiteiten bij de verschillande locatias warkgebieden ‘droomsessies MT sessiesom

elkaar beter te leran kennen intervisie boekbesprekingen is er een tweede landelijke webinar

georganiseerd voor alle medewerkers Dit keer rond het thema Menselijke maat

Leidinggevenden hebben deelgenomen san de ontwikkelassessments voor leidinggevenden

conform planning opgesteld in overleg met het landelijk programma De directie is in gesprek met

het programma L C over de vraag hoe wij opvolging kunnen geven aan de ontwikkelassessments
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In de P actueel wordt elke 2 weken aandacht besteed aan L C initiatieven op de locaties om zo

kennis te delen en managers te inspireren
Uitputting L C budget NOG INVULLEN

Eventuele knelpunten Met verplicht thuiswerken en het elkaar niet kunnen ontmoeten

maakt gesprekken lastiger betrokkenheid mogelijk lager en het

creeert nieuwe vraagstukken over samenwerken en

leiderschap Via de digitale weg aan de slag gaan met een open en

veilig werkkiimaat ervaren de locaties als een grote uitdaging

hieryoqrzijn echt per^oonlijke ^ssies ncndig^

I Nieuwe manieren blijven zoeken om met elkaar in gesprekte
I blijven an medewerkers aandacht te geven

Sturingsmaatregei

• Ziekteverzuim en werkdntk

Ziektev^rjuim m werkdmk

Welke maatregelen heeft de directie genomen om het ziekteverzuim te voorkomen en

terug te dringen’
Het ziekteverzuim bij de directie Particulieren is hoog De directie heeft daarom de afgelopen jaren

op verschillende manieren aandacht besteed aan het terugdringen van het verzuim maar dit heeft

nog niet geleid tot lagere verzuimdjfers

De Regiegroep Verzuim werkt in samenwerking met SSO O P Vitaal veilig en gezond werken aan

het krijgen van inzicht in het verzuim en de verzuimaanpak We werken op 3 sporen

il Evaluatie van het plan van aanpak uit 2019

De evaluatie van het Plan van Aanpak verzuim is afgerond De aanbevelingen worden

geTmplementeerd We bieden zsm de cursus Grip op verzuim aan aan nieuwe leidinggevenden we [ _
organiseren een opfriscursus Verzuim vooralle leidinggevenden bij onze directie en we organiseren

een programma voor Vitaliteit in 2022 Deze activiteiten organiseren we met adviaeurs van SSO

O P

2 Kwalitstieve duiding van het verzuim wat zijn de grote lijnen qua aard van het verzuim en

mogelijke oorzaken

3 Inzicht krijgen in de oorzaken van de venschillen tussen de regio s processen

Voor zowel de kwalitatieve duiding als de oorzaken van de verschillen spoor 2 en 3 zetten we een

bestaand instrument in namelijk het locatie MDO Per locatie proces wordt een MDO georganiseerd
om specifiek in te zoomen op de aard en mogelijke oorzaken van het verzuim op de locatie

In Qi 2022 bespreken we de resultaten van dit onderzoek

Met opmerkingeni
staan ook in paragraat 1 3

Delen van deze tekst

Naast deze actie is er permanente aandacht voor preventie van verzuim Door het creeren van

goede arbeidsomstandigheden een prettige werksfeer een gezonde werkdruk en uitdagend werk

wordt er naar gestreefd dat medewerkers vitaal veilig en gezond kunnen werken

Er is voor het eerst dit jaar een BeleidsMDO gehouden op directieniveau Tijdens dit overleg hebben

we de landelijke verzuimaanpak besproken en gekeken op welke punten er extra acties nodig zijn

De aanbevelingen uit dit overleg zijn meegenomen in de aanbevelingen van de evaluatie van het

plan van aanpak

Impact C0\ ID 19

COVID 19 en de gevolgen daarvan heeft geleid tot een stijging van het ziekteverzuim Dit ondanks

de diverse inspanningen om de duurzame inzetbaarheid te vergroten Uitstel van medische

behandelingen vertraging bij UWV an maer psychische klachten doordat medewerkars al een large

tijd thuis moeten werken zijn o a redenen voor de stijging van het ziekteverzuim Naast de

inschakeling van het team Vitaal veilig en gezond werken van SSO OStP besteden we extra

aandacht aan het thema F^sieke en meritale fitheidk Het thema duurzame inzetbaarheid wgfdt
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besproken in sen teamoverleg en medewerkers worden gestimuleerd oog voor elkaar te houden

buddies voor elkaar zijn
Ziekteverzuim

Eventuele knelpunten

Sturingsmaatregel

NOG INVULLEN

Dit o a door de lastige omstandigheden die COVID 19 veroorzaakt

De directie implerrienteert de aanbevelingen van de evaluatie Plan

van Aanpak verzuim Daarnaast is er extra managementaandacht

voorduurzame inzetbaarheid en preventie Doordeze sturing zal

getracht worden het verzuim terug te fdringen

• Int^griteit

Integriteit
Normen

Integriteitscodrdsnator en Vertrouwenspersoon{en binnen een direcife zijn benoemd^
opge}eid6 en vindb er voor de medewerkers

