
Toeslagen
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positief
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positief

PM N06
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TEKSTContinu
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Samenwerking met pubHeke en

private partijen

Met inkomen voor het

volgende toeslagjaar
berekenen

In proces In proces Afgerond MassaaiAutomadsch

Continueren

Beslissen op bezwaren Continu

positief

Continu

positief

Continu

oranje

Geen afzonderlijk kopje

Toezicht en

fraudeaanpak

Buitentaezicht

Externe

overheidssamenwerking

Steekproeven uitvoeren AfgerondIn proces In proces Seen afzonderlijk kopje

Individuele aanvragen

controlerer

ContinuIn proces In proces Geen afzondertijk kopje

rood

Toezichtacties uitvoeren Continu ContinuIn proces Thematiseh toezicht

positief rooti

Frauds bestrijden door

data analyse en

behandeien signaien

Continu

positief

Continu

positief

Continu Fraudeaanpak

oranje

Vernieuwing Verbetermaatregeien

kinderopvangtoesiag

Beter informatie In proces In proces Afgerond Geen afzonderlijk kopje

uitwisselen met

kinderopvanginstellingen
Ouders helpen bi] het

schatten van

In proces In proces In proces Geen afzonderlijk kopje

opvanguren

Activiteiten gericht op het voorkomen van fouten

Proactiefo jevens wfiziaen [AFGEROND]

Omdat we willen dat burgers minder en lagere terugvorderingen en nabetalingen krijgen hebben

we in 2019 gewerkt aan het actuaiiseren van inkomensgegevens voor het toeslagjaar 2019 Door

wijzigingen proactief te verwerken voorkomen we veel verrekeningen na afloop van het jaar
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In maart hebbea we voor ruim 60 000 burgers het inkonnen aaugepast Als gevolg hiervau zijn

ongeveer 46 000 toekennirigen naar beneden bijgesteld en ongeveer 13 000 omhoog Vanuit de

aangiftecampagne 2019 hebben we in april voor een eerste groep aanvragers de gebruikte
inkomens aangepast 53 000 inkomens zijn omhoog bijgesteid en 30 000 inkomens naar beneden

In de tweede vier maanden van 2019 hebben we de toesiagen van 324 000 burgers aangepast In

de iaatste vier maanden van 2019 hebben we een inkomensactie uitgevoerd waarbij we bij 15 000

aanvragers het geschatte inkomen hebben gecorrigeerd omdat deze inkomens in de maanden

januari tot en juli sterk waren gestegen Met deze actie zorgen we ervoor dat we burgers met een

piotselinge toename van het inkomen tijdig corrigeren om hoge terugvorderingen achteraf te

voorkomen

Mensen in veranderende situdties oroactief bevraoen [AFG£ROND]

We attenderen burgers proactief op mogelijk gewenste wijzigingen Ais we over een actueier

inkomensgegeven beschikken maar niet zeker weten dat het nieuwe gegeven tot aanpassing van

de toeslag moet ieiden hebben we aanvragers zogenoemde attentiebrieven gestuurd met het

gestuurd Dat heeft geleid tot BO nooPPMl aanpassingen het inkomen yve sturen ook structural [ Met opmerkingen | 1] Weten we deze cijfers ]
attentiebrieven aan aanvragers waarvan de kinderen in de loop van het ]aar 4 of 12 Jaar worden

^

Dit feit kan van invioed zijn op de kinderopvangtoeslag We hebben in 2019 113 0004PW van

zulke attentiebrieven verstuurd aan aanvragers

Dienstverlening

Met opmerkingen | | 2] Weten we deze cijfers ]
Met opmerkingeni t 3] Toevoegen speciaal
nummer voor de gedupeerden van de

Toeslagenaffeire

Met opmerkingeni 1 4] Stukje uit JP

Belastingdienst 2019 Hoe is het gegaan in

2019

De Belastingtelefoon wordt JaarliJks zo’n drie miljoen keer gebeld door burgers en intermediairs

met vraa0n over belastingen
beroeo oo

Jim tws6 millosn tocsiaGGsrschticd^n of hun

|Pe meeste vragen die toeslaagerechtiaden aait

de BeiastingTeiefoon steiien gaan over uitbetaiingen en teriigvorderingen Inhoudeiijke vragen

