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]] Heel hoofdstuk 0 teOver dit jaarplan
Met opmerkingen
bezien in relatie tot de ontwikkelingen
waaronder zomerbrief en WP o a voorwoorden

DG s die gele passages zouden vervangen
Met dit Jaarplan 2021 Belastingdienst Toeslagen en Douane zetten we een

nieuwe stap in dedoorontwikkelingvan het jaarplan Voorhet eerst is

sprake van een jaarplan met daarin de activiteiten van Belastingdienst

Toeslagen en Douane Bovendien zijn nu zowel defiscale als niet fiscale

opsporingsactiviteiten van de FIOD opgenomen in het hoofdstuk

Belastingdienst In dat hoofdstuk zijn er nog meer uitbreidingen zo is er

aandacht voor alle belastingwetten en niet alleen voor de grote vier^ en

wordt de behandeling van zeervermogende personen toegelicht

In drie afzonderlijke hoofdstukken konien de activiteiten van respectievelijk

Belastingdienst Toeslagen en Douane aan bod De opbouw van die

hoofdstukken is zoveel mogelijk uniform maarsoms vraagt het specifieke

karakter van een doelgroep of een activiteit om een eigen paragraaf

Dit jaarplan geeft inzicht in de activiteiten van de Belastingdienst Toeslagen

en Douane voor 2021 We leggen uit welke keuzes we hebben gemaakt

waarom we die keuzes hebben gemaakt en wat burgers en ondernemers

hiervan merken

De opbouw van dit Jaarplan met drie afzonderlijke hoofdstukken voor

Belastingdienst Toeslagen en Douane is een voorbode van de splitsing van

de huidige Belastingdienst in drievolwaardige zelfstandige directoraten

generaal binnen het ministerie van Finanden Belastingdienst Toeslagen en

Douane Het kabinet heeft tot deze ontviechting besloten om de huidige

Belastingdienst minder omvangrijk en minder complex te maken zodat

goede dienstverlening aan en uitvoering voor burgers en bedrijven kan

worden verzekerd De afzonderlijke organisatiesworden slagvaardigeren

kunnen op deze manier doelgerichter aan de slag met de eigen

uitvoeringsopgaven

De drie organisaties zetten hierna de kern van hun plannen voor 2021

uiteen

^ Met opmerkingenj
aansluiten bij zomerbrie

J] Formulering later nog

Belastingdienst

aiinea kern voor BD te ontlenen aan zomerbrief en ambitiedocument

Toeslagen

Voor Toeslagen staat het Jaar 2021 in het token van het werken aan herstel

van het vertrouwen van de burgers HierbiJ gaat het natuurlijk in de eerste

plaats om de gedupeerde ouders Daarom zullen we de activiteiten om

ouders tegemoette komen zo zorgvuldig snel en good mogelijk uitvoeren

Een hoge mate van zekerheid goede dienstverlening en oog voor de

menselijke maat vinden we zowel in ons reguliere proces als biJ de

hersteloperatievan groot belang In 2021 en I2022i herstellen vve wat in het
_

Met opmerklngen 3] Check bij Toeslagen
verleden fout is gegaan We hebben leringgetrokken uit fouten die zijn

^
Inkomstenbelasting Loonbelasting Omzetbelasting Vennootschapsbelasting
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gemaakt Daarom brengen we in 2021 de basis van onze organisatie beter op

orde Dat doen we door achterstanden wegte werken door de wettelijke

behandeitermijnen strikterte bewaken en door daarnaast veel aandacht te

hebber voor een rechtmatige verstrekking van toesiagen Tegeiijkertijd

werken weaan de vernieuwing van onze dienstveriening We hebben daarbij

oog voor de menselijke maat onder andere door detoekenningszekerheid

te vergroten Binnen de uitvoeringvan detoesiagregeiingen brengen we

onze dienstveriening op een zo hoog mogelijk niveau Vooreen aantai

verbeteringen is wetgeving noodzakeiijk We doen voor de kortetermijn

voorstelien om binnen de kaders van de huidige regelgevingde compiexiteit

te verminderen en om meer rekeningte houden met het doenvermogen^

van burgers En we doen meeaan verkenningen naar meerfundamentele

veranderingen in de wet en regelgeving van het toeslagensteisel op de

langere termijn waarbij ook een eventueleafschaffing van het huidige

steisei en het nadenken over aiternatieven worden meegenomen

Douane

aiinea kern voor D aan te ieveren door Di

^
Zie voor een nadere toelichting biz x
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De Belastingdienst in 2021

Leeswijzer
In de irmiddels driejarigetraditie van dit jaarplan lichten we toe welke

activiteiten we voor burgers en bedrijven in 2021 gaan ontwikkelen We

leggen uit welke keuzes we hebben gemaakt waarom we die keuzes hebben

gemaakt en wat burgers en ondernemers hiervan ntierken We lichten ook

toewat ervoor nodig is om burgers en bedrijven centraaltestellen

tegelijkertijd efficient tewerken en rekeningte houden met burgers en

bedrijven die maatwerk nodig hebben Tegelijkertijd willen we ook een

goede werkgever voor onze medewerkers zijn

Met ingang van 2021 is het directoraat generaal Belastingdienst

verantwoordelijk voorde uitvoering van en hettoezicht op de naleving van

defiscale wet en regelgeving Indusief opsporingen strafrechtelijke

vervolging De Belastingdienst voort nog wol bliift ook nog activiteiten

uitvoeren voorToeslagen en Douane welke dat zijn is op het moment van

verschijnen van het Jaarplan nog niet volledig uitgewerkt

In het eerste hoofdstuk van dit jaarplan gaan we in op de maatschappelijke

conte rt waarbinnen de Belastingdienst opereert en oporganisatorische

ontwikkelingen Vervolgens lichten we in hoofdstuk 2 toe welke keuzes we

voor2021 maken vanuit onze missie visie en strategie Als eerste

beschrijven we in dat hoofdstuk onze activiteiten voor burgers Daarna

beschrijven we onze activiteiten voor MKB ondernemingen en grote

ondernemingen Een uitbreiding ten opzichtevan het vorige Jaarplan is dat

wij in een aparte paragraaf de activiteiten van de FIOD beschrijven In

hoofdstuk 2 bespreken we vervolgens een aantal specifiekethema s die

vanwege de actualiteit of vanwege hun belang extra worden toegelicht We

sluiten af met een overzicht in tabelvorm van de belastingwetten die wij

uitvoeren In hoofdstuk 3 beschrijven we wat we nodig hebben voor een

goede uitvoering van de helastingwetgeving DaarbiJ gaat het om mensen en

middelen dus otn medewerkers en om ICT Om het goede te doen en om te

zien of we dat goede ookgoed doen zijn storing en beheersing essentieel De
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instrumenten die we daarvoor inzetten beschrijuen we ook in hoofdstuk 3

dit onderdeel wordt gevolgd door een paragraaf over cultuur
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Maatschappelijke context

Onze activiteiten worden in eerste instantie bepaald door de politieke

|opdracht| aan de djenst Daarnaast zijn maatschappel jke ontwikkelingen en
_ j Met opmerkingen ^4] Aansluiten bij tekst

bearotinn
soms zelfs in hoge mate de actnaliteit van invioed Samen vormen deze

factoren de context de omgeving waarbinnen we onze opdracht tnoeten

uitvoeren en waarop wij zo goed mogelijk moeten inspelen Enkele

onderwerpen nit deze maatschappelijke context die voor 2021 relevant zijn

lichten wij hieruit

COVID 19

De impact van COVID 19 op het maatschappelijke leven is groot Natuurlijk

vanwege de ziektezelf en de gevolgen ervan voor diegenen dieziek zijn

geworden of een naastehebben verloren niaar ook vanwege de

economische effecten De economische effecten van het intelligent op

slot gaan van ons land zullen ook in 2021 nog ingrijpend zijn Het kabinet

heeft in 2020 in hoog tempo wet en regelgeving ingevoerd die ervoor

moest zorgen dat het voortbestaan van ondernemingen waar mogelijk kon

worden verzekerd en werkgelegenheid kon worden behouden De nasleep

van die regelingen zal in 2021 werk van ons vragen zowel waar het onze

dienstverlening aan burgers en bedrijven betreft bijvoorbeeld op het gebeid

van de invordering als waar het gaat om het corrigeren van onterecht

gebruik van regelingen Verderop in ditjaarplan is COVID 19 een van de

thema s

Herstel van vertrouwenBetrouwbare organisatie
Burgers en bedrijven moeten ons kunnen vertrouwen Hun vertrouwen in

ons is de afgelopen Jaren stabiel geweest xx vond de afgelopen Jaren de

Diverse onderzoeken en de kritische blik van politiek en media hebben

evenwel een aantal situaties aan het licht gebracht waarin burgers

onbedoeld gedupeerd zijn doorfouten van de Belastingdienst

In de zomerbrief hebben we al aangegeven welke concrete activiteiten we

oppakken om structureel betertegaan presteren opterreinen waarop het

^
Eton
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nu nog nietgoed gaat Meer oogvoor de gevolgen van ons handelen voor

burgers en bedrijven is onderdeel van onze aanpak Dezefocus is ook

bedoeld om het vertrouwen bij burgers en bedrijven te vergroten ZiJ

moeten immers kunnen uitgaan van een betrouwhare en dienstverlenende

organisatie die passend handelt en hen respectvol bejegent

Rekening houden met kwetsbare mensen

Er is een toenemend besef dat er mensen zijn voor wie het moeilijk is in deze

maatschappij volwaardig meete draaien DaarbiJ gaat het vaakom

meervoudige problematiek laaggeletterd anderstalig nietthuis in de

digitale wereld en een laag doenvermogen Overheidsorganisaties

waaronder de Belastingdienst hebben de afgelopen Jaren ingezet op

digitalisering en opzoveel mogelijk massale processen Standaardisering en

uniformering zijn daarbij de leidende begrippen DaarbiJ is de individuele

benadering van de burger soms in het gedrang gekomen en is de menselijke

maat deels weggeorganiseerd Daar willen we verandering in aanbrengen

meer oog voor de menselijke maat en waar nodig en mogelijk individuele

behandeling ook biJ de uitvoering van onze massale gedigitaliseerde

processen

Werk aan uitvoering
Bij alle grote uitvoeringsorganisaties staat de continurteit van dienstverlening

aan burgers en bedrijven onder druk De oorzaken van de huidige problemen

in de uitvoering zijn divers verouderde ICT personeelstekorten en complexe

wetten regels en beleid Hierdoor is de uitvoering te ingewikkeld geworden

Medewerkers in de uitvoeringstaan dan soms voor een zeer moeilijke

opgave en de dienstverlening kan daardoor in de knel komen

Veel van de opgaven waar wij voor staan moeten in gezamenlijkheid

overheidsbreed opgepakt worden We hebben daarom meegewerkt aan de

probleemanalyse in het rapport Werk aan Uitvoering dat in 2020 door het

kabinet aan de Tweede Kamer is aangeboden Op basis van de Werkagenda

voorde Uitvoering werken we overheidsbreed samen aan onderwerpen als

Zie voor een nadere toelichting biz x
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dienstverlening in detoekomst versnellen v an de digitate agenda het

vernieuwen van wet en regeigeving en het opruimen van verouderde

wetten Dit aiies meet ieiden tot een betere dienstverlening aan burgers en

bedrijven

Verkiezingen
In 2021 vinden verkiezingen plaats waarbij de leden van de Tweede Kamer

worden verkozen die verkiezingen ieiden tot het formeren en aantreden van

een nieuw kabinet Dat zal zijn Regeerakkoord presenteren waarvan een

deel van de maatregeien betrekking zal hebben op belastingen Daarmee

taken ze de Belastingdienst als uitvoerder van de belastingwetgeving

We wiiien ais uitvoeringsorganisatie onze kennis en ervaring inbrengen in

wetgevingstrajecten en ook onder de aandacht brengen van de partijen die

aan een Regeerakkoord gaan werken Zo kunnen we samen zorgen voor

wetten die nate leven en uitte voeren zijn Deformeieuitvoeringstoets die

ook wordt meegestuurd met het wetsvoorstel naar de Tweede Kamer is een

beiangrijk instrument om de gevolgen voor de uitvoering van te voren

zichtbaarte maken Een extra toets de zogeheten doenvermogentoets

moet waarbotgen dat burgers en bedrijven die nieuwe wetteiijke regeis

kunnen begrijpen en er naar kunnen handeien

Met enkeie maatregeien uit het Belastingplan 2021 is een start gemaakt met

de doenvermogentoets daarbij is gekeken naar die maatregeien waarbij

burgerszelf in actie moeten komen Technische aanpassingen of zeer

speciaiistische onderwerpen blijven bij de doenvermogentoets buiten

beschouwing

Overige ontwikkelingen
In ons werk moeten we inspelen op ontwikkelingen als verdergaande

digitalisering technologische vernieuwingen het delen of hergebruiken van

goederen waar burgers en vaak kleine bedrijven hun verdienmodel van

hebben gemaakt en ondermijnende criminaliteit die de integriteit van het

openbaar bestuur bedreigt Het is beiangrijk om dit soort ontwikkelingen zo
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ver mogelijk van tevoren tesignaleren omdatze relevant kunnen zijn voor

onze keuzesen prioritering
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Organisatorische ontwikkelingen
De Belastingdienst staat al geruimetijd in de schijnwerpers Met nieuwe

directoraat generaal Belastingdienst meet weer uit die schijnwerpers We

moeten geruisloos en goed ons werk doen en er voorzorgen dat burgers en

bedrijven zo gemakkelijk en zo goed mogelijk aan hun fiscale verplichtingen

kunnen blijven of gaan voldoen Dat vergt veranderingen op een aantal

gebieden TegeliJkertiJd is het nodig om wat goedgaat te behouden

We maken een moeilijke periode door Het besef leeft dat er dinger in het

verleden grondig miszijn gegaan en dat er om het vertrouwen zowel binnen

als buiten de dienstte herstellen hard moet worden gewerkt Hoe dan ook

kost herstel van vertrouwen tijd want we liggen voortdurend onder het

vergrootglas van media en politiek en we zijn onderwerp van een aantal

externe onderzoeken waarondersommigezeer ingrijpend aangifte bij het

OpenbaarMinisterietegen de dienst vanwege knevelarij en discriminatie in

het toeslagendossier Parlementaire Ondervragingscommissie

Kinderopvangtoeslag

Er gaat heelveel goed bij de Belastingdienst maarwevinden zelf ook dat het

beter moet Daarom gaan we eerst werken aan onze interne hygiene zodat

de basis op orde is Hoofdstuk 3 bevat daarvooreen aantal activiteiten met

name op het gebied van ICT en storing en beheersing Zo worden we de

organisatie die we willen zijn betrouwbaar benaderbaar en jbehulpzaam| ^

A Met opmerkinqeni ks] Uit BR versie

begroting t z t check op definitieve tekst

Medewerkers ervaren dat het vele dat goed gaat wordt overschaduwd door

wat niet goed gaat ze hehhen daar last van omdat ze het gevoel hebben niet

meer trots te kunnen zijn op hetfeit dat ze bij de Belastingdienst werken

We zoeken naar de oorzaken van wat fout is gegaan Voor een deei liggen

die in onze cuItuur Daarom gaan we daar mee aan de slag De ontviechting

van Belastingdienst Toeslagen en Douane moet ons helper om ons meerte

concentreren op onze eigen taken Daardoor kunnen we onze aandacht

beter richten op de gevolgen van ons handelen voor burgers en bedrijven

Waar nodig en mogelijk geven wezeeen individuele behandeling ook bij de

uitvoering van onze massale gedigitaliseerde processen
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Zelfstandige positionering
In de loop derjaren hebben we erveel nieuwe taken bij gekregen en Is de

complexiteit van onze organisatieflinktoegenomen Bovendien zijn veel

ervaren medewerkersvertrokken zijn hieren daarachterstanden ontstaan

en zijn ICT systemen verouderd Om de complexiteit te verminderen heeft

de minister van Financien besloten om de onderdelen Belastingdienst

Douane en Toeslagen te ontviechten Deze drie organisaties worden als

volwaardige zelfstandige directoraten generaal binnen het ministerle van

Financien gepositioneerd Doorte ontviechten kan elke directeur generaal

DG voortvarend met zijn uitvoeringsopgave aan de slag gaan De span of

control van de DG wordt verkleind waardoor de topdichter bij dewerkuioer

komt testaan Dit heeft onder andere als doel nieuwe incidenten te

voorkomen of deze sneller en tijdig te signaleren en waar nodig bij testuren

Zo komt er ook meerfocus opde uitvoeringen versterken we de

dienstverlening aan burgers en bedrijven De veranderingen worden

zorgvuldig en stap voorstapuitgevoerd met veel aandacht voor de

haalbaarheid en risico s en in nauw overleg met medewerkers

medezeggenschap en de vakbonden

Gebruik maken van de blik van buiten extern toezicht

Bij een aantal belangrijke onderwerpen dienstverlening cultuur ICT

domeinarchitecturen managementinformatie en risicomanagement maken

we gebruik van klankbordgroepen of van externe deskundigen Zij kijken met

de blik van buiten naaronzeorganisatie en kunnen ons met hun specifieke

expertise vender helpen Met hun bevindingen en aanbevelingen kunnen we

waar nodig beter worden

De staatssecretaris Toeslagen en Douane en de staatssecretaris Fiscaliteit en

Belastingdienst hebben medio 2020 aangekondigd een vorm van extern

toezicht op de Belastingdienst tezullen inrichten Zij vinden dat passend en

aansluiten bij een maatschappelijke behoefte Het kan bijdragen aan het

versterken van het vertrouwen in dedienst De staatssecretarissen willen
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een organisatie in het leven roepen die breed toezicht houdt en die met een

overkoepelende biik risico s aankaart maar ook met gezag kan aangeven

waar het wei goed gaat Met een meergestructureerde en

geinstitutionaliseerdevorm van toezicht kan er zo is hun verwachting

effectiever en efficienter onderzoek worden gedaan naarspecifieke

onderwerpen kan er snel worden ingespeeid op risico s in de actuaiiteit en

kunnen tegeiijkertijd dwarsverbanden en bredereontwikkeiingen worden

gesignaieerd Extern toezicht zai niet aile probiemen opiossen maar kan zo

is de verwachting wei bijdragen aan een continue beweging van leren en

verbeteren

Inzicht vergroten en daardoor prestaties verbeteren
Ons strategisch doei iaat zich in een zin samenvatten we streven ernaar dat

burgers en bedrijven uit zichzetf fiscale regels naleven zonder dwingende

en kostbare acties van de Belastingdienst Dit doel is leidend bij het maken

van keuzes omtrent de inzet van onze medewerkers in de uitvoering en het

toezicht Wij willen inzicht in het effect van onzestrategie en we willen ons

lerend vermogen vergroten Dat is voor onszelf van groot belang maar ook

om verantwoordingte kunnen afleggen aan onze omgeving In 2021 gaan wij

daarom werken met een nieuwe set kritieke prestatie indicatoren KPI s die

beteraansluiten op onsstrategische doel het nastreven van structurele

naleving van wettelijkeverplichtingenten aanzien van de Belastingdienst

door burgers en bedrijven Met de scores op deze KPI s kunnen we dan

bepalen in welke mate we onze doelen realiseren Dit inzicht moet ons

helpen om ons prestatieniveau verder te verhogen onze slagkracht te

vergroten en dejuiste keuzes te maken

Ons werk bestaat uit uitvoering en uittoezicht Hoe meer uitvoering wij

doen hoe minder ruimte er is voortoezicht Om een goed evenwichtte

bereiken gaan we onderzoek doen naar het niveau van ons toezicht

Daarmee wiilen we inzicht krijgen in de ontwikkeling van dat niveau in de

voorbije Jaren en zoeken we een antwoord op de vraag of we een

minimumniveau van toezicht achteraf dus via controie op aangften

boekenondetzoeken kunnen bepaien Daarbij gaan we opzoek naar het
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minimiimniveau van toezicht waarop de bereidheid tot naleving niet

vermindert Deze kennis meet ons helpen om ook bij veranderende

prioriteiten te waarborgen dat we altijd voldoende aan toezicht achteraf

doen en dat uitvoering en toezicht voldoende in evenwicht zijn

Van ons wordt verwacht dat we transparant zijn en ons verantwoorden Als

organisatie willen we ‘in control zijn en dat ook laten zien Daarom werken

we aan een zogeheten in controlframework dat is gebaseerd op

Internationale standaarden om uiteindelijk een in controlstatemerrt naar

buiten te hrengen We hebben als doel om uiterlijk begin 2023 tot zo n in

control statement over 2022 te komen In 2021 moeten we daarvoor op een

aantalgebieden risicomanagement interne controle

managementinformatie al torse stappen zetten Dit alias is eropgericht om

een samenhangend en uitgebalanceerd geheelte maken van al onze

activiteiten waardoor we beter in staat zijn om onze doelen te realiseren
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Uitvoering en toezicht