Geanonimiseerde casufstiek en trends op het gebied van integriteit wordt besproken
7 T aa^^T7aa per jaar tussen de

^^^^^besproken
Integriteit bij p gesprekken en werkoverieg meaewerKers en letdinggevenden besprehen
Integriteit jaarlijks minimael 1 keer tinners het werkoverieg en mmimaa 1 keer

1 de directie en di err
•

s warden n

integhteitscoordinatorr vertrouwen^ersoon en

Welke ecties zijn ondernomen binnen de directie op het gebied van integriteit gelet op o a

bovenstaande normen^^

De Directie Particulleren investeert in een goed integriteitsnetwerk en heeft een

integriteitsooordinator en meerdere vertrouwenspersonen benoemd Deze zijn opgeleid en vindbaar

voor medewerkers via het servicepunt op intranet

Leidinggevenden en medewerkers besproken hetthema integriteit regelmatig in team overleggen

en Gesprekcyclus Rijk Overzichten met integriteitsmeldingen worden geanonimiseerd besproken
binnen het MT Particulleren Daarnaast vindt er op kantoorniveau overleg plaats tussen de lokale

vertrouwenspersonen en| |

• formatie e i bezeWng op orde

Formatie en Bezetting op orde

Taken ten aanz en van onderhoud an behaar van da formatia an bazattmg in P Direkt zijn binnan

de o reef e belegd De Formatie in P~Direkt is op orde en actueel conform de meest recente

Budgstbnef en de daartoe aFgesproken regels en kaders

Welke acties zijn ondernomen binnen de directie om de formatie en bezetting op orde te houden

Formatie an bezetting zijn niat volledig op orde

Eventuele knelpunten In budgetbrieven staat enkel totaal formatie gaen nadere

uitsplitsing op formatie per functieniveau Dus hoe moet een

dienstonderdeel dan zijn formatie per team conform budgetbrief

invoeren Dat issimpelweg niet mogelijk

Enkel kan gezorgd worden voor totaalaansluiting op formatie in

budgetbrief Voor dienstonderdeel is bezetting en werklast op

functieniveau leidend om te bepalen waar gaworven moet en kan

worden binnen het financieel beschikbaar kader

De directie Particulieren voldoet grotendeels aan de spelregels op

punten waar afgeweken wordt wordt in overleg met SSO OSiP naar

een opiossing gezocht
De directie Particulieren heeft een onderbezetting t o v formatief

kader dat grotendeels gecompenseerd is door inzet van

uitzendkrachten

Sturingsmaatregel
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In het voorjaar 2022 doen wij mee aan het project formatie op

orde
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b Comply or explain

Kaders 0 P 2 3 Comply Explain

Span oF control X X X X

P gesprekken afgerond X X

Arbeidsparticipanten aantal banen X X X X

Explain Het voereti eti registreren van de p gesprekken heeft bestuuriijke aandacht

Kaders gesteld door concerndirectie IV D5 4

5 4 1 Afchitectuur en techniscfie schuid

c Keten IH

Percentage applicaties met technische

Aantal applicaties schuid per 31 december 2020

uitgangssituatie

Domein

Keten 2022 2023

Qh n T27 I 27 I 24 I nnb I

Sec kijkend naar liet percentage aantal applicaties met technische schuid t u v het aantal

applicaties voldoet de keten IH reeds aan de benoemde doelstelling
Het leader focust zich echter op het aantal applicaties met technische schuid ten opzichte van

het totaal aantal applicaties Ditgeefl bij de IH een verkeerd beeld omdat ABS in absolute

zin maar een van de applicaties is echter is het wel de grootste Cool Gen applicatie van de

hele Belastingdienst

tilt recente MlV rapportaoe bliikt

ABS gebruikt meerdere ontwikkelplatfbrmen circs 70Vo van het aantal functiepunten is

Cool Gen Bovendien is ABS grant in vergelijking met de andere applicaties zodat de

ontwikkeling van de Technische Schuid in aantallen beter lijkt dan de weikelijke situatie

Het risicQ met betrekking tot de uitfasering van CooliGen is dan ook opgenumen als een van

de grote risico s md bij het niet mitigeren een grote impact op de continuiteit op midder

lange termijn

Kaders Portfolio^ ea pfojectmatiagemeiit Ccmply Explain
Portfolio en projectmanagement
Continu actueel 6Q portfolio Cminimaal iedere 4 maanden en

in SAP bijgewerkt conform vastgestelde proces

portfoliokaders

XX X X

In november een bijgewerkt MJP Portfolio 5 jaar XX X X

Portfolio realisatie is voor meer dan 80 in control waarbij
projectvoortgang voor de afgesproken projecten bijgehouden
wordt in SharePoint

XX X X

Continu actue€f 60 pottfolio

De IH heeft ih zijn teguliere portfolio administratie op dit moment de verwachte vraag

verwerkt tot aan 2026 Hiermee is een 6Q portfblio op ieder moment bij opvraag

beschikbaar Periodiek wordt de laatste Q herijkt up basis van de up dat moment reeds

uitgewerkte Impactanalyses van de onderwerpen van dat betreffende q De portfolio
administratie voldoet aan de vastgestelde portfcliokaders

