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Voortgangsra pportagd Toeslagen

In deze voortgangsrapportage geef ik uw Kamer een update van gedane toezeggingen,
openstaande moties, lopende maatregelen en onderzoeken. 1k begin met de crisis- en
herstelorqamsane wat is er al qedaan en wat qaan we nog doen M-le;eefst—g—a—ﬁ-(—m—eﬁ—de—plarmeﬁ

Vervolgens ga ik in op een aantal Iopende onderzoeken en actxes Welke maatreqeien worden

genomen om herhaling van de Qroblemen met klnderopvangtoeslag te voorkomen Daarna
hesteed ik aandacht en-gee

aan de reguliere
organlsatle Toeslagen en de verbeterprogramma s dle daar ZI_'|n gestart Tot slot ga ik in onderdeel
4 in op de stelselwijzigingen en ik sluit af met een aantal overige zaken.
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‘| Met opmerkingen DU]: STAS:

-In revisie zijn de wijzigingen t.o.v. de
vorige versie zichtbaar,

~-In de kantlijn een enkele toelichting op
een door u gestelde vraag.

- De visuals zijn vervangen (niet zichtbaar
in revisies omwille van de leesbaarheid)

03859



2027474

1. Crisis en herstel kinderopvangtoeslag

a. Opzet crisisorganisatie en bijbehorende commissies

Voor de crisisorganisatie zijn vooruitlopend op de voorjaarsbesluitvorming financiéle middelen
vrijgemaakt waardoor de herstelwerkzaamheden beschreven in_ de kabinetsreactie op het interim-
advies en de kabinetsreactie op het eindadvies van de Adviescommissie Uitvoering Toeslagen
(AUT) op een zorgvuldige en snelle wijze kunnen worden opgepakt en uitgevoerd. Het duurt
waarschijnlijk twee ]aar voor de hersteloperatle af is.

We starten waarbii-werdtgestart-met de
meest schrijnende gevallen die bij Toeslagen bekend zijn. Gedurende de herstelperiode zullen naar
verwachting ongeveer 688500 FTE ingezet worden. Deze doorlooptijd en het aantal FTE is
gebaseerd op de omvang van de hersteloperatie zoals die nu in beeld is gebracht. De
noodzakelijke financi€le middelen voor het eerste half jaar zijn inmiddels toegekend. Over de rest
van de middelen is via de voorjaarsnotabesluitvorming besloten.

De uitvoeringslasten zijn als volgt over de jaren 2020 tot en met 2022 gebudgetteerd:

- De wtvoerbaarhem van de maatregelen is op hoofdll]nen
beoordeeld, maar er heeft nog geen volledige uitvoeringstoets plaatsgevonden. Deze
uitvoeringstoets moet verdere invulling geven aan de inschattingen over onder andere de
interactie met burgers, de uitveerbaarheid, de handhaafbaarheid, de personele gevolgen
heeveetheid-fte’s en de inpasbaarheid in ICT-systemen.

De opdracht van de crisisorganisatie is beschreven in de brief die op 27 februari jl. aan uw Kamer
is gestuurd 1 Elnd februarl |5 de organisatie heqonnen met voorhereldend werk voor Sinds-eind

het zo snel en goed mogelijk
uitvoeren van herstelwerkzaamhed en—AHereerstheb-ik. Ik heb een Strategisch Crisisteam (SCT)
samen isisarganisatie via korte lijnen te besturen. DitHet SCT staat onder leiding
van dewvan het Ministerie van Financién—Het-S&bestaat-itleden_ en de leden
komen uit alle benodigde disciplines en departementen,_Dus niet alleen van Financién, maar -zeals
ook afgevaardigden-van het ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW). Het SCT
komt momenteel twee keer per week bij elkaar om veoortgang te bespreken mogell] ke obstakels

weg te nemen en rlchtmg te geven aan de organisatie.tr-ssdesst S ganeg

" e : s

! Kamerstukken II, 2019/20, juri31066, nr, 607,
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Daarnaast heb ik een Bestuurlijke Adviesraad Kinderopvangtoeslag opgericht. Hierin zitten—waari
experts van verschillende relevante disciplines. -deelremenemenstelij adviseren_ons in de
hersteloperatie. Ook benricht ik-bezig een cuder- en kindpanel op._Dit panel, met gedupeerde

ouders en kinderen, kan ons uit de eerste hand vertellen hoe de maatreqelen uitpakken. te-richten

Tot slot zijn

verschlllende onafhankeh]k commissies |nge5teld dle de herstelorganlsatle

het uitvoeringsproces gewaarborgd blijft.

BizinHet gaat om de Commissie van Wijzen, de Bezwaarschriftenadviescommissie CAF 11 en
vergelijkbare (CAF-)zaken en hardheid van het toeslagenstelsel,+ en de Commissie aanvullende

TAKEN COMMISSIES

Commissie van Wijzen Bezwaarschriftenadviescommissie

wze-adviseren bij de uitvoering van hun werkzaamheden Zij Zorgen ervoor dat de kwaliteit van

sSchadevergoeding werkelijke schade. De al voor de eerste hersteloperatie van de CAF 11 ouders
ingerichte Commissie van Wijzen wordt versterkt en de andere twee commissies worden in mei
geinstalleerd. In het onderstaande overzicht zijn de verschillende commissies en de bijbehorende
taken opgenomen. Tevens ziin de precesschema’s van deis-per commissies

weergegevenals bijlage opgenomen. Met UHT wordt in de afbeeldingen Uitvoering Herstel
Toeslagen bedoeld.

Commissie aanvullende
schadevergoeding werkelijice scha

De commussie: Decorr tegeneen D i ich ower

‘Beoordeelt of overige (CAF)zaken p { ke h | of burgs zijn dat de. hengeleden
vergelijkbaar zijn met CAF 1. 1 bij de sthade dmrdemFﬁnpikammonbaarhngels
Beoordeelt o inindividuele gevallen een :""’5 uitaan de UHT ded P S toegekende
compensatie geweigerd of toegekend kan LA schadevergoeding.
doycen De commissle bestaat Uiteenvoorzittereneennog  Adviseert over zeerschrijnende gevallen bij de
Adviseert over zeer schrijnende gevallen bij nader te bepalen aantal laden. toepassing van de hardheidsregeling.
S el L Deleden zijn niet verbonden met de Belastingdienst :\ 4 EXaT : g

D ssie ken rzi 2 e hebbey En } g€ de

: i . rechyter kanvoorkorrer.

tebepalen aantal leden.
De leden zijn niet verbonden met de Belastingdienst

S hbhe

ik ie. Zij
worden ambtelijk ondersteund door UHT.

rganisatie. Zij

worden ambrelijicondersteund door UHT.

PROCESSCHEMA COMMISSIE VAN WIJZEN

Waarschijnlijk met CAF 11
vergelijkbare zaak

Mogelijk met CAF 1i
vergelijkbare zaak

Individuele zaak van ouders die
zich gemeld hebben in een met
CAF 11 vergelijkbare zaak

Individuele zaak van ouders die
zich gemeld hebben in een niet
met CAF 11 vergelijkbare zaak

Indien cordeel UHT
negatief, dan naar
Commissie

Pasitief en negatief oordeel
wan UHT naar Commissie

UHT conformeertzich aan
hetoordeel van de Commissie.

Indien cordee| UHT negatief,
dan naar Commissie

Indien cordeel UHT positief,
dan naar Commissie

Het kacer voor deze beoordeling zalin het
beleidshesiuit compensatie CAF-zaken en de
i

D it
nader te bepalen aantal leden.

De leden zij 1met de
en hebben een achtergrond | ‘n'd: wetenschap,
ganisatie. Zi)

‘worden ambte\UkoMerswunddWUHT
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PROCESSCHEMA BEZWAARSCHRIFTENADVIESCOMMISSIE

De ouder dient een De Commissie brengt Van het advies kan UHT
bezwaar in tegen de De ouder wordt ‘een advies uitover de enkel onderbouwd
ik is hoord door de e i ij het
Y lssle, tenzi| bezwaarschriften die advies os Diflage
in het kader van: ijfzijvan dit rechr. Zijn ingediend tegen qu&eyaalandesdeel
1. Compensatie ineen d ang over: e el g
CAF-zagk o i
2 Herstel vanwege: (CAF-zaak
hardheid stelsel 2.Herstel vamwege
3 Toepussing D stehsel
hardheidsregeiing 3, Toepassing.
hardheidsregeling

PROCESSCHEMA COMMISSIE AANVULLENDE SCHADEVERGOEDING

De ouder dient een verzoek intot

1. Deouderdient deze werkelijke

schadevergoeding schade aannemelijk te makenen m‘
i 5 meet steld worden dat e ot ]
S T n e S i o adviseert UHT over
de

naar aanleiding van een CAF- o ST

behandeling piet voldoende is o de (causaal verband).

doadwerkel]k geleden schade vergoed 2. De ouder motiveert waarom er

tezien. sprake s van uizonderlijke
2. Omdat hij/zif van mening s dat er umstznqigi:den die een :

sprakes it jke sit E & g

die rechtvaaidigt dat naast herstel of rechtyaardigtnaast het herstel of de

i 1 toont schade en
moetenworden toegekend causaal verband aan tussen schade
(zeer schrifnende gevallen). enterugvorderingsbeschikking.

ORGANISATIESTRUCTUUR VAN DE CRISISORGANISATIE HERSTELOPERATIE EN ONAFHANKELIJKE ORGANEN

(Onafhankelijke organen

Bestuurlijke adviesraad

Quderpanel

Commissie van Wijzen

Bezwaarschriften-
adviescommissie

Commissie aanvullende
schadevergoeding
werkelijke schade

Crisisorganisatie

Strategisch erisisteam
Herstel Toeslagen

Manitoren van

Crisismanager &
¥ escaleren proble

‘ondersteunend bureau

Uitveeringsorganisati
Herstel Toeslagen

Uivoeringsbeleld

Herstel Toeslagen

Crisiscommunicatie

Tegendeze beslissing
staat beroep open
bijderechtbank.

UHT conformeert zich

aan het advies van de Tegendeze uitspraak
Commissie en beslis is bezwaar en beroep
conform advies mogelijk.
uitspraak op.

Besturen van crisisorganisatie

voortgeng en risico’s,
jemen,

afhankelijheden managen

i Uttvoeren hersteloperatie
{contact, compensatie, begeleiding)

Opstelien beleid woor
de hersteloperatie

Uitvoeren communicatie- en
stakeholderplan, opvengen signalen
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Voor de uitvoering van de herstelwerkzaamheden is (uitbreiding van) beleid en wetgeving nodig.
De eerste aanpassing in het Verzamelbesluit toeslagen is op 22 april in de Staatscourant
gepubliceerd. Tevens verwacht ik begin mei een aantal andere beleidsbesluiten te publiceren in de
Staatscourant. Qok is de uitvoeringsorganisatie voor de hersteloperatie druk bezig met het werven
en opleiden van medewerkers en het iaregelen van kantoorprocessen en systemen. Dit moet-er
ervoor te-zorgen dat de herstelwerkzaamheden transparant en conform alle relevante wetten,
regels en waarborgen worden uitgevoerd. ZoEr zijn er reeds 8 opleidingsgroepen gestart met 10-
15 nieuwe medewerkers per groep.

We werken samen met gemeentes om te bezien hoe we burgers bredere ondersteuning kunnen
bieden-dan-aHeen-herstebvan-kinderepyangteestaggeven, De pilot voor dit ondersteuningstraject is
in april van start gegaan Ouders kunnen zich op verschlllende manieren bij de organlsat;e melden.