Introductie

2020 is het jaarwaarin de ontviechting van Belastingdienst Toeslagen en

Douane is gestart Omdat deze organisaties in 2021 aile drie op eigen benen

staan zijn er ookdrie apartedeien in ditjaarpian in dit hoofdstuk

beschrijven we de uitvoering en hettoezicht van de Beiastingdienst

We beginnen het hoofdstuk met een beschrijving van onze strategie die

inhoudt dat wezo vroeg mogelijk in het proces willen voorkomen dat

burgers en bedrijven fouten maken daarnaast wiiien we zoveel mogeiijk in

de actuaiiteit werken Daarbij maken we keuzes over hoe we onze mensen

en middeien inzetten waar we onze activiteiten op richten en weike

instrumenten we daarbij inzetten Verderop in dit hoofdstuk werken we uit

wat dit betekent WiJ richten ons op burgers en bedrijven waarbij wij ons

handeien differentieren rekening houdend met gedrags kenmerken diezich

voordoen bij een bepaalde groep burgers of bedrijven

Uitvoerings en toezichtstrategie
De beiastingmoraai en de bereidheid om aan defiscale verplichtingen te

voidoen {compliance^ zijn in Nederiand hoog volgens de Fiscaie Monitor

201S is dezegemiddeid 3 9 op een schaai van vijf en door dejaren been

constant Beiastingontduiking wordt door een groot deei van de burgers en

bedrijven onaanvaardbaar gevonden Deze hoge beiastingmoraai moeten we

ook in 2021 ondersteunen door een goede uitvoering met oog voor burger

en bedrijf en door het zichtbaar handhaven waar dat nodig is Onze

activiteiten zijn eropgericht de naievingstracfuree te verbeteren Het

merendeei van de activiteiten om nalevingte bevorderen en borgen is

meerjarig Somszai het effect ervan dus pas na een aantal jaren zichtbaar

worden Ditjaarpian bevat daarom niet aiieen activiteiten die in 2021

beginnen en in dat jaar afgerond worden maar ook activiteiten uit eerdere

^
net Engelse woord compiiance kent nIet sen rjederlands equivalent dat exact hetzelfde ultdrukt Het

woord naleiring
^

komt in de buurt en dat harteren we hierna
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Jaren die nog in 2021 doorlopen en initiatieven die in 2021 worden gestart

en pas in een laterjaar kunnen worden afgerond

0ns meerjarige strategische doel laat zich in een zin samenvatten we

streven er naar dat burgers en bedrijven bereid zijn uit zichzelf fiscale

regels na te leven zonder dat daarvoor dwingende en kostbare acties van

ons nodig ziJn Icompliance Om dat doel te realiseren zetten we een aantal

instrumenten in

in onze reguliere uitvoering handelen we adequaat dat wii o a

zeggen tijdig zorgvuldig kwalitatief juisten op een passende

tnanier

Door de inrichting van onze processen en door op de ontvanger

afgestemdeformuiieren en brieven proberen we maxiniaalte

voorkomen dat burgers en bedrijven fouten maken anders gezegd

we maken het hen gemakkelijk om het goed te doen met als

voorbeelden de vooraf ingevulde aangifte voor particulieren en de

automatische winstaangifte voorondernemers

We bieden een goede op maatgesneden dienstverlening en

informeren beiastingpiichtigen tijdig en helder over hun rechten en

verplichtingen

Met ons toezicht en onzefraudeaanpaktreden we passen

corrigerend op wanneerdat nodig is

Deze strategic moet ervoorzorgen dat het niveau van naleving en daarmee

het bedrag aan verschuldigde belasting dat binnenkomt zo hoog mogelijk is

en de continuiteit van belastingopbrengsten wordt geborgd De behandeling

die burgers en bedrijven krijgen stem men we af op het gedrag dat zij laten

zien Deze strategic is niet in eenjaarwerkelijkheid we lopen een

ontwikkelpad waarbij weelk jaarverdere stappen zetten Jaarlijksvertalen

wij de strategie naar concrete activiteiten per doelgroep dat wil zeggen per

groep van burgers of bedrijven met samenhangende kenmerken

Ons personeelsbeleid en onze iCT moeten het mogelijk maken onze strategie

uit te voeren Zo moeten we beschikken over voidoende vakbekwame
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medewerkers en het ontwerp en de inrichting van onze processen moeten

het voor burgers en bedrijven gemakkelijker maken om het goed te doen

Reguliere uitvoering en drie beleidsinstrumenten

We zijn een uitvoerings en toezichtorganisatie We heffen en innen

belastingen en premies en we behandelen bezwaren beroepen en klachten

We doen dit vanuit onze basiswaarden geloofwaardig verantwoordelijk

zorgvuldig onze deskundigheid en vanuit een open en opsamenwerking

gerichte insteiiing We werken vanuit het besef dat naieving niet aiieen

wordt bereikt door repressief optreden^ maarook door dienstverleningj door

het bieden van extra ondeisteuning waar dat nodig is en door het ieveren

van maatwerk Dit vertaien we naar het werk dat we hoe dan ook moeten

uitvoeren Dat noemen we in dit jaarplan de regniiere uitvoering Daarbij is

onze inzet om door middei van deze werkzaamheden de naieving direct of

indirect te bevorderen door zeif geen fouten te maken en door het burgers

en bedrijven gemakkeiijkerte maken het in een keergoed tedoen

Om naieving te bevorderen en niet naieving tegen te gaan beschikken wij

daarnaast over een divensiteit aan instrumenten Die hebben we

ondergehracht in drie beieidsinstrumenten activiteiten gericht op het

voorkomen van fouten dienstveriening en toezicht en fraudeaanpak Die

rubricering betekent niet dat ereen strikte scheiding istussen de

instrumenten erzijn activiteiten zoais bijvoorbeeld de individuele

klantbehandeiing bij grote ondernemingen die eiementen bevatten van aile

beieidsinstrumenten

Door efficient en effectiefte werken bij het borgen van de naieving wiilen we

garanderen dat de stroom beiastingopbrengsten blijft vioeien We werken

zoveei mogelijksamen met partners binnen en buiten de overheid Onze

strategie is er op gericht fouten van onszeif en van burgers en bedrijven

zoveei mogelijk te voorkomen Dat geidt niet aiieen bij de individueie

behandeiing maarzekerook in onze massale processen Fouten voorkomen

maakt de naieving voor burgers en bedrijven gemakkeiijker en ons werk

efficienter
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Veel van ons werk betreft werk dat altijd gedaan most worden Zoals w erk

dat wordt opgeroepen door burgers en bedrijven zij dienen een aangifte of

een verzoekschrift in stellen bezwaar of beroep in sturen een klachtenbrief

of bellen ons Wanneer het administratief werk betreft proberen we dat zo

efficient mogelijkte doen door hette automatiseren in een semi massaal

proces Zo winnen we massaal gegevens in verwerken die en gebruiken die

om het voor burgers en bedrijven gemakkelijkerte maken bijvoorbeeid door

ze beschikbaarte stellen in de vooraf ingevulde aangifte voor de

inkomstenbelasting Ook ons proces van innen en betalen is zo n massaal

proces Detgeiijke processen zijn onderdeel van de reguliere uitvoering

Taken in de reguliere uitvoering kunnen van invloed zijn op onze

keuzemogelijkheden vooraf en soms ook tot herprioritering leiden wanneer

bijvoorbeeid het aantal ingediende aanvullingen en bezwaar en

verzoekschriften sterktoeneemt moeten we dezetoch nog steeds tijdig

afdoen Ook hier wordt geprioriteerd binnen de beschikbare capaciteit om

aan deze verpliditing te voldoen

Hetkeuzeproces
We stellen onze acties in op basis van inzichten in het niveau van naleving

de mate van risico datfouten worden gemaakten in hetgedragvan burgers

en bedrijven waarbij we rekening houden met de ons ter beschikking

staande mensen en middelen Keuzes maken wij waar mogelijk op basis van

het te bereiken effect rekening houdend met de beschikbare capaciteit en

met een afwegingvan kosten en baten Op basis van het beschikbare inzicht

in het niveau van naleving en de oorzaken van niet naleving kijken we welke

mix van instrumenten het grootste effect op de naleving zal hebben Het

meerjarig inzicht in het niveau van naleving en de oorzaken van niet

naleving verkrijgen wij onder andere door middel van steekproeven Door

een representatief aantal aangiften intensief te controleren krijgen we

inzicht in de mate waarin de vetschillende rubrieken in de aangifte correct

worden ingevuld daardoor kunnen wegerichter actie ondernemen De

uitkomst van de steekproeven dient ook als een soort vangnet om aan te

kunnen geven waar na inzet van alle middelen onbekende risico s in onze

aanpakzitten Het aselecte karakter van steekproeven zorgt bovendien voor
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een zekere onv oorspelbaarheid in onstoezicht iedereen kan in beginsel

controle verwachten

In dit jaarplan geven we waar mogelijk inzicht in het waarom van bepaalde

keuzes zoals bijvoorbeeld omdat erveel fouten voorkomen in een

aangifterubriekof ermisbruik wordt gemaakt van een voorziening

Wetgeving
De roepom vereenvoudiging van het beiastingstelsel kiinkt steeds iuider In

2020 zijn bouwstenen voor een nieuw beiastingstelsel aan de Tweede Kamer

aangereikt Deze ambtelijke bouwstenen kunnen worden gebruiktdoor

politieke partijen in hun verkiezingsprogramma’s bij de kabinetsformatie en

bij het opstellen van het Regeerakkoord

Hoe een nieuw beiastingstelsel erook uit zal zien een element wat altijd een

rol zal spelen is de vraag of burgers en bedrijven in staat zullen zijn die

wetgeving na te leven Hun perspectief gaat zwaarder meetellen bij de

beoordeling van nieuwe wetgeving doordat het zogeheten doenvermogen

structureel een rol gaat spelen in het proces van wet en regelgeving

Bijvoorbeeld bij internetconsultaties zal maatschappelijke organisaties

worden gevraagd meete denken hun inbreng wordt vervolgens opgenomen

in de Memorie van Toelichting bij het wetsvoorsteizodat iedereen kennis

kan nemen van wat zijn namens hun clienten hebben ingebracht

Overigens is rekening houden met het doenvermogen niet beperkttot het

wetgevingsproces onze strategic om de helpers te helpen is er op gericht

hulp dichter bij burgers te organiseren waardoorzij in hun eigen omgeving

en rekening houdend met hun eigen situatieen mogelijkheden worden

geholpen

Doenvermogen

In een rapport uit 2017 van de Wetenschappelijke Raad voor het

Regeringsbeleid WRR Weten is nog geen doen worden de redenen om een

toets op het doenvermogen in het wetgevingsproces te introduceren

onderbouwd De WRR constateert dat er een behoorlijk verschil bestaat

tussen wat van burgers wordt verwacht en wot rij daadwerkelijk aankunnen
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De groep voor wie de eisen soms te boog gegrepen zijn is niet beperkt tot

een kleine groep kwetsbaren zoals mensen met een taog IQ Ook mensen

met een goede opieiding en een goede maatschappelijke positie kunnen in

situoties verzeild taken waarin hun redzaamheid ontoereikend is zeker op

momenten dat het leven tegenzit Oat is niet owdat hun inteiligentie of

kennis tekortschiet maar omdat er een beroep wordt gedaan op allerlei

andere mentoie vermogens zoals het vermogen om in octie te komen om

het hoofd voldoende koet te houden en om vast te houden aan goede

voornemens Met het begrip doemermogen wordt gedoeld op het vermogen

om een doel te stellen en een plan te moken om in octie te komen vol te

houden en om te kunnen goon met verleidingen en tegenslag

Internationale regelgeving
In toenetnende mate bemvioedt Internationale regelgeving onze

uitvoeringspraktijk Met name in EU verband zijn erveel regelingen die

vanuit een achtergrond van hettegengaan van misbruik van

belastingwetgeving diep kunnen ingrijpen in de manier waarop

ondernemingen en hun adviseuts hun fiscale zaken regelen Een voorbeeld

van zo n bepaling is de mandatory disclosure die vereist dat ondernemingen

en hun adviseurs hepaalde potentieel fiscaal agressieve structuren

voorleggen aan de belastingautoriteiten check Regulering van een steeds

verdergroeiende Internationale handel leidt ook tot de noodzaakonze

uitvoeringspraktijk aan te passen en onze processen anders in te richten E

commerce is hiervan een recent voorbeeld

Fiscale beleidsagenda titel verandert]

Jbesproken op 22 7 komt met tekstSuggestie vanuit DGFZme

Uiterlijk31 7

Uitvoerbaarheid wetgeving
De uitvoering is gebaat bij eenvoudige solide en misbruikbestendige

wetgeving Met uitvoeringstoetsen geven we integraal inzicht in de gevolgen

voorde uitvoering van voorstellen voor nieuwe wet en regelgeving
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Uitvoeringstoetsen komen tot stand in nauwe samenwerkingtussen de

versdiillende onderdelen van de Belastingdienst waarbij elkonderdeel

vanuit zijn eigen werkterrein en deskundigheid een bijdrage levert

Vastgestelde uitvoeringstoetsen worden bij indieningvan het wetsvoorstel

meegestuurd naar de Tweede Kamer als bijiage bij de memorie van

toelichting Of bij lagere regelgeving gepubliceerd in de Staatscourant

We zijn niet alleen uitvoerdervan belastingwetten maarvoeren ook wetten

uit waarvoor het opdrachtgeverschap niet bij het ministerie van Financien

ligt maar bij een ander ministerie Ook daarvoor stelien we

uitvoeringstoetsen op in totaal kennen we een tientai opdrachtgevers

waarvoor we op jaarbasis meerdan 140 voorstellen voorwet en regelgeving

beoordelen met een uitvoeringstoets Daarnaast stelien wejaarlijks voor60

tot 80 amendementen verkorte uitvoeringstoetsen op dat zijn in feite quick

scans Aan dit proces leveren circa 200 medewerkers met specifieke

expertise en al dan niet voltijds een bijdrage Het aantal uitvoeringstoetsen

loopt gestaag op waardoortijdige afronding onder dmk staat Dit zet veel

druk op het proces om uitvoeringstoetsen tijdig af te ronden De toename is

te verklaren door een steeds groter wordende vraag van de politiek om wet

en regelgeving tewijzigen bijvoorheeld vanwegespoedreparaties Bij onze

uitvoeringstoetsen gaat het dus soms om Europese regelgeving soms om

formele wetten en soms om lagere regelgeving

Uitvoeringstoetsen

Ook andere opdrachtgevers maken gebruik van onze expertise op het gebied

von uitvoeringstoetsen Zo hebben we voor het ministerie van VWS de

wetgeving op het gebied van het tabaksbeieid getaetst voor het ministerie

von BZK wetgeving op het gebied van de digitate overheid en voor het

ministerie von SZW op het gebied von de schuldenproblemotiek Ook voor het

toetsen van lagere regelgevirtg weet men ons steeds vaker te vinden

De Belastingdienst ontvangt met enige regeimoat verzoeken om niet fiscale

taken of taken met een duaal karakter {fiscaal niet fiscoai uit te voeren

Deze verzoeken zijn op zichzelf bezien vook logisch en ook juridisch gezien is
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ec niets mee mis moor het aamaarden van dot soon extra taken is voor de

Belastingdienst ongewenst gelet op de stapeling von taken en de noodzaak

om tefocussen op de kerntaken van de Belastingdienst Orn diefocus te

behouden is een afv ijkingskader opgesteld voor de beoordeling van nieawe

niet fiscale ofduale taken Tot nu toe zijn drie voorstellen voor extra taken

aan ons voorgelegd Ondanks een afwijkend advies op een daarvan gaan wij

de drie token uitvoeren We verwachten meer voorsteiien te gaan toersen
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Burgers
Burgers komen opveel verschillende manieren en op verschillende

momenten in aanraking met de Belastingdienst Ze doen jaarlijks aangifte

inkonistenbelasting krijgen een erfenis of een schenking of wonen in het

buiteniand en hebben financieie reiaties met Nederiand Meestal handelen

we aangiften verzoeken en dergeiijke gewoon in onze reguliere processen af

en merken burgers pas lets van dieverwerkingals de aanslag op de mat vait

Wanneer er wel aanleiding is contact te hebben doen we dat uitgaande van

onze uitvoerings en toezichtstrategie op basis van drie

beieidsinstrtjmenten voorkomen van fouten dienstverlening en toezicht en

fraudeaanpak En ook hiergeidt in de aanpak moeten keuzes gemaakt

worden Wezetten meestal een mix van instrumenten in waarbij de mix

most passen bij de behoefteen hetgedragvan de burger en bij de

beschikbare capaciteit Er is ookgeen strikte scheiding te maken tussen de

instrumenten zo zijn we hijvoorbeeld dienstverlenend in al onze processen

Met alie instrumenten streven we hetzeifde na we wiilen dat het in een keer

goed gaat En ais we niet naleving tegenkomen moeten we uiteraard

corrigeren

Dat we een groot deei van ons werk organiseren in massale processen is

efficient de menselijke maat veriiezen we daarbij niet uit het oog Het werk

dat niet in massale processen kan worden verricht is vaak complex en vraagt

meestal meertijd en inzet

Om een aanpak voor de doelgroep burgers te kunnen bepalen moet er een

beeld zijn over de mate van naleving waar burgersfouten maken en wat de

oorzaak van deze fouten is Voor het toezicht op de particuliere aangiften

voorde inkomstenbelasting van binnenlands belastingplichtige burgers is er

een steekproef die elke twee jaar wordt uitgevoerd De resultaten van de

steekproef geven inzicht Dat inzicht is input voor een meerjarenplan dat de

basis vormt voorde keuze van de onderwerpen waarop we onze aandacht

gaan richten en met welke handliavingsinstrumenten Ook maatschappelijke

ontwikkelingen belangrijke gebeurtenissen in het leven of de behandeling

van kwetsbaregroepen kunnen aanleiding zijn om bepaalde keuzes te
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maken Voorbeelden zijn de HUBA campagne HUIp BiJ Aangiftej waarin we

groepen burgers ondersteunen relatiebelieer waarin wij maatschappelijk

dienstverleners ondersteunen in hun huip aan specifieke groepen burgers of

handhavingscommunicatie versturen van brieven bijsituatlewijzigingen

|bijvoorbeeld bij liet bereiken van de 65 jarige ieeftijd | Met opmerkingeij
toelichten Waarom is dit nodig wat vertelien we

de 65 jarigen

J Dit voorbeeld graag

Een evaluatie op de ingezette instrunienten is beiangrijk Waar we ons in het

verieden beperkten tot kwantitatieve anaiyses zoais procesevaiuaties en

resuitaatmetingen gaan we ons steeds meer richten op het uitvoeren van

kwaiitatieve effectmetingen Bijvoorbeeld weik effect een bepaaide

interventie heeft op het gedrag van de burger en of deze interventie de

naieving heeft bevorderd Effectmeting geeft niet aileen inzicht in de

resuitaten van het ingezette handhavingsinstroment het geeft ookeen

indicatie van de benodigde capaciteitsinzet voor de noodzakelijke inzet van

andere instrumenten Bijvoorbeeid als een brief van ons ieidt tot actie bij

75 van de aangeschreven burgers moeten we ons reaiiseren dat we bij de

resterende 25 een anderhandhavingsinstrument moeten inzetten

Het uitvoeren van effectmetingen kost capaciteit Om de schaarse capaciteit

zo efficient mogeiijk in tezetten doen wedaarom in 2021 voor een beperkt

aantal onderwerpen een effectmeting

Aanvuiling graag in concrete tekstsuggestie

Reguliere uitvoering
We wiiien het burgers gemakkeiijk maken aan hun verplichtingen te voidoen