Z https intranet be lastlngdienst nl ma ragementsite kaders belastirgdiensc p
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iPo tfo yp f^atisBtie

De projectrapportages sconen alien groen Voor de projecten zijn mitigerende maatregelen

genomen birnen de IV naar aanleidirg van besluitvomning over beschikbare financiering en

capadteit^ en is een aantal werkpakketter verschoven in de tijd Binnen de IV wordt

ondertussen nog liard gewerkt aan de benodigde opschaiing voor de midden iange termijn

] Wachten tot SharePointMet epmerkingen
rapportage december kiaar is

Kaders Architectuur Comply Explain

Bijgewerkte domeinarchitectuur conform vastgestelde eisen

op te leveren voor 1 april 2021

XX X X

Actueel meerjarig onderhoudsplan conform vastgestelde
eisen v66r 1 September 2021

XX X X

Architectuur

Keten IH domeinBrchitectuur

Met ingarg van 2021 is het jaarlijkse moment waarop de nieuwe editie van de

domeinarchitectuur wordt uitgebracht gewijzigd van diep in het najaarnaar het voorjaar Als

gevolg van het hierdoor ontstane korte tijdsbestek tussen de opievermomenten van de

edities 2020 en 2021 is door IV D geen aanvullende inhoudelijke kaderstelling aan de

domeinarchitectuureditie 2021 toegevoegd Wei zijn er wijzigingen doorgevoerd In de

vormvereisten die aan de domeinarchitectuur worden gesteld

Na een positief advies van het CAB is de domeinarchitectuur editie 2021 op de ketentafel IH

van mei goedgekeurd en tijdens het ketenvoorzittersoverleg van 28 mei 2021 geaccordeerd

AFchitectuurafwijidngefi stand van zaken ultimo 2021 keten IH

JMummer I omschrijvind veratrtwoordirii Einddatum

2018 005a Vanwege capaciteitsperikelen aan de zijde van het bouwblok is het

besturingsbouwblok BPM BPEL niet ter beschikking gesteld aan de

IH Het gevolg isdat er vooralsnog wordt teruggevallen op OCP voor

de processturing Als gevolg van de keuze van IBM om de

ondersteuning voor het bouwblok BPM BPEL af te bouweP is IV

gestart met een aanbesteding om een alternatief bouwblok voor de

massale processturing te verwerven

Niet toepassen van SOA benadering in de FAA bij aansluiting van

Schenkbelasting Reden Ontbrekende architectuur capadteit aan

de zijde van IBS IH IBS IH geeft vcorrang aan het toepassen van

Service Orientatie binnen de IH aangezien dit bijdraagt aan het

stapsgewijs rationalisaren van ABS

Domein IH geeft kantoor en toezichtfunctionaliteit tijdelijk zelf

vorm die uiteindelijk doorGKT geleverd meet worden Oorzaak

generieke voorzieningen GKT zijn nog niet baschikbaar GKT kan niet

tijdig een aanbod doen Betrefto a afwijkende behandeling en

doorselecteren

Automatisch Vooringevulde Winstaangifte AWA Opiossing

aangifteproces IH zonder Solution Architectuur SA

Oorzaak Door MKB is een tijdelijke opiossing gerealiseerd zonder

betrokkenheid vanuit de keten IH Afgesproken is dat voor de

1 6 2023

31 12 20242021 007

2021 026 31 12 2024

2021 039 n n t b

3 ZIe ook onderdeel Beheerst Vernleuwen onder 3 1

4 Architectuur Managementsite belasUngdienst nH
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structurele opiossing wel een SA zal worden gemaakt^ conPorm de

architectuur governance afspraken binnen de Bd

Opiossing heffingsvrij vermogen box3 n a v L T 2020 1421

Oorzaak Alsgevolg van deze UT is aan de keten IH gevraagd om

rekening te blijven houden met het belang van B Toeslagen bij de

oude lagere vermogensgrens ook in situaties waarbij er geen

fiscaal IH belang is Hiermee is in het IH lsndschsp een

afhankelijkheid gecreeerd met belangen van andere partijen dan de

IH Strijdig met principe Separation of concerns domeinen hebben

een spedalisatie en werken samen o b v diensten

2021 044 1 1 2026

Keten IH Onderhoudsolan

Het onderhoudsplan van de keten IH is onderdeel van de Domeinarchitectuur IH en is

meerjarig Het onderhoudsplan 2022 is onlargs vastgesteld aan de Ketentafel IH Vanuit de

business zai in 2022 nader worden afgestemd over de inhoud van het onderhoudsplan

d Keten B8K

Het domein BBK is onderdeel van GKT Domeinarchitectuur beheer en onderhoudsplan en

de portfolio zijn dan ook daar belegd
De reactie op de aan dit onderdeel verbonden vragen is besloten in de rapportage van de