1 dd C Nad VY K
nog een manler hoe We ouders kunnen berelken die ZICh nog niet bij ons gemeld hebben‘ en dl
mogeil]k toch gedugeerd zun.@ek—werkkde—e@amsa%&a%%meh&e&waa—égﬁeﬁkﬁyﬁeke

Ik streef ernaar_dat de volledige uitvoeringsorganisatie em-voor 1 juni 2020 aan het werk is. Dat
betekent dus een volledig operationele uitvoeringsorganisatie te hebben staan om
herstelwerkzaamheden en bredere ondersteuning te verrichten voor alle verschillende doelgroepen
van gedupeerden ouders. Kort na de kabinetsreactie? op het rapport van de Adviescommissie
Uitvoering Toeslagen (de Adviescommissie) op 13 maart zijn de maatregelen om de verspreiding
van COVID-19 te beperken van kracht geworden. Werven en opleiden van nieuwe medewerkers
gaat daardoor wel lastiger. Het is uiteindelijk afhankelijk van de duur en de exacte invulling van de

COVID 19-maatr elen hoeveel effect dit za! hebben op de snelheid van de herstelo eratle M

mw .LJ_.LL!!.‘.II.L. t
MWWMME dat is alles in het werk gesteld om inde

hersteloperatie toeslagen snelheid te blijven maken.

PLANNING ONTWERPEN EN INRICHTEN HERSTELORGANISATIE

Apil Mei

Opzetten van herstelorganisatie
Inrichting (biju. organisatiestructuur, inrichten L
processen en werving) ‘Organisatie operationeel
Burgerinteractie Qpzetten van interactie met de burger
(bijv kanalenstrategie voer doelgroepen)
Ondersteuning Failiteren van andersteuning van gedupeerden
doorgefmeenten door gemeenten b
Start eerste pilot (3 gemeenten)
Commissies Inrichten commissies en raden
e an (BAC", BA®, CWS %, CVW*, auder- en kindpanel)

| Bezwaarschriftenadviescommissie

* Bastuurfijhe adviesrand

e issi s i ke schode
4 Commissie van Wijzen

b. Planning uitvoering regelingen voor de verschillende groepen
ouders

Opvolging kabinetsreactie
Op vrijdag 13 maart heb ik de kabinetsreactie op het eindrapport van de AUT naar uw Kamer
gestuurd—waa+n,_Hierin ben ik ber-ingegaan op de maatregelen voor reparatie en herstel. Voor

? Kamerstukken I, 2019/20, 31066, nr. 613.
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die hersteloperatie is een crisisorganisatie opgezet, waar ik u in het vorige onderdeel over heb
geinformeerd.

De crisisorganisatie moet dossiers van ouders opnieuw beoordelen. Ze
k|]k n of ouders recht hebben on herstel renaratle of comoensatne Dit allemaal op basis Beze

van het elnd rapport
van de AUT en de kablnetsreactle daarop van 13 maart ]I 2 Deze organlsatle is ook betrokken

eweest) bij het vaststellen en uitbetalen van compensatie in de CAF 11 zaak. Graag informeer ik
u eerst over de stand van zaken met betrekking tot deze compensatie. Daarna zal ik u informeren
over hoe de compensatie, herstel en reparatie in andere gevallen zal gaan plaatsvinden.

Uithetaling compensatie CAF 11 en vervolgproces

d nog Jd J
instanties zoals de SVB de noodzakelijke contactqegevens te achterhalen Gegrobeerd wordt via
buitenlandse belastingdiensten aan adresgegevens van deze burgers te komen. Indien de
rekeningnummers van de vijf ouders kunnen worden achterhaal, zal ook aan hen de compensatie
worden uitbetaald.

Er zijn 22 ouders die bericht hebben gehad dat zij geen compensatie ontvangen. Hun situatie is
becordeeld door een commissie van wijzen, conform de aanbevelingen van de Adviescommissie
uitvoering toeslagen (AUT). De commissie van wijzen heeft geoordeeld dat deze ouders geen recht
hebben op compensatie. Redenen hiervoor zijin bijvoorbeeld dat er evident sprake is van het
ontbreken van het recht op kinderopvangtoeslag of dat er (over alle drie de toeslagjaren, 2012,
2013 en 2014) geen reactie van de uder over de stopzetting is gekomen. Alle 309 ouders
hebben een brief ontvangen waarin het besluit tot compenseren is toegelicht.” Tot 28 januari jl.
konden beide groepen ouders reageren op deze vooraankondiging. De ouders die geen
compensatie hebben ontvangen konden hierbij aangeven op welke gronden ze daar volgens hen
wel recht op hebben. —aGeen van deze ouders heeft gebruik gemaakt van deze mogelijkheid. De
qroep ouders die wel een eerste betaling heeft gekregen kon de bij Toeslagen bekende gegevens
aanvullen en hun eventuele zienswijze geven. Van de 309 ouders hebben 80 ouders hier tot nu toe
op gereageerd. De reacties zijn meegenomen bij het opstellen van de definitieve beschikkingen.
Deze ziin op 26 en 27 maart verzonden aan de betreffende ouders. De nabetaling op basis van de
beschikking heeft plaatsgevonden op 9 april 2020. Indien ouders het niet eens zijn met de
definitieve beschikking kunnen ze hier bezwaar tegen maken. Een onafhankelijke
bezwaarschriftenadviescommissie zal advies uitbrengen over de wijze van afdoening van deze
bezwaarschriften. Daarnaast gaat de Commissie werkelijke Schade de reeds ontvangen en nog te
ontvangen verzoeken tot verhoging van zowel materiéle als immateriéle schadevergoeding
beoordelen en daarover een besluit nemen. Het besluit zal vervolgens aan de ouders worden
toegezonden en door de betrokken zaakbehandelaars indien gewenst toegelicht. In paragraaf a. is

een het—enderstaand-e—schema is-het-preees-opgenomen met daarin het proces voor de bij de CA

Vormgeving en stand van zaken proces compensatie, reparatie en herstel zoals beschreven in de
kabinetsreactie

Het beoordelingsproces of een CAF-zaak vergelijkbaar is met CAF 11 is gestart en wordt begin mei
afgerond. De betrokken ouders in een met CAF 11 vergelijkbare zaak worden daarover in mei
geinformeerd_en hen zal toestemming worden gevraagd om tot beoordeling van hun dossier over
te mogen qaan Daarna zal de ind |V|duele beoordeling plaatsvinden of een ouder recht heeft op de

3 Kamerstukken 1T, 2019/20, 31066, nr. 613.
‘Kamerstukken o 2019120 31966 nr. 575
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we-tech?—Bij CAF-zaken waarbij wordt geoordeeld dat deze niet vergelijkbaar zijnis met CAF 11,
wordt de ouder eveneens hlerover in mel gemformeerd Als de ouder van menlng is dat hij wel

ouder eenverzoek |nd ienen dat er tochnaar zijn situatie wordt qekeken On dlt verzoek van de
uder zal worden beschlkt en als de ouder het niet eens is met deze l}eschlkkmg kan m] daartege

S LBt A e L Comgensatie vindt
plaats op basis van het gewijzigde beleid sbesluit compensatieregeling CAF 11 en vergelijkbare
(CAF) zaken, zoals dat begin mei in de Staatscourant gepubliceerd zal worden. De persoonlijke
behandelaar zal vervol gens als eerste contact opnemen met de ouder Se-md-mdtﬂe—behaﬂée\lmg

Voor de ouders die gedupeerd zijn door de hardheid van het stelsel starten de voorbereidingen ook
inbegin mei. Quders die zich reeds hebben gemeld bij deBelastingdienst/Toeslagen dat ze
gedupeerd ziin door een mogelijk onterechte stopzetting van hun kinderopvangtoeslag hoeven
geen apart verzoek om herbeoordeling meer in te dienen. Quders die zich nog niet hebben gemeld
en menen voor reparatie of herstel in aanmerklng komen kunnen Z|ch nog melden voor een

ing ipe
glaatswnden og basis van de datum van bmnenkomst van een dergel;]k verzoek Als een ouder

kan aangeven dat ziin herbeoordeling urgent is, zal daar cog voor zijin en zal hij voorrang kriigen.
Een vaste behandelaar zal bij aanvang van de herbeoordeling contact opnemen met de ouder en in
gesprek gaan met de ouder of er nog aanvullende informatie beschikbaar is en of dat nodig is.

Ik werk daarnaast verder aan een spoedwetsvoorstel voor de invoering van een zogenoemde
hardheidsregeling in de Algemene wet inkomensafthankelijke regelingen (Awir). Dit voorstel zal op
korte termijn bij uw Kamer worden ingediend. De wetgeving heeft spoed omdat ik wil dat beseg
de maatregelen in dit wetsvoorstel in werking te-laten-treden met ingang van 1 juli 2020, zodat zo
spoedig mogelijk kan worden begonnen met uitbetalingen aan de getroffen ouders.

De behandellng van de bu rgers dle opzet of grove schuld (OG/S) is ven‘veten star‘t eveneens |n

ent-vangen—de—bu#gemn—mel-eesrbﬂef- Ook hier zal de behandelmg starten met een persoonll]k
benadering van de ouder waarbij hem de keuze zal worden voorgelegd wanneer hij de persoonlijke
betalingsregeling gebaseerd op zijn betalingscapaciteit in wil laten gaan.

In de onderstaande schema's is per groep het verwachte proces opgenomen.

PROCESSCHEMA CAF 11-ZAAK
De Bezwaarschrifien- UHT maakt een
i i issi het
Oudersinde midden mei deouder horen en bezwaar wasr het
CAF 11-zaak bezwaar indienen. voor dezomer een advies onderdeel
hebben in april hun advies uithrengen. van uitmaakt.
it
f;h:k::g Ouders kunnen in
ontvangen en bezwaar en beroep.
ontvangen ook de 5
betaling. " De Commissie UHT conformeert
4 & i aan het oordeel van
midden mei een 73l voor de 2amer een de Commissie.
verzoek werkelijke gen, ing.

schade indisnen.
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PROCESSCHEMA VERGELIJKBAAR CAF 11

Ouders waarvan Berichtwan UHT
et dossier el over her aordeel
vergelijkbaar wordt
bevenden met Verzoek tot akkoord
CAFTI starten onderzoek
Bericht UHT dat
Ouders waarvan i:deﬂ:zlvexeléﬂt-
i ol nden
e it - Verzoekindiiduele
vergelijkbaar wordt i 'y e
bevonden met heid individuele
CAFM behandeling en verzoek
Cie Schadeafhandeling
Verzoek start
behandeling door
Cie Schadeafhandeling

Bestaandeen
nieuwe ouders
die zichzelf
hebben gemeld

PROCESSCHEMA HARDHEID STELSEL

Ce 1ent met

de ouder waarin de Py

zaakbehandelaar Dm.i.inlmrm

e o additionele
informatie

Definitieve Litkamst
herstel met uitleg

Informerendat

i kendigi Definitieve
behandelaar onder- voorlopige uitkomst beschikking
zoekstart enmogelijkheid geven o
Indi ig: verzoele i I 4
totaanleverenaan- :\‘;ufpapuim

vullendeinformatie

Definitieve
beschikking

Muogelijk:

Ouder maakt bezwaar
envcigt de procedure
metde bezwaarschrif-
adviescommissie

In onderstaand schema is de planning van deze processen zichthbaar gemaakt.
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PLANNING HERSTEL PER GROEP TOT DEZOMER

Ouders uit
CAF 11 dossier

Ouders met zazk
vergelijkbaar aan
CAFaY

Ouders geraakt
doer hardheid
van hetstelse|

Quders met
voorheen predicaat
0/Gs

Aanvragers
vandossiers

Nabetaling CAF 11 ouders

Behandelen bezwaren en verzoeken
voor aanvullende schadevergoeding

Uitwerken beleid (compensatieregeling
(CAF 11 en vergelijkbare {CAF-) zaken)

Uitwerken uitvoeringsprocessen
Voorbereiding op uitwoering van herstel

Start behandeling individuele casussen

Uitwerken beleid en wetgeving [Verzamel-
besluit Toeslagen en Hardheidsregeling)

Uitwerken Litvoeringsprocessen
Voorbereiding op uitvoering van herstel

Start behandeling individuele casussen

Uitwerken beleid {uitvoeringsregeling
AWIR en Leidraad Invorderingen)

Uitwerken uitvoeringsprocessen

Voarbereiding op uitvoering

Start behandeling individuele gevallen

Pilot nieuwe werkwijze dossiers

Start behandeling dossier aanvragen
volgens nieuwe werkwijze

April Mei luni

L]
Nabetaling afgerond

L ]
Publicatie beleid in Staatscourant

L o
Publicatie Verzamelbesluit in Staatscourant Publicatie Hardheidsregeling in Staatsblad

L]
Publicatie beleld in Staatscourant

Afhankeljkvan
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c. Communicatie met ouders
Het is belangrijk dat alle betrokken ouders gedurende het gehele compensatie en/of herstel traject
zich op een toegankeluke manler—d-te—bﬂ—heﬁ—pa-st— tferrratieteriigenkunnen (laten) informeren
wer-compensatie-en-herstel, Dit blijft voor mij gedurende de gehele hersteloperatie belangrijk.
om die reden is een breed pallet aan-versehillende kanalen opgezet voor ouders om zich te (laten)
informeren, waardoor we gebruik kunnen maken van veel verschillende manieren om met ouders
in contact te komen en te blijven. U moet dan denken aan brieven_en; bijeenkomsten_waar we
ouders ku nnen ontmoeten Door de corona- maatreuelen hebben we dle bneenkomsten vervangen

krl]gen Duders een vast ms&eieeﬁal&websﬂaﬂ—pefseemﬂkecontactpersoonew We zorgen er ook
voor dat we goed bereikbaar zijn (via het telefoonnummer van het Serviceteam gedupeerden

kinderopvangtoeslag). Op; de website www.toeslsagen.nl/herstel s alle informatie ook terug te

lezen. Ik heb ook veel persoonlijk contact met ouders. Uit die gesprekken valt mij telkens weer op
hoe heftig de problemen zijn waar de ouders in terecht gekomen zijn.