gaan voorai over huurtoesiag en zorgtoesiag rffr 2019 hcbl

VQordon

fid RialactinjnT ltfifnnn

Met opmerkingeni SJ Stand in het laarplan

klopt dit Graag exacte cijfers invullen500 ftc ii it

Met opmerkingen l 6j Stukje uit JP

Belastingdienst 2019 Hoe is het gegaan in

2019

4e kvt

Het is met name rond de aangifteperiode erg druk Dan lukt het ons niet altijd om goed bereikbaar

te zijn en kunnen de wachttijden opiopen We willen over het helejaar gezien minimaal 90 van

de telefoontjes beantwoorden Dat is ons niet gelukt de bereikbaarheid was 85 Dat komt onder

meer omdat we meet telefoontjes kregen dan we hadden voorzien Verder hebben we veel nieuwe

medewerkers aangenomen Deze medewerkers moeten we opieiden waardoor ervaren

medewerkers minder tijd hadden om zeif teiefoontjes te beantwoorden Daarnaast duurden

teiefoontjes ianger dan gepiand omdat de nieuwe medewerkers minder ervaren zijn en omdat we

met meer weerstand te maken kregen in de gesprekken

De meeste vragen gaan over de aangifte en over inning en betaiingen maar we krijgen ook

complexe vragen over wet en regeigeving Ook bellers met deze vragen willen we verder helpen
met een goed antwoord We hebben in 2019 vier keer de kwaliteit van de antwoorden getoetst en

in de meeste gevailen was de beantwoording op het gewenste niveau

Dg mcooto vragen die toosloggorochtigdon ooi

uitbotQlingon en terugvorderingon Inhoudoliji
zo rg toosiog JaatttJtei deeB H

toGslagon to kunnon beantwoorden

LSamejrwerken met ni33fschtippc^liHf dien stverfenerrd Oonf nu proenl

Met opmerkingen ^2] Stand in het Jaarplan
klopt dit Graag exacte cijfers invullen

Met opmerkingeni kflkSamenmeteen uitgebreid
netwerk van onder andere sociaal raadslieden intermediairs

entoeslagenservicepunten krijgen burgers die dat nodig

hebben hulp bij het indienen van een aanvraag of mutatfe Er

iseenlandelijkdekkend netwerk van 155 servicepunten De

servicepunten kunnen via een speciaal portaal hetaanvragen
of wijzigen van toesiagen regelen
Een andere voorziening om burgers te helpen is gebaseerd

op overeenkomsten met toeslagendienstverleners Deze

dienstverleners helpen ook bij hetvervullen van

toeslagformaliteiten Hetgaatom gemeentes

bewindvoerders jurldisch loketten kleinere

welzijnsorganisaties maarookom kinderopvangorganisaties
en verhuurders Ook hier is een landelijke dekking ZiJ

kunnen telefonisch contact opnemen met het Belcentrum

van Toesiagen en in bijzijn vande toeslaggerechtigde vragen

steiien over individuele dossiers We zorgen voor

voorlichting en opieiding en een vast aanspreekpunt voor

deze dienstverleners

11

11

I
11

11
^

dQ BGlQDtinglGlQfQon stdion goon over

i vragen gaori voorai over huuitoosljg on

ca 5Q0 fte ingezet

•
l

5n 2019 hebben we i ai deze vragen over

I

We hebben samen met een uitgebreid netwerk van onder andere sociaal raadslieden intermediairs
heeft opmaak toegepast Lettertype Vet

en toeslagservicepunten burgers de hulp aeboden die zii nodiq hebben bii het indienen van een

vraaq of mutatie heeft opmaak toegepast Niet Markeren

heeft opmaak toegepast Niet Markeren
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Het inkomen voor het vofaende toestaaiaar berekenen [AFGEROND]

Jaarlijks voeren wij v66r het begin van het nieuwe toeslagjaar de actie Massaal Automatisch

Cortinueren MAC uit Bi] deze actie bepaien we voor de meerderheid van de toeslagbetrokkenen
het actueie inkomen op basis van de inkomensgegevens die we hebben gekregen uit de aangiften

inkomstenbelasting of van werkgevers Tn december hebben

meerdere toesiagen ontvingen een berekenina van het voorschot voor 2Q20 gestuurd ais die

burners ook in 2020 recht hebben on die toesiaafenV Als we het inkomen van burners aancassen

d6 burosrs dis in 2QI9 of

□even we dat aan op het portaal MMn Toestaaen en stur6n wg een brief Als de burger niet akkoord

is met fie aanpassinn kan hii het inkomen zeif weer aanpassen

een nieuwe

het jaar erop ontvangeh | pe burger krijgt een brief of wo_rd_t_via_het_berekening toesiagen

portaai Mijn toesiagen gewezen op het feit dat het inkomen is aangepast Indian hij akicoord is

hooft hij nieto to doen Zo niet dan itan hij zolf con wijziging doorvoeron

^
Met opmerkingeni ^9] Klopt dit Hebben we

cijfers voorhanden

Met opmerkingeni
~

1Q] Dit klopt niet in

afwachting van reactie van ToesiagenBeslissen op bezwaren [CONTINU ORAN3E]