keten GKT

e Keten S E

^2^3 20221’2023

Percentage applicaties met technischi

Aantal appllcaties schuLd per 31 december 2020

uitgangssituatie

Domein^^
Keten

Keten

S E 6 0 0 0 0

■KgdeFBiBorttolio^ en projectmanaaement Comply Explain
Portfolio en projectmanaaemeiit
Continu actueel 6Q portfolio Cminimaal iedere 4 maanden en

in SAP bijgewerkt conform vastgestelde proces

portfoliokaders

XX X X

In november biiqewerkt MlP Portfolio 5 1aar X

Portfolio realisatie is voor meer dan 80 in control waarbij

projectvoortgang voor de afgesproken projecten bijgehouden
wordt in Sharepoint

XX X X

S https intranet be lastlngdienst nl ma ragementsite kaders belastirgdiensc p
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Kaders Databeheersing en security5 4 2

I Kaders Databeheersing
I Databeheersinii

I— Ien seci

nnn I

Update voortgang activiteiten plan van aanpak n a v DMM

scan

Voortgang verbeterplan n a v monitor rapportage i Control

2019

XXX

a Is een proces ingericht om aanwas nieuwe gegevens te

voorkomen die onder de richtlijnen datakluis vallen

X X X

b De acties worden uitgevoerd o b v plan van aanpak voor

schonen ongestrjctureerde gegevens zoals opgesteld eind

2019 beqin 2020

X X X

c Is een plan opgesteld voor opnemen gegevens in datakluis

in 2021 indien er nog ongestructureerde gegevens zijn die

vallen onder het regime van de datakluis

X X X

Voor alle informatiesystemen zijn actuele risicoanalyses
beschikbaar conform de eisen zoals gesteld In de BIO 2G20

De toepasselijke controls en de wijze waarop aan de gestelde
beveiligingsdoelstellingen wordt voldaan zijn
qadocumenteerd

X X X

De autohsatiematrix van het bedrijfsonderdeel is actueel en is

opgezet conform het need to know need to do prindpe
actueel en op orde

X X X

riI FysieketPegangsbeveiliginig

De toegangsmanagement autorisatiematrix BD Rijkspassen x

is actueel

X X

^1 II till U
Actualisatie van alle bedrijfskritische prooessen ^BIA
herstel testplan uitwiiktest en evaluatie

X X X

Geactualiseerde continu lteitsplannen X x X

u^even^escnerm ing
zie voor de txjelichting de bijia^e^
Naleving AVG en UAVG

Alle dienstonderdeleo

n^Jsms 4™

Het dienstonderdeel gebruikt de Handreiking naleving AVG
om te voldoen aan de Algemene Verordening
Gegevensbescherming AVG en de Uitvoeringswet Algemene
Verordeni

X X X

evensbeschermina UAVG

Gegevens Effect Beoordeli ngen GEB s X X X

Bewustwording medewerkers X X X

Register van de verwerkinqsactiviteiten X X X

Rechten van betrokkenen X X X

Datalekken X X X

V^fg77777» i ^

A

Autorisa ties X X X

Intern toezicht x X X X

V^erkinstructies of interne regels X X X

Vernietiqen en verwHderen van data X X X

PlaiT exteme audits in 2022
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I
Voorbereidinqen voor extern© audits Wpg in 2022 X I X I X

T|ii ioh^ng Inforniati t DataEaeheersing en

Uiterlijk Q1 2022 is in opzet uitgewerkt hoe de structurele

inrichting van de rollen m b t Informatiemanagement Data

en Veiligheid ID V er uit komt te zien voor het

dienstonderdeel in aansluiting met de notitie Inrichting
taken en regiefunctie IV en integral© beveiliging OTBD 25

2 2021

X X X

De benodigde rollen voor ID V voor het dienstonderdeel zijn
ingevuld gedurende 2022 en 2023

Gedurende 2022 zijn de D S rollen ingevuld en is de eerste

halFt van de benodigde formatie voor IM rollen vormqeqeven

X X X

Gedurende 2023 de tweede helft van de benodigde formatie

voor IM rollen

X X X

Zie toelichtina in blllaae 2

][ ]

Toelichtina

Kaders gesteld door concemdirectie C F5 5

Budgettair kader5 5 1

f Uitnutting budget

Het dienstonderdeel neemt hieronder de label over uit de financieie rapportage zoals die aan

SSO F MI wordt opgeleverd let opzichte van de meest recente budgetbrief

Uitgaven en ontvangsten 2021

4
1 2 3

Verschil
Budget Realisatie Prognose

Toelichtina

In de toelichting op de label besteder dienstorderdelen speciflek aandacht aan

De uitputting op het budget ultimo 2021 conform de nieuwe budgetstructuur op basis van

verplichtingen kas prindpes
Toelichtlng op de afwijking tussen budget en prognose en hlerbij zowel In te gaan op de

orderdelen die achteriopen of iagere uitgaven door meevailers kernen ais op onderdelen

waarttij conform de prognose het budget wordt overschreden

g Inzicht in verplichtingenbeheer

Het dienstonderdeel neemt hieronder de tabei over uit de SAP rapportage zoais die

beschikbaar wordt gesteld door SSO F8 MI Aiieen bij grote afwijkingen tussen budget en

pmgnoseis wordt in de VMRtoegeiicht welke meetgarige contracten dat betreft en of welke