waarbij ze het ook in een keergoed doen Tegelijkertijd wiiien we burgers

graagsnel zekerheid bieden over hunfiscaleverpiichtingen Ruimxx miijoen

burgers hebben te maken met de inkomstenbelasting niet winst zo’n xxx

met de schenk of erfbeiasting Sommige burgers verkeren in een bijzondere

posit ie als bu iten lands belastingpilchtige aisgrensarbeider of ais

medewerkervan een Internationale organisatie Dat maakt dat er hogeeisen

gesteid worden aan de processen waar deze miljoenen burgers meete

maken krijgen Om het doen van aangifte inkomstenbeiasting niet winstte

vergemakkeiijken vuilen wezoveei mogeiijk rubrieken uit de aangifte vooraf

in Om diegegevens voor de aangifte beschikbaarte kunnen steilen moeten

ze eerst worden verzameld en gecontroieerd Diezeifde gegevens kunnen
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vervolgens ook warden gebruikt in hettoeslagenproces en bij het massaal

automatisch corrigeren van onjuistheden in ingediende aangiften Het

massaie proces van inwinnen en verstrekken van gegevens is een van de

kernprocessen van de Belastingdienst

Een ander massaai proces is het proces van inning en betaiingsverkeer We

incasseren Jaarlijks zo n xx miijard euro aan beiastingen premies en te veel

uitgekeerdetoeslagen en keren x miijard uit aan toesiagen vooriopige

teruggaven en terugbetaiingen van teveei ingehouden loonheffing Dat

betaiingsverkeer moet in goede banen worden geieid Als burgers

achterblijven met hun terug betalingen treffen we

invorderingsmaatregeien We kijken naar mogelijkheden om maatwerktoe

te passen bijvoorbeeld in situatiesvan acute probiematiek zoalseen

dreigende huisuitzetting vanwege belasting schuiden

Tot slot kunnen burgers ook zelf de aanleiding geven voor het opstarten van

een proces in de reguiiere uitvoering wanneerzij een bezwaar of

vetzoekschrift indienen of beroep instellen of wanneerze een kiacht

indienen moeten we binnen de wettelijketermijnen reageren

We maken het indienen van bezwaar voor intermediairs en fiscaie

dienstverlenersgemakkelijker door middei van een oniine

bezwaarvoorziening waarzij tot voorkort alieen bezwaren tegen de

inkomensheffing konden indiener wordt een breder gebruik van dit kanaai

voor hen mogeiiji^ mjddeiertsp5cifiek bdnjr^rnenJ’ ^ Metopmerkingenl rl Graag aanvuiien met

de concrete uitbreiding Het weik middei wordt

dit uitgebreid

Voorkomen van fouten

Vanaf 1 maart 2021 kunnen emigrerende en immigrerende

belastingplichtigen via MiJnBeiastingdienst ni digitaai aangifte

inkomstenbelasting doen in plaats van het huidige dikke pak papier

ontvangt de migrerende burger alieen nog een uitnodigingtot het doen van

aangifte zowel op papier als in de berichtenbox en kan hij op

MijnBelastingdienst nl inloggen en digitaai zijn aangifte doen
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Belastingplichtigen die in het aangiftejaargescheiden zijn worden door

gerichte vragen in deaangifteen een uitgebreideretoelichting beter

ondersteund bij het correct invuilen van de waardering van hetwoongenot

ais ‘Ontvangen D3rtneralimentatie |Dit doen we omdat uit ons onderzoek is

gebleken dat burgers bii het doen van aangifte na een scheiding Met opmerkingen[
met de reden van onze aanpak

]] Voorbeeid aanvuilen

Aanvuiling graag d m v concrete tekstsuggestie

Dienstverlening
Een van de instrumenten in onze uitvoerings en toezichtstrategie is de

dienstveriening Een beiangrijk onderdeei daarvan is interactie Door op het

Juiste moment en op dejuiste manier interactie aan te gaan met burgers en

bedrijven wilien we problemen voorkomen en onze dienstverlening

verbeteren Dat doen we door de interactie tussen burgers bedrijven

dienstverleners en ons tevereenvoudigen Doorgebruikte maken van

beschikbare gegevens kunnen we de interactie persooniijker maken en meet

gericht op de noodzakeiijke handeiingen die een burger of bedrijf moet

verrichten daarbij kunnen we hen dan specifieke en passende

ondersteuning bieden Natuurlijk monitoren we of onzeverbeteringen

werken en of zeaansluiten op de behoefte van burgers en bedrijven

Tekst aan te passen o b v doorontwikkeling onderzoek EY naar

fundamentele transformatie dienstveriening zomerbrief

De COViD 19 crisis heeft ons iaten zien dat pro actieve dienstveriening

werkt het beeldbeilen of gewoon beilen ter vervanging van detraditioneie

HUBA campagne op locatie is positief gewaardeerd We zetten deze

werkwijze in 2021 voort

[Wij communiceren op vetschiilende manieren met burgers via onze website

de Beiastingteiefoon sociale media en portaien en via berichten en

formuiieren Onze dienstveriening richt zich eerst op de burger zeif via de

website de Beiastingteiefoon de post en zo nodig via huip aan de balie in

2020 is voor burgers de mogeiijkheid geintroduceerd om voor een beperkt

aantalthema sbjj piekrnornenten van de Belastingtelefoon hu_n_nummei^en__

een bericht achterte Iaten zodat we ze op een rustiger moment kunnen

terugbeilen In 2021 wordt deze voorziening verder uitgebouwd De

Met opmerkingen [
moet in tekst nog sterker gelegd worden Wordt

nog bezien

Relatie met KPI s

Concrete tekstsuggesties zijn welkom
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mogelijkheden van live chat^ zijn in 2020 in een pilot beproefd In 2021

wordt dit eerst nog kleinschalig verder uitgewerkt In de uitwerking worden

ookde mogelijkheden van chatbot meegenomen

Chotten met de Befostinodienst

Met bieden van chatmogehjkheden droogt bij aan diverse doeten

Efficientere verdeling van ktontcontacten over de werkdag en over

konalen been en daarmee een positief effect op de bereikbaorheid

v Het bereiken van een doelgroep die nu onvoidoende geholpen ivorrft

omdat de telefoon voor hen een te hoge drempel opwerpt Denk

hierbij bijvoorbeeld aan doven en slechthorenden

Het makkelijker moken van onze dienstverlening door digitaal

drempels weg te nemen De burger kon onderweg en op elk moment

von de dag een vraag stellen

v Chat biedt de mogelijkheid om digitale informatie te delen en op te

slaan Bijvoorbeeld door het taesturen van een hyperlink naar

bepaalde informatie op de website en de mogelijkheid om de

chatconversotie op te slaan als schermprint ofzeifs als klantcontact

Dit kon een positief effect hehben op de ervaren kwoliteit von de

contocten

Via de Belastingtelefoon benaderen we ookzelfactief burgers jin 2021 wordt

dit gei ntensiveerd |0i1^doen we onder andere orn ze te helpen tjjdig huji

verplichtingen na te komen Wanneer wij zien dat ietnand wel de online

aangifte heeft gedownload of ingevuld maar deze aangifte nog niet heeft

ingestuurdj bellen we om diegeneer aan te herinneren dat ertijdig aangifte

meet worden gedaan Voorwaarde is wel dat het telefoonnummer bij ons

bekend is Bij de Belastingtelefoon zijn voorde complexere vragen op het

gebied van wet en regelgeving voor diverse thema s specialistenteams

ingericht

Met opmerkingenj^
concrete voorbeelden De voorbeelden er na zijn
ws bestaande activiteiten Waar bestaat de

intensivering uit

] ] Graag aanvullen met

Graag aanvullen met concrete tekstsuggesties

^
Live chat het direct versturen van online getypte benchten tussen twee of meer perbonen

Chatbot een geautomatiseerde reactie waarbij op basis van een script oniine wordt

gereageerd op vragen
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In 2021 gaan we brieven berichten en formulieren begrijpelijker maken en

waar mogelijk vereenvoudigen hoeveel dat erworden hangt af van de

omvangen de complexiteit van het te vereenvoudigen document In 2021

wordt op basis van een in het najaar 2020 vastgestelde app strategie de

ontwikkeling van app s verderter hand genomen

Wanneer partners aangiftedoen kunnen zij bepaalde inkomsten en uitgaven

tussen hen beiden verdelen on zo een optimale uitkomst qua te ontvangen

of te betalen be lasting te krijgen Aan 8054 van de burgers die gezamenlijk

online aangifte doen met hun fiscaal partner kan voortaan de optimale

verdeling worden getoond Deze wordt hen getoond en zij kunnen ervoor

kiezen dezete volgen of een afwijkende verdeling te maken We hebben

dezevoorziening ontwikkeld omdat uit onderzoek isgebleken dat partners

die samen aangifte doen soms een onjuiste verdeling toepassen Dit leidt

dan tot correcties Met dezevoorziening beogen we correctieste

voorkomen

Een deel van de burgers laat zich ondersteunen bij contacten met de

Belastingdienst Voorsommigen is dat eenmaligen voor anderen structureel

Een groot deel van de ondersteunde burgers zoekt hiervoor hulp bij een

maatschappelijk dienstverlener Om deze dienstverleners op hun beurt te

ondersteunen bouwen we aan een duurzame relatie met de hulpverleners

door minimaal tweemaal perjaar contact opte nemen en door het

organiseren van voor en najaarsbijeenkomsten door nieuwsbrieven te

versturen en door ondersteuning via een kennisnetwerk

www belastingdienst nl kennisnetwerk In het kennisnetwerk is een

omgeving Informeren Leren en Samenwerking Forum ontwikkeld ledere

binnenkomendevraag beantwoorden we binnen 48uur Ingewikkelde

vragen worden voorgelegd aan een vakinhoudeliJkespedalist | Met opmerkingen |
gaat dit Hebben we een beeld van de

waardering van deze service ondersteuning en

of dit ook daadwerkelijk bijdraagt aan betere

aangiften

Jt] Om hoeveel vragen

We blijven op basis van een convenant dat loopt van 2019 tot 2022 inzetten

op het samenwerken met de Bibliotheken om zo een landelijk dekkend

netwerk van hulp bij belasting en toeslagenzaken te vormen De bibliotheek

zoekt de samenwerking met maatschappelijke dienstverleners die burgers in

Graag aanvullingen d m v concrete

tekstsuggesties
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de bibliotheek willen helpen met belasting en toeslagzaken De

Belastingdienst ondersteunt deze maatschappelijke dienstverleners bij hun

rol van huipbieder bij belasting en toeslagzaken

Bedrijven en burgers die in het buitenland gevestigd zijn of wonen en die in

Nederland incidenteel activiteiten verrichten kunnen aanlopen tegen

spedfieke belastingvraagstukken Datzelfde geldt voor personen dietijdelijk

wonen in Nederland en werken als expat Voor deze groepen hebben we een

loket ingericht dat hen met kennis en expertise kan ondersteunen Het loket

werkt rauw samen met andere onderdelen van de Belastingdienst

Toezicht

Voor hettoezicht en de fraudeaanpak bij burgers hebben we een aantal

uitvoeringsinstrumenten die wij al naar gelang de situatie in kunnen zetten

Zo is er bijvoorbeeld steekproefsgewijs toezicht voeren wethematische

acties uit en is er individuele handmatige behandeling

Onze aanpak is er op gericht correcties te voorkomen en niet om zoveel

mogelijkaangiften te corrigeren We proberen burgers een goede aangiftete

laten doen of zelf fouten in te laten zien ente laten verbeteren Daarom

sturen we soms een brief als iemand al aangifte inkomstenbelasting heeft

gedaan en we vermoeden dat er een fout is gemaakt we vragen de burger

dan er nog eensgoed naarte kijken en eventueel een verbeterdeaangifte in

te dienen

Elkjaar in het voorjaar maken we een keuze welke risico s in dete

behandelen aangiften we gaan selecteren Die keuze wordt under andere

gebaseerd op informatie uit nalevingsbeelden en uit effectmetingen Ook

themagerichte aanpakken bepalen de keuze voorte behandelen aangiften

In de loop van het Jaar wordt de selectie verfijnd aan de hand van pilots

Omdat verplicht werk bijvoorbeeld behandeling van bezwaren voorgaat

kan het ziJn dat de selectie van te behandelen risico s gedurende het Jaar

moet worden verkleind
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Contante aiften

Voorbeeld van lo n te behandelen risico betreft de aftrekboarheid van

contonte giften De beoordeling daarvan is lastig en kost veel tijd Bovendien

is er een behoorlijke kans op misbruik Er warden daordoor ook veel

procedures over deze oftrek gevoerd Vanwege deze uitvoeringsproblemen is

besloten de mogeiiikheid van aftrek voor deze giften met ingang van 2021

wettelijk uit re sluiren We zullen burgers bier tijdig over inlichten Ze kunnen

er dan voor kiezen bun giften voortaan via de bonk te doen In 2021 zullen we

extra aandacht aan dit onderwerp besteden

Zeer vermogende personen

Wij ondenscheiden ook een doelgroep Zeer Vermogende Personen ZVP

Vanwege hetfinanciele belangj de complexiteit en de mogelijke fiscale

risico’s krijgt deze groep een individuele behandeling Tot de doelgroep ZVP

behoren de families met de grootste vermogens Onze aandacht gaat als

eersteuit naar de families met de grootste financiele belangen en de

grootste fiscale risico s dieveelal samenhangen met emigratie ouerlijden of

echtscheiding Eind 2021 hebben tussen de 600 en 700families met hun

bijbehorende vennootschappen individuele aandacht gekregen Eind 2024

zijn dat er maximaal 1500 Bij de behandeling is vaak sprake van complexe

problematiek zoals de toepassing van de bedrijfsopvolgingsregeling en de

bedrijfsopvolgingsfaciliteit de fiscale afhandeling van overlijdens en woon

en vestigingsplaatsproblematiek

Wanneer we naar een familie kijken worden alle natuurlijke personen en

rechtspersonen bezien die juridisch en economisch met elkaarverweven

zijn Het gaat dan veelal om tientallen individuele belastingplichtigen Bij de

start van de behandeling wordt het hele plaatje in beeld gebracht Op basis

daarvan wordt een strategisch behandelplan opgesteld Daarin wordt

risicogericht gekozen wat wel en wat niet wordt opgepakt en op welke

manier

^

^
^

Met opmerkinger^
inzicht GO hoe greet is detotale deelgreep

] Werkgreep

Fraudebestrijding

Kopje handhaven gezien recente discussie Tekst naartoezicht Afhankelijk

van input Vraagstaat uit bij P
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^‘nvordering schulden|

Belastingen moeten niet alleen worden geheven maar ook worden gemd

Het overgrote deel van burgers en bedrijven betaalt optijd Meer danj98 i

van het belastingbedrag u ordt optijd betaald Alser niet of te laat betaald

wordt kunnen we invorderingsmaatregelen treffen Wiete laat betaalt

moet ook invorderingsrente betalen

Een groot deel van de taken op invorderingsgebied moet altijd worden

gedaan daar hebben wegeen keus in Het gaat om werkzaamheden op

initiatief van burgers en bedrijven werkzaamheden die moeten op grond

van de wet en werkzaamheden die we hebben toegezegd aan deTweede

Kameren externe partijen Deze werkzaamheden hebben de hoogste

prioriteit Wat aan capaciteit overblijft zetten we in op dienstverlening en

toezicht

Met opmerkingen |
nog een stukje over de impact van de

steunmaatregelen die met name bij CAP Inning
en de Invordering merkbaar zal zijn
Check bij CAP

} Hier verwacht ik ook

WerkgroepMet opmerkingen
inzicht DF A checlc

Uitstel van betaling en betalingsregelingen

Als iemand een aanslag niet optijd kan betalen kan eruitstel van betaling

worden gevraagd of kan ereen betalingsregeling worden getroffen Dat kan

niet voorde motorijtuigenbelastingof de BPM wie een auto heeft of kan

kopen moet ook de belasting daarover kunnen betalen Het is mogelljkom

telefonisch vier maanden uitstel van betaling te krijgen Dan moet wel aan

een aantal voorwaarden zijn voldaan Het is ook mogelijk om een

betalingsregeling voor maximaal 12 maanden te treffen Betalingsregeiingen

zijn afhankelijkvan iemands inkomsten uitgaven en bezlttingen

Kwijtscheiding

Soms is het mogelijk om kwijtscheiding te krijgen maar in een aantal

gevallen wordt geen kwijtscheiding verleend Als kwijtscheiding wel mogelijk

is wordt nagegaan of ervermogen is eigen woning spaargeld of

bijvoorbeeld een autoj om deschuldte kunnen betalen Daarna wordt de

betalingscapaciteit berekend Dat is het netto inkomen verminderd met een

aantal uitgaven Als de betalingscapaciteit niet voldoende is kan vervolgens

deschuld geheel of gedeeltelijk worden kwijtgescholden daaraan kunnen

wel nadere voorwaarden worden verbonden
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Betalingsherinnering en aanmaning

Als iemand niet op tijd betaalt en ergeen uitstel of een betalingsregeling is

verkregen gaan we overtot hettreffen van invorderingsmaatregelen Bij

sonnnnige belastingaanslagen venzenden wij v66r de aanmaning een

betaiingsherinnering Wij vragen daarin om alsnog op zeer kortetermijn te

betaier Wordt er niet betaaid dan voigt een aanmaning Daarvoor worden

kosten in rekeninggebracht Na een aanmaning moet de aansiag binnen 14

dagen betaaid zijn

Verrekenen

Als iemand te iaat is met betaien en nog een bedrag krijgt van de

Beiastingdienst dan kan de Beiastingdienst dat bedrag met de schuld

verrekenen Het is ook mogeiijk om zeif aan de Beiastingdienst te vragen om

de schuid te verrekenen

Dwangbevei en besiag

Als er niet betaaid wordt dan Is de volgende stap dat een dwangbevei wordt

opgesteld De kosten lopen daarmee snel op Als het dwangbevei betekend

is at wil zeggen als de schuldenaar het heeft ontvangen gaan we verder met

het innen van de schuld Er kan bijvoorbeeld zondertoestemming geld van

de bankrekening afgehaald worden of er kan een loonvordering worden

gedaan De werkgever of uitkeringsinstantie moet dan een deel van het loon

of uitkering uitbetalen aan ons uithetalen Daarbij moet rekening worden

gehouden met dezogeheten beslagvrije voet Dat is het minimumbedrag

waarop burgers recht hebben zodat ze in hun levensonderhoud kunen

voorzien

Ook kan er besiag worden gelegd op het inkomen en op eigendommen zoals

een huis de inboedel of een auto

Geregeld vindt ereen zogeheten ANPR actie plaats Dat is een gezamenlijke

actie met onder andere de politie waarbij de politic op basis van

nummerbordherkenning auto’s van de weg af haalt die op naam staan van

bestuurders met een invorderbare belastingschuld Als de schuld dan niet

betaaid wordt neemt de belastingdeurwaarder de auto in besiag
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Executieverkoop