Aan de webinars hebben 1250 mensen meegedaan. 7e ziin overigens ook nog terug te kijken ap
de website van Toeslagen. De deelnemers becordeelden de webinars gemiddeld met een 7.5.

Wanneer het ouderganel gemstalleerd is word: hen gevraagd te adviseren met

FA-persortik—
betrekking tot de wijze waarop de communicatie richting de ouders plaatsvindt, met name over de
wijze waarop gecommuniceerd wordt en de helderheid van de boodschap voor ouders. In de

onderstaande figuur zijn de verschillende communicatiekanalen met de ouders schematisch
opgenomen,
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COMMUNICATIE MET OUDERS

Webinars/ bijeenkomsten Websites en social media Persoonlijk contact “

Er hebben 2 webis Via social Ongeveer 20.000 ouders Qudersk
d infogs ...' hebben rond 16 maart een lijk pilotinapril.
‘en 2 april. pedeeld. brief onty de 5 )
0 tie. il 3 aal
De webinars haddenntoteal  Aparte pagina op ol gl
angeveer 1250 kijkers. nlfherstel R T ledere week warden er = AR
ik Wwordt een. ler- [
Ervindteen evaluatie plaats :::m AR chaean verstuurd iders onde — ingeri e
‘van de tevredenheid van de i Lt . a4 e
ouders i het herstel- mogelijk voor reparatie/ ) ‘
= Proces s 6k op d herstel inaar Finandén—
’:’d jan lisaties inhet enhoezijzichkunnenmelden ~ DOUBNE.
COVID19 dit toestaan, id gepl ot B Opdit momentvinden deze
e wkwrwﬂz gesprekken digitaal plaats.
bileenkomisten 3 "
georganiseerd. Fysieke balies.

Brieven
Regelmatig worden ouders per brief geinformeerd. Er zal daarbij extra aandacht zijn om de
brieven aan ouders begriipeliik op te stellen. Dit houdt in dat juridische termen zo veel mogelijk

vermeden worden en dat er een duidelijk handelingsperspectief in de brief staat. Voor meer
informatie wordt in de brieven verwezen naar www. toeslagen. nl/herstel waar voor ouders alle
praktische en achtergrondinformatie te vinden is.

In de week die volgde op het verschijnen van de rapporten van de Adviescommissie uitvoering
toeslagen en de ADR endetkabiretsreactie-zijn er ongeveer eep-detre-20.000 betrokken ouders
per brief geinformeerd. Het betreft hier een brief aan alle bij Toeslagen bekende adressen van:

« ouders diedie tijdens de CAF onderzoeken aangesloten waren bij een facilitator waar door
het Combiteam Aanpak Facilitaters onderzoek naar werd gedaan vanwege een vermoede
van georganiseerde fraude;

« ouders die zichzelf de afgelopen maanden gemeld hebben omdat hun situatie mogelijk
vergelijkbaar is met CAF 11 of om zijn/haar dossier op te vragen; en

= ouders die hun dossier hebben gevraagd. en

« ouders waarvoor gold dat dat ze in november 2019 een O/GS kwalificatie hadden met een
openstaande toeslag—efbelastingschuld. Van hen is toen de serwie-teerde-invordering is
gepauzeerd,

In de brief werden deze ouders geinformeerd over de kabinetsreactie op het eindadvies van de
Adviescommissie Uitvoering Toeslagen, de gevolgen voor het voorlopig uitstellen van
bijeenkomsten vanwege het COVID-19 beleid en ze werden uitgenodigd voor een tweetal-de
webinars-{deze-hebberinmiddelsplaatsgevenden), Daarnaast verwees de brief naar

toeslagen.nl/herstel voor meer informatie.

De brieven die we sturen, en de andere manieren waarcp we met ouders in contact staan, worden
voorgelegd aan het ouder-kindpanel. Zij kunnen ons helpen met de helderheid van de
boodschappen.

Ia-meiDe komende tijd informeert Toeslagen al dezele- ouders per brief of per telefoon over het
vervolg. De brieven die aan ouders worden verstuurd worden zo begrijpelijk mogelijk opgesteld.
Dit houdt in dat juridische termen zo veel mogelijk vermeden worden en dat er een duidelijk
handelingsperspectief in de brief staat. Voor meer informatie wordt in de brieven verwezen naar
www.toeslagen. nl/herstel waar ouders alle praktische en achtergrondinformatie te vinden is.

Bijeenkomsten en webinars
Zaterdag 14 maart, de dag volgend op de kabinetsreactie, heb ik tijdens een speciaal hiervoor
georganiseerde bijeenkomst in Rotterdam met ouders kunnen spreken over het adviesrapport, de

11

de brief in def. versie krijg

- | Met opmerkingen[ | | Check volgt als ik

wordt gestuurd. To do deor CDC.
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kabinetsreactie en het vervolgproces. Dergelijke interacties zijn voor mij van grote waarde, maar
kunnen vanwege het huidige COVID-19 beleid momenteel niet worden georganiseerd. Dat is ook
de reden waarom we in de hierboven gencemde brief naar aanleiding van de kabinetsreactie
betrokken ouders hebben mtqenocl |qc| voor eenu{‘weetakie Webmars

die-is—verzondenaan-ouderszifn-oudersuitgenodigd-voerwebinars-Hier konden deze cuders mij
gersoonll]k vragen stellen en zich (Latenz informeren over het vervolgproces. waareoudersyragen
lerrer-steler-erzek-anren-Hater-rfermeren—Deze eerste twee webinars venden
plaatshebberwaren op maandag 30 maart en donderdag 2 april-plaatsgevenden. Beze-webinarsen
zijn goed bezocht. Er waren ruim 1250 kijkers in totaal. kekern enwit-dellit een eerste evaluatie
blijkt dat ze op dit moment in een behoefte voorzien_(het gemiddelde cijfers uit de evaluatie was
een 7, 52 . Afhankelijk van de behoefte van ouders en het geldende COVID-
19 beleid volgen er-daarra- mogelijk meer webinars.

Daarnaast organiseert, als dit weer mogelijk is, de Belastingdienst onder andere in samenwerking
met gemeenten_op termijn ook-Fysieke bijeenkomsten op verschillende plekken in het land. Quders
worden hierover t.z.t. persoonlijk of per brief geinformeerd. Tiidens de bijeenkomsten-en kunnen
ouders zich +ier-laten informeren over onzede aanpak. Ze kunne;n vragen stellen, hun verhaal
delen en eventueel op weg worden geholpen naar (schuld)hulp die door de-h+# gemeente kan
worden gegeven, Zoveel mogelijk ziinis-ook de persconlijke contactpersonenen van de
uitgenodigdesanwezige ouders hierbij aanwezig.

Toeslagen.nl/herstel

Op de website van toeslagen is een aparte pagina ingericht waarop algemene informatie voor
gedupeerde ouders staat (www.toeslagen.nl/herstel). De informatie op toeslagen.nl/herstel wordt
regelmatig geactualiseerd met nieuwe informatie over het herstelproces. Via deze website-pagina
zijn bijvoorbeeld ook de webinars terug te zien. Deze informatie wordt ook regelmatig actief onder
de aandacht gebracht via (sociale) media. Daarnaast worden ook anderezet-ik-eck laagdrempelige
communicatiemiddelen ingezet zoals video’s en infographics. Zo is er al een aantal
videoboodschappen voor de betrokken ouders opgenomen die zowel via sociale media als via
toeslagen.nl/herstel zijn verspreid. Op deze manier komen er geregeld updates om ouders te
informeren en procesinformatie te geven. Ook isheb-ik aan organisaties in het kinderopvangveld
gevraagd informatie over het herstelproces op te nemen op hun websites. Tk ben verheugd te zien

dat zij aan dit verzoek gehoor hebben gegeven.det-eelhebben-gedaan-

Bij de exacte inrichting van de in de kabinetsreactie aangekondigde fysieke-batesplekken in het
land waar ouders terecht kunnen (balies) wordt uiteraard rekening gehouden met de maatregelen
rondom COVID-19. Het is op dit moment moeilijk in te schatten hoeveel-megelijke- vertraging
wordt opgelopen door deze maatregelen. Het contact met de ouders blijft echter een belangrijke
pijler binnen de herstelorganisatie. Dit wordt nu zoveel mogelijk vormgegeven door op andere
manieren, zoals telefonisch of per webinar, in contact te treden met de ouders. Zodra de
heperkmgen vanwege COVID 19 worden opgeheven worden de bahes mqencht ef—ame-pa&t—

Persoonlijke gesprekken

Heheb-wekeliflksWekelijks voer ik persoonlijke en zeer indrukwekkende gesprekken met
gedupeerde ouders. Dergelijke gesprekken dragen bij aan miin mtrmsneke motlvatle om aan

oplossingen te blijven werken. Mearw
wia-videsverbindinger—5inds mijn aantreden heb ik inmiddels met—eﬁg-e»ﬁee&E— tlentallen
ouder(paren) gesproken. Vanwege de maatregelen rondom COVID-19 is dat op dit moment via
videoverbindingen. Naar aanleiding van de webinars hebben zich nog eens een 300-tal ouders
gemeld, met het verzoek mij persoonlijk te spreken. De komende maanden ga ik in het land
spreekuren organiseren. Quders komen daar naar toe, voor een individueel gesprek met mij.
Daarbij kunnen ze ook kennis maken met hun persoonlijk begeleider.

De gesprekken die ik voer, motiveren mij om met heel veel energie aan de problemen van de

ouders te blijven werken. Ik bewonder de openhartigheid van de ouders en word iedere keer
geconfronteerd met de ellende die veel cuders hebben meegemaakt en de financiéle problemen

die voor de meesten noq akehq actueel zZijn. Maar met alleen dat, veel ouders ziin ook emotioneel

i on n_hu hu ner en
niez voEdoencie voor hun klnderen znn In veel| van de qesnrekken qaat het over een dommo effect:
van kwaad tot erger.He-ben-voornemenshierdetom: Raanden-gehosraai-te-geven-doorin

hei-land-spreckuren-te-organiseren:
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Advies vanuit-de gedupeerde ouders en kinderen
Baarraastis-erEr is een ouder- en eenkindpanel in oprichting. Ik heb onder andere de
Ombudsman en de Kinderombudsman gevraagd mij hierover te adviseren—Be panels kunnen
endepmlepeda%QGevraagd en ongevraagd gaan zij advies kan-geven. Zij beoordelen onze-en
communicatiemiddelen. Zo worden bijvoorbeeld concept-brieven voorgelegd aan
het ouder- en kind panel. Naast adviezen over de wijze waarop met de ouders wordt
gecommuniceerd, adviseert het ouder- en kindpanel ook over de helderheid van de boodschap.
Uiteraard is er ook regelmatig contact met belanghebbende koepel-, branche- en
belangenorganisaties. Waar mogelijk betrek ik hen bij wat er voor de ouders wordt besloten, bij de
communicatie met de ouders en bij — bijvoorbeeld - het inrichten van heteen ouder- en kindpanel.