Qorzaken daarvoor zijn

Verpliciitingen VPL 2021
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JBb

Toelichtina

h Externe en interne verantwoording middelen

De betreffende dienstonderdelen geven op onderstaande onderwerpen Indian van toepassirg
voor hun dienstondendeel inzicht in de voortgang deze infbrmatie is nodig voor de napportage
in de4MR

BVM 2020 Toesiagen I

Er heeft bij OBK geen ontwikkeiing piaatsgevonden waarvoor deze geiden zijn gebruikt

BVM 2020 Toesiagen II

ronGctp^on ] I

fctteji er 41

BVM 2020 Impiementatie menseiijke maatt b v burgers
Er zijn geen budgettaire mutaties ten opzichte van budgetbrief 3 zie 2 VHR

Met initieie budget voor menseiijke maat bedraagt mim € 2 002 000 Hiervan zijn middeis

budgetbrieven ruim € 650 000 teruggeven waarvan € 240 000 aan IV en € 70 000 aan SSO

O P vooruitte voeren diensten De verwachting voordit kaienderjaar is circa € 100 000 uit

te geven Er zijn verschiiiende reden waarom budgetten niet zijn jitgenut
Persoreei door beperkte wervingscapaciteit bij SSO O P en bet absorptievermogen van bet

dienstonderdeei

Haterieel er zijn minder iicenties aangevraagd door gebruik te maken van concurrent user

license

Extern® inhuur er lopen verscbillende onderzoeken naar de benodigde capadteit voor

inhuur

BVM 2020 Programma E commerce

iContactpersoon ] I

POK2021

Dienstverlening I

Bezwaar en beroep P

Herstellen verbeteren borgen HVB

Dienstverlening II KI S transformatiebureau coordinerend
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Fysieke loketten P

Er zijn geen budgettaire mutaties ten opzichte van budgetbrief 3 VMR

Met initiele budget voor fysieke loketten bedraagt ruim C 1 280 000 Hiervan ziJn middels

budgetbrieven € 438 000 teruggeven De verwachting voor dit kalenderjaar is circa €

205 000 uitte geven Erzijri verschillende reden waarom budgetter riet zijn uitgenut
Personeel door beperkte wervingscapaciteit bij SSO O P en bet absorptievermogen van bet

dienstonderdeel

Materieel licentiekosten zijn betaald door dienstverlening I Menselijke Maat

Exteme inhuur omdat de balies gesloten zijn geweest i v m COVID 19 is erook geen

behoefte geweest aan inzettolken tolkenbureau

Stella teams P

Er zijn geen budgettaire mutaties ten opzichte van budgetbrief 3 2 VMR

Met initiele budget voor menselijke maat bedraagt ruim € 763 000 Hiervan zijn middels

budgetbrieven € 460 000 teruggeven waarvan € 81 000 aan DF A voor bet ontwikkeien van

een dashboard De verwachting voor dit kalenderjaar is circa € 110 000 uit te geven Er zijn
verschillende reden waarom budgetten niet zijn uitgenut
Personeel door beperkte wervingscapaciteit bij SSO O P minder snelle groei van bet

werkaanbod dan verwacht i v m COVID 19 en bet absorptievermogen van bet

dienstonderdeel

Materieel onderzoek en ontwikkelkosten heeft langer geduurd dan verwacht waardoor

opieiding niet heeft kunnen plaatsvinden
Exteme inhuur niet van toepassing voor Stella

Het dienstonderdeel geeft in onderstaande tabet en in de toelichting per onderwerp inzicht in

Uitnutting op mrddeien en de daarmee aangestelde fte

Kwalitatieve toelichting op de voortgang inclusief eventuele risico s bij achterblijven
werving en onderbezetting
Toelichting op het effect op de KPI s

Budge] Verschil FormaU BegettinRealis

Eigen Personeel

Inhuur

Materieel
_

1

KPI 2

1

KPI 3

KPI 4

Toelichting

i Formatin en ander bezetting

Voorde fbrmatie en bezetting neemt het dienstorderdeei hieronder de tabei over uit de

financiele rapportage zoals die aan SSO F MI wordt opgeleyerd m b t formatie en bezetting

Bezetting Jitstr

Bezetting
3L 12

2021I
X 1 fte Bezetting020
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Eigen personeel

Uitzendkrachten

Overige inhuur

Totaal

fctotactRer^Onf

ToelichtiriQ

In de toelichting op bovenstaande label besteden dienstonderdeien spedfiek aandacht aan