Als dat allesgeen resultaat heeft gehad kan de belastingdeurwaarderde in

beslag genomen eigendommen verkopen op eon executieverkoop of

open bare verkoop

Schuiden

Deze invorderingsmaatregelen grijpen diep in jHet is daarom heiangrijkorm

zo vroeg mogeiijk^ontact rnet ons opte nemenyoor uitstel van betalingof Met opmerkinqen

wij nog iets pro actief
] Check bij CAP doen

een betaiingsregeling Dat voorkomt ergernis en onzekerheid en het maakt

het minder moeilijk om de probiemen op te lossen

Zijn er eenmaai schuiden dan werken we samen met andere

overheidsorganisaties of wordt er verwezen naarschuldhuiporganisaties

Ook hier geldt dat hoe eerder probiemen worden herkend hoe eerder er

iets aan gedaan kan worden Mogeiijk bieden de WSNP Wetteiijke

schuldsaneringsregeiing natuuriijke personen of de MSNP Minneiijke

schuidsaneringsregeiing natuuriijke personen een opiossing De WSNP is

een wetteiijke regeiing die het voor een schuidenaar mogeiijk maakt om na

36 maanden weerschuldenvrijtezijn In de MSNP spaart de

beiastingschuidige in drie jaarzoveel mogeiijk voor zijn schuideisers onder

toezicht van een schuidhulpverlener Ais de regeiing goed doorlopen is voigt

voor het nog openstaande bedrag kwijtscheiding voor de belastingschuld en

vooreen eventueletoesiagschuld zalToeslagen geen

invorderingsmaatregeien meet nemen
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Bedrijven
Bedrijven doen periodiek aangiften omzetbelasting jaarlijks moeten ze een

aangifte inkomstenbelasting of vennootschapsbelasting doen en als ze

personeel in dienst hehhen doen ze maandelijks aangifte voor de loonheffing

en de sociale premies De meeste van onze activiteiten ten aanzien van

bedrijven spelen zich af in de reguiiere uitvoering Ook bij bedrijven is onze

strategie dat we inzetten op het efficient uitvoeren van onze reguiiere

processen en op de drie eerder beschreven beieidsinstrumenten voorkomen

van fouten dienstverlening en toezicht enfraudeaanpak En ook hiergeidt

in de aanpak moeten keuzes gemaakt worden De aanpak bestaat voor

bedrijven meestal uit de inzet van een mix van instmmenten Er is geen

strikte scheiding tussen de instrumenten er zijn activiteiten die passen biJ

meer dan een beleidsinstrument Bijvoorbeeld de individueie

klantbehandeiingdie we toepassen bij degrote ondernemingen heeft ai

deze beieidsinstrumenten in zich hierdoor vioeien het voorkomen van

fouten dienstveriening en toezicht en fraudeaanpak in eikaar over

We onderscheiden MKB ondernemingen en grote ondernemingen De

doeigroep MKB bestaat uit zo n 2 2 miljoen entiteiten daarnaast ziJn er circa

300 000 stichtingen en verenigingen die voorgeen enkei middei

beiastingaangifte doen maar mogelijk wei belastingpiichtig zijn Een entiteit

kan een enkeie onderneming zijn maar ook een samenstei van verbonden

ondernemingen en natuuriijke personen De doeigroep grote

ondernemingen bestaat uit zo n 8 500 entiteiten zij omvatten in totaal

ongeveer 175 000 beiastingplichtige rechts personen Voor degrootste

ondernemingen passen we individueie klantbehandelingtoe De doeigroep

kenmerkt zich door een grote heterogeniteit naast de grote multinationals

maken bijvoorbeeld ook overheidsinstellingen en non profitorganisaties er

deel van uit De fiscale problematiek is daardoor ook divers en vaak

complex

MKB ondernemingen en grote ondernemingen zijn respectievelijk goed voor

XX en XX miljard aan belastingopbrengsten Uitgangspunt bij grote

ondernemingen is individueie klantbehandeling waarbij een gemtegreerde

maatwerkbehandeling plaatsvindt voor alle relevante belastingen voor de

Pagina 3S van 111

2027488 03872



geheleentiteit BiJ MKB ondememingen richten weons waarmogelijk op

hun fiscaal dienstverleners ongeveer 75 van de MKB ondernenners maakt

namelijkgebruikvan een fiscaal dienstverlener

Ten aanzien van MKB ondernemingen is een begin gennaakt met de

ontwikkeling van behandelstrategieen voorgroepen van MKB ondernemers

met bepaalde gezamenlijke kenmerken Uiteindelijk is het doel om het

gehele MKB segment daarmee af te dekken en zo in zijn totaliteit onder

toezicht te hebben Door vanuit de klant groep en de specifieke

kenmerken daarvan te redeneren is het namelijk mogelijk om de oorzaken

van naleving niet naleving in beeldte krijgen Zo n beeld bestaat onder

andere uit gegevens over de mate van compliance en de kasopbrengsten Op

basis daarvan bepalen we een integrale aanpak voordegroep waarbij we

rekening houdend met de beschikbare capadteit alle instmmenten uit het

handhavingspalet inzetten Bij de keuzes voorde inzet van

handhavingsinstrumenten zoeken we steeds naar de inzet van dat

instrument dat gegeven de gewenste interventie zo goedkoop” mogelijk is

Bij grote ondernemingen kunnen we alsgevolg van beperkte capadteit niet

alle toezichtactiviteiten uitvoeren die we zouden willen Daarom worden de

toezichtactiviteiten onder andere op basis van uitstralingseffect hardheid

signalen fiscaal effect risico en impact geprioriteerd en afgestemd op de

capadteit Het keuzeproces leidt ertoe dat activiteiten met de hoogste

prioriteit en waarvoor capadteit van geschikt personeel beschikbaar is

worden uitgevoerd Andere activiteiten worden in voorraad gehouden Een

deel van de activiteiten waargeen prioriteit aan gegeven wordt of waarvoor

geen capadteit beschikbaar is wordt uiteindelijk niet uitgevoerd Daarbij

wordt de eenheid van beleid en uitvoering zowel bij het keuzeproces als bij

het vervolgens uitvoeren van de gekozen toezichtactiviteiten bewaakt

individuele klantbehandelina

Bij de XX grootste ondernemingen kiezen we voor individuele

klanibehandeling waarbij we zoveet mogelijk in de actaalileit werken We

passen maatwerk toe op basis van het klantbeeld Het klantbeeld vormt de
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boiis voor een behandelstrategie die spedftek op de desbetreffende

onderneming ofgroep van ondernemingen metdezelfde kenmerken is

gericht met de bijbehorende keuies die we in bet toezicht maken

De capadteit voor de uitvoering van individuele klantbehandeling is beperkt

en vraagt om keuzes

We gaan een zakelijke werkrelatie oon met de onderneming en met de

fiscale adviseurs en accountants Individueel contact en bedrijfsgesprekken

speien doarbij een belongrijke rol Die zakelijke werkrelatie zetten we in voor

onze dienstverlening door vragen te beantwoorden om nalevingsgedrag te

beinvioeden en omfiscaal relevante onderwerpen te besprekenen zo

mogelijk in de actualiteit op te lossen We werken met multidisciplinaire

teams waarbij de kiantcoordinator de spin in bet web is Hij onderhoudt de

werkrelatie op professionele wijze en is bet eerste aonspreekpunt voor de

grote onderneming Bij signolen van mogelijke onjuistheden streven we

ernaar dat de onderneming zelfzijn verantwoordelijkbeid neemt en

onjuistheden zetf recbtzet Wanneerde onderneming datnietdoet pokken

M e het signaal in bet Toezicht op

Reguliere uitvoering
Ook voor bedrijven willen we het gemakkelijk maken aan hun verplichtingen

te voldoen zodat zij het ook in een keer goed doen De registratie als

belastingplichtige is de eerstestap om ze opte nemen in onze massaie

processen Vanuit desystemen van het bedrijf kunnen aangiften worden

verstuurd en met behulp van onze systemen kunnen aansiagen worden

opgeiegd We werken aan het digitaiiseren van de huidige papieren

startersaangifte voor de BTW Daarin hebben we vertraging opgeiopen

omdat de ICT capaciteit voorandere prioriteiten moest worden ingezet De

pianning is nu dat de digitaiisering van de startersaangifte in 2022 kan

worden gerealiseerd

Wanneer we digitaai contact hebben met bedrijven en hun adviseurs doen

we dat biJ voorkeurvia een system to system aanpak hierbij werken we

samen met softwareieveranciersaan een structurele verbindingtussen

bijvoorbeeld de administratie van een onderneming en het doen van

aangifte Het wordt dan gemakkeiijker omdat de aangifte waar mogelijk
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wordt opgebouwd vanuit de adininistratie Bedrijven krijgen ookte maken

met een ander massaal proces het proces van inning en betalingsverkeer

We incasseren JaarliJks zo n xx miijard euro aan beiastingen en premies Dat

betaiingsverkeer moet in goede banen worden geieid En in het gevai

bedrijven achterbiijven met hun terug betalingen moeten er

invorderingsmaatregeien worden genomen

Ten slotte kunnen bedrijven ook zeif de aanieidinggeven voor het opstarten

van een proces in de reguliere uitvoering wanneerzij een bezwaarschrift

indienen of beroep instelien of wanneer ze een klacht indienen moeten we

binnen de wetteiijketermijnen reageren We maken het indienen van

bezwaarvoorondernemers intermediairs enfiscale dienstverleners

gemakkeiijker door middel van een online bezwaarvoorziening waarzij tot

voorkort aileen bezwaren tegen de inkomensheffing konden indienen

wordt een bredergebruikvan dit kanaal voor hen mogeiijk

benoemen 2020gemachtigdenregeiing verbeterenjbezwaarproces[ Met opmerkinger^ ] 16] Uitbreiding naar welke

middelen

Stand van zaken gemachtigdenregeiing
Bezwaarproces zie vraag werkgroep ]PL

Reaistratie

De eerste stop bij de uitvoering van beiastingwetten is het in beeld brengen

wie belastingplichtig is Daorvoor hebben we een registratieproces In 2021

krijgt dat proces extra aandacht Het goaf zowei am aandacht voor het tijdig

enjuist regktreren ais voor het tijdig uitscbrijven Fen van de doelen daorbij

is om onbekende buiteniandse rechtspersonen op te sporen die Nederiands

onroerend goed bezitten De aandacht zal zich ook richten op buiteniandse

uitzendbureaus die internationaai arbeid beschikbaarstellen En nu nog niet

in de registratie opgenomen stichtingen en verenigingen worden aisnog

Ingeschreven onze strotegie is er op gericht hen te stimuleren zich tijdig te

registreren voor die beiastingen waarvoor de mogeiijk belastingplichtig zijn

Misbruik van registratie voorol in het kader van carrouselfroude zal in dit

verbond ook worden aangepakt

Ook het tijdig doen von oangifte krijgt extra aandacht onder ondere door te

bellen wanneer een ondernemer te loot is met inleveren en door

ondernemers die niet reageren af te voeren
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Sluitstuk is de extra aandacht voor het tijdig uitschrijven Dot geldt zowel

ondernemers die een aantal zogeheten nibiiaangiften voor de

Omzetbelasting doen omdat ze helemaol geen omzet meer hebben ols voor

ondernemers die bun onderneming hebben gestoakt Vermoedelijk zal het

aantal stakende ondernemers ols gevolg van de coronocrisis zal toenemem

Voorkomen van fouten

Met ons programma Versterking Administratieve Ketens willen we MKB

ondernemers ondersteunen in de gehele keten van administreren tot het

doen van aangifte en betalen zodat onnodige fouten bij het doen van

aangifte en betalingen worden voorkomen De ondernemer heeft hierdoor

eerderduidelijkheid omtrentzijn financiele positie en komt hierdoor

achteraf minder snei voor verrassingen te staan We wiilen dit bereiken door

een ononderbroken en gesioten keten te ontwikkelen waarin

administratieve processen op eikaarzijn aangesloten en ongestoord veilig

en snei verlopen zowel voor ondernemers hun fiscaai dienstverleners en

onszeif Er ontstaat een veiiige keten van gegevens waarbij fouten worden

voorkomen en de ondernemer in een keer goed administreert

Automotisch inaevulde winstoanalfte ZZP ers

Door ondernemers zoveel mogelijk vroegtijdig te ondersteunen bIj het

administreren wordenfouten in de administratieve keten voorkomen en

heeft de ondernemer eerder zekerheid in de tweede helft van 2020 is samen

met een groep softwareleveronciers een proofgedaon waarbij

ondersteunendefiscale informatie tijdens het boekhouden wordt

aangeboden aan de ondernemer Deze vorm van ondersteuning wordt in

2021 doorontwikkeld en in overleg met de markt breder ter beschikking

gesteld

Het concept van de automatlsch ingevulde winstaangifte waarbij de

aangifte zoveel mogelijk geautomatiseerd wordt gemaakt vanuit de

boekhoudsoftware van de ondernemer is op kleine school beproefd in 2019

en 2020 In 2021 wordt in samenwerking met de markt von

softwareontwikkelaars onderzocht hoe dit concept breder in de markt is in te

zetten voor de groep van ondernemers die zelf aangifte doen
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Ook bij grote ondernemingen is het voorkomen van fouten onderdeel van

onze behandelstrategie in het kadervan de individuele kiantbehandeling

hoort het biJ de rol van de kiantcoordinator om hierover met de

onderneming in gesprektegaan

Dienstverlening
Impienientatie van nieuwewetgevingondersteunen we met informatie via

de verschiiiende kanaien daarnaast maken we gebruikvan gerichte

communicatie Ook hier spelen fiscaai dienstverieners in onze strategie bij

MkB ondernemingen een beiangrijke roi we zetten fora in voorfiscaai

dienstverieners maar ookvoorsaiarisadministrateurs we organiseren

zogeheten intermediairdagen en expertsessies Informatieoverdracht en

ondersteuning zijn de hoofddoeien van deze activiteit waarbij het beoogde

effect is dat zij weten wat ze moeten doen en weten waar ze terecht kunnen

met hun vragen lMet behulp van deze kennis kunnen fiscaai dienstverieners

vervoigens goede aangiften doen voor hun kianten[ Metopmerkingenl j Hebben we inzicht in

het effect van deze ondersteuning

WiJ communiceren met bedrijven en hun fiscaie dienstverieners via onze

website de Beiastingtelefoon sociale media en portaien en digitale

berichten Bij grote ondernemingen verioopt de communicatie daarnaast via

een vast aanspreekpunt de| [

De Belastingteiefoon speelt een beiangrijke rol bij onze dienstverlening aan

MkB ondernemeis Via het telefoonkanaal kunnen ondernemers en fiscaai

dienstverieners inhoudelijke vragen stellen Deze vorm van dienstverlening

helpt om fouten te voorkomen Jaarlijks beantwoordt de Belastingteiefoon

3 4 miljoen telefonische vragen van ondernemers en hun dienstverieners

We zetten de Beiastingtelefoon ook in om zelf ondernemers en hun

adviseurste benaderen

Er blijken regelmatigtelefoontjesvan grote ondernemingen binnen te

komen bij de Belastingteiefoon Deze vragen worden nu meestal

doorverwezen naar de kiantcoordinator van de desbetreffende grote

onderneming Door de ondernemingen meerte wijzen op de mogelijkheid
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van rechtstreeks contact met de klantcoordinator vergroten we het gemak

voor hen en zorgen we er voor dat vragen via dit contact goed worden

afgehandeld

Toezicht

In 2021 zal nieuwe wetgeving een deel van onzeaandacht opeisen Dat geldt

in de eerst plaats voor een aantal in 2020 getroffen coronamaatregelen die

in aangiften worden gepresenteerd bijvoorbeeld de coronareserve Een

andere maatregel die aandacht vraag is dat ondernemingen die een

vergunning krijgen per 1 Juli 2021 legaal internetkansspelen kunnen

aanbieden in Nederland Deze ondernemingen worden daarvoorvanaf dat

moment ook belastingplichtig voor de kansspelbelasting Ook buitenlands

belastingplichtigen moeten dan geregistreerd worden We werken aan een

plan om het registratieproces en het toezicht voor deze nieuwe doelgroep in

te richten

In 2019 is de basis gelegd voor het nieuwe horizontaal toezicht In 2020 zijn

ideeen vender uitgewerkt en is gestart met de implementatie Destijds is

aangekondigd dat er een overgangsperiodezou zijn van driejaar lopend tot

en met eind 2022 zodat organisaties de tijd krijgen om te voldoen aan de

aangescherpte verplichtingen bij horizontaal toezicht

De verbeteringen van het horizontaal toezicht via defiscaal dienstverleners

kenmerken zich door een beperking van de looptijd van het convenanttot

vijfjaar verbeteringen in het procesvan vooroverleg en het differentieren

van het toezicht aan de hand van deverrichtewerkzaamheden In 2021

zullen nieuwe convenanten metfiscaal dienstverleners worden afgesloten

met een looptijd van vijfjaar

Er komt momenteel veel misbruik voor biJ buitenlandseuitzendbureaus die

in Nederland werkzaamheden verrichten We gaan meer in deactualiteit

werken zodat we snellergrip krijgen op dit misbruik Dat doen we door

eerdereen controle inte stellen bij nieuwe signalen en door

branchegegevens te verzamelen en dezete vergelijken met gegevens van

het te controleren bedrijf Daarnaast maken we een betere en snellere
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samenwerking en gegevensuitwisseling met buitenlandse instanties

mogelijk waardoor er contra informatie voorhanden is

Ook in dit kader gaan we onbekende inhoudingspiichtigen die internationaai

arbeidskraditen ter beschikking steilen opsporen dat doen we op basis van

informatie die wij ontvangen uit controies op de naleving van de Wet

arbeidsvoorwaarden gedetacheerde werknemers in de EU

Een bijiondere categoriegroteondernemingen betreft

houdstervennootschappen en dienstverieningslichamen Zij krijgen geen

individueie behandeiing Hettoezicht dat op deze vennootschappen wordt

uitgeoefend richt zich voorai op specifieke internationaie risico s die

samenhangen met bijvoorbeeid deverrekening van bronbeiasting en de

voorkoming van dubbele beiastingheffing

Van de grotevastgoedondernemingen gaan we het kiantbeeid nader

opbouwen en contact ieggen of een ai bestaand contact aanhaien Doei

daarvan isom deze vennootschappen correct in te beeld hebben en in de

actuaiiteittegaan werken

Bestrijding van misbruik en oneigenlijkgebruik bij groteondernemingen is

een bijzondere vorm van het reguiiere toezicht in de individueie

klantbehandeiing in 2021 richten we ons zowei op bestrijding van misbruik

bij de individueie behandeiing van ondernemingen als op het in de vorm van

piiots meerzicht krijgen op mogelijk misbruik bij zogeheten turboiiquidaties

bij dat iaatste werken we nauw samen met de FiOD De turboiiquidatie is

een iiquidatievan een vennootschap waarbij ergeen curator wordt

aangesteid Dit is een administratief proces waaraan een aantai

voorwaarden verbonden zijn Zo mogen er bijvoorbeeid geen baten zijn

Veeivuidig is vastgesteid dat niet voidaan is aan de eisen De belangen zijn

groot en er is weinig onderzoek gedaan De fiscus is regelmatig een

betrokken benadeelde partij

In een breed samenwerkingsverband van overheden gaan we aan de slag

met signalen over mogelijk misbruik van zorggelden Aanleiding hiervoor zijn
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onderandere Kamervragen over het wegsluizen van geld door een

zorginstellingen overmogelijketerrorismefinanciering met zorggelden

FraudebestrIJding

Wordt nog bezien of we dit bij het onderdeel toezicht ppnemen

Invordering schulden

Belastingen mooten niet alleen worden gehevon maar ook warden gemd

Het ovetgrote deel van burgers en bedrijven betaalt optijd Meer daniSS^ _ [Metopmerltingen| |l8] check

van het belastingbedrag wordt optijd betaald Alser niet betaald wordtofte

laat kunnen we invorderingsmaatregelen treffen En wiete laat betaalt

moet ook Invorderingsrente betalen

Een groot deel van de taken op Invorderingsgebled moet altijd worden

gedaan daar Is geen sprake van te maken keuzes Het betreft

werkzaamheden op Initlatief van burgers en bedrijven werkzaamheden

voortkomend uit wettelijke verplichtingen en werkzaamheden gebaseerd op

aftpraken met deTweede Kameren externe partljen Deze werkzaamheden

hebben de hoogste behandelpriorlteit Hlerna resteert er capaciteit die

ingezet wordt dienstverlening en toezicht

Uitstel van betaling en betalingsregelingen

Als ondernemens een aanslag niet optijd kunnen betalen kan er uitstel van

betaling worden gevraagd of er kan een betallngsregellng worden getroffen

Dat kan niet voor de motorljtulgenbelasting of de BPM wie een auto heeft

of kan kopen moet ook de belastlng daarover kunnen betalen Het is

mogelijk om telefonisch vier maanden uitstel van betaling te krijgen Dan

moet wel aan een aantal voorwaarden zljn voldaan Het is ook mogelijk om

een hetalingsregeling voormaximaal 12 maanden tetreffen Voorzo n

regaling moeten ondernemens zorgen voor een zekerheidsstelling zoals een

bankgarantie een hypotheekrecht of een verpanding Betalingsregelingen

zljn afhankelijk van de inkomsten de uitgaven en de beziningen van een

ondernemer
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Kwijtsdielding

Voor ondernemers is het moeilijk om kwijtschelding te krijgen

Kwijtschelding aan ondernemers wordt namelijk alleen verleend als er een

akkoord is bereikt met aileschuideisers zo n akkoord bevat dan afspraken

over een gedeeiteiijke betaiing van de schuid in ruil voor het iaten vervaiien

van de restschuld Er moet ook nog aan een aantai andere voorwaarde

worden voidaan En ten slotte wordtgekeken of anderen aansprakelijk

gesteid kunnen worden

Betalingsherinnering en aanmaning

Als een onderneming niet op tijd betaalt en ergeen uitstei of een

betaiingsregeiing is verkregen gaat de ontvanger over tot hettreffen van

invorderingsmaatregeien Wordt er niet betaald^ dan voIgt een aanmaning

Daarvoor worden kosten in tokening gebracht Na een aanmaning moet de

aanslag binnen 14 dagen betaaidzijn

Verrekenen

Is iemandte laat is met betalen terwiji hij nog een bedrag van de

Beiastingdienst krijgt dan kunnen die bedragen met eikaar worden

verrekend Het is voor een ondernemer ook mogeiijk om zeif om verrekening

te vragen

Dwangbevei en besiag

Als er niet betaald wordt dan is de voigende stap dat een dwangbevei wordt

opgemaakt De kosten lopen daarmee snel op Als het dwangbevei betekend

is datwilzeggen de schuldenaarervan in kennisis gesteid kan de

ontvanger verdergaan met het innen van de schuid Zo kan er besiag

worden gelegd op bijvoorbeeld de bGdrijfsmiddolen banktegoeden of

debiteu ren

Daarnaast heeft de Beiastingdienst een aantai mogelijkheden om anderen

aansprakelijk te stellen voor de schulden Zo kan de Beiastingdienst

bijvoorbeeld bestuurders van voorai NV s en BV s aansprakelijk stellen als

het aannemelijk is dat hun onderneming de belastingen en premies niet kan

betalen alsgevolg van hun onbehoorlijk bestuur Ook kan de aannemervan
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een werkaansprakelijkgesteld worden voorde loonheffingen die zijn