We hebben te maken met opgelopen en verder opiopende werkvoorraden en doorlooptijden voor

burgergeinitieerd werk zoals de behandeling van vragen bezwaren en klachten Dit wordt

veroorzaakt door personele kraptev ontstaan^alc govolg vati doorstroem in tet veriengrte van de

masoalo worving en een hogere instroom van werk dan we hadden verwacht

hebben in 2019 veel capaciteit inaezet voor de handmatige behandeling ingozot op de behandeling
van het CAF 11 dossier Omdat Wwe hebben veel capaciteit hebben inaezet op herstel waardoor

hadden we minder capaciteit beschikbaar hebben voor onze reguliere werkzaamheden Door

langere doorlooptijden kriiaen hebben we te maken aekregen met een toename van de instroom

van vragen bezwaren en klachten een vicieuze cirkel Om ervoor te zorgen dat we vragen

bezwaren en klachten konden blijven behandelen hebben we ervoor gekozen om handmatige
toezichtwerkzaamheden vanaf de zomer te minimaliseren Het is daardoor gelukt om 92 procent
van de bezwaren van toeslaggerechtigden in 2019 tijdig af te doen We hebben moeten

constateren dat in het laatste kwartaal van 2019 de werkvoorraden en doorlooptijden sterk

toenemen Hierdoor moeten sommige toeslaggerechtigden langer wachten op bericht van ons

Toezicht en fraudeaanpak

StcGkproGvcn uitvoGrcn [AFGEROND]

hebben de aselecte steekproef op de huurtoeslag afgerond We hebben gezien dat het

is in relatie

tot het totaalbedrag dat we aan huurtoeslag uitbetalen C 3 5 miljard relatief klein ^We willen in

2020 gericht toezicht uitvoeren op de huurtoeslagaanvragen met particuliere verhuurders en

onderzoek doen naar de kwaliteit van de contra informatie van sociale verhuurders

Met opmerkingen i |l 1] In de 2e VGR schreven

we dat het doel vferzOlS het bekijken van 385

posten zou zijn Hebben we dit doel losgelaten

Individuate aanvninpn contmferen en lfoe7k bfarf es uitvopren ICONTIWU It ROOD

Zoals we hebben toegelicht bi] beslissen op bezwaren hebben we in 2019 veel van onze

capaciteit voor de handmatige behandeling ingezet op de behandeling van het CAFll dossier en

moesten we keuzes maken Het behandelen van bezwaren en klachten is gebonden aan wettelijke

termijnen Daarom hebben we bij personele krapte in eerste instantie ruimte gezocht in het

beperken of temporiseren van toezicht In de afgelopen periode hebben we een afgewogen keuze

gemaakt in de inzet van de capaciteit die beschikbaar is voor toezicht Dit heeft tot gevolg dat we

een minder intensieve vorm van toezicht hebben kunnen realiseren dan gehoopt We hebben ons

toezichtplan daarop aangepast

De hoogte van dit percentage geeft ons

aanleiding om te onderzoeken om welke fouten

het precies gaat en hoe we deze voor de

toekomst kunnen voorkomen Het doel voor

2019 is om ten minste 385 posten te bekijken
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We wirmen jaarlijks van zoveel nnogelijk kinderopvangorganisaties gegevens in over de genoten

opvanguren en betaalde tarieven van hnn klanten We hebben in 2019 vraagbrieven gestuurd aan

116 000 aanvragers waarvan we de gegevens die we van de opvangorganisatie kregen niet

compieet waren of omdat we twijfeis hadden over de gegevens van de opvangorganisatie In

totaai hebben we 102 000 readies op de vraagbrieven ontvangen Voor 45 500 aanvragen bieek

een aanpassing van de opvanglasten nodig voor 15 750 aanvragen bieek een iiandmatige

behandeling nodig en voor 40 500 aanvragen hoeven we de iasten niet aan te passen Voor de

overige 250 posten onderzoeken we nog of geautomatiseerd aanpassen mogeiijk is De resuitaten

zijn in iijn met voorgaande jaren | Met opmerkingen| ^ 12] Zoais ik hierboven zei

mi gaat de tekst onSer toeziditacties over

individueie aanvragen Met is dan wei de vraag

wat er onder toezichtacties valt en hoe dat van

individueie aanvragen verschilt Dus suggestie
om hier een uitzondering te maken en dit samen

te nemen

We waren van plan om bet indicatorenmodel dat we beariinen bii het toezicht door te ontwikkelen