Ondersteuning door gemeenten
Veel ouders zijn hard getroffen. Tk wil hen zo snel mogelijk recht doen, en het vertrouwen
herstellen. Maar daarbij gaat het niet alleen om herstel en compensatie. Soms is ook aanvullende
hulp en ondersteuning nodig. Bijvoorbeeld op het gebied van werk, huisvesting, gezondheid of
schuldhulpverlening. Die aanvullende hulp en ondersteuning kan de Belastingdienst zelf niet
bieden. Daarom is in april een pilotpreef gestart waarbij de Belastingdienst en de gemeenten - die
deze hulp vanuit hun expertise wél kunnen bieden, en vaak veel meer zicht hebben op eventuele
meervoudtqe Droblemailek — nauwer samenwerkﬂn

Samen met drie mlotaemeenten doorlonen we - op basts van 45 dcssm_rs — een pilot. De

resultaten wit deze piletzullen-worden gebruikt om het ondersteuningstraject breder op te zetten

bij de andere gemeenten._Ik heb grote waardering voor de energie en het-entheusiasmede

voortvarend heid-van de deelnemende gemeenten.—~van-de-zegeraamde-voorhoedegroep—bit-2ijn
: AF AR : i

Serviceteam Gedupeerden Kinderopvangtoesiag (telefoonnummer)

Het Serviceteam Gedupeerden Kinderopvangtoeslag (Serviceteam) is zoals toegezegd door mijn
ambtsvoorganger van start gegaan op 2 januari van dit jaar. Voor het Serviceteam is een apart
telefoonnummer gereserveerd. Dit telefoonnummer is voor ouders die vermoeden dat hun
kinderopvangtoeslag in het verleden onterecht is stopgezet. In het eerste kwartaal van 2020 heeft
het Serviceteam 5488bina-5500 telefoontjes beantwoord{5488-in-tetaal). De bereikbaarheid van
het team wais goed_met een —Be-gemiddelde wachttijd was-van 34 seconden. Sinds 1 maart wordt
de klanttevredenheid op de binnenkomende telefoontjes gemeten. Het is nog te vroeg om daaruit

resultaten af te IE|den Br%h&ﬁg%samefrme&d&%ﬂd—dﬁeﬂfeﬁs&ekeﬁHﬁ—s&ﬁd&é&ﬁaﬁ—va&de

Naar venNachtlng is na een perlode van 3 maanden meten begln
juni meer te melden over de resultaten

Hebvaakst-werd-hHet Serviceteam wordi het meest gebeld met een verzoek om herbeoordeling.
Daarnaast is er veel gebeld over het ontbreken van een ontvangstbevestiging op deze verzoeken.
De frequentie nam aanzienlijk af nadat op 16 januari jl. een grote groep verzoekers een
ontvangstbevestiging van hun verzoek tot herbeoordeling heeft ontvangen. De laatste weken werd
naast nieuwe aanmeldingen voor herbeoordeling voecral veel gebeld over de brieven die zijn
verstuurd inzake de pauzering van de invordering en de gevolgen die dit heeft voor de
burgerouders. Ook wordt er nog geregeld gevraagd wat de stand van zaken is van de
herbeoordeling.

Het Serviceteam heeft ook proactief mensen benaderd die zich al bij de Belastingdienst hadden
gemeld om hen te informeren dat de rapporten van de AUT en ADR later dan verwacht zouden
verschijnen. Tevens heeft het Serviceteam afspraken gemaakt over het bezorgen van dossiers en
is er door hen gebeld met ouders belthet-Sepviceteam-burgers-die zich hebben gemeld bij BOinK of
de SP. De vraag was om hun gegevens aan te vullen en hen voor herbeoordeling te registreren.
Daarnaast heeft het Serviceteam een aantal vragen beantwoord van mensen die bij de
ouderbijeenkomst met de Minister-President en de Minister van Financién op 20 januari jl. waren.
Eind februari is door het Serviceteam contact opgenomen met de ouders die betrokken zijn n de
CAF 11-zaak dat de compensatiebeschikking later zou komen dan gepland. De
compensatiebeschikking is ve%geﬂﬁ—eeﬁfefm—afﬂsmak—gemaaktzgg s werd afgesproken in dit
telefonisch contact met ouders, eind maart verzonden, Qok is op 30 maart gestart met het
benaderen van burgers die hun telefoonnummer achter hebben gelaten n-a=waar aanleiding van
het ‘webinar ouderbijeenkomsten’. Al deze mensen zijn gebeld. Ruim 2500 mensen zijn zo
inmiddels proactief benaderd. des+het-Serreetearm-bereik:
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HetBaaraaast is-het van groot belang scherp te houden wat mensen kunnen verwachten van het
Serviceteam. Zo is het bijvoorbeeld, cok na de publicatie van de rapporten van de AUT en ADR,
niet mogelijk om direct een uitspraak van het Serviceteam te krijgen over een individueel dossier,
Daarvoor is meer onderzoek vanuit Toeslagen nodig. Wel kan het Serviceteam de aanpak van de
herbeoordeling toelichten. Acht procent van het totaal aantal telefoontjes was niet bestemd voor
het Serviceteam. Het nummer bleek regelmatig gebruikt te worden als een sgort sluiproute voor
de Belastingtelefoon. L b peairdetedetans bt

bedoald{als-sluinroute voorde-Balastingtelef: \ Il
AY die o T

d. Aanpak irziendessiersverzoek persoonlijk dossier

Graag informeer ik uw Kamer over de stand van zaken ten aanzien van de recente verzoeken van
burgers tot inzage in hun toeslagen-dossier. Inmiddels hebben ruim 650 burgers hun dossier
opgevraagd (peildatum 14 april). In december zijn 19 dossiers uitgereikt, op 17 januari jl. zijn de
volgende twaalf dossiers uitgereikt. Op 1 maart jl. hebben wederom tien burgers hun dossier
ontvangen. Met alle burgers is contact gezocht of zij een toelichting willen ontvangen op het
uitgereikte dossier. Hiervan hebben 15 burgers gebruik gemaakt. De persoonlijke gesprekken
hebben, op een na, plaats gevonden. In verband met het coronavirus wordt één gesprek opnieuw
gepland. Zeven ouders hebben aangegeven nog geen behoefte te hebben aan een toelichtend
gesprek.

De samenvattingen bij de ouders, die vanaf 17 januari jl. zijn opgesteld, zijn positief ontvangen.
Het dossier bevat namelijk erg veel technische informatie, die vaak lastig te duiden is. De
samenvatting geeft de burger een beter beeld van hetgeen gebeurd is. Een persoonlijk gesprek
met de ouder, waarbij de betrokken ouder nadere vragen kan stellen wordt over het algemeen ook

op prijs gesteld.

Het tijdig, volgens de wettelijke termijn van 12 weken, vervaardigen van alle nog openstaande
aanvragen van dossiers is gezien de benodigde menskracht onmogelijk. De redenen hiervoor zijn
dat de dossiers zijn opgebouwd uit vaak honderden documenten en soms duizenden pagina’s die
opgeslagen zijn in verschillende systemen. De betreffende documenten moeten worden hernoemd
en in de juiste volgorde werden-geplaatst, zodat de documenten op een logische volgorde in de
dossiers terecht komen. De documenten moeten vervolgens handmatig worden gelakt volgens de
AVG-normen. Er is in samenspraak met de Nationale Ombudsman gekeken naar de nicuwe
werkwijze. De nieuwe werkwijze houdt in dat de ouder die het dossier heeft opgevraagd, wordt
gebeld._In dat gesprek wordt -er-de informatiebehoefte werdt-vastgesteld. Vervolgens wordt een
afspraak gepland om de vragen te beantwoorden. Wanneer de ocuder na de gesprekken alsnog een
volledig dossier wenst te ontvangen, zal het dossier uiteraard worden samengesteld. Met deze
werkwijze wordt geprobeerdiracht sneller antwoord te geven op de-vragen die de burger heeft
emtrent-over zijn dossier. Over deze nieuwe werkwijze heeft overleg plaatsgevonden met de
Nationale Ombudsman waarbij suggesties van zijn kant in het procesontwerp zijn meegenomen.
De ervaringen met deze nieuwe werkwijze zullen ook met hem worden gedeeld.

14

03859



2027474

2. Lopende onderzoeken en maatregelen die
herhaling moeten voorkomen

a. Acties en lkopende onderzoeken
QﬁdEEeeJﬁnaa-Fde-waag—Wwaamm ouders on terecht als ﬁ'audeur konden won:fen aangemerkt

Op dit moment wordt daarnaast de behandeling van signalen van fraude binnen de
Belastingdienst, zoals is toegezegd in de brief van 15 november?? jl., tegen het licht gehouden. Het
gaat dan om de vraag of, bij signalen van mogelijke fraude, gepaste middelen worden ingezet. En
of er voldoende waarborgen in de organisatie zijn voor de gepaste benadering van bu rgers en
bedrijven. Daarbij zal ook worden bezien of en zo ja welke verbeteringen hier bij nodig zijn._Naar

verwachting is dit onderzoek in september afgerond - WANNEERIS-BH-ONDERZOEKKIHAAR?

Ouders hebben in verschillende situaties aangegeven dat zij het gevoel hadden door Toeslagen als
fraudeur te zijn aangemerkt, ook zonder dat registratie in FSV aan de orde was. Dit was aan de

orde bijvoorbeeld:

« Bij de vooringenomen behandeling in CAF-zaken.

« Bij handmatige behandeling in verband met toezicht op hoge toeslag-aanvragen.

» In het geval zij bii een eerdere geconstateerde fout op een lijst voor handmatige
behandeling zijn geplaatst, waardoor zij opmerkten dat zij bij nieuwe aanvragen of
wijzigingen telkens gecontroleerd werden.

« Wanneer er een aantekening in een notitie veld in het Toeslagen systeem is gemaakt
waarin een verdenking van oneigenlijk gebruik of misbruik werd genoemd. Bij
vervolgcontact kunnen behandelaren daardoor minder klantvriendelijk zijn geweest.

. Wanneer bij de aanvraaq van een persoonll]ke betaling sreqellnq of medewerkmq aan een

schuld te wuten Zou 2|]n
Blijkt sprake van opzet bij de becordeling van de aanvraag van een persoonlijke betalingsregeling
en de burger stondast nog niet in FSY, dan werdwerdt de burger alsnog in FSV geregistreerd.

S4—Hoe hietmee omgaan binnen herstel?
Bij de herbeoordeling van dossiers zal aan betrokkenen worden aangegeven of zij eerder door
Toeslagen als fraudeur zijn aangemerkt (binnen FSV), of dat zij door een van bovengenoemde

redenen zich als fraudeur behandeld gevoeld kunnen hebben. Indien dit onterecht was zal hiervoor
excuses worden aangeboden.

Daarnaast is een aantal acties ondernomen om te voorkomen dat ouders in de toekomst nog als
fraudeur aangemerkt worden. Zo is FSV—s inmiddels buiten gebruik gesteld.

In andere systemen van Toeslagen kunnen burgers op andere manieren als (mogelijke) fraudeur
worden gekenmerkt:

- Door plaatsing op een toezichtslijst of uitsluitlijst. Hierdoor worden nieuwe aanvragen,
wijzigingen of definitieve toekenningen handmatig behandeld. Deze lijsten worden momenteel

geschoond.