onderaannemer in verband met een deel van het werk meet afdragen

Geregeld vindt ereen zogeheten ANPR actie plaats Dat is een gezamenlijke

actie met onderandere de polltle waarbij de politie op basis van

nummerbordherkenning auto’s van de weg af haalt die op naan staan van

bestuurders met een openstaande belastingschuld Ais deschuld dan niet

betaald wordt neemt de belastingdeurwaarderde auto in beslag

Executieverkoop en faillissementsaanvraag

Als dat allesgeen resultaat heeft gehad kan de belastingdeurwaarderde in

beslag genomen eigendommen verkopen op een executieverkoop of

open bare verkoop Ook kunnen we het faillissement van de ondernemer

aanvragen

Schulden

Dezs invorderingsmaatregeien grijpen diep in Het is daarom belangrijkom

zo vroeg mogelijk contact op te nemen met ons voor uitstel van betalingof

een betalingsregeling Dat voorkomt ergernisen onzekerheid en het maakt

het minder moeilijk om de problemen op te lessen

Zijn er eenmaal schulden dan werken we samen met andere

overheidsorganisaties of wordt er verwezen naarschuldhulporganisaties

Ook hier geldt dat hoe eerder problemen worden herkend hoe eerder er

lets aan gedaan kan worden Voor ondernemeis natuurlijke personen biedt

de WSNP Wettelijkeschuldsaneringsregeling natuurlijke personen of de

MSNP Mmnelljkeschuldsaneringsregeling natuurlijke personen misschien

een opiossing De WSNP is een wettelijke regeling die het voor een

schuldenaar mogelijk maakt om na 36 maanden weerschuldenvrij tezijn In

de MSNP spaart de belastingschuldige In driejaarzoveel mogelijk voor zijn

sdiuldeisers ondertoezicht van een schuldhulpverlener Als de regeling goed

doorlopen is voIgt voor het nog openstaande bedrag kwijtschelding voor de

belastingschuld voor een toeslagschuld zal Toeslagen geen

invorderingsmaatregeien meer nemen
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FIOD

De Fiscale Inlichtingen en Opsporingsdienst FIOD is de opsporingsdienst

van het tninisterievan Financien die organisatorisdi onderdeel uitmaakt van

de Belastingdienst De FIOD heeft naast de verantwoordelijkheid voor de

strafrechtelijke aanpak van fiscalefraude ook verantwoordelijkheid voor het

opsporen en bestrijden van financieel economischefraude Dat is dus op een

veel brederterrein dan alleen de Belastingdienst De FIOD werkt daarbij

nauwsamen met andere overheidspartners zoalstoezichthouders andere

bijzondere opsporingsdiensten onder andere in het platform van de

zogeheten bijzondere opsporingsdiensten politie en ook steeds vaker met

de private sector De FIOD en het Openbaar Ministerie zijn hierbij

onlosmakelijk met elkaarverbonden

Ten behoeve van de opsporingop hetgebied van de fiscale en financieel

economischefraude is een handhavingsarrangement afgesloten dat leidend

is voor de activiteiten van de FIOD en van het Functioneel Parket van het

Openbaar Ministerie Flet handhavingsarrangement strekt zich uit overde

periode 2020 2023 erstaan afspraken in over de opsporing en de

vervolging op alle gebieden waarvoor de FIOD verartwoordelijk is Flet

arrangement komttot stand in samenspraak met alle ketenpartners met

name ook met detoezichthouders zodat de handhavingsactiviteiten zo goed

mogelijk op elkaar aansluiten

Wat de FIOD concreet binnen degekozen thema s doet in een bepaald jaar

en dus gaat doen in 2021 is uiteindelijk afhankelijk van de signalen die op

dat moment strafrechtelijk relevant zijn Deverwervingvan de signalen is

een continu proces van toezichtactiviteiten meldingen aangiftes en

analysewerkzaamheden Ook Internationale contacten zijn regelmatig

aanleiding om opsporingsactiviteiten optestarten

Bij de keuzes die in het proces worden gemaakt zijn devolgende

uitgangspunten leidend
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• De landelijke doelstellingen perthemazoals opgenomen in het

handhavingsarrangement vormen het uitganppunt voor de intake

van zaken

• De inhoud van de zaak en daarmee het realiseren van

impact effect is en blijft leidend

De FIOD werkt omgevingsgericht en streeft met partners naar een maximaal

handhavingseffect De FIOD participeert in velesamenwerkingsverbanden

zowei rationaai als internationaal Informatieposities worden waar mogelijk

gedeeid en versterkt en operationele samenwerking wordt verstevigd

Fraude is grensoverschrijdend Globalisering en sneile technologische

ontwikkelingen zorgen ervoordat er steeds meer mogeiijkheden ontstaan

voorfraude De FIOD heeft veelvuldige Internationale contacten zowei

bllateraal als multllateraal Ook In die context Is de ultwisseling van

informatie een belangrijk punt van aandacht Initiatieven als deJ5

operationele samenwerking tussen defiscale opsporingsdiensten van

Australie Canada het VK de VS en Nederland onifiscaleen financieel

economische fraude aan te pakken en het FCI network sneile en

geautomatiseerde vergelijking van operationele informatie zijn voorbeelden

van de internationale aanpak door de FIOD

Zeer relevant is de inrichting van het Europees Openbaar Ministerie EOM

dat in 2021 zijn werk zal beginnen Daardoor zal een deel van de FIOD

capaciteit worden ingezet en aangestuurd onder leiding van dat EOM Het

betreft zaken die betrekking hebben op de eigen middelen van de Europese

Unie

Werkzaamheden ten behoeve van de Belastingdienst

De FIOD besteedt xx uren aan signalen Ingebracht door de Belastingdienst

Dat zijn signalen van fraude op het werkterrein van de dienst zelf en ook

door de dienst aangebrachte signalen op het terrein van andere wet en

regelgeving zoals witwassen faillissementsfraude en corruptie
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Defraudebestrijding opdeze werkterreinen kenttwee belangrijke

doelgroepen burgers en bedrijven De FIOD heeft daarbij defocus op

personen en bedrijven die bet anderen mogelijk maken tefrauderen de

zogenoemdefaciiitators

Voor 2021 zijn enkelethema s vastgesteld die in het kadervan de

bestrijdingvan fiscals frauds extra aandacht zuilen krijgen die extra

aandacht werkt door in de opsporingsactiviteiten van de FIOD De keuze

voordeze onderwerpen is door een aantal factoren bepaald enerzijds

maatschappslijke en politlske belangsteliing en of toezeggingsn aan de

Kamer anderzijds de noodzaak tot het verkrijgen van een voldoende

informatiepositie van de Belastingdienst om een goede eigen risico

inschatting anaiyse en vaiidatiete kunnen maken Met namedat iaatste is

van belang om adequaatte kunnen antwoorden op vragen vanuit de politiek

en maatschappij De thema s voor 2021 zijn onverklaarbareuitgaven

turboliquidaties onbekende Nederlandse belastingplichtigen BTW fraude

en frauds met steunmaatregelen

Onverklaarbare uitaaven

Het betreft notuurtijke personen die uirgoven doen voor bijvoorbeeld

vostgoed voertuigen ontiek kunst die op basis van de opgegeven

inkomsten en vermogens onverklaarbaar zijn Dit onderwerp raakt niet alleen

de fiscaliteit moor ook de ondermijnende criminaliteit Dit betreft notuurlijke

personen zander inkomen windhappersj en personen met inkomen die meet

uitgeven dan volgens de in de belastingaongiften opgenomen inkomens en

vermogens mogelijkzouzijn

BTW fraude

De naam carrouselfraude wordt gebruikt voor ve e vormen von

grensoverschrijdende btw froude vanaf 2021 valt dit in het mandaat van het

Europees Openbaar Ministerie Dit blijft vanwege de grote financiele

belangen een belangrijk oandacbtspunt Met name de ontwikkelingen op het

gebied van e commerce en de daarmee gepaard gaandefraude en fraude

met diensten vragen extra aandacht Somenwerking met onder meer de
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Douane en de Belostingdienst maor ook met bonken en andere private

organisaties is van groot belong in de aanpak Defroude lijkt per individuele

aangifte gering maar door de massaiitest is hetfenomeen groot Met bet

deien van expertise kon fraude eerder warden gedetecteerd en gerichter

Worden aangepokt Voorol de ambitie am de internotionale criminele

samenwerkingsverbanden die ochter de fraude zitten aan te pakken maokt

nationale en internotionaie samenwerking {m n EUsomenwerking

onontbeerlijk

Fraudebestrijding gebeurt zowel in individuele gevallen als themogericht

Voorbeelden van de thematische benadering zijn de aanpak van

beroepsfroudeurs en van corrouselfraude Ookfrauderende

belosting adviseurs advocaten en notorissen blijven de strafrechtelijke

aandocbt houden Verder is er de blijvende aanpak von reguliere 8TW

fraudes zodat ondernemers zich voldoende realiseren datfraude met de

BTW ofdracht gevolgen heeft

Werkzaaniheden op andere beleidsterreinen

Naast bovengenoemde werkzaamheden heeft de FIOD een belangrijke rol in

het v oorkomen en bestrijden van misbmik en oneigenlijk gebmik van wet

en regelgevingop de uitgaandefinanciele stromen in het publieke domein

bijvoorbeeld subsidies en op het gebied van financiele en economische

ordenings wetgeving De FIOD draagt daarmee bij aan de financiele

veiligheid van Nederland De FIOD is verantwoordelijk voor de opsporing op

het gebied van een brede schakering van beleidsterreinen

De keuzes die daarin worden gemaakt zijn eneizijds bepaald doorde

relaties met andere opdrachtgevende ministeries en het daatvoorter

beschikkinggesteld budget en anderzijds door maatschappelijke en

politieke ontwikkelingen die ook in toenemende mate leiden tot

intensiveringsprogramma’s en extra middelen van de regering op

verschillendeterreinen bijvoorbeeld witwassen en ondermijning
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Een aantal speerpunten ] Tekst moet waar

mogelijk nog ingekort worden om het leesbaar te

houden

Met opmerkingen

In samenwericing n^t AanpaltSpeerpunt

Sunken Witwassen vormt een bedreiging voc

vrije beroepsbeoefenaren heC financ

op de integritett van onze gehele sai

jamenwerking tnetde banken wordt

gelnvesteerd in pubSiek^private samt

Witevassen

Graag concrete tekstsuggesties voor verkorte

teksten Ingevoegde tabel is een plaatje dus de

tekstsuggesties graag d m v een opmerking

toevoegenOpendaar Ministerie polibe curatoren

re ch isr s com m j ssarissen

Belssiingclienst

Failli55eni€ntsfragde vomteen serie

integrlteitvar het bednjfsieven en leidr tot ernsage

economische schade Metis van de thema s waar

versdiillende instances initiatieven oncwkkeien om coteen

Foniissementsfrctude

versterkte integrate aanpak te komen Om een maximsal

effect te bereiken is hec belangrijk dat kra } t en experts^ uit

verschillende disdpJines worden gedundeld

Corruplie « een ver^anielnaam voor diverse vormen van

bevoordeling wsart fj een ondersdieid wordt gema t tussen

ambtelijk en niet ambtek^ke corrupde De ROD richtzidi op

niet ambtelijka corrupde en corrupbein heCfcuitenland

Corruplie gaacvaak samen met andere strafbare fasten zoals

vdsheid in geschrifCe witwassen en deelname aan een

oiminele organisade einnen het Ijiema corruptEe ridltde

FIOD rich op het detect omkoptng

Opsporing en vervoiging op het g^ted van diverse wettelijke

regelingen die betrekking hebben op de mtegriteit van het

ftnandele stelsel Denk aan de wet op hec finandeel Toezidib
hetBesluit uitvoering EU verordeningen finandele markten

de Wet ter voorkoming van witwassen en finanderen van

temonsme de Wet toeziciit accountanteorgantsaties de Wet

handhaving consumentenbescherming de Pensioenweb de

Sanebewet en de WetToezicht Truetkantoren

CcHTuptie

Flnandeel AfM DNB

Aandacht voor de finandele stromen die met terrorrstische

acdvitelten samenhangen indusief buiCenlandse

finanderinaen van in Nederland qevestigde instellinaen die

daarin een rol kunnen spelen
Doe van ROD ts hot opsporen van verdachten die rnaterieel

geld goederen diensten bijdragen aan personen of

organisabes met e^ terronsCssch oogmerk Tevens aandacht

voor subjecten die op nationa e en internationale

sanebelijsten voorkomen

Ondermijntng is gerelateerd
gronddelicten en is daardoor vrijwe alQjd verfeonden met een

de thema s binnen het takenpakket van de FlOO

Daarmee is ondermitninq voor de FIOD niet een

ondarEcheidend thema op zidizelf De focus Jigt op
onderfiqqende finandele stromen onqeachtde aard van de

qrondddicten Daar igt oak de krachC van de FlOD

Ondermijnrng kenteen grootschahge inter naBonale aanpak
maar ook daar waar regionale en lokale behoeften de

aanpak van ondermtininq worden besproken sivitde FIDO

aan op de integrals samenwerking via de Regionale
rnfbrmabe en Expertise Centra RTEC s Daarirr Irektde

FIOD qezamenliik op met de Belastinqdienst en Douane

Verder maaktde FIOD deel uitvai het door de minister van

JenV gelnilieerde landehjk opererende multidtsdplinaire
interventieteam dat zich zal richten op het verstoren van

criminele bedrhfsprocessen en het oppakken van criminele

kopstukken en hun neewerken waaronder finandele er

digital© fedlitaCors

TerronscnofinaiideriRg

I II

I

Ondermijnhig Externe

overt eidssam enwerkkigsverbanden

versdieidenheid aan

Rnand^e q bercrime De maatschappelijke trend van steeds verdergaande
digitsfisering heeftinvioed op de criminaiiteit en fraude dus

ock op de taakgebieden van FIOD De FIOD heeft daarvoor

eenspedaal ingeriditdat fungeertals kerviiscenlruni
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Thema’s

[impact C0VID^19|
De COVID 19 crisis heeft grote economische gevolgen voor

ondernemingen De Belastingdienst wil inzicht krijgen in deeffecten van de

COVID 19 omstandigheden en van de getroffen maatregelen voor

ondernemingen Daarom laten we onderzoek doen naar de vraag wat de

crisis betekent voor de onderneming en voor het kunnen voldoen aanfiscaie

verpiichtingen naieving Het onderzoek ievert inzicht op in de hooding van

ondernemingen ten aanzien van de fiscale steunmaatregeien en in de vraag

of de mate waarin een onderneming getroffen is invioed heeft op het

vertrouwen in de Beiastingdienst op de beiastingmoraai en op de intentie

oni aan fiscaie verpiichtingen te voidoen Deze inzichten kunnen ons heipen

bij het bepaien van de behandei strategie en de keuze voor de inzet van

handhavings instrumenten

Met opmerkingen [
verwachting dat wij per of in 2021 ai onze

buiten activiteiten weer in volie omvang

kunnen doen

} Checken is de

Met opmerkingen | [21] Zoals begin juii
afgesproken met[
door keten inning afstemming piaats met de

staatssecretaris over een plan van aanpak voor

2020 en 2021 nav gevolgen Covid Afgesproken
dat we daarna een stukje tekst aanleveren voor

het jaarplan Benodigde info is nu nog niet

beschikbaar Het beleid staat op dit moment nog

niet vast

1 Half augustus vindt

De Belastingdienst richt zich op het waarmogelijk ondersteunen van

ondernemingen die door de COVID 19 crisis in de problemen zijn gekomen

Tegelijkertijd moeten we rekening houden met het feit dat de regelgeving in

een uiterst korttijdsbestektot stand is gekomen en dat deze daardoor extra

gevoelig is voor misbmik en oneigenlijk gebruik De FIOD is daarom extra

alert opsignalen van misbaiik en opereert daarbij langs drie lijnen

Verwerven en opwerken van operationele signalen

Organiseren van samenwerkingsfora zowel binnen de otganisatie

als met de relevante omgeving om trends en fenomenen te

onderkennen

Preventie en communicatie

Onzer focus ligt nog meer dan normaal op dienstverlening Grote

ondernemingen krijgen waar mogelijk ruimte om problemen opte lessen

waar zij in het kadervan COVID 19 tegen aan lopen Door COVID 19 wijzigen

hun vooruitzichten somssnel Dat vraagt ook flexibiliteit van ons want

hierdoorzullen naarverwachting veelvraagstukken aan ons voorgelegd

worden waarbij spoed geboden is Dit vraagt om individueel maatwerk

waarbij onze strategic van individuele klantbehandeling behuipzaam is

Pagina S4 van 122

2027488 03872



We verwachten in 2021 meerbetalingsproblemen bij grate

ondernemingen direct doorCOVID 19 en indirect doordat uitstel van

betaling in sommige geuailen leidt tot grotere betalingsachterstanden Dit

ieidttot meerwerk in de invordering We voorzien een toename van

insolventie en saneringen ook een toename in hetaantal beroepschriften bij

afwijzende beschikkingen op verzoeken om uitstei of kwijtschelding

it B1 verwijderd hier bezien inclusief gemaakteopmerkingen

In 2020 hebben weopdracht gegeven vooreen extern onderzoek oiYl InZicht

te krijgen in hoe ondernemingen de coronacrisis hebben ervaren en u at het

effect van de crisis en de fiscale steunmaatregelen is op de hooding en bet

gedrag van ondernemingen ten aanzienvan hetvoldoen aan fiscale

verplichtingen Op het moment van verschijnen van het jaarplan waren de

resultaten van het onderzoek nog niet beschikbaar Eventuele aanbevelingen

die voortkomen uit het onderzoek kunnen leiden tot herprioritering van

activiteiten of tot nieuweactiviteiten Ditzal dan worden opgenomen in de

voortgangsrapportage s over het Jaarplan 2021

Omdat het verloop van de pandemic onzeker is kunnen we niet uitsluiten

dat andere maatregelen moeten worden getroffen en dat de impact nog

toeneemt Dat dost een beroep op onze alertheid en oponzeflexibiliteit

E commerce

De verkoop van goederen en digitale diensten via digitale kanalen zoals

platformen kent al geruimejaren een gestage groei In Europa groeit de

omvang in 2020 naar verwachting met 10 tot 12 mede als gevolg van

COVID 19

De aanpak die de Belastingdienst in 2020 is gestart om acute

nalevingstekorten temg te dringen en tegelijkertijd kennis opte doen dieons

in staat stelt voor de langeretermijn een nieuwe toekomstgerichte aanpak

te ontwerpen wordt in 2021 gecontinueerd Onze aanpak is geleidelijk

verschoven van repressief door middel van op zichzelf staande

boekenondetzoeken naar een combinatie van bedrijfsbezoeken en

Pagina 55 van 122

2027488 03872



boekenonderzoeken Die bedrijftbezoeken zijn maatwerkgesprekken in een

samenwerkingsverband met Douane zij hebben tot doel de naleving door

die bedrijven te bevorderen

Tegelijkertijd zijn we bezig met de voorbereidingen voor de nieuwe EU

wetgeving op e commerce De inwerkingtreding van deze regelgeving is op

dit moment 1 Januari 2021 maar de datum wordt mogeiijk verschoven Voor

bedrijven betekent het bijvoorbeeld dat straks het doen van aangifte binnen

de EU gemakkelijker wordt gemaakt Zij kunnen de BTW voor alle EU

lidstaten straks bij een lidstaat aangeven en afdragen Om dit mogeiijk te

maken werken we er hard aan om onze automatiseringssystemen hiervoor

gereed te maken Hiervoor wordt een tijdelijke organisatie neergezet zodat

aan aile EU verplichtingen wordt voldaan en worden er interne opieidingen

ontwikkeld Wegaan burgers en bedrijven in 2021 informeren en gericht

voorlichten overwat er voor hen verandert

Werken voor andere opdrachtgevers
ta bel de eerste regel ve rva It is a I veiw erkt doo [
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Daamaastvoeren we nek taken ukvcorandere npdrachtgevers