Het indicatorenmodel betreft een samenstel van ciifermatiae indicatoren die oericht

ziin OP rechtmatigheld en efficiency Omdat we ons toeziclit meer willen inrichten vanuit het ■

oogpunt van demenselilke maat en kianttevredenheid is het indicatorenmodel in 2019 niet meer

geactualiseerd Het verminderen van leruavorderinaen bliift onaeacht de inzet van het model een

belangrilk doel heeft opmaak toegepast Nederlands standaard

behandelen signaled [CpNTINU OUNJE] _

\Frauds bGstriKisn door data

Onze fraudeaanpak is vooral gericht op het voorkomen van structureel misbruik Een belangrijk
ondetdeel van onze aanpak is het analyseren van fraudepatronen en fenomenen en gebruik van

contra informatie Data analyses en onderzoeken naar individueie fraudesignalen en fenomenen

geven inzicht in kenmerken van misbruik of gehanteerde werkwijzen in het gevai van

georganiseerd misbruik

heeft opmaak toegepast Nederlands standaard3FidiV3G GP

heeft opmaak toegepast Lettertype Niet Cursief

heeft opmaak toegepast Nederlands standaard

heeft opmaak toegepast Nederlands standaard

Met opmerkingen ^3] ©Toeslagen kunnen

we hier lets opnemen over dat we proberen de

facilitator te pakken en de burger te ontzien Of

jets anders geruststellends van dien aard

We hebben in 2019 de gegevens van kinderopvanginstellingen over genoten opvanguren en

betaalde tarieven van hun klanten getoetst In gevallen van vermoede georganiseerde fraude

proberen we daarbij een mogelijke facilitator in beeld te krijgen en te bestrijden In nauw overleg
met de FIOD en het Functioneel Parket OM wordt het strafrecht met name ingezet als sprake is

van georganiseerde toeslagfraude

In de eerste vier maanden van 2019 hebben we 48 vergrijpboetes opgelegd Ook hebben we in de

eerste vier maanden van 2019 vier zaken overgedragen aan het strafrecht voor verder

strafrechtelijk onderzoek waarvan bi] twee zaken sprake is van mogeiijk georganiseerd verband

In de tweede vier maanden hebben 29 vergrijpboetes opgelegd In de laatste vier maanden van

2019 bebben we vHfeen verariipboetes opgelegd

We hebben in 2019 in het kader van externe overheidssamenwerking aan diverse projecten

deelgenomen Ten behoeve van de samenwerking in het kader van de Landelijke Aanpak
Adreskwaliteit LAA bijvoorbeeld hebben we adressen geleverd waarbij we vermoeden dat de

inschrijving van bewoners niet klopt

Vernieuwing

inGtcffiPQonVGrbGtGrmddtrsoGlGn

kinderopvanatoesiso [AFGEROND]

We proberen samen met het ministerie van Sodaie Zaken er^ Werkaeleoenheid 5ZWj de

uitvoering_van de kinderopvangtoesiag te verbeteren Daarmee willen we hoae terugvorderinoen

VMLtoeslagen voorkomen en de djenstverleninq aan ouders verbeteren Doordat we de nadruk

hebben aeiead qd de kwaliteit van de oeaevensleverinQ heeft het project vertraaina ODaeiopen In

piaats van een invoerinq van qegevensleverinQ voor aile kinderopvcinQorQanisaties per 1 lanuari

2020 hebben we ervoor oekozen om hei iaar 2020 als qroeiiaar te qgbruiken om

kinderoDvanqorqanisaties te laten aansiuiten

In de laatste vier maanden van 2019 hebben we stappen qezet We ziin klaar om de maatreqelen

te implementeren met als belanorilkste opaave het daadwerkeliik aansluiten van de

kinderopvanqorqan saties OP de qeqevensuitwisselinQ Een belangrlike iuridische randvoorwaarde