TP eadrappert
12 Kamerstukken II, 31066, nr. 538,
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- Door de vermelding Opzet/grove schuld in geval van het niet-toekennen van een onpersoonlijke
betalingsregeling. Op dit moment is het opzet/groveschuldproces stopgezet en is ook de
invorderin iding v deze aantekening gepauzeerd. Daarnaast worden deze
vermeldingen op basis van nieuw te formuleren beleid heroverwogen.

Hiermee beschouw ik ook motie van Raan als afgedaan.*

Onderzoek Nationale Ombudsman “"Meldpunt etnisch profileren: eruit gepikt door de overheid?”
De Nationale Oembudsman is in 2019 gestart met een onderzoek naar de wijze waarop overheden
omgaan met klachten over etnisch profileren. Er zijn gesprekken gevoerd met verschillende
overhe|d5|n5tant|es Waaronder de Belastlngdlenst Beze-gespt lekenteverdencenbeeld-op-vand
. Daarnaast
is gesproken met organlsatles dle Z|ch |nzetten om etnlsch proﬂleren tegen te gaan. Deze
gesprekken leverden een beeld op van de aard van de klachten bij de overheid en hoe overheden
daar vervolgens mee omgaan. De No heeft vastgesteld dat de overheid geen helder
beoordelingskader voor klachten over etnisch profileren heeft. Daardoor is onduidelijk wat je als
burger van die klachtbehandeling kunt verwachten en of het dus de moeite waard is te kiagen. De
Mo heeft in maart een Meldpunt etnisch profileren geopend waarbij opgeroepen wordt om
ervaringen met klachten over etnisch profileren bij overheidsorganisaties te delen. **

Onderzoek Autoriteit Persoonsgegevens

De Autoriteit Persoonsgegevens (AP) onderzoekt of de Belastingdienst, vanaf in ieder geval 6
januari 2014 tot heden, (bijzondere) persoonsgegevens waaruit ras of etniciteit blijkt mogelijk
onrechtmatig (heeft) verwerkt, Meer specifiek richt het onderzoek zich op het verwerken van
gegevens omtrent de tweede nationaliteit in het Toeslagen systeem en/of in het kader van
controle ap de toeslagen voor kinderopvang. Daarnaast onderzoekt de AP of de Belastingdienst,
vanaf in ieder geval juni 2016, geautomatiseerde besluitvorming en/of profilering gebaseerd op
bijzondere categorieén van persoonsgegevens - meer specifiek de tweede nationaliteit- mogelijk in
strijd met de AVG toepast of heeft toegepast in het kader van controle op de toeslagen voor
kinderopvang. In de documentanalyse naar aanleiding van het Wob-verzoek inzake CAF zijn
documenten gevonden die wijzen op het gebruik van (tweede) nationaliteit als selectiecriterium bij
andere CAF-zaken buiten Toeslagen. Deze signalen zijn in november aan de AP overgedragen om
mee te nemen in het onderzoek. De betreffende stukken zijn openbaar gemaakt. Het is niet
bekend wanneer de AP het onderzoek verwacht af te ronden. Begin april heeft de AP ten behoeve
van haar onderzoek nog nadere vragen gesteld. De vragen zijn inmiddels beantwoord. Na de
afronding zullen de resultaten van het onderzoek met uw Kamer worden gedeeld.

Naast het onderzoek van de AP treft de Belastingdienst ook intern maatregelen om het
persoonskenmerk nationaliteit op een rechtmatige manier te gebruiken. Zo is in de brief van 27

februari jl. 17 aangegeven dat het verwijderen van gegevens over de tweede nationaliteit van
Nederlanders in de systemen van Toeslagen nagenceg geheel is voltooid.

Daarnaast zijn bij de overige onderdelen van de Belastingdienst de risicomodellen en de
selectieregels van de Belastingdienst doorgelicht op het gebruik van nationaliteit. Naar aanleiding
hiervan is de tweede nationaliteit uit de risicomodellen en selectieregels verwijderd. De eerste
nationaliteit is hier slechts nog in opgenomen, als daar een wettelijke grondslag voor bestaat en
noodzakelijk is om de taken uit te voeren. Hierbij kan gedacht worden aan specifieke gevallen in

de Loonheffing.

Intern onderzoek naar informatiebeheer bij Toeslagen

Mijn ambtsvoorganger heeft uw Kamer op 11 oktober 2018 geinformeerd over de noodzaak om
het informatiebeheer bij Toeslagen te verbeteren.!® Directe aanleiding destijds was het feit dat in
de dossiers van CAF 11 niet alle voor de procesvoering relevante documenten beschikbaar waren
voor de verweerder. Uit een interne verkenning binnen Toeslagen bleek dat een versterking van de

L Kamerstukkeo 1, 2019/20, 31066, e, 564
I https://www. nationaleombudsman. nl{etmschgroflleren
httpe: i budsman-nifetrischorafieren

X Kamamtukken II, 2019/20, 31066, nr. 607,
12 Kamerstukken II, 2018719, 31066, nr. 434,
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informatiehuishouding c¢.q. het informatiebeheer noodzakelijk is. Er is onderzoek uitgevoerd naar
deelprocessen binnen het primaire proces van Toeslagen waarin voor een dossier relevante
informatie wordt gegenereerd en verwerkt. In het tweede kwartaal van dit jaar worden de
resultaten van het interne onderzoek opgeleverd. Vervolgens worden de verbeteringen uit het
onderzoek geimplementeerd.

DocDirekt ga ik og zcek naar een geschlkte gam] die d|t onderzoek op korte termijn kan uitvoeren.
Om mogelij Jh_eian enverst = m@r_kgmen_en de onafhankelijkheid van het onderzoek te

Daarnaast verricht de Inspectie Overheidsinformatie en Erfgoed (“de Inspectie) een onderzoek
naar het informatiebeheer en de kwaliteit van archivering bij Toeslagen. De inspectie zal
onderzoeken of de Archiefwet nageleefd isin het werkproces toeslagen kinderopvang tussen 2013
en heden. Op dit moment werkt de Inspectie aan een aangepaste planning naar aanleiding van de
COVID 19-maatregelen. Wanneer deze gereed is zullen nadere afspraken worden gemaakt.

Voortgang second opinion naar ambtsmisdrijven

Op 20 maart jl. is uw Kamer bij brief2! geinformeerd over de voortgang van de secon ini
naar ambtsmisdrijven die op 14 januari jl. is toegezegd. In de brief is aangegeven dat|

[ ]de second opinion gaat uitvoeren. De opdrachtbrief aan hem is bij deze brief gevoegd.
Op dit moment islilbezig met zijn werkzaamheden. Op 27 februari jl. heb ik aan
uw Kamer gemeld dat de second opinion binnen twee maanden gereed zou zijn. Helaas is er meer
tijd nodig voor het onderzoek. De second%vemachting in de tweede helft van mei
gereed zijn. Zodra ik de bevindingen van heb ontvangen, zal ik uw Kamer
daarover informeren.

b. Maatregelen ter voorkoming dat dit andere ouders kan

overkomen
In de brief van 15 november jl.22 heeft mijn ambtsvoorganger éiverse-een eerste set aan
maatregelen geschetst die er, samen met een aantaldestijds al in gang gezette maatregelen_zoals
het verbetertraject kinderopvangtoeslag, voor moeten zorgen dat situaties als bij CAF 11 worden
voorkomen. Inmiddels zijin veel van deze maatregelen uitgebreid. Graag geef ik uw Kamer_langs

de lijnen van de brief van 15 november- -ee%eeea—madatﬁhe&eﬁde—m—debﬂe# een stand van Zaken op
de geneermde-maatregelen. A MA N-VAN-MEN
MAAR-MEERAAN-DAARNAZ

1. Verbeteren van cultuur en vaardigheden

In de kabinetsreactie op het eindrapport van de AUT en het rapport van de ADR is een toelichting
op dit onderwerp gegeven. Het doel van dit traject is het verleden op een passende manier af te
sluiten en lessen te trekken voor de toekomst, om uiteindelijk nieuw perspectief te schetsen voor

Kamerstukken II. 2019/20, 310866, nr. 579.

khenH—2010420, 310 2o

gL Kamerstukken II 2019/'20 31066 nr. 615:
22 Kamerstukken II, 2019720, 31066, nr. 538,
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het opbouwen van een toekomstbestendige cultuur binnen Toeslagen waarin veiligheid, openheid,
en de menselijke maat centraal staan in de activiteiten en werkwijze.

De aanpak kent verschillende fasen die variéren in ondersteuning en inhoud, In de voorfase zal
gesproken worden met de OR en de personeelsraadspersonen die per 1 maart zijn ingesteld23.
Vervolgens zal in de eerste fase een gesprek gevoerd worden met (een panel van) getroffen
ouders. Dit gesprek richt zich op de volgende vragen: hoe hebben zij deze periode ervaren, wat
zijn voor hen cruciale stappen in het proces geweest, hoe zijn zij bejegend door de-dienst
Toeslagen en wat willen zij verder meegeven ten aanzien van de huidige en gewenste cultuur. De
uitkomsten van deze gesprekken vormen de basis voor het verdere traject setvan gesprekken
met leidinggevenden en medewerkers. Het idee daarbij is om vanuit een kleine groep
directbetrokkenen stapsgewijs op te schalen naar uiteindelijk actieve betrokkenheid van de hele
keten Toeslagen. Medewerkers en leidinggevenden ontwikkelen, afzonderlijk van elkaar, onder
professionele begeleiding een reconstructie van de toeslagenaffaire.2* Er zal nadrukkelijk ruimte
zijn om aan te geven hoe zij de periode hebben beleefd en wat dit met hen heeft gedaan:

De stap wordt gezet naar de systeemgedachte: wat is er fout gegaan;
Welke keuzes lagen hieraan ten grondslag;
Hoe en met welke overwegingen werden deze gemaakt; en

*
L
L]
+ Vanuit welke intentie is gehandeld.

Vanuit deze reconstructie worden verschillende kritieke beslissingen en gedragingen
geidentificeerd in de keten Toeslagen die anders ingericht moeten worden. Gezamenlijk worden
door alle betrokken medewerkers en leidinggevenden lessen getrokken uit de reconstructie en
wordt er vooruitgekeken. Dat gaat onder andere over keuzes, richtlijnen, afwegingen, protocollen,

en besllsmomenlen eﬂ—g*ema—%e@%%ﬁaéﬂ%«ehﬂegekekeﬁﬂa&#de—veﬁsdﬂ“eﬁde

Deze lessen krijgen beslag in een waardenkompas en een reflectie- en interventieplan dat verder
invulling geeft aan de toekemstbestendige cultuur binnen Toeslagen. Hiermee wordt de basis
gelegd en een aanpak geschetst voor de komende periode. Ook zullen de tussentijdse resultaten
van het al lopende traject Visie, Strategie en Dienstverlening benut worden, waarmee beide
trajecten samen komen en elkaar versterken. De uitkomsten komen vanzelfsprekend terug in
verdere ontwikkelinterventies voor medewerkers en leidinggevenden zodat er sprake is van
structurele borging van de gewenste cultuur binnen Toeslagen, ook op de lange termijn.

De opdracht voor de nadere invulling en begeleiding van dit traject bevindt zich nu in de fase van
aanbesteding. Na gunning van de opdracht, en een korte opstartfase, is de totale doorlooptijd van
het traject twee maanden. Gezien de COVID-19 situatie is het vooralsnog onduidelijk wanneer de

opdracht daadwerkelijk kan starten. Wanrneerde-situatie-het-toelaat-word direct-gestart:

2. Meer maatwerk in dienstveriening

Wanneer feiten en omstandigheden daarom vragen, moeten burgers kunnen rekenen op meer
persoonlijke dienstverlening en maatwerk in het toekennen en aanpassen van het recht op een
toeslag. Toeslagen zorgt daarom sisds—2222vanaf november 2019 voor meer uitleg en motivatie bij

besluiten, vooral als deze een vermindering van de toeslag inhouden. Ook wordt contact gezocht
om mensen in staat te stellen om meer toelichting of aanvullend bewijs te geven bij bijvoorbeeld
een |nged|end bezwaarschrlﬂ DPJe werkwuze zal gefaseerd verder worden doorgevoerd—m—ai—le

Hlermee wordt berelkt dat mensen
eerder en in ‘één keer goed’ worden geholpen en dat de toeslaggerechtlgde de besluiten van
Toeslagen beter begrijpt-. Daarmee neemt naar verwachting de behoefte aan het stellen van
(meer) vragen of het indienen van klachten en bezwaren saarversachting-af. Met het verder
invoeren hiervan nemen de behandeltijden en de daarmee samenhangende benodigde capaciteit
toe. Ook vraagt deze implementatie om het investeren in de-kennis en de-vaardigheden van
medewerkers en management De ]urld ische waarborgen genoemd onder punt 3 ondersteunen dit.