BZK 5ZW VW5 vaststelier ultbetalen en terngvorderen van toeslagen

tieffen en innat van heffiriBen voorandera overheden

provinciale opcenten wetkgauersbijdrage kinderopvang

heffing mijnbojwwet voarraadheffing ODE hetfng

landinrichtingsrentp verantreinigingsheffing rijkswateren

vetkeersbeealeidingsianef

dwanginvordering feurwaardei5werkz3amheden|

vooranderetwGrteden

o a EZK

VGEM EZK

BuiZa t \W J£rV veiligheid gezoitdhad econtimlGen milieu

LNV VWS OCW

controls op het naleven van regels op het gabled van

veistrekken van vargunnirtgeniVDar da in en uilvoer van

Hrategische gocderen an diersten

o a Fin VWS opsporingvannnanciaeen atonomischelraude

tiaezidit op makelaars en bepaalde handelaran van

goaderan in grota waarde I n Hat kadar van da Wwft

Wetter vootkoming van witwassen an frnanderen van

terror 5me

toazicht in hat kadar van da Wat marktordani ng

gaiondheidaorg

gegeveitsuitwisselingeni h k v da Basisregisoatie Inkomen

ragislratle van ondartiandsa akten waarvoor ragIstiatie aen

wettelijk vomweretste Is

EZK

fin

VW5

BRI BZK

J V

Fin toezicht op da uitvoetIng van da ftegiaratiawet

vartiuurdarhatling

toezicht op hattlidigdaponaren van jaarstuldian bij da KvK

BZK

EZK
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Overige middelen

Wij zijn belast met het heffen en innen van een aantal verschillende

belastingen Daarvan zijn er viergroot vanwege het aantal

belastingplichtigen en de belastingopbrengst Dat zijn Omzetbelasting

Inkomstenbelasting Loonbelasting en Vennootschapsbelasting De andere

belastingmiddelen zijn klelner zowel in het aantal belastingplichtigen dat

ermee te maken heeft als in de opbrengst Toch is het belang ervan niet te

onderschatten We hebben zesamen met de vier grote opgenomen in een

tabel BiJ de behandelingvan de overige middelen hanteren we de

uitvoerings entoezichtstrategie die we ook bij de grote belastingmiddelen

toepassen
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Fiscaal belang in Type belastingplichtigen

mi^joenen
Cjaarptan 2020

I Burgers en ondememers

J
Inkomsten Loonheffing € 155 400

OndernemersOmzetbelasting € 60 000

1Vennootschapsb^asting Ondernemers€26 200

Dfvidendbelasting PM Vennootschappen die dividend

uitkeren

i

J
De ontvanger van een erfenis of

sdientdng

Burgers en bedrijven met vermogen
dat onder box 3 valt

Schenk en Erfbdasting €1 700

Vermogensrendementsheffing PM

1
Fiscaal belang
2019 in

tniljoenen

Handhavings
plannen

Overige belastingmiddelen

AssuranOebeJasting Verzekeraars€2 700

Bankenbdasting €450 Bar ken balanstotaal 20 9 miljard}

Kolen centrales^

waterieidingbedrijven stortplaatsen
en aFvalverwerkefs en

energieleverenders indien

leverander niet is vast te stellert r de

eindgebruiker

Milieubelasting €7 500

Tenjggaaf regelingen
Milieubelasting €90

J
Kans^elbd asti itg € 500 Pokerspelers exploitanten van

kansspelautomsten en aanbieders

van promotionele kansspelen

I
Mijnbouwwet € 120 Mijn bouwbedrijven

vergunningshouders ogv de

mijnbouwwet

Verkrijgers onroerende zaken

heffing via notarissen

i

Overd rachtsbelasting € 3 100

3
ei oo VerhuurdersVerbuurdersheffing

Autobelastingen € 7 100

1
Burgers die een kenieken

personenauto s laten registreren

Beiasting
Personenvoertuigen
Motorvoertuiqert BPM

Belascirtg op Zware

Motorvoeriuigen BZM

€2 500

Eigenaren zware motorrijtuigen die

gebruik maken van Nedeiiandse

autosnefweg

€ 200
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Wat hebben we er voor nodig

Introductie

Hoofdstuk 2 gaat ove rde keuzes die we maken en wat deze betekenen voor

burgers en bedrijven Dit hoofdstuk gaat over wat we nodig hebben om onze

plannen te verwezenlijken Het gaat dan om ons personeelsbeieid onze ICT

en onze managementinformatie Ook ons leiderschap en onze cultuur zijn

van belong voor het reaiiseren van onze doelstellingen Dezefactoren maken

onderdeel uit van hettotalefunctioneren van de Belastingdienst en zijn voor

de reaiisatie van onze missie visie en strategie net zo onmisbaarais de

activiteiten gericht op de doelgroepen De basis moet immers op ordezijn

om onze doelgroepen optimaal van dienstte kunnen zijn

In dit hoofdstuk brengen we In beeld wat we voor onze gemaakte keuzes

nodIg hebben Dit doen we In beeld gebracht aan de hand van concrete

doelstellingen en activiteiten voor 2021

Met opmerkingen[
van zomerbrief

]2] Update aan de hand

visual
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Personeel

Om al onze taken zo doeltnatig en doeltreffend mogelijk uitte kunnen

voeren is het van belang om onze medewerkers goede mogelijkheden te

blijven bieden om te leren en zich te ontwikkelen Drt is in 2021 een

speerpunt samen met instroom en begeieiding van nieuwe medewerkers

Voor medewerkers is het niet aitijd gemakkeiijk COVID 19 media aandacht

voorde Belastingdienst^ ontviechting

Daarnaast wilien we natuurlijk een goede werkgeverzijn met aandacht voor

het weibevinden van de medewerkers met een divers personeelsbestand en

met een werkomgeving die medewerkersstimuleert om zidizeif te kunnen

zijn Met een werkkiimaat waarin medewerkers signalen afgeven over

dingen die niet goed gaan of die beter kunnen En waarin ze onderwerpen

aankaarten die ongewenste effecten hebben zowel voor burgers ais

bedrijven ais voor liun eigen coilega s We wiilen burgers en bedrijven

correct en respectvoi behandeien en zo behandeien we ook onze eigen

medewerkers en coilega s Daarom bieden we bijvoorbeeid ookzorg aan

medewerkers die geraakt zijn door de strafrechtelijke aangiftetegen de

Belastingdienst in 2020 aan medewerkers die prive in problemen zijn

geraakt of die langdurig ziekzijn

Activiteiten in 2021

llnstroom van nieuwe medewerkers^
Ook in eentijd waarin het beiangvan ICT steeds verdertoeneemt zijn

medewerkers ons beiangrijkste kapitaal ZiJ zorgen ervoor dat we onze taken

zo goed mogelijk uitvoeren en hun optreden is van invioed op het beeld dat

burgers en bedrijven hebben van onze organisatie Tot 2020 zijn veel

medewerkers uitgestroomd vooral ais gevolg van de vertrekregeling maar

ook vanwege normale uitstroom Aan de uitstroom ais gevolg van de

vertrekregeling is in 2020 een einde gekomen maardeze uitstroom wordt in

de jaren 2021 en volgende gevolgd door uitstroom vanwege het bereiken

van de vervroegde AOW leeftijd naast de reguliere uitstroom

Met opmerkingen [
bezien in context van mailwisseling 24 en 27 juli
Omdat het instroomproces inmiddels going
concern is streven we naar een bijdrage waarin

ook opgenomen is informatie over bezetting
formatie etc

De tekst graag aanvullen d m v concrete

tekstsuggesties

f3] O P Tekst graag
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In 2021 verwachten we een uitstroom van |l30Cj tx t c [banclbreedte

opnemen fte en gaan we {2950| bandbreedte opnemen xxxxfte werven

infographic

Verder is de formatie voor 2020 opgehoogd getal opnemen waardoor ook

extra iiistroom nodig is Daardoor blijft werving ook in 2021 onverminderd

van belang

DankziJ het aangepaste instroomproceszijn we afgelopen Jaren in staat

geweest om jaarlijks grote aantallen nieuwe medewerkers te kunnen

werven selecteren en in te iaten stromen Ook bij ons geidt dat

medewerkers die zijn uitgestroomd ervaring en vakkennis met zich

meenemen Die kennis en ervaring moeten weer worden opgebouwd bij de

nieuwe medewerkers

Met opmerkingen^
hebben nog betrekking op de huidige BD voor de

ontviechting

]4] O P De cijfers

Vraag O P graag cijfers wijzigen in aileen

Beiastingdienst2021

Met opmerkingen \ ^5] idem

Leren en ontwikkelen

De grote instroom van nieuwejmedewerkersvergt van onze organisatie

grote inspanningen op hetgebied van inwerken en begeieiding Wevinden

het beiangrijk dat nieuwe medewerkers zich voor langeretijd wiiien

verbinden aan onze organisatie Alieen zo kunnen we een personeelsbestand

opbouwen dat op basis van vakkennis en opgebouwde ervaring het vaak

compiexe werkaan kan Wezorgen er voor dat nieuwe medewerkers goed

landen in de Beiastingdienst Zo hebben zij een goede start

Uiteraard besteden we aandacht aan het behoud van zittende medewerkers

[investeren in de ontwikkeling en in de doorgroeimogeiijkheden van

medewerkers is een beiangrijk instrument om nieuwe medewerkers klaar

voor de start te maken en zittende medewerkers vakbekwaam te houden

Met opmerkingen I ^26] uit te drukken in °
o

van het totale aantal rnedewerkers

medewerkers voorte bereiden op een andere loopbaanstap en ongewenste

uitstroom te voorkomen jWestimuieren medewerkers om zeifde regie t e

nemen om te ieren en zich te ontwikkelen en we scheppen de voorwaarden

om ze te ondersteunen [We sluiten daarbij zoveel mogelijk aan bi[h^et niveau
_

_
^ Met opmerkingen

van de medewerker Continu blijven leren vergroot de duurzame

inzetbaarheid van medewerkers maakt onze organisatie wendbaarder en

zorgt ervoor zorgen dat we de kennis hebben die nodig is om ons werk te

verrichten

Met opmerkinger{_
meetbaar maken

] ] O P Kunnen we dit

£8] O P hebben we

een concrete doelstelling voor de Beiastingdienst
op leren of doorstroom ontwikkelen
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De klassieke manier van leren staat onderdrtik leren en ontwikkelen op

afttand en grootschalig digitaliseren zijn noodzaakgeworden De ervaringen

van de COVID 19 periode worden benut om onze opieidingen te

modemiseren en er een kwalitatieve verbeterslag in te maken Het

uitgangspunt wordt online waar het kan slimmer offline waar het moet

Zolang fysiek lesgeven niet of beperkt mogelijk is zijn we aangewezen op de

digitale leeromgeving De opgave om in de digitate wereld een gelijkwaardig

opieidingsaanbod te bieden als in de fysieke wereld is enorm Wanneer dat

maar beperkt lukt heeft dat onmiddellijkgevolgen voor nieuw ingestroomde

en zittende medewerkers

visual
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Cultuur

Voor de Belastingdienst is niet alleen de uitvoering van onze processen voor

burgers en bedrijven van belang maarook de cultuur van waaruit we

burgers en bedrijven benaderen De stappen die we in 2021 op dit gebied

gaan zetten worden hierna toegelicht

Met opmerkingen[
deze paragraaf graag opstellen in samenhang
met de informatie in de zomerbrief In het

jaarplan wordt een nadere concretisering van de

activiteiten in de zomerbrief verwacht

9] O P De input voor

PM programme wordt herijict Advies O P nu niets over opnemen
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Metopmerkingen[
graag bekijken vanuit samenhang met de

informatie in de zomerbrief In hetjaarplan
wordt een nadere concretisering van de

activiteiten in de zomerbrief verwacht

] IV D De tekstICT

Voor de uitvoering van al onze processen hebben we betrouwbare en bij

voorkeur wendbare iCT voorzieningen nodig Hierna beschrijven we met

weike activiteiten we in 2021 onze doeien wilien reaiiseren

De Belastingdienst wordt steeds meer een ICT intensieve organisatie Voor

vrijwelai ons werk en ai onze ambities is iCT nodig niet ais doei opzich

maar als middel om doeien te helpen bereiken Dat geidt voor de

communicatie met burgers en bedrijven via portalen en system to system

communicatie voor de massaleverwerking van gegevens voorwaarde voor

bijvoorbeeid devooraf ingevuide aangifte en vooralleandere massale

processen Daarom is het belangrijk in iCT te investeren Structureie

capaciteit is beiangrijk om de continu iteit van de primaire processen te

waarborgen en de mogeiijkheden om vernieuwingen doorte voeren te

vergroten

Activiteiten in 2021

[[CT verbeterprograrama[ Metopmerkingen[
meetbare concrete doeisteliingen met

betrekking tot het programma aangeven

jl] IV D graag

Een aantal externe onderzoeken beeft ons een veeiheid aan adviezen en

aanbevelingen opgeieverd om onze ICT beteren wendbaarderte maken Om

met al deze adviezen aan de slagtegaan is er een driejarig

verbeterprogramma opgesteld dat tot doel heeft onze ICT organisatie

zodanig te verbeteren^ dat deze doelmatiger en effectiever kan opereren Dit

draagt bij aan de realisatie van onze doeien en die van onze politieke en

beleidsmatige opdrachtgevers Het programma kent vijf sporen

doorontwikkeling van het portfolioproces doorontwikkeling van onze ICT

uitvoeringsorganisatie doorontwikkeling van de staring cultuurverandering
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binnen de ICT uitvoeringsorganisatieen verbeteringvan lifecycle

managements

Deze vijf sporen richten zich weliswaar op onze interne organisatie maar

uiteindelijk worden burgers en hedrijven er betervan we kunnen nieuwe

wetgevingsnellerinvoeren we maken minder fouten en we kunnen in onze

dienstverlening aan burgers en bedrijven sneller inspelen op

maatschappelijke ontwikkelingen

Het programma werkt met korteverbeterslagen zodat we optimaal kunnen

inspelen op actuele omstandigheden en mogelijkheden

Concrete resultaten van dit programma in 2021 zijn

• versterkte storing op realisatievan waarde in het IV portfolio

• verbetering effectiviteit en efficientie van de IV

uitvoeringsorganisatie

• IV portfolio richten en besturen vanuit de strategie

• realisatie van een resultaatgerichte cultuur binnen de IV

uitvoeringsorganisatie

• verbeterd life cycle management

Portfoliomanagement
0ns IV portfolio bestaat uit projecten op het gebied van continuiteit

implementeren wetgeving modernisering IV verkleinen technischeschuldj

vergroten wendbaarheid en verbeteren kostenverhouding onderhoud versus

vernieuwing en vernieuwing De vraag naar ICT capaciteit blijft

onverminderd groot en laat ook voor 2021 door de stapeling van initiatieven

en temglopende budgetten een continu spanningsveld zien ten opzichte van

de beschikbare capaciteit Dit vraagt om voortdurende aandacht in de

besturing van het ICT portfolio en de inzet van ICT capaciteit Hierbij is het

bij elkaar brengen van vraag en aanbod een randvoorwaarde

Concrete activiteiten in 2021

Het proces van het beheer van de gehele levenscyclus van een product of systeem^ van

het idee via het ontwerp en de fabricage tot service en uiteindelijke verwijdering van het

product otsysteem
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• regie en cobrdinatie op het besluitvormingsproces van het

concernportfolio

• monitoring en analyse van de voortgang van de uitvoering

• ontwikkeling van beleidskaders richtlijnen en methoden op het

gebied van concernportfolio en projectmanagement

• inzicht in en overzicht over het integrale concernportfolio

• kwaliteitsverbetering van portfolio en projectmanagement

Met opmerkingen] Onderdeel portfolio
niet opgenomen mi te gedetailleerd en veel te

lang bespreken

Wegwerken achterstallig onderhoud

Bij onzegeautomatiseerde systemen is sprake van veel achterstallig

onderhoud Dat maakt onze ICT duur en weinig wendbaar Daardoor is er

nauwelijks ruimte voorvernieuwing We zijn daarom hard bezig om dat

achterstallig onderhoud stapsgewijs terug te dringen We drukken het uit in

een percentage technischeschuld Dat percentage bedroeg in 2018 nog52

in 2019 44 en het doel is het eind 2021 terug te hebben gebracht tot 21 Dat

laatste percentage isvoor organisaties als de onzegebruikelijk We kijken

hoe we bij het wegwerken van het achterstallig onderhoud voorrang kunnen

geven aan die systemen waar onze acties het meeste rendement opieveren

visual]

|Werken onder architectuur]
Bij onze automatiseringstellen we vooraf zo goed mogelijk vast aan welke

eisen nieuwe voorzieningen moeten voldoen en hoe we deze zo

betrouwbaaren wendbaar mogelijk kunnen ontwerpen en realiseren Bij dit

werken onder architectuur horen domeinarchitecturen diejaarlijks worden

bijgesteld aan de hand van de dan geldende inzichten Daarnaast is het van

belang om vooraf goed inzicht te hebben in het noodzakelijke onderhoud en

beheervan alle voorzieningen zodat de daarvoor benodigde capaciteit

vooraf bekend is en het onderhoud tijdig uitgevoerd kan worden Dit

onderhoud en beheer leggen we vast in beheer en onderhoudsplannen In

2021 verbeteren we de beheer en onderhoudsplannen we zorgen voor een

beter meerjarig inzicht in de ontwikkeling van dat beheer en onderhoud

3] IV D graagMet opmerkingen |
concreet en meetbaar maken wat de

verhouding onderhoud en beheer nu is en wat

het streven de standaard is
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Uiterlijk in het derde kwartaal van 2021 hebben we een geactualiseerd

overaicht van devernieuwingen die we moeten realiseren en wat dat

betekent voor de beheers en onderhoudslast

• Dataa^ecuriti^
AVG WPG

Informatiebeveiliging BIO

Datamanagement

MetopmerkingenI f 34] Vraag om input staat

uit bij ivap

PM ziJndieer

Bedrijfsvoering op orde[ MetopmerkingenI Bezien in relatie tot

zomerbrief afhankelijk daarvan wel of geen
tekst opnemen
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Sturing en beheersing
We hebben een goed inzicht nodig in de prestaties en risico s van onze

uitvoeringsprocessen zodat wedaarop kunnen sturen ze kunnen beheersen

en hieroververantw oording kunnen afleggen De stappen die we daarvoor in

2021 zetten worden hierna toegelicht

We verbeteren onze sturing en beheersing |paraliel daaraan werken we aan

het opiossen van alle door de Algetnene Rekenkamer geconstateerde

onvolkomenheden voorde otganisatie |Daarb|j geldtdat het nog [angers tjd _ Met opmerl inger{
beoogde tijdpad hiervoor