2027246 03627



js ingeyuli1 nameli^k de vaststeMing yan J^ Privacy Impart fPTAV We hebben de PIA

aangeboden aan de Functionaris Geaevensbescherming fFGV De FG heeft ons een aantal adviezen

QeQev0n die W0 zuHen oovoioen Deze adviezen stonden d6 vaststellinq van de PIA niet ir da wea

Verder is de aanaeoaste Reaelinq W0t kinderoDvanc in de Staatscourant geoubliceerd en op 1

ia_nuar_l 2020 in werklng getredgn Hlerdoor is wettelijk bepaaid waX kinderoDvanaorganisaties jn

de administratie moeten hebben opgenomen Ook isqeregeid dat kinderopvanqorganisaties

informatie zonder toestemming van de ouder moqen verstrekken aan de Seiastinqdienst We

hebben in november 2019 alle kinderoDvanaorqanlsaties hierover per brief gemformeerd Verder

hebben we in november een bileenkomst qeorqaniseerd voor de softwareontwikkelaars waarin de

wijziainaen in de Regelinq zijn toegeiicht Het programma wordt in 2021 afgerond

Mstreek^ tefneggn gntvaftgen

tomst ^o^dG^ hoofdalljko aonoprakajljlthcid
rdon maor mot hoofdolijka nansprokotijkhGld voor de uitfactaoMo tocslogon Do

roGnlromot zondor hoofclGliJkc nansprakoliJithGld afsiulten mocton jaarlijl
het voorgaaiiclG tooolagiaar Ook

1 In 2010 is het eantal

de keus u t ocn

inkomst gondor vordore

organiGotics die

eon accQuntantGverltlaring on bestuaraverklaring ink

Qlic kianten bij onmoeten zijn maondelijks data

eonvcnantcn jondcr hoofdclijke aanHpfakclijkhcid licht gcstcgcn van

170 convenanten zonder verdere voorwaarden

or de uitbetaalde toeslagen

aonk

100 Verder

aansprakelijkiieicl

Ouders e pe biihet sch3tten vsn opvdnouren [IN PROCES]

We prober

witveertfig
van toesjagot ^€ Ofk

oamen mot hot mini5tefie van oetote Zaken eFi Wefkgolegonjioid SZW de

angtoestag te verbeteren Oaarmeo witten we hoge tefagvorderingen
n do dionotvorloning aan eaders veFbeteron Soordat wo denactnuk

ttebheri getegd kwaHteit vaft de gegevensteveflag heett het prejeet veftfaging opgetopen fe

invoering van gegevcnolcvcring voor alle kirideropvangorganiGntiea per 1 januari
le ervoaf goka en om tet jaar gOM aki gtoeijoat te gebftijken efa

aansiniteni

piaato van eo

a9g64tebbon

In de laatcte vier maanden van 2019 hebben we stappen ge et We ijn klaar om de itregelen

ie mgov iki7 Bamek}k de

Regekng Wet kmdofopvafig in de taatgeeufaf»t gopa lieeerd

ifW8figefgamqatto» 8p de geg

itstetkng

etHtwB^ifig fe« bolafigrijkQ jurid iocke fan^

■de PnivaCy jmpagPA

oafde

ap Hafmar4 2ea8 4ft werking

hebben opgottefflerh Oek is gefegekl dat kinilerepvangefgafHaaties infermatio gotwlor toeGtemming
van de ouder mogen vorDtrekkon aan4le Beta tingdienstr We hebbei4 in4ievembef 2ei9 aSle

kindoropva igefganioatieo hierover peF bffef geinformeerd^ Vefdef hcbben wo in november io eon

bijoenkomat georganiaeerd voor de softwaroontwikkeloora waarin de wijzigirigen in de Rogcling

ziJn tocgciiclit We Gtrevon crnoar om medio april 2020 het programma af tc rondcn

We hebben in 2019 aan een app voor de kinderopvangtoeslag gewerkt waarin ouders gemakkelijk
en overzichteiijk hun eigen situatie kurnen raadplegen en ze geattendeerd worden op het

controierer en zo nodIg aanpassen van hun gegevens We zijn een piiot gestart met circa 250

ouders Uit de eerste reacties blijkt dat de ouders de app prettig en handig vinden Wei zijn er nog

wat problemen bijvoorbeeid op het gebied van irioggen met DigiD We ronden d Be piiot duurt tot

februari 2020naar verwachtina in het tweede kivartaai van 2020 af We steiien daarna de

kinderopvangtoeslag app ter beschikking aan aiie ouders
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