FRA%EGPI—S—WELKE RESULTATEN WE NU AL ZIEN WAT DE PLANNING IS WAT ER NOG MOEF
GEBEUREN EN HOE WE DE EFFECTEN GAAN METEN.

2a. Programma Verbetervoorstellen Kinderopvangtoesiag

23 stert-2020-21177 besluit personeelsraadspersonen.
21 Medewerkers die nu niet meer werkzaam zijn bj DG Toeslagen, maar betrokken zijn geweest bij de kinderopvangtoeslagaffaire,
warden aok betrakken bij de recanstructie in fase 3 om een valledig beeld te antwikkelen.
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Met actuele gegevens over de grondslagen van een toeslag kunnen burgers erop geattendeerd
worden dat het mogelijk beter is om de lopende toeslag aan te passen. Daarmee kan een

terugbetaling achteraf worden voorkomen. Het terugdringen van hoge terugvorderingen is de
doelstelling van het met SZW samen uitgevoerde programma Verbetervoorstellen

Klnderopvangtoeslaq Ik gain onclerdeel 33) nader in op dlt proqramma DH—M@ET—EEN

+, oY I it i o
YOO oreaeretoepasstHig—onsvorG H 154 HS—oaget

3. Betere juridische waarborgen
De concerndirectie Fiscaal Juridische Zaken van de Belastingdienst en Corporate Dienst
Vaktechniek van de Belastingdienst hebben een breed programma in uitvoering dat is gericht op
de inrichting en versterking van de vaktechnische structuur waardeerwaarmee de—bef-g—mg—vaﬁ—de
vaktechnlsche kwalltelt W&md&g_@b_mﬂ WAT IS HET DOEL-WAT ZUN D

vaktechmsche kwalltett wordt beooqd dat dllemma s over de toepassmg van de wet in concrete
situaties sneller naar boven_komen om zorgvuldig beoordeeld en beschikt te worden, en eventueel
tott overleg met beleidsdepartementen leidt.; Dit heeft inmiddels geleid tot meerdere, met
betrokken beleid sdepartementen afgestemde, (ooncept )beleldsbeslmten, zoa!s het Beslu.ut

«B&%I—S—ER—“FQGH—N—I-M— De in het Beslult bestuursrecht Toeslagen opgenomen waarborg dat

als uitgangspunt geldt dat bij de mondelinge behandeling van beroepszaken een
procesvertegenwoordiger en een procesdeskundige aanwezig zijn, is geimplementeerd. Inmiddels
zijn bij de Corporate Dienst Vaktechniek twee (van de drie) nieuwe medewerkers, die de
monitoring van beroepszaken ter hand zullen nemen, gestart. Zij moeten bijdragen aan de
verbetering van de kwaliteit van procederen, waaronder ook het voorkomen van onnodige
procedures wordt verstaan, De uitbreiding van de Vaktechniek draagt er tevens aan bij dat
beleidsbesluiten en regelgeving sneller en meer toegesneden op de uitvoerbaarheid en de
begrijpelijkheid van de burger tot stand komen.

Bek-kan-kwwKamermeldenInmiddels hebben-dat 40 medewerkers een vaktechnisch traject
doorlopen, waarbij ook externe deskundigen in gesprek gaan met deze medewerkers over
vaktechnische actualiteiten. Maatwerk in de uitvoering door Toeslagen is hierbij een centraal
terugkerend thema. Dit leidt ook tot procesaanpassingen die gericht zijn op het bereiken van
adequaat maatwerk bij de behandeling van de burger. Zo is er reeds meer behandeltijd mogelijk
gemaakt in de behandeling van bezwaren. Hierdoor kunnen medewerkers meer contact opnemen
met de burger, meer tijd nemen voor intervisie en overleg en tijdig escaleren langs de
vaktechnische lijn voor meer complexe besluiten. Het is van belang te benoemen dat deze
inspanningen er op zijn gericht om binnen de kaders van rechtmatigheid een voor burgers zo
passende en voordelige toekenning te kunnen doen. Verder zijn bij de-Belastingdienst/Toeslagen
vaktechnisch codrdinatoren (vaco’s) geplaatst. Deze medewerkers zullen bijdragen aan meer
afgestemde kwaliteit van de afweging of en hoe te procederen. De vaktechnische aanspreekpunten
(vta’s), die als aanspreekpunt in de teams functioneren, zullen de komende periode worden
geworven en geplaatst.|

4. Vermindering van complexiteit en verbetering van de aansturing van de Belastingdienst

In de brief *Aanpak problemen Belastingdienst, Douane en Toeslagen’ van 27 februari jl. heb ik
samen met de staatssecretaris van Financién - Fiscaliteit en Belastingdienst onder andere
beschreven hee we de aansturing van Toeslagen gaan verbeteren.?® Een belangrijke stap daarin is
het ontvlechten van de Belastingdienst, Toeslagen en de Douane, waarbij Toeslagen een apart
dienstonderdeel onder het ministerie van Financién wordt. Daarnaast willen we de dienstverlening
verbeteren en een cultuurverandering bewerkstelligen. Voor de zomer ontvangt u een plan van
aanpak voor het verbeteren van de aansturing en de ontvlechting.

2% Kamerstukken II, 2019720, 31066, nr. 607.
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5. Naar responsieve_222-SMAP-HET-WOORE-N-BHVERBAND-wet- en regelgeving

Met responsieve wetgeving wordt bedoeld dat regelgeving ontwikkelt en reageert op de
daadwerkelijke effecten die soms anders kunnen uitpakken dan becogd. Dat komt bijvoorbeeld
doordat mensen niet handelen zoals verwacht of niet het doenvermogen hebben zoals de wetgever

dat had ingeschat. Daarom wordt los +es-van de voorgenomen heroverweging van het stelsel van
toeslagen, werdt-voorde-periede danrhaartoe verdergewerkt aan een betere halans tussen de complexiteit van het
kinderopvangtoeslagstelsel, de (hoge) eisen die dit stelt aan het doenvermogen en de
zelfredzaamheid van burgers en de (financiéle) verantwoordelijkheid voor de - juistheid van de —
toeslagen die nu voor een belangrijk deel bij de burger ligt. In de brief van 15 november jl.26 werd
hierbij gewezen op het eerste deelrapport van de IBO Toeslagen waarin maatregelen worden
genoemd die bijdragen aan de verbetering en vereenvoudiging van de kinderopvangtoeslag. Deze
maatregelen vormen een aanvulling op het verbetertraject kinderopvangtoeslag. Het tweede
deelrapport van de IBO Toeslagen zal, vergezeld van een kabinetsreactie op beide delen, binnen
enkele weken aan uw Kamer worden aangeboden. In onderdeel 4 ga ik verder in op de
verbetermaatregelen die worden getroffen en de planning daarvan.

Ga. Afschaffen opzet grove schuld in invorderingssfeer
Een toeslaggerechtigde kan verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling. Als het ontstaan van
de terugvordering is te wijten aan opzet of grove schuld van de toeslaggerechtigde, dan komt hij
niet in aanmerking voor een persoonlijke betalingsregeling en daarmee ook niet voor het afzien
van inning van een restschuld. In de brief van 8 november 201927 is aangekondigd dat het beleid
ten aanzien van opzet en grove schuld wordt heroverwogen. Sindsdien is de invordering van
schulden uit het verleden, die vanwege opzet of grove schuld niet in een persconlijke
betalingsregeling werden betrokken, gepauzeerd. Op 13 maart jl.?8 is uw Kamer bij brief
geinformeerd over de uitkomst van die heroverweging;_het opzet-/grove schuldcriterium bij de
invordering van toeslagschulden wordt afgeschaft. Dit betekent dat iedereen met een
toeslagschuld recht krijgt op een persoonlijke betalingsregeling op basis van betalingscapaciteit en
vermogen. Evidente gevallen waarin sprake is van misbruik of oneigenlijk gebruik van toeslagen
worden voortaan uitsluitend aangepakt via het opleggen van een (vergrijp)boete of strafrechtelijke
vervolging —+grete-tinen. Ik pas dit nieuwe beleid ook toe op teeslagschulden uit het verleden.
Toeslaggerechtigden met een oude toeslagschuld krijgen dus alsnog twee jaar de tijd om hun

6b. Pauzeknop dwanginvordering
Voor de volgende groepen toeslaggerechtigden is de dwanginvordering stopgezet (“pauzeknop”):

(1) de CAF 11-ouders®®

(2) de overige CAF-ouders3?

(3) de (oude) opzet/grove schuldgevallen3t

(4) ouders met een problematische kinderopvangtoeslagschuld die zichzelf gemeld hebben en in
een vergelijkbare situatie verkeren als de CAF-ouders32,

In de praktijk zijn niet alleen dwanginvorderingsmaatregelen zoals dwangverrekeningen en
loonbeslagen opgeschort, maar zijn ook betalingsregelingen gepauzeerd. De pauzeknop geldt
bovendien niet alleen voor alle soorten toeslagschulden van de betrokkenen, maar in beginsel ook
voor al hun belastingschulden, zoals inkomstenbelasting- en motorrijtuigenbelastingschulden.

Een deel van de ouders veor wie gebruik is gemaakt van de *pauzeknop’ komt naar verwachting in
aanmerking voor enige vorm van compensatie, reparatie of herstel. Voor een ander deel geldt dat
de openstaande toeslagschuld alsnog voldaan moet worden. Ook de hierboven genoemde
belastingschulden zullen vanzelfsprekend moeten worden voldaan. Zoals in de kabinetsreactie op
het eindrapport van de AUT en het rapport van de ADR is aangegeven wordt de groep bij wie er
nog een schuld open blijft staan in de komende maanden geinformeerd over de {on)mogelijkheden
van een (persoonlijke) betalingsregeling. De pauzeknop blijft gelden totdat Toeslagen hierover
afspraken met de betreffende ouders heeft gemaakt.

?® KKamerstukken II, 2019720, 31066, nr. 538.

#7 Kamerstukken II, 2019/20, 35302, nr, 26.

% Kamerstukken II, 2019720, 31066, nr. 613.

22 Schriftelijke toezegging van 11 juni 2019, Kamerstukken II, 2018/2019, 31 066, nr. 490,

3% Mondelinge toezegging van 4 november 2019, bevestigd in de Kamerbrief van 8 november 2019, Kamerstukken 11 2019/2020, 35
302, nr. 26,

# Maondelinge toezegging van 4 novernber 2019,bevestigd in de Kamerbrief van 8 november 2019, Kamerstukken 11 2019/2020, 35 302,
nr. 26,

2 Sehriftelijke toezegging van 4 februari 2019, Kamerstukken II 201972020, 31066, nr, 596.
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3. Verbeterprogramma reguliere Toeslagen-
organisatie
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ba. Verbetertraject kinderopvangtoeslag

Een van de reeds ingezette verbeteringen is het programma Verbetervoorstellen
Kinderopvangtoeslag., SZW en Toeslagen hebben samen en in nauw contact met het
maatschappelijke veld maatregelen bedacht en gerealiseerd over terugvarderingen. Het streven is
met-het-streven-om-om over het jaar 2020 het aantal hoge terugverderingen terug te brengen
naar een derde ten opzichte van 2015. De tussentijds te meten effecten laten daarin een positieve

voortgang zien. [HOEVER ZIJN WE AL? Daarbij is een algemene en continue voorlichtingscampagne

voorbermd Deze ~d-4e—wt4eg—geeft |t|gg over de werking van de kinderopvangtoeslag.-en-eeh

- Deze samenwerking toont dat
in goede en bestend|ge verblndlng tussen beleld en mtvoenng en met inbreng vanuit het
maatschappelijk veld een betere bediening mogelijk gemaakt kan worden.