}6] C F wat is het

zai duren voordat de meeste onvolkomenheden en aandachtspunten zijn

opgelost

Activiteiten in 2021

Stuur en managementinformatie risicomanagement
In 2021 gaan we door met hetverder professionaliseren van de sturing en de

beheersing Het programme Managementinformatie en Risicomanagement

focust in 2021 optwee onderwerpen

Het verbeteren von de sturing en de beheersing

In 2021 zetten wevoort waarwe in 2020 aan zijn begonnen

• We kunnen ons baseren op de producten voor managementinformatie

over de dienst als geheel

• control risk self ossessments hebben een piek in onze gereedschapskist

• we gaan door met hetscheppen van meer waarborgen voor strategisch

risicomanagement Een daarvoor ontwikkelde training bieden we ook in

2021aan

• We hebben een instrument voor strategische risicoanalyse SRA

gebruikt bij het opstellen van dit jaarplan Dit instrument zetten we ook

de komendejaren in

• We hebben kritische prestatie indicatoren opgesteld die beter

aansluiten biJ onze strategie zie biz We werken die nu verder uit

De Belastingdienst is georganiseerd in directies een aantal daarvan is

verantwoordelijk voor een deel van het primaire proces van de dienst Die

directies behandelen een bepaalde doelgroep burgers MKE ondernemers
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grote ondernemingen Belastingheffing vindt evenwel plaats per

afzonderlijke belastingwet Zo kan het voorkomen dattwee directies bij hun

doelgroep een zelfde wet moeten toepassen de omzetbelasting bij een

MkB ondernemer en een grote onderneming

Om samenwerking over de directies been te bevorderen hebben we

zogeheten ketens ingericht waarin alie partijen die betrokken zijn bij het

onderwerpvar de keten samenwerken Vaakgaan de ketens over een

belastingmiddel de omzetbelasting uit het voorbeeld en soms over een

onderwerp dat niet verbonden is aan een beiastingwet tnaar dat een aspect

betreft waar alle directies meete maken hebben Gegevens invordering in

2020 zijn zes van dergelijke ketens ondersteund bij het op orde brengen van

hun managementinformatie en risicomanagement Voor deze ketens zijn de

randvoorwaarden voorsturing en beheersing neergezet zijn dashboards

ontwikkeld en is het risicomanagement verderontwikkeld In 2021 zijn de

volgende vier ketens Inkomensheffing Loonheffing Omzetbelasting en

Vennootschapsbeiasting aan de beurt Daarnaast worden in 2021 ook de

FIOD en de Douane ondersteund

Professionaiiserina managementinformatie

Per keten wordt een impoctbepating gedaan om te zien wat de huidige stand

van zaken is op het gebied van managementinformatie en

risicomanagement Daaruit voIgt dan de veronderopgave Vervolgens wordt

er voor iedere keten een plan van aanpak op moat gemaokt met doarin de

stappen die geiet moeten worden om de managementinformatie en het

risicomanagement verder te brengen Op basis van deze eerste twee stappen

wordt een veranderstrategie bepaald waarbij er voorwaarden gecreeerd

worden voor een duurzoom resultoat No deze planfase start de bouw van de

daadwerkelijke nieuwe managementinformatie en van de

risicomanagementproducten Hoewel de plannen op maatzijn voor iedere

keten zijn er om de ketens met elkaar te kunnen vergelijken ook stondoard

producten zools bet standoord ketendashboard waarin

managementinformatie is opgenomen die voor alle ketens gelijk is Aan het

einde van het proces vindt een evaluotie plaats
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Vergroten kennis en stimuleren eigenaarschap

In de tweede plaats krijgen in 2021 bijzondere aandacht

• het binnen de organisatie verder vergroten van de bewustwording over

en kennis van managementinformatie en risicomanagement

• het stimuleren van eigenaarschap bij diegenen die hiervoor

verantwoordelijkzijn

• het borgen van dat eigenaarschap

Erzijn inmiddels producten beschikbaar het concern dashboard het

ketendashboard risicomanagementbouwstenen en de handreiking

ketendoelen Het zijn geen losse producten Het dagelijks gebruik van deze

producten en diensten is een voorwaarde voorsuccesvolsturen en

beheersen op de lange termijn Daarom worden trainingen en workshops

georganiseerd voorspecialisten teamleiders en managers Deze hebben als

doel het kennisniveau over de producten te vergroten zodat het denken over

storing en beheersing wordt geintegreerd in dedagelijkse praktijk onder

andere in de reguliere planning en control cyclus Waarmogelijksluiten we

aan biJ het cultuurprogranima

Om te zorgen dat de producten en diensten ook echt dagelijks worden

gebruikt zijn trainingen en workshops alleen niet voldoende Het vraagt ook

om eigenaarschap van de top van de Belastingdienst Het programma

stimuleeit dit door verschillende bijeenkomsten te organiseren op het

hoogste bestuurlijke niveau

In control zijn

Als organisatie willen we aantoonbaar in control Daarom werken we

verder aan het verbeteren van de interne beheersing Op die manier moeten

we op een meergestmctureerde manier inzicht krijgen in de stand van zaken

In control betekvnt dat de organisatie beschikt over een Internal Control Framework

ICF dat haar in staat stelt om richting te geven aan de organisatie en haar processen en

beheersmaatregelen om de doelstellingen te realiseren In control betekent ook dat de

organisatie risico s en onzekerheden beheerst
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ten aanzien van de control op de viertypen doelstellingen die we hebben

strategisch operationeel finandeel en voldoen aan wet en regelgeving

De

instmmenten en maatregelen die we nu al inzetten om onze

organisatiete sturen en om risico ste beheersen

ingezette verbeteractiviteiten op bijvoorbeeld hetterrein van

risicomanagement en managementinformatie

activiteiten ten aanzien van ieiderschap en cultuur

nogte ontwikkelen aanvuilende vebetermaatregelen

moeten een samenhangend geheei worden

We gaan daarom werken aan de verbinding van de storings en

beheersingsactiviteiten in een zogelieten in controlframework dat is

gebaseerd op Internationale standaarden

We wiiien uiteindeiijk een onderbouwd in control statement {\CS kunnen

afgeven waarin we een verkiaring afleggen over de kwaliteit van onze

interne beheeising Een ICS beschrijft welkestappen liet management heeft

genomen om in controi te zijn en te biijven welke risico s er zijn in

hoeverre de risico s geaccepteerd worden en hoe die beheerst worden Een

ICS geeft antwoord op de vraag in hoeverre het management grip heeft op

de processenten behoevevan het reaiiseren van de organisatiedoeien

Van organisaties ais de onze wordt verwacht dat we transparant zijn en ons

verantwoorden Dat is niet van de ene op de andere dag gereaiiseerd We

hebben ais doei om uiterlijk begin 2023 tot zo n in control statement over

2022 te komen In 2021 moeten we daarvoor op een aantai gebieden

risicomanagement interne controie managementinformatie aiforse

stappen zetten We brengen in 2021 vender in kaart waar verbeterpunten

zitten en in weike stappen we die aanpakken De reikwijdte van een iCS kan

verschiilen begin 2021 bepalen we daarom wat een realistisch

ambitieniveau isvooreen ICS over 2022 Een ICS betekent overigens niet dat

erniets meer misgaat Hetstimuleert wel een gestructureerde aanpak om

de interne beheersing op een hoger niveau te brengen de bewustheid
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daaroverte vergroten en geidentificeerde risico s bewust er al of niet te

accepteren

visual

Prestaties meten

Moot het begrotingsjaar 2021 hehben we nieuwe prestatie indicatoren

ontwikkeld Deze prestatie indicatoren geven inziclit in het effect van onze

strategie en vergroten ons lerend vermogen Onderdeel van de nieuwe

prestatie indicatoren zijn zogeheten subjectieve indicatoren waarmee wede

ervaringen van burgers en bedrijven structureel kunnen monitoren

Daarnaast maken we met objectieve indicatoren onze prestaties inzichtelijk

In 2021 worden de prestatie indicatoren nog uitgebreid De aanvullende

prestatie indicatoren worden opgenomen in de begroting IX 2022
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Toeslagen in 2021

In de voorgaandejaarplannen waren de activiteiten die we voor

toeslaggerechtigden uitvoeren opgenomen in het onderdeel ‘Burgers

Toeslaggerechtigden vormen evenwel een te onderscheiden groep binnen

de grote groep burgers Daarom vragen ze ook om een eigen behandeling

Dat is bijvoorbeeld zo op bet gebled van dienstveriening die wijkt sterk af

van de behandeiing van burgers die aangifte voorde inkomstenbeiasting

doer

Bij Toeslagen staat directe inkomensondersteuning aan de buiger centraal

Deze ondersteuning is bedoeid voor vitale voorzieningen als zorg en wonen

en biedt een tegenioetkoming in de kosten voor opvang van kinderen de

uitvoering van toeslagregelingen vergt daarom grote zorgvuldigheid

Beiangrijke asperten van onze uitvoering zijn hetsnel en goed berekenen

van hettoete kennen voorschot hetsneiverwerken van een doorgegeven

mutatle en het snel definitief beschikken na afioop van het toesiagjaar Zo

zorgen we er voor dat toeslaggerechtigden snei weten waar zij aan toe zijn

en dat ze krijgen waar zij recht op hebben De doelgroep

toesiaggerechtigden is omvangrijk en kenmerkt zich door een wisselende

mate van redzaamheid Dat vraagt om een uitvoeringsorganisatie die

tokening houdt met en handeit naar petsooniijke omstandigheden En die

snei en accuraattoesiagaanvragen beoordeelt en vervoigenstoesiagen

toekent en uitbetaait

De beiangrijkste opgave voor 2021 is werken aan herstel van vertrouwen

Dat doen we doorde gedupeerde ouders zo snei mogeiijktegemoette

komen en door biJ de hersteloperatie een hoog niveau van petsooniijke

dienstveriening te bieden

We zorgen er verder voor dat de basis van onze werkzaamheden op orde

komt Dat doen we door achterstanden wegte werken de wetteiijke

behandeitermijnen na te ieven en toeslaggerechtigden rechtmatigte

behandeien Kortom we werken in 2021 aan een stmctureie verbetering van

onze prestaties Detoesiaggerechtigde staat daarin centraai Daarom

vergroten we de zekerheid over het toegekende bedrag en hebben we oog

voorde menseiijke maat
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Met ingang van 2021 is het directoraat generaai Toesiagen verantwoordelijk

voorde uitvoering van en het toezidit op de naieving van de

toesiagenregeigeving Wij doen dit in opdracht van de ministeries van Sociaie

Zaken en Werkgelegenheid Voiksgezondheid Weizijn en Sport

BinnenlandseZaken en Financien De Beiastingdienst zal nog een aantai

activiteiten voorToesiagen uitvoeren weikedatzijn is op het moment van

verschijnen van het Jaarpian nog niet voiledig uitgewerkt

We zijn een zeifstandig directoraat generaai in opbouw De ontviechting van

de Beiastingdienst meet ertoe ieiden dat we ons kunnen concentreren op

de grote opgaven waarvoor we onsgesteid zien We ziJn daardoor in staat

onze doeigroep die dienstverlening te bieden die aansiuit op hun situ at ie

Door kortere lijnen tussen medewerkers en management biedt de

ontviechting ons ook de mogeiijkheidte werken aan het gemeenschappeiijk

maken van de waarden die leidend zijn voor ons werk Aandacht voor de

medewerkers die een turbuientetijd hebben doorgemaakt is een speerpunt

bij de opbouw van de nieuwe organisatie

Vooruitiopend op het zeifttandige directoraat generaai Toesiagen bevat dit

Jaarpian een apart onderdeei over Toesiagen In het eerste hoofdstuk gaan

we in op de maatschappeiijke contertt van Toesiagen en op organisatorische

ontwikkelingen Vervolgens lichten we in hoofdstuk 2 toe welke keuzes we

voor2021 maken vanuit onze missie visieen strategie In hoofdstuk 3

konien personeel ICT storing en beheersing en het cultuurprogramma aan

bod
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Maatschappelijke context

Onze activiteiten worden in eerste instantie bepaald door de politieke

opdracht aan de dienst Daarnaast zijn maatschappelijke ontwikkelingen en

soms zeifs in hoge mate de actnaliteit van invioed Samen vormen deze

factoren de context de omgeving waarbinnen we onze opdracht tnoeten

uitvoeren en waarop wij zo goed mogelijk moeten inspelen Enkele

onderwerpen nit deze maatschappelijke context die voor 2021 relevant zijn

lichten wij hieruit

Herstel van vertrouwen

In 2019 en 2020 zijn wij veelvuldig in het nieuws gekomen met situaties

waarin toeslaggerechtigden niet correct zijn behandeld en doorons toedoen

onbedoeld in het nauw zijn gekomen Daardoor is het vertrouwen in onze

organisatie ernstiggeschaad Onze belangrijkste opdracht is om hardte

werken aan het herstel van vertrouwen Dat kan alleen wanneerwe beter

presteren en meeroog hebben voor de gevolgen van ons handelen voorde

toeslaggerechtigden

Voor het herstellen van onzefouten hebben we een aparte organisatie in het

leven geroepen Deze werkt hard aan tegemoetkoming van gedupeerde

ouders En tegelijkertijd moeten we in het heden met onze reguliere

uitvoering een omsiag maken naareen meer dienstverlenende organisatie

die waar nodig maatwerk levert Om meerrekeningte kunnen houden met

individuele omstandigheden moeten erwijzigingen in dewetgeving worden

doorgevoerd Het Belastingplan 2021 bevat daarvooreen aantal

maatregelen

De basis op orde

Voor de toeslaggerechtigden is het van wezenlijk belangdat wij onze basis

op orde krijgen Het wegwerken van achterstanden is daaronderdeelvan

Burgers moeten blijvend kunnen rekenen op eenToeslagenorganisatie die

voorhaartaak berekend is Bereikbaarheid en benaderbaarheid voor burgers

zijn kernbegrippen in onze aanpak
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Maatschappelijke verwachtingen meer aandacht voor de

menselijke maat
Ontwikkelingen in de maatschappij laten zien dat ereen verscheidenheid is

aan groepen burgers die om uiteenlopende redenen een behandeling vergen

die beteraansiuit bij hun persoonlijke situatie Een standaard behandeling

past hen niet en kan ertoe leiden tot problematiek waarzij zonder hulp niet

of nauwelijks uit kunnen komen Met gaat hierbij bijvoorbeeld om

laaggeletterden of niensen die minder digivaardig zijn Maar ook mensen die

in ingrijpende of complexe situaties zitten hebben een andere behandeling

nodig Naarverwachting zullen degevolgen van COVID 19 ook leiden tot

nieuwe kwetsbare groepen bijvoorbeeld van mensen die door het virus in

de schulden zijn gekomen Deze mensen moeten vaak biJ meer

overheidsinstanties aankloppen om hun zaken weer op orde to krijgen Dat

lukt vaak niet zonder hulp Samenwerking met publieke en private partijen

zoals met maatschappelijke dienstverleners als het om toeslagen gaat kan

helpen om structurele problemen te voorkomen Ook in onze eigen

processen gaan we deze kwetsbare groepen zo goed mogelijk ondersteunen

als het gaat om het regelen van toeslagen

Verstevigen van de relatie met onze |opdrachtgevers[ Met opmerkingenL
Toeslagen

l 37] Tekst van uit

Herziening toeslagenstelsel
In de samenleving is ereen breedgedragen opvatting dat het huidige

toeslagenstelsel grondig moet veranderen Over wat er dan voor in de plaats

moet komen lopen de meningen uiteen Het nieuwe kabinet dat aantreedt

na de verkiezingen in 2021zalzich hierover buigen De keuze die hierbij

gemaakt zal worden raakt ons als uitvoerder van de toeslagenregelingen De

ministeries van Sociale Zaken en Werkgelegenheid Binnenlandse Zaken

Volksgezondheid Welzijn en Sport en Financien zijn verantwoordelijk voor

de wetgeving Vanuit onze kennis en ervaringop het gebied van uitvoering

zullen we actief meedenken overmogelijke richtingen

Bij een eventuele herziening van het toeslagenstelsel is het van belang dat er

rekening gehouden wordt met het vermogen van burgers om regelingen

goed te begrijpen zodat zij daardoor ook weten wat ze moeten doen
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Organisatorische ontwikkelingen
Met directoraat generaal Toeslagen dat ontstaat na ontvlechtingvan de

Belastingdienst voert de viertoeslagenregelingen en de hersteloperatie voor

gedupeerde oudere uit Toeslagen krijgt in de Rijksbegroting een eigen

begrotingsartikel hoofdstuk IX mlnisterle van Financien artikel 13 Voor

2021 onivat deze begroting nog niet alle uitgaven van Toeslagen DIensten

die worden afgenomen van onderdelen van de Belastingdienst^ bijvoorbeeld

op het gebied van huisvesting en ICT staan nog op de begroting van de

Belastingdienst Er is sprake van een sterke vervlechting van Toeslagen in de

verscblllende onderdelen van de Belastingdienst Bezien zal worden of en in

welke mate het zinvol is dienstonderdelen van de Belastingdienst te

ontviechten en dus uiteindelijk na afstemming metde medezeggenschap

vooreen deel overte hevelen naarhet directoraat generaalToeslagen Ten

aanzien van de begroting is ersprake van een groeitraject aan het einde

daarvan zullen alle uitgaven In de eigen begroting van Toeslagen zijn

opgenomen

Destaatssecretaris van Toeslagen en Douaneen de staatssecretaris van

Fiscaliteit en Belastingdienst hebben medio 2020aangekondigd een vorm

van extern toezicht op de Belastingdienst Toeslagen en Douane te zullen

inrichten Zij vinden dat passend en aansluiten bij een maatschappelijke

behoefte Het kan bijdragen aan het versterken van het vertrouwen in de

diensten De staatssecretarissen willen een organisatie in het leven roepen

die breed toezicht houdt en die met een overkoepelende bilk risico s

aankaart maardie ook metgezag kan aangeven waar het wel goed gaat

Met een meergestructureerde en geinstitutionaliseerde vorm van toezicht

kan er zo is hun verwachting effectiever en efficienter onderzoek worden

gedaan naarspecifieke onderwerpen ken ersnel worden ingespeeld op

risico s in deactualiteit en kunnen ertegelijkertijd dwarsverbanden en

bredere ontwikkelingen worden gesignaleerd Extern toezicht zal niet alle

problemen opiossen maar kan zo is de verwachting wel bijdragen aan een

continue beweging van ieren en verbeteren
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Herstellen van wat font is gegaan
Onze belangrijkste opdracht de komende jaren is om het vertrouwen in onze

uitvoering en in onze organisatiete herstellen Ditvertrouwen is geschaad

door het niet correct handelen waardoor een groep toeslaggerechtigden

onbedoeld gedupeerd is Om voor alle gedupeerde ouders een zorgvuldig en

snel herstel mogelijkte maken is begin 2020 een aparte herstelorganisatie

opgericht naast de regoliere uitvoeringsorganisatieToeslagen

De Uitvoeringsorganisatie Herstel Toeslagen UHT richt zich op het recht

doen aan degetroffen ouders en doet dat op basis van een zorgvuldige

communicatie en peisoonlijke dienstverlening

Vernieuwen van onze dienstverlening
Er is een toenemend besef dat er mensen zijn voor wie het moeilijk is in deze

maatschappijvolwaardig meete draaien Daarbij gaat het vaakom

meervoudige problematiek laaggeletterd anderstalig nietthuis in de

digitale wereld Daar moet een omsiag in worden gemaakt waar nodig

individuele behandeling en oog voor de menselijke maat ook bij de

uitvoering van onze massale gedigitaliseerde processen Het uitvoeren van

een toets op het zogeheten doenvermogen moet ervoor zorgen dat nieuwe

wet er regelgeving bijdraagt aan de genoemde omsiag

Hoewel miljoenen huishoudens maandelijks detoeslag krijgen waarze recht

op hebben is duldelijk gebleken dat we er niet voldoende in slagen alle

burgersgoedte ondersteunen Voor diegenen die het betreft zijn de

gevolgen vaak ingrijpend Een aantal problemen is inherent aan het

wettelijkestelsel van toeslagen Daarom worden via de wetgeving

verbeteringen in het huidigestelsel aangebracht maarwordt er ook meer

fundamenteel gekeken naarde houdbaarheid van hetstelsel Hoe dan ook

zal het stelsel ingrijpend worden herzien^ maardat gaat nog een aantal jaren

duren Toeslaggerechtigden merken daar nu nog niets van Daarom is de

urgentie voor verbeteringen in de uitvoering van het bestaande stelsel hoog

Want we willen het vertrouwen van de burger in onze organisatie herstellen

en gehoorgeven aan de roep om meeroogte hebben voorde individuele

situatie van detoeslaggerechtigde Daarom gaan we hard aan de slag met

het vernieuwen van onze dienstverlening
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Uitvoering en toezicht