Ga in op de gevolgen van de onderbezetting op de prestaties prioritering in concrete

aantallen en percentages en effecteii hiervan Niet aileeii wordt terjggeblikt maar ook voor

zovervan toepassing vooruitgekeken naar de komende periode in 2021 Er wordt ingegaan

op de instnoom oitstroom in relatie tot de benodigde bezetting versus begrote aantallen

uitgesplitst in vast personeel extern UZK Tevens wordt beschreven wat de oorzaken zijn

bi] tegenvallende prestaties welke acties ondernomen zijn wat de effecten zijn en wat de

vervolgacties zijn
Een toelichting waar de flexibele schil wordt ingezet

5 5 2 Interne Beheersing

j Aanpak onvolkomenheden Algemene Rekenkamer

Zie Iroofdstuk 1 5

k Management letter Audit Dienst Rijk

In de management letter van de ADR 2020 zijn 9 bevindingen opgenomen

Overzidit niettoegestane functiecombinaties SOD lijst niet volledig
Reactie 3° VMR 2021

Binnen de directie Particulleren zijn op dit moment geen ongewenste functiecombinaties

Actualisatie proces en risico analyses meerjarig traject
Reactie 3° VMR 2021

Dit klopt vanaf januari 2022 wordt 2 exteme medewerkers ingehuurd om de procesanalyses
te actuallseren

Actieve monitoring op voortgang
Reactie 3« VMR 2021

Dit vindt plaats via het directeurenovedeg bij CAP met cluster interne beheersing

Niet alle verjaringen bij de invordering in beeld

Reactie 3° VMR 2021

Voor wat betreft het proces stuiten van vergaringen sluit K E Buitenland ret als alle overige
uitvoeringsdirecties aan bij de landelijke werkwijze van de keten I B Het proces verjaren
wordt op dit moment vanuit de keten gecoordineerd en de feitelijke uitvoering en de

eindverantwoordelijkheid ligt voor alle uitvoeringsdirecties bij de Directie CAP Door de

landelijke projectleider is er een notitie geschreven over de voongenomen werkwijze aanpak
van het proces verjaren Een bijzonder risico voorde doelgroep buitenlands

belastiiigschuldigen is dat zogenaamde conserverende aanslager ouder dan 5 Jaar als
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verjaard worden aangemerkt terwiji deze een termijn van 10 Jaar hebben Hierdoor zullen

deze aanslagen handmatig uit het project vergaren worden gehaald

Kostenveriagingen
Het project kostenverlagingen KVL is middels automatisering momenteel zodarig dat geen

sprake meet is van sen hoog risico qua uitvoering

Toeziclit blijft achter minimumniveau van toezicht komt in beeid

Reactie 3^ VMR 2021

Uit het concepteindrapport anaiyse niveau van toezicht achteraf versie 0 9S biijkt dat een

van de verklaringen voor sen daiend niveau van toezicht achteraf de verminderde

beschikbare capaciteit voor toezicht veroorzaakt is door de efficiencykortingen en

vertrekregeling die vanaf 2016 speelden Uit detijdschrijfgegevens biijkt dat bij directie

Particulieren tussen 2016 en 2018 sprake is van een daling in het aantal geschreven uren

voor toezicht Tussen 2018 en nu is sprake van een licht herstel van dit aantal Het aantal

bestede uren aan toezicht achteraf ligt circa 28 lager dan aan het begin van 2016 het

betreft een daling van circa 190 000 uur De kwestie speeit dat toezichtmedewerkens de

afgelopen jaren zijn ingezet op het bezwaarproces op schenk en erfbeiasting en bij het

herstelproces Toeslagen wat ten koste is gegaan van het toezicht op de IH niet Winst Ook

zijn gedeformaliseerde bezwaren aanvullingen van de doelgroep Particulieren door het

toezicht behandeld

De gemiddelde behandeltijd peraangifte is toegenomen en ook dat leidttot een verminderd

aantal behandelde aangiften Op dit moment wordt er samen met UHB gewerkt aan een

actieplan om het toezicht te versterken Het is daarbi] de wens om niet alleen het toezicht

achteraf in aantallen te venmeerderen maar er wordt ook meer ingezet op het achterhalen

van de oorzaken van niet naleving zodat langs die weg onze processen en instrumenten

ingezet kunnen worden om het voor de burger makkelijkerte maken zijn verplichtingen na te

komen zonderdure inspanningen van de Belastingdienst

S E maakt duidelijk stappen in het verbeteren van het toezicht

Reactie 3° VMR 2021

Er is in 2021 onderzocht of er op onderdelen in de processen versnelling aangebracht kan

worden Een aantal uitworpbeweringen erfbeiasting worden effidenter behandeld waarbij het

leren maken van keuzes in het toezicht centraal staat selectie aan de voorkant De pilot
efficient toezicht erfbeiasting loopt tot einde jaar en zal bij succes mogelijk leiden tot

structurele aanpassingen in het toezicht De nieuwe aanpak van het toezicht wordt

uitgewerkt in het behandelplan voor 2022

Temggaven dividendbelasting en dividendstripping vragen gestructureerde aanpak
Reactie 3° VMR 2021