Na een intensief voorbereidingsjaar, is het gezamenlijke programma van SZW en Toeslagen in
2020 overgegaan in de fase van implementatie. Ik zetga hieronder in op de drie hoofdthema’s van
het verbetertraject: eerder signaleren, begeleiden van ouders met kans op een hoge
terugvordering en verbeteren van de digitale dienstverlening.

Eerder signaleren

De hoeksteen van het verbetertraject is de maatregel om kinderopvangorganisaties maandelijks
actuele gegevens over de opvang aan de Belastingdienst te laten leveren. Alle
kinderopvanginstellingen kunnen maandelijks de afgenomen opvanguren in gaan sturen. Met deze
informatie zullen ouders worden geattendeerd als er een aanwijzing is dat de toeslag moet worden
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bijgesteld. i i In het voorjaar wordt
gestart met het telefomsch benaderen van ouders met deze hulp. Deze attendermgen zullen aok

kunnen ook de ueqevens van Ge toeslaqen worden aeraad Dleeud en wnzlqlnqen worden inqevoerd

Daar waar blijkt dat ouders meer begeleiding nodig hebben in het goed aanvragen en aanpassen
van de toeslag zal dit worden geboden. Deze persoonlijke benadering is reeds op kleine schaal
uatgeprobeerd en gereed voor bredere toepassing als voldoende capaciteit is aangetrokken. Beer

hiks-actiiele gegevens-aan-te-laiendevaren-kantoasagen

what PYaRgergaH [SEELE

deringen-pord Hdetrd- Het]aar 2020 is het groel]aar waarin de
kinderopvangorganisaties gelemeluk zullen aansluiten op de gegevensuitwisseling. Vooralsnog ga
ik uit van volledige realisatie van dit voornemen in 2020, waarna vanaf januari 2021 de leveringen
verplicht zullen worden voor kinderopvangorganisaties.

Naast de gegevens van kinderopvangorganisaties, zal de levering van gegevens door DUO, UWV
en Inlichtingenbureau vanaf dit jaar op maandelijkse basis gaan plaatsvinden. Hierdoor kan
Toeslagen over actuele gegevens beschikken over het inkomen. Op basis van deze gegevens
kunnen bij afwijkingen ten opzichte van de bij Toeslagen bekende gegevens notificaties naar de
aanvrager worden gestuurd. De aanvrager kan vervolgens wijzigingen in de aanvraag doorgeven.

Begeleiden van ouders met een grote kans op terugvorderingen

In het Verbetertraject wordt ingezet op het (proactief) begeleiden van ouders met een grote kans
ap terugvordenngen—tewee&emmg—en—temgekmgeﬂ-daawaﬁ In 2019 is er, middels pilots,
gedegen onderzocht welke doelgroepen hiervoor in aanmerking komen en welke begeleiding het
meest effectief is. [EN WAT DOEN WE DAARMEE DIT JAAR? HOEVEEL QUDERS HEBBEN WE IN
BEGELEIDING? HOEVEEL HEBBEN ER BEGELEIDING NODIG? HELPT DAT OOK? WORDT HET DOOR
HEN GEWAARDEERD?

Verbeteren digitale dienstverlening

Met-Door het verbeteren van de digitale dienstverlening maken we-richten-we-ens-erep het
aanvraag- en wijzigingsproces voor de kinderopvangtoeslag makkelijker te-maken-veor ouders. Zo
zijn er in 2019 al wijzigingen doorgevoerd in het burgerportaal, We hebben het -em-deze
begrijpelijker_gemaaki-+te-makerveoreudersen-daarmee-eok, waardoor de foutgevoeligheideste
feddceren verminderd is.

Daarnaast is er hard gewerkt aan de ontW|kkeI|ng van de-hierbeven-beschreveneeneen
klnderopvangtoeslag app- SppesaT s s s s e Blea o e o raeh!eehjker—hun—eigen
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Dit is niet de maatregel uit AUT, dit traject

is al in 2018 gestart.

staat nog uit.
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ten dienste te staan. Om de voorbereiding en untvoermg van het plan nlet te vertragen en de reeds
ingezette verbeteringen te kunnen uitbreiden heb ik eerder middelen beschikbaar gesteld voor de
eerste fase.

c. Inventarisatie strijdigheden uitvoering Toeslagen met
WetgeVingL | Met meerk‘ingenl:kﬂ]:STAS:
-

Voor dit onderdeel verwijzen we voor nu
naar de los meegestuurde bijlage (Tekst
VGR 21 punten); in de tekenversie wordt dit
uiteraard samengevoegd.

eRee: & per-Zi HHE

$

faok o hlicitait—boct ) Lizialeb 1 i ! O
|5 hﬂ grippet T

23

2027474 03859



Ha by I )

24

2027474 03859



t

e |
WoaHH oY

T

—H-aH

Y

rdoun of L
e

& ang

AL

Tl

W

reagegatH R

el

Il

£ pa £

o f fan

)
Yoo

w

b

¥ S ~/aT1}

i}

HY
HHSHoa

o

aeH-Er

lek,

PEEpoEte-oP

idd

Yo

g

bk del

K
P
Ly
q

o

L
q
q

:
g
q

ht-te-h

teaapn-hat-li

tdea
SE-EH

hak

s d

k
q
q
1
q

b =]
i}

7

ren

h

i

i

i o
HAG Y oH-aeteafetaes

A

15

fgetreters

£

Faat

At

t—HEeTot

S

T+

YOaTt

g

FECHE M RYE 2017589
T S L

25

03859

2027474



200

tersgret

kaiﬂlrnv

RS

o e vued

Fopvahg

a8
=]

20405,

26

03859

2027474



2027474

ot KKOR L tol + + | bl hitat 20121 2Ll
) Ster-mek ) F-tor26- &
et H o '3 i3 data— IS daald
FEFEre f RO te - WetZo ot ottt epeZe-Wetrathpergevaroeootraees

s ¥ G
-,

27

03859



d. Stand van zaken van de uitvoering bij Toeslagen
inhalen achterstand behandelen van bezwaren en overige werkstromen binnen Toeslagen

In-dejarenVan 2017 tot en met 2019 lag het aantal tijdig behandelde bezwaren ruim boven de
norm van 90%. Vanaf het vierde kwartaal van 2019 is de voorraad aan bezwaren echter flink
gestegen door aan de ene kant een hogere instroom en anderzijds verminderde
behandelcapaciteit. In februari was het aantal tijdig behandelde bezwaren gezakt tot 60%. Een
vergelijkbare trend is te zien ten aanzien van andere werkstromen binnen de reguliere Toeslagen
organisatie. Inmiddels is, met het separeren van de herstel activiteiten ten aanzien van het
verleden, weer een voorzichtige dalende trend in de voorraden te zien. Binnenkort wordt Tn
e Re H Pebi-behanceide b ep-ge ot-60%-—In-april-werdt-een plan van
liere proces zo spoedig mogelijk in

aanpak opgeleverd om de
te lopen.

Opschalen capaciteit

Voor de reguliere behandeling en de voorgenomen verbetering van de dienstverlening zijn meer en
hoger gekwalificeerde medewerkers nodig. De benodigde budget-—vrijgave is inmiddels
gerealiseerd en voorbereidingen voor grootschalige werving zijn gestart. Door de COVID-19
sityatiemaatregelen heeft de uitvoering hiervan de afgelopen weken enige vertraging opgelopen.
Eehteris-dDe ambitie is echter stevig, ook doordat er in 2020 het nodige personeel uitstroomt in
verband met de vertrekregeling.
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4. Stelselwijziging Toeslagen
a. Implementatie verbetermaatregelen

1. Verzamelbesluit Toeslagen

Het Verzamelbesluit Toeslagen ~(wai-is-dat-veor-een-stul?22)-geeft invulling aan twee uitspraken
van de Afdeling bestuursrechtspraak van de Raad van State van 23 oktober 2019 en bevat
daarnaast drie goedkeuringen om enkele hardheden van het teeslagenstelsel te verzachten.*®
Hiermee is gedeeltelijk uitvoering gegeven aan de kabinetsreactie op het eEindadvies van de
Adviescommissie uitvoering toeslagen (AUT). Aan de andere wets- en beleidswijzigingen naar
aanleiding van het eindadvies van de AUT wordt op dit moment nog gewerkt. U bent hierover

geinformeerd in miin brief van 14 april jl.

Uitspraken van de Afdeling bestuursrechtspraak van de Raad van State
De twee uitspraken van de Afdeling bestuursrechtspraak van de Raad van State van 23 oktober

201950 bieden Toeslagen al onder de bestaande wetgeving meer mogelijkheden om maatwerk te
bieden bij het bepalen van het recht op kinderopvangtoeslag. In beide uitspraken komt de Raad
van State terug op eerder door haar gewezen jurisprudentie. De eerste uitspraak ziet hierbij op de
situatie dat een ouder niet alle kosten van de kinderopvang volledig heeft betaald. Tot de uitspraak
was de lijn dat dan in beginsel het volledige recht op kinderopvangtoeslag verviel en dat de ouder
alle voorschotten moest terugbetalen. Met de uitspraak krijgt Toeslagen binnen het geldende
wettelijke kader de ruimte om bij de vaststelling van het recht op kinderopvangtoeslag rekening te
houden met het wel {ah-betaalde deel van de kinderopvangkosten. Aan deze uitspraak is met
ingang van 23 oktober 2019 invulling gegeven in de eerdere versie van het Verzamelbesluit
Toeslagen.5! Op basis van deze invulling stelt Toeslagen het recht op kinderopvangtoeslag
voortaan vast naar rato van het bedrag aan kosten dat de ouder tijdig heeft betaald aan de
kinderopvangorganisatie (proporticnele vaststelling). Met deze proportionele vaststelling van de
kinderopvangtoeslag kunnen in een belangrijk aantal gevallen hoge terugvorderingen worden
voorkomen,.

Volgens de tweede uitspraak heeft Toeslagen bij een op zichzelf terechte vaststelling van een
toegekende toeslag (of van een voorschot), een zekere discretionaire ruimte bij de vaststelling van
het bedrag dat daadwerkelijk wordt teruggevorderd. Het uitgangspunt blijft dat Toeslagen een
binnen het wettelijke kader ten onrechte uitgekeerd bedrag teruggevorderd. De uitspraak biedt
Toeslagen echter wel de mogelijkheid om in bijzondere omstandig heden waarin de nadelige
gevolgen van de beschikking tot terugvordering in een specifieke situatie evident onredelijk zijn,
tot een passende oplossing te komen. De invulling van deze tweede uitspraak is opgenomen in de
geactualiseerde versie van het Verzamelbesluit Toeslagen.

Overige goedkeuringen

In het Verzamelbesluit Toeslagen worden verder, vooruitlopend op wijzigingen in wet- en
regelgeving, nog drie goedkeuringen opgenomen om enkele hardheden van het toeslagenstelsel te
verzachten. De eerste goedkeuring ziet op de situatie waarin de kwijtscheldingswinst van een IB-
ondernemer het toetsingsinkomen voor de teeslagen verhoogt als gevolg van openstaande te
verrekenen verliezen. Dit betreft in feite papieren inkomen voor de ondernemer dat wel van
invioed is op de hoogte van de toeslagen. Dit acht ik onwenselijk. Ik keur daarom goed dat in die
situatie - op verzoek van belanghebbende - deze kwijtscheldingswinst voor de berekening van de
toeslagen buiten beschouwing kan worden gelaten. De tweede goedkeuring ziet op de specificke
situatie waarin de toerekening van de gezamenlijke grondslag sparen en beleggen tussen fiscale
partners in box 3 van de inkomstenbelasting leidt tot een verlies van het recht op huurtoeslag.
Voor die situatie keur ik - op verzoek van belanghebbende - goed dat voor de vaststelling van het
recht ep huurtoeslag mag worden uitgegaan van een zodanige toerekening van de gezamenlijke
grondslag sparen en beleggen dat de vermogensgrens niet langer wordt overschreden. Ten slotte
keur ik goed dat de termijn voor het indienen van een verzoek om rekening te houden met
bijzondere omstandigheden voor de huurtoeslag wordt verruimd van zes weken naar vijf jaren.
Hiermee wordt tevens invulling gegeven aan de toezegging van de minister van BZK in haar brief
van 29 oktober 2019 om in overleg met de Staatssecretaris van Financién te bezien welke

%3 Het gaat hier om het beleidsbesluit Besuit-van 17 april 2020_van de Staatssecretaris van Financién, nr. 2020-72441, Stcrt. 2020,
22720.

%% ECLI:NL:RVS: 2019:3535 en ECLI:NL:RVS:2019:3536.

5t Besluit van 20 december 2019, nr, 2019-215337, Stert. 2019, 70486,
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mogelijkheden er zijn om tot de door de Nationale Ombudsman gevraagde verlenging van de
aanvraagtermijn bijzondere situaties huurtoeslag te komen (TK 2019-2020, 27 926, 312).

Herzieningsmogelijkheid

Ten aanzien van de kinderopvangtoeslag wordt in het Verzamelbesluit terugwerkende kracht
verleend aan het bovengencemde beleid dat invulling geeft aan beide uitspraken van de Raad van
State. Bij wijze van uitzondering geldt dit beleid ook voor de herziening van onherroepelijk
vaststaande beschikkingen, met inachtneming van de wettelijke termijn van vijf jaar. Voor
beschikkingen die Toeslagen wegens de vijfjaarstermijn niet meer kan herzien, werk ik op dit
moment aan een wettelijke hardheidsregeling. Deze regeling is gebaseerd op de in het Eindadvies
van de Adviescommissie uitvoering toeslagen (AUT) geschetste hardheidsregeling. Ook zal ik -
met inachtneming van de wettelijke termijn van vijf jaar — een herzieningsmogelijkheid naar het
verleden bieden voor de verlenging van de termijn voor het indienen van een verzoek om rekening
te houden met bijzondere omstandigheden voor de huurtoeslag. Mocht ik op andere onderdelen
van de toeslagen indicaties krijgen dat zich stelselmatig hardheden hebben voorgedaan, dan zal ik
uiteraard bezien of een vergelijkbare benadering in de rede ligt.

Bovengenoemd beleid is vooruitlopend op aanpassing van de wet- en regelgeving. Door de
uitvaardiging van dit beleidsbesluit heb ik daarop vooruitlopend enkele hardheden van het
toeslagenstelsel verzacht, zodat de betreffende toeslaggerechtigden hier nu al iets aan kunnen
hebben.

2. Wet verbetering uitvoering toeslagen op Prinsjesdag

Zoals aangekondigd in de kabinetsreactie van 13 maart wordt in lijn met de in januari door uw
Kamer unaniem aangenomen motie Lodders c.s. wetgeving voorbereid om verbeteringen en
alternatieven door te voeren op weg naar een beter en menselijker systeem. Zoals ik uw Kamer op
PM per brief heb geinformeerd streeft het kabinet ernaar op Prinsjesdag, als onderdeel van het
pakket Belastingplan 2021, een afzonderlijk wetsvoorstel bij uw Kamer in te dienen met
maatregelen ter verbetering van de uitvoerbaarheid van Toeslagen.

b. Toekomstig stelsel

Daarnaast vindt de voorbereiding plaats van de kabinetsreactie op het IBO Toeslagen. Deze
kabinetsreactie staat vooral in het teken van het uitvoering geven aan de eveneens door uw
Kamer unaniem aangenomen metie Bruins/Van Weyenberg c.s. over de toekomst van het
toeslagenstelsel en zal voor de zomer aan uw Kamer worden verzonden.
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5. Overige zaken

a. Procedure Landsadvocaat

Tijdens het plenaire debat van 21 januari 2020 heeft het lid Leijten uitleg gevraagd over het met
inzet van de Landsadvocaat doorzetten van het hoger beroep in een procedure waarbij de
rechtbank onder meer heeft geoordeeld dat Toeslagen het volledige dossier over het onderzoek bij
een gastouderbureau moet verstrekken aan een vraagouder.>? Tk begrijp dat het merkwaardig kan
overkomen dat er momenteel nog wordt geprocedeerd over het verstrekken van het dossier in een
individuele zaak. In deze zaak is inmiddels echter een dossier verstrekt aan de vraagouder. Zoals
mijn ambtsvoorganger in zijn brief van 23 augustus 20195 heeft laten weten, is het belangrijk om
van de Raad van State op een aantal punten duidelijkheid te krijgen over de uitspraak van de
rechtbank.

In de uitspraak van 12 juli 2019 heeft de rechtbank Rotterdam geoordeeld dat Toeslagen het
volledige dossier over het onderzoek bij een gastouderbureau moet verstrekken aan een
vraagouder. Voor Toeslagen is het niet duidelijk wat precies onder het volledige dossier van het
onderzoek moet worden verstaan en of alle gegevens uit dit volledige dossier wel mogen worden
verstrekt. Het dossier bevat vertrouwelijke informatie, zoals privacygevoelige gegevens van
anderen. Toeslagen wil graag voldoen aan het cordeel van de rechter, maar heeft tevens een
verantwoordelijkheid om vertrouwelijk met de gegevens van derden om te gaan en kan ook
gebonden worden door zijn geheimhoudingsplicht. De enige manier om de zekerheid te verkrijgen
dat Toeslagen voldoet aan de verplichting die op hem rust, maakt, mede met het oog op andere
zaken, het oordeel van de Raad van State nodig.

b. Stukken met betrekking tot de correspondentie met de
Nationale Ombudsman

Tijdens het debat van 21 januari jl. met uw Kamer heeft de Minister van Financién toegezegd om
in overleg met de Nationale ombudsman (hierna: Ombudsman) te bepalen op welke wijze
documenten van de Belastingdienst die met de Ombudsman zijn gedeeld in het kader van de
kinderopvangtoeslagaffaire kunnen worden gedeeld met uw Kamer.>* Hieronder versta ik ook de
correspondentie met de Ombudsman over de kinderopvangtoeslagaffaire. Eerder heeft mijn
ambtsvoorganger per brief>* aan uw Kamer de correspondentie met de Ombudsman gedeeld over
“Geen powerplay maar fair play” naar aanleiding van een verzoek van uw Kamer (2019D48782) op
28 november jl. Daarnaast heb ik op 4 februari jl. per brief*® aan uw Kamer de correspondentie
met de Ombudsman van 2019 gedeeld inzake - onder andere - de rappelplicht bij Toeslagen.

Daarnaast treft u hieronder een overzicht van de vindplaats van de stukken die door de
Belastingdienst aan de Ombudsman zijn verstrekt als bijlage bij een brief waarin antwoorden
worden gegeven op vragen van de Ombudsman die in het kader van het onderzoek “Geen
powerplay maar fair play” zijn gesteld alsmede de vindplaats van de brief zelf. Vier van deze
bijlagen zijn nog niet met uw Kamer gedeeld. Deze stukken treft u als bijlage bij deze rapportage.
De inhoud van deze stukken bevestigen de inzichten die eerder met uw Kamer zijn gewisseld. Uit
het stuk waarop antwoord wordt gegeven op een algemene klacht blijkt dat er te lang sprake is
geweest van een tunnelvisie. Daarnaast blijkt uit het Befandelvoorschrift voor het behandelen van
bezwaren TVS dat Toeslagen heeft gewerkt met lijsten voor handmatige behandeling van
aanvragen. Deze worden in het document aangeduid als "uitsluitlijsten’. Deze lijsten worden
momenteel gescheond. Hierover is uw Kamer reeds eerder geinformeerd.s?

Tk beschouw hiermee de toezegging als afgedaan.

Naam document {Openbare) vindplaats
0 Reactie op onderzoek No Wob-besluit 15 november 2019:
221216 https: //www.rijksoverheid.nl/documenten/wob-
verzoeken/2019/11/15/besluit-op-wob-

% Handelingen 2019-2020, nr. 43, item 26, pag. 52.
52 Kamerstukken II, 2018719, 31066, nr, 518,

5! Handelingen 2019/20, nr. 43, item 25, p. 39.

= Kamerstukken II, 2019720, 31066, nr. 572.

55 Kamerstukken T1, 2019/20, 31066, nr. 596.

57 Zie ook: Kamerstukken Il 2018/19, 31066, nr. 493 p. 4.
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verzoek-over-combiteam-aanpak-facilitators-
caf (Bijlage 4.2, documentnummer 156)

Behandelvoorschrift
behandelen bezwaren TVS
vs. 2.1 van 7 november
2016

Als bijlage opgenomen in deze rapportage.

Rapport derdenbezoek
MKB Eindhoven van 4 mei
2016

Vertrouwelijk verstrekt bij Kamerstukken II,
2018/19, 31 066, nr. 440 (zie onder ‘zes
documenten’ het tweede document.

Brief DVTBB van 20
oktober 2014

Als bijlage opgenomen in deze rapportage.

Brief DVTBY van 20
oktober 2014

Als bijlage opgenomen in deze rapportage.

Interne notitie met
bevindingen van 21 mei
2014

Wob-besluit 24 april 2019:

https: //www.rijksoverheid.nl/documenten/wob-
verzoeken/2019/04/24/twee-beslissingen-op-
bezwaar-van-het-ministerie-van-financien-na-
afwijzende-besluiten-op-wob -verzoeken-die-
betrekking-hebben-op-caf-11-
kinderopvangtoeslag

(‘Eerste beslissing op bezwaar van het
ministerie van Financién na afwijzende
besluiten op Wob-verzoeken die betrekking
hebben op CAF 11 (kinderopvangtoeslag)’,
bijlagenummer 5.

Overdrachtsdocument
Casus Hawaii van 3 april
2014

Wob-besluit 24 april 2019:
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/wob-
verzoeken/2019/04/24/twee-beslissingen-op-
bezwaar-van-het-ministerie-van-financien-na-
afwiizende-besluiten-op-wob-verzoeken-die-
betrekking-hebben-op-caf-11-
kinderopvangtoeslag

(*Eerste beslissing op bezwaar van het
ministerie van Financién na afwijzende
besluiten op Wob-verzoeken die betrekking
hebben op CAF 11 (kinderopvangtoeslag)’,
bijlagenummer 3.

Notitie casus Hawaii vs.
0.9 van 7 oktober 2012

Wob-besluit 24 april 2019:
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/wob-
verzoeken/2019/04/24 /twee-beslissingen-op-
bezwaar-van-het-ministerie-van-financien-na-
afwijzende-besluiten-op-wob-verzoeken-die-
betrekking-hebben-op-caf-11-
kinderopvangtoeslag

(‘Eerste beslissing op bezwaar van het
ministerie van Financién na afwijzende
besluiten op Wob-verzoeken die betrekking
hebben op CAF 11 (kinderopvangtoeslag)’,
bijlagenummer 0.

Antwoord op
bejegeningsklacht
ingediend door
[vertrouwelijk]

Wob-besluit 15 november 2019:
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/wob-
verzoeken/2019/11/15/besiuit-op-wob-
verzoek-over-combiteam-aanpak-facilitators-
caf (Bijlage 4.2, documentnummer 159)

Antwoord op algemene
klacht van [vertrouwelijk]

Als bijlage opgenomen in deze rapportage

32

03859



2027474

10

Antwoord op klacht
ingediend door
[vertrouwelijk]

Wob-besluit 24 april 2019:
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/wob-
verzoeken/2019/04/24/twee-beslissingen-op-
bezwaar-van-het-ministerie-van-financien-na-
afwijzende-besluiten-op-wob-verzoeken-die-
betrekking-hebben-op-caf-11-
kinderopvangtoeslag

(*Eerste beslissing op bezwaar van het
ministerie van Financién na afwijzende
besluiten op Wob-verzoeken die betrekking
hebben op CAF 11 (kinderopvangtoeslag)’,
bijlagenummer 15.
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