Inzake dividendstripping wordt verwezen naar hetgeen hierover in deze VMR al is

opgenomen Inzake teruggaven dividendbelasting het volgende Het Besluit omtrent Sofina

van 4 december 2020 is gepubliceerd in de Staatscourant Het Besluit loopt voor op een

wettelijke maatregel die per 1 1 2022 zal worden ingevoerd Het betreft in de kern situaties

waarin bultenlandse lichamen In hun thulsland met fiscaal verlles te maken hebben en de

dividendbelasting niet kunnen verrekenen Op grand van het Besluit keurt de Staatssecretaris

in overeenstemming met het EU recht goed dat de inspecteurin situaties waarin een in het

buitenland gevestigd lichaam indien dat lichaam in Nederland gevestigd zou zijn en voor

zover het recht zou hebben op teruggaaf van dividendbelasting aan dat in het buitenland

gevestigde lichaam in zoverre teruggaaf verleent van dividendbelasting De risico s zijn als

voIgt te omschrijven onterecht uitbetalen dubbel uitbetalen geen contra informatie en

beperkte controle mogelijkheden in bultenlandse verhoudingen Terugvorderen in het

buitenland is complex en in bepaalde gevallen niet mogelijk Dit kan ook leiden tot
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bestuurlijke en politieke gevoeligheden Middels een materiele UTNS is een impact analyse

gemaakt Op basis van deze analyse is de werving opgestart om de berekende fte s binnen te

halen De werving is succesvol afgerond en de openstaande vacatures zijn ingevuld Net gaat

om specialistisch werk op met name academisch en Hbo niveau Deze spedfieke kennis en

expertise is nog niet beschikbaar binnen de directie Particulleren Met aantal verzoeken

gebaseerd op Sofina is beperkt Wei wordt in lopende bezwaar en beroepsprocedures

regelmatig een beroep gedaan op bet Sofina besluit

Project dividend

Reactie 3^ VMR 2021

Met uitstaande actueel kasstroom risico bedraagt op dit moment ongeveer € 2 3 miljard
exdusief belastingrente Bij de rechtbanken zijn op dit moment ruim 7000 procedures in

behandeling De rechtbanken zijn voornemens deze procedures te gaan behandelen Door de

recente jurisprudentie zijn er diverse intrekkingen van zaken Een tweetal adviseurs heeft

aangegeven de procedures voort te zetter Dit betekent dat vanuit de taskforce Duitsland op

korte termijn verweerd zal moeten worden in ruim 6000 Duitse dividendbelastingzaken
is nog onduidelijk hoeveel van deze zaken op zitting komen en hoeveel zaken tot hoger

beroep gaan leiden Om bet praces van verweren in de ruim 6000 Duitse

dividendbelastingzaken goed te laten verlopen zijn 25 fte nodig Deze fee komen van de

directies P inclusief KSiE MKB en GO Daartoe is een memo opgesteld dat in januari via een

schriftelijke ronde door bet DT BD behandeld zal worden De genoemde uitvoerende directies

zijn akkoord en zijn al gestart met de eerste voorbereidingen Regie ligt bij de Stuurgraep

dividendbelasting

AVG

Reactie 3 VMR 2021

^ntactpetsoortgl

I In control statement in control framework ICS ICF

Ailtwoord dienstonderdeelvraag
1 Wat zijn de voornaamste knelpunten gaps

in de interne beheersing van uw

dienstonderdeel waar u mee aan de slag
gaat

In het her ijkta PvA ICS is dit per acCiviteit

uitgebreid toegelicht
Hierbij beknopt in hoofdlijnen een toelichting
1 In beeld brengen van processen binnen de

directie Particulleren en prioriteren
2 Een adequaat risicomanagementproces inrichtten

3 Werven van personeel voor interne beheersing
AO IC

4 Adequaat inrichten van het VIC proces

De prioritaring is niet gewijzigd maar wel da

benadering voor AO IC De directie Particulleren gaat
de ketenbenadering toepassen i p v DO zoals

opgenomen in het plan van aanpakICS Het motief

hiervoor is een gestructureerde aanpak en het

creeren van een integraal overzicht wel moet

hiervoor de nodige randvoorwaarden met

verschillende dienstonderdelen besproken warden

2 Zijn er substantiele wijzigingen opgetreden
in de priori teiten van uw dienstonderdeel ten

aanzien van de verbetering van de interne

beheersing ten opzichte van de rapportaga in

de V VMR 2021 en het oorspronkelijke
plan van aanpak ICS van uw

Dienstonderdeel

6 Het gaat hierbij om de gaps in de interne beheersing die door het dienstonderdeel zijn opgenomen in

het meerjarenplan interne beheersing zoals dat op 30 juni 2021 gereed diende te komen Wij vragen u

deze punten zeer beknopt over te nemen
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Vraag Antwoord dPen tonderdeel

a Zo ja om welke wijzigingen gaat
het en wat was de aanleiding

hieryoor
3 Is hulp van anderen nodig bij het opiossen

van de gaps knelpunten in de interne

beheersing en zo ja

a Om wat voor hulp gaat het’

b Is dat in gang gezet
4 Welke punten verdienen expliciete

bsstuurlljke aandacht

De andere dienstonderdelen zijn hierbij nodig i v m

ketenbenadering Er lopen gesprekken over de

gestalte

Bestuurlijk aandacht voor ketenbenadering i p v DO

benadering Verdeling beschikbare capadteit project
AO ICop orde en impact op de dienstonderdelen

m b t wel niet inhuren van medewerkers voor

AO IC Structureel budget voor interne beheersing
inrichting beheersorganisatie ^0

m In control statement in control framework ICS ICF

kaders C F inzake interne beheersing Comply Explain

TCP onderhoud VIC M T S grootste fiscale risico s zeals in 2020

qeTmplementeerd

X

TCP implementatie 2® tranche fiscale risico s zoalsdoor DT

vastqesteld op 1 oktober 2020

X

TCP actualiseren analyse fiscale risico s in 2021

ICS ICF alle DO s uitarlijk 30 juni 20217 een risicogericht plan
van aanpak opgesteld SMART ^ vastgesteld door MT Daarna

uitvoeren Plan van Aanpak VMR 2 FVA inderdsad tijdig
vastQesteld op 30 luni

X

ICS ICF alle DO s Loopt uw dlenstonderdeel op schema mat de

uitvoering van het plan van aanpak ICS

X

Explain

ICS ICF falls DO s t Loopt uw dlenstonderdeel op schema met de uitvoering van het plan van

aanpak ICS

De directie Particulierer loopt biJ benadering op schema met de uitvoering van liet plan van

aanpak ICS Het plan van aanpak wordt berzien en de verwachting is uiterlijk febmari 2022

dit in het MT_P te bekrachtigen De uitwerkirg van de processen IH en kennis en

expertisecentrum Buitenland staan volgers planning ambitie en scope respectievelijk voor

de jarer 2023 en 2024 derhalve worden de processen in 2022 geclassificeerd naar risico s

In de vorige uitvoering van het plan van aanpak was de planning hiervoor 2021 In het grote

geheel zorgt deze aanpassing niet voor wijziging van de ambitie en scope van de directie

Particulleren

TCP iinpl6nri6nt3ti6 2^ tr3nch6 f1sc9l6 risico ^s Z03ls door DT y9StQ6St6ld op 1 oktob6r 2020

Het fiscale risica 2e tranche Werken op 2 plekker ligt momerteel nog stil vanuit C F

n Ri si comanage merit

Risi€x matrix Dlenstonderdeel Particulleren

Kadere CSF inzake risicomanagement Comply Explain

7 Deze datum Is aangepast n a v bespreking van het overkoepelende plan van aanpak ICS
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Voldoet u aan de bouwsteen RM governance met betrekking tot de

aspecten genoemd in sectie 4 L 4 C F 4 2 2 CX e 4 3 2 Ketens

ot 4 2 2 programma s

X

Als u nog niet voldoet beschikt u dan over een actieplan om hieraan

alsnog te voldoen^

X

Is uw risicoregister gebaseerd op het standaard template van het

proqramma MI RM

X

Zijn er nieuwe risico s ontstaan of bestaande risico s significant

toeqenomen kans of impact in de VMR periode

X

Zi1n er risico s vervallen c q significant afoenomen in de VMR~periode X

Is de beheersing van de risico s effectief X

Heeft u zorgen of knelpunten bij het beheervan uw risico s X

Explain Zie ook bijiage 2 Risicoregister Directie Particulieren

o Overige onderwerpen

Maverick buying

Dienstondetdelen rapporteren over implementatie van genomen maatregelen ter verdere

reductie van maverick buying het aangaan van verpllchtlngen bulten bestaande contracten

en inkoopprocedures om

VT~achteraf

Indien daar in de afgelapen vier maanden sprake van is geweest rapporteren
dsenstonderdeler over het aantal ingediende VT achteraf aarvragen en specificeren de titel

en omvang van de VT aanvraag Het dienstonderdeel benoemt welke maatregeien het

genomen heeft ter voorkoming van het aangaan van verplichtingen zonder voorafgaand
akkoord van het Verscherpt Toezicht

Contacrpe soon

Waiververzoeken

Indien daar in de afgelapen vier maanden sprake van is geweest rapporteren
dienstonderdeler over liet aantal ingediende waiververzoeken op het gebied van inkoop en

specificeren voor welke aan te gane verplichting en een waiververzoek en nodig was

waren Het dienstonderdeel benoemt welke maatregelen het genomen heeft ter voorkoming
van het opnteuw moeten indienen van nieuwe inkoop waiververzoeken

featitactpetsc Drt [

Implementatie mandaatbesiait

Het nieuwe mandaatbesluit is gecommuniceerd in de P Actueel de nieuwsbrief naar de

managers van de directie Particulieren Daamaast hebben bij HR onderwerpen waarbij we

het pnoces aangepast hebben bijvoorbeeld urenuitbreiding medewerker bijzonder belonen

het pnoces ingericht conform het nieuwe mandaat
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Bijlage 1 Werkplan Meerjarenvisie
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Bijlage 2 Risicoregister directie Particulieren

Pagina 60 van SO

2027066 03508