Introductie leeswijzer
Toeslagen voerttoeslagregelingen jit voorde ministeries van Binnenlandse

Zaken huurtoeslag SocialeZaken en Werkgelegenheid kindgebonden

budget en kinderopvangtoeslag en Volksgezondheid Welzijn en Sport

zorgtoeslag dievallen onder de Algemene wet inkomensafhankelijke

regelingen Awir

Het doel van de Awir is om inkomensafhankelijke regeiingen op elkaar af te

stemmen en om een correcte behandeling van toesiaggerechtigden te

bevorderen Voor een doeimatige uitvoering is gekozen voor een

uitvoeringsioket het directoraat generaal Toeslagen Doorgebruikte maken

van het actueie inkomen is het de bedoeiing een betere aansluiting te krijgen

tussen inkomensafhankeiijke regelingen en de draagkracht van een burger

De uitvoering van toesiagenregeiingen is gericht op de toekenningszekerheid

en hettoepassen van de menseiijke maat daarbij De benodigde inspanning

van de kant van de burger om de toeslagen te verkrijgen moet zo beperkt

mogelijk zijn en hettoegekende voorschot moet zoveel mogelijk

overeenkomen met de definitieve toeslag waardoor temgbetalingen tot een

minimum worden beperkt Het toezicht richt zich op het voorkomen of snel

herstellen van fouten Het risico van misbruik wordt zorgvuldigen

doortastend aangepakt

In dit hoofdstuk beschrijven we onze activiteiten voor toesiaggerechtigden

Het hoofdstuk vervoigt met enkele spedfieke thema s die vanwege de

actualiteit of vanwege hun belang extra worden toegelicht
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liissie visie strategie[ y|w5 Met opmerkinger^ ^8 Doel is om de visua I

zoals eerder besproken ook voor Toeslagen
wordt opgenomen waarin de missie visie en

strategic worden besdireven

Onze aanpak
De doelgroeptoesiaggerechtigden bestaat uit een zeer omvangrijke en

diverse groep burgers die zich kenmerken door een wisseiende mate van

redzaamheid Met merendeei van de burgers is bereid om hetgoed tedoen

En zoiangergeen of weinig aanpassingen nodig zijn voor bun toeslag gaat

het ookgoed Er is ook een kleinegroep burgers die niet compliant is en

bewust onjuiste gegevens gebruikt bij de aanvraag of mutatie Voor hen

maken we het juist moeiiijk het fout te doen

De doelgroep toesiaggerechtigden komt deeis overeen met de doelgroep

burgers van de Beiastingdienst Deze overiap maakt dat de samenwerking

tussen beide diensten extra beiangrijk is Toeslagen en Beiastingdienst

proberen beide in de actualrteit tewerken want hoesneller de

Beiastingdienst de definitieve aanslag vaststelt hoesneller Toeslagen

overgaattot definitieve vaststelling van de toeslag

Graag informatie of de verwachting is dat MVS

op tijd gereed zijn om op te nemen in het

jaarplan

Als dat niet het geval is kunnen we een

toelichting op het proces en ambities opnemen

Met onze aanpak richten we ons op het vergroten van de

toekenningszekerheid en op het vergroten van het vermogen en de

bereidheid van burgerstot naleving van regelgeving Hiermee beogen we

terugvorderingen en nabetalingen zowel in aantallen als in hoogtete

beperken

We werken samen met publieke en private partijen om niet alleen zelf maar

ook door dienstverleners dichtbij de toesiaggerechtigden zo goed mogelijkte

ondersteunen bij het regelen van toeslagenzaken

Om toesiaggerechtigden optimaal te kunnen ondersteunen hebben we ook

inzicht nodig in veelgemaaktefouten de behoefteaan ondersteuning bij

burgers zelf en ook in hoezij ons handelen ervaren Zo vergroten we ons

lerend vermogen en worden we steeds beter in staat om behandeling op

maatte bieden
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Wetgeving MetopmerkingenI |9] Graag aanvullen met

concrete input over wetgeving die per 2021 of

medio 2021 ingaat en merkbaar is voor

toeslaggerechtigdenIn het pakket Belastingplan zit een apart wetsvoorstel verbetefing uitvoering

loeslagen Alleen krijgen wij niet alles in het portfolio van 2020 meet gepropt

en daarover zijn gesprekken geweest dezeweek met stas T D De wettekst

gn invoeringsdata zijn nog niet uitgetrild op dit moment Meet dan hoog

over kunnen we het denk ik niet benoemen op dit moment dat er wetgeving

aankomt is volgens mi] ookal in een debat benoemd maar welke

maatregelen wanneer in zullen gaan moet komende weken nog duidelijk

worden

Wetgeving andere departementen
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Burgers en instellingen

Reguliere uitvoering

Het directoraat generaal Toeslagen is verantw oordelijk voor da uitvoering

van viertoeslagregelingen de huurtoeslag de zorgtoeslag de

kinderopvangtoeslag en het kindgebonden budget De kerntaakvan

Toeslagen is de uitvoering van viertoeslagregelingen op basis van de

Algemene wet inkomensafhankelijke regelingen Awir en andere van

toepassing zijnde wet en regelgeving

De huur en zorgtoeslag en het kindgebonden budget zijn bedoeld als

inkomensondersteuning De kinderopvangtoeslag is bedoeld terstimulering

van de arbeidsparticipatie

[deels in Visual opgenomen eventlieel aanvullen met tekstblokie

Jaarlijks wordtop basis von bijna xx miljoen voorlopige toekenningen aan ca

min huishoudens in totaal ca € mid voorschot uitbetoald Perjaar leidt

dittotio n bezoeken aan de Toeslagenportal fbrievenen miljaen

betalingen Opjaarbasis warden ca 2 miljoen terugvorderingen ingesteid

waarvan in ca 200 00C gevallen invorderingsmaatregelen noodzakeiijk zijn

lederjaar belien burgers bijna 37 miljoen keer am een vraog te stellen over

toeslagen Dit aontal daalt structureel

Omdat toeslagen bedoeld zijn als inkomensondersteuning is het van belang

dat we in ons reguliere proceszorgvuldig en snel handelen In het reguliere

proces worden nieuwe aanvragen en mutaties verwerkt en beschikt als

voorlopige toekenning Op basis van deze beschikkingen keren we het

voorlopigtoegekendetoeslagbedrag maandelijks uit Als ergeen

bijzonderheden zijn keren we de eerste of gewijzigde toeslag uiterlijkS

weken na binnenkomst van de aanvraag of mutatie uit Na afloop van het

toeslagjaar berekenen we het recht op de toeslag definitief Als ersprake is

van een nabetaling keren we die uit en bij een doortoeslaggerechtigden

temgte betalen bedrag innen we deze bedragen Het definitief toekennen

doen we zoveel mogelijk in het Jaar volgend op het toeslagjaar zodat we

burgerszo snel mogelijk zekerheid kunnen geven
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We streuen er near om xx van de voorlopige toekenningen definitief te

berekenen in het jaarvolgend op liet toeslagjaar

Een eeninaaltoegekendetoeslag wordt voortgezet als ereen nieuw

toeslagjaar aanbreekt tenzij detoeslaggerechtigde de toeslag zelf stopzet of

er een wijziging in de situatie is ontstaan waardoor het recht op de toeslag

vervalt Het voortzetten van de toeslag doen wij grotendeels

geautomatiseerd Om erin het aankomende toeslagjaar voortezorgen dat

de hoogte van de toeslag goed aansluit bij het actuele Inkomen van het

hulshouden herberekenen wij waar nodig de hoogte van de toeslag op basis

van het biJ de Belastingdienst bekende meest actuele inkomensgegeven Als

wij een wijziging willen aanbrengen Informeren wedetoeslaggerechtigden

hleroveren vragen hem om akkoord op de wijziging Detoeslaggerechtigde

is immers zelf het beste opde hoogte van zijn actuele of aankomende

situatie

Het behandelen van bezwaren beroepen en klachten is ook onderdeel van

ons reguliere proces

Zowel in ons reguliere proces als bij onze dienstverlening en in ons toezicht

maken wezoveel mogelijkgebruikvan betrouwbare gegevens uit

authentieke of derdenregistraties Door deze gegevens zo veel mogelijk

geautomatiseerd te veigelijken met gegevens uit de aanvraag of mutatie

kunnen we snel de hoogte van het recht vaststellen Hiermee voorkomen we

fouten en eventueleterugvorderingen en maken we het gemakkelijkervoor

burgers
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Voorkomen van fouten

Gemeenschappelijk kenmerk van detoeslagen is dat het recht open de

hoogte van detoeslagen mede afhankelijk zijn van het huishoudinkomen in

het toeslagjaar Ondermeer doordat deexacte hoogte van het inkomen na

afloop van het toeslagjaar vast komt testaan vioeien uit de definitieve

toekenning na afloop van het toeslagjaar terugvorderingen en nabetalingen

voort Detoeslaggerechtigde Is verantwoordelijk voor een correcte schatting

van het jaarinkomen op basis waarvan maandelijks uitbetaling van het

vooischot plaatsvindt BiJ de aanvraag wordt van de burger een schatting van

het Jaarinkomen gevraagd over het Jaar waarop de aanvraag betrekking

heeft De burger heeft bij wijzigingen in zijn situatie zoals in het inkomen of

het heeindigen van kinderopvang ook zelf de verplichting oni deze zo snel

mogelijk doortegeven Op basis daarvan kan een herberekening van het

recht op detoeslag worden gemaakt Deze systematiek is soms lastig voor

burgers

In de praktijk blijkt vooral het schatten van het inkomen moeilijk met name

voorburgers zondervast inkomen zoals ondernemers Ook blijkt uit

onderzoek dat burgers zich niet altijd bewust zijn van de noodzaak om

inkomens wijzigingen tijdig doorte geven We proberen deze groep te

helpen door bijvoorbeeld bij de jaarlijkse berekening voor het komende jaar

gebruik te maken van het laatst bekende inkomen en dittetoetsen bij de

toeslaggerechtigde We streven ernaar de interactie met de burger zo vroeg

mogelijk in het proceste laten plaats vinden

Een van de belangrijkste knelpunten bij de uitvoering van toeslagregelingen

zijn de terugbetalingen van ontvangen voorschotten Daarom worden

verdere verbetermaatregelen doorgevoerd in de uitvoering van de

kinderopvangtoeslag Deze maatregelen passen in onze aanpak om het

maken van fouten zoveel mogelijk te voorkomen en om meer in de

actualiteitte werken Dankzij een wettelijke verplichting die in 2020 is

gerealiseerd gaan we in 2021 maandelijks gegevens ontvangen van

kinderopvangorganisaties Op basis van deze gegevens over de duuren de

kosten van de kinderopvang gaan wedegenen die een kinderopvangtoeslag
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ontvangen vragen om dejuistheid van hun toeslag te controleren Wanneer

de aanvraag afwijkt van de ontvangen gegevens vragen we eerst aan de

aanvrager welke gegevens juist zijn die door hem bij de aanvraagzijn

aangeleverd of de gegevens die wij ter beschikking hebben Eventueel kan de

aanvrager dan nogzelf wijzigingen aanbrengen In 2021 gaan we biJ

afwijkingen een wijzigingsvoorstel aan de aanvrager voorleggen waar hij

mee kan instemmen of van kan afwijken Hiermee maken we het

gemakkelijker voor aanvragers om een goede aanvraag in te dienen

Omfouten te voorkomen richten weonsop het vooraf invullen van

gegevens in de aanvraag het contactloos verwerken van wijzigingen door de

grondslagen voorde burgerte wijzigen zodat de burger dit niet meerhoeft

te doen waarbij de burger de wijziging kan aanpassen of een akkoord geeft

en attenderen de burgers op de noodzaak om een gegeven te wijzigen

wanneer wij dat niet voor hem kunnen doen

Wanneer wij gegevens van derden ontvangen kunnen we voorkomen dat

toeslaggerechtigden fouten maken Voor de kinderopvangtoeslag is met

ingang van 2021 bij wet geregeld dat wij gegevens van

kinderopvanginstellingen ontvangen over het aantal uren opvang dat wordt

afgenomen

Voor het recht op zorgtoesiag maken wij gebruik van gegevens van

zorgverzekeraars Het afsiuiten van een zorgverzekering is voorwaarde voor

recht op zorgtoesiag Toeslagen gaat de mogeiijkheid onderzoeken om een

rechtstreekse koppelingte maken In het burgerportaal zodat direct

geverifieerd wordt of ersprake is van een zorgverzekering Het resultaat van

deze controle wordt meteen aan de burger teruggekoppeld In het verleden

duurde een dergelijke controie soms maanden waardoor een fout in de

aanvraag kon leidentotterugvorderingen Door deze controle teversnellen

wordt toezicht in de actualiteit uitgevoerd en worden terugvorderingen

voorkomen
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Dienstverlening
Detoeslagregelingen zijn voorveel mensen die ervoor het eerst mee in

aanraking komen lastig Bij het aanvragen moeten veel gegevensvooraf

ingevuld worden er most een schattinggemaakt worden van het

jaarinkomen en bijvoorbeeld van het aantal uren kinderopvang dat wordt

afgenomen Ook kennis van de grondslagen ontbreekt begrijpelijkerwijs biJ

veel mensen Zij zijn onzeker en vragen hulp via de beschikbare kanalen van

Toeslagen of in hun omgeving Of ze maken gebruik van het netwerk van

maatschappelijk dienstverleners waar we steeds nauwer mee samenwerken

Voor burgers is het van belangdat het procesvan aanvraagtot uitkering van

het voorschot goed en snel verloopt Dit brengt voor ons een spanningsveld

metzich meetussen massaliteit tijdigheid en rechtmatigheid

In 2021 wordt de dienstverlening doorToeslagen op een aantal specifieke

punten verbeterd Het komt regelmatigvoordatwetoeslagaanvragers

moeten vragen om hun recht op een toeslag aan tetonen bijvoorbeeld door

de aanvraagteonderbouwen met bewijsstukken We gaan het voor burgers

gemakkelijker maken om op deze informatieverzoeken te reageren Daarom

worden aan het portaal een actieknopen een uploadfunctietoegevoegd

Met de uploadfunctie kunnen gescande bewijsstukken direct worden

aangeleverd en hoeven ze niet meer per post opgestuurd te worden Het

uitvraagproces kan hierdoor snellerverlopen en het risico van zoekraken van

stukken wordt geminimaliseerd Met behulp van de actieknop kunnen we

burgers snel naar de relevanteonderdelen van het portaal leiden

bijvoorbeeld naar de uploadpagina als we een verzoek hebben gedaan om

bewijsstukken intesturen

In 2021 wordt ook de kinderopvangapp verder ontwikkeld Via deze app

krijgen ouders de mededeling dat er een bericht voor hen is Via de app

kunnen ze ook wijzigingen doorgeven

Aandachtspunt ook in 2021 zijn de problematische schulden We blijven ons

actief inzetten onderanderedoor het voorkomen van hoge

terugvorderingen en door matiging van de terugvordering zoals die
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inmiddels in regelgeuing isvastgelegd Vaak is er bij deschuldenaar sprake

van een veeiheid van schuiden bijtairijke instanties er bedrijven Daaram

werken we nauw samen met de Belastingdienst en zoeken we|meer en meer

samenwerking met anderen zoais de getneentehj Met opmerkingen[
meer concretiseren d m v voorbeeiden Bij het

opnemen van voorbeeiden ook de reden waarom

en de te bereiken doelgroep

}0 Graag het meer en

[Vernieuwing dienstverlening
We wiiien het voor burgers zo gemakkeiijk mogelijk maker om het goed te

doer Ook wiiien we hen zo snei mogeiijk zekerheid bieden overwaarze

geen recht op hebben zodat zij niet in onzekerheid verkeren En omdat in

een steisel waarbij een deel van de grondsiagen schattingen bevat het

onvermijdeiijk is dat er afwijkingen ontstaan tussen een vooriopige en

definitievetoekenning wiiien we ervoorzorgen dat we over betrouwbare en

actueie gegevens beschikken die het mogelijk maker het recht zo goed

mogeiijk te berekenen

Met opmerkingenj^ ^1] Graag de

vernieuwing van dienstverlening concretiseren

De afgeiopen periode is gebieken dat we daar niet geheel en niet altijd in

siagen Daaromis deurgentie voorverbeteringen in de uitvoeringvan het

bestaande steisel hoog Omdat we het vertrouwen van de burger in onze

organisatie wiiien herstelien en omdat we gehoor wiiien geven aan de roep

om meer oog te hebben voor de individueie situatie van de

toesiaggerechtigde Daarom gaan we hard aan de slag met het vernieuwen

van onze dienstverlening

Daarbij staan drieelkaar versterkende opgaven centraal Gezamenlijk

bepalen ze de veranderkoers Die opgaven zijn

• Vergroten toekenningszekerheid inherent aan een steisel dat werkt

met voorschotten is een definitieve vaststelling achteraf die leidt

tot nabetalingen en terugbetalingen MetToeslagen hebben we als

eerste de opgave om de zekerheid over dejuistheid van het

voorschot te vergroten zodat de eindafrekeningtot zo klein

mogelijke verschillen leidt Immers onverwachte en grote

terugbetalingen zijn een bron van financiele onzekerheid en stress

en leiden zelfs tot schuidenproblematiek Dit te meer omdat Juist bij

de meest kwetsbare inkomensgroepen de grootste afhankelijkheid
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van toeslagen is en terugvorderingen relatief hoog zijn en daarmee

sneltot betalingsproblemen leiden

• Meer menselijke maat dit betekent dat meer ingezet wordt op

persoonlijke begeleiding van mensen die dat nodig hebben en op

het borgen van rechtsbescherming AIsfeiten en omstandigheden er

oiri vragen moeten burgers kunnen rekenen op meer persoonlijke

dienstverlening en maatwerk Daarom wordt de dagelijkse

dienstverlening^oor To^lager[aan de burgers uitgebreid Dat geeft _ Met opmerkingeij
dienstveriening

^ ]l2] Wat is dagelijkse

mimteom met meer aandacht die burgers ten dienstetestaan die

persoonlijke begeleiding nodig hebben bij het aanvragen of wijzigen

van hun toeslag De menselijke maat houdt ook in dat we de

beginselen van behoorlijk bestuur ieidend laten zijn bij elke stap in

de uitvoering van detoeslagregelingen

• Adequate handhaving rechtmatigheid rechtsbescherming en

naleving van plichten zijn kernbegrippen in onzestrategie En daar

waar naleving niet vanzelfsprekend is handelen wezorgvuldig We

vuilen hettoezicht op een effectieve en rechtmatige wijze in om te

voorkomen dat burgersfoutieve informatie aanieveren daardoor

borgen we een juiste uitbetaling van toeslagen

[oe burger centraal

We gaan vernieuwen om binnen het huidige toeslagenstelsel betekenisvolle

verbeteringen voor burgers te bereiken De burger en diens behoeften staan

hierbij centraai Dat doen we door kennis op te bouwen over de

verschillende doelgroepen en door zogeheten klantreizen te maken die

verschaffen ons inzicht over waar burgers in de verschillende processen

moeilijkheden ondervinden Op basis van deze informatie kunnen weonze

aanpakvan de dienstverlening beterrichten op wat burgers nodig hebben

Met opmerkingen] [iS] Hoe verhouden

burgers centraal weten meten en kiezen a

doen zich tot de veranderopgaven

Weten en meten jinzicht en monitoring|

Om de dienstverlening aan burgers te verbeteren is het belangrijk inzicht te

krijgen in knelpunten en de diepere oorzaken daarvan Een combinatie van

onderzoekonder burgers en analyse van onze eigen data moet duldelljk

maken welke doelgroepen relevant zijn om te onderscheiden en welke

Met opmerkingen^
voorbeeld gegeven worden

}4] Kan hier een
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specifieke dienstverleningsbehoeften zij hebben DaarbiJ kijken we ook naar

gebeurtenissen in het leven overlijden echtscheiding huwelijk

samenwonen diespecfieke vragen metzich meebrengen

Kiezen Doen

Een aantal verbeteringen kunnen we direct doorvoeren Dat doen we dan

ook Voorandere verbeteringen hebben we meertijd nodig en niet ailes kan

tegelijk Daarom zuiien we keuzes moeten maken in wat we als eerste

aanpakken
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Toezicht

Aanvragen en mutaties dieworden ingediend willen wezosnel en goed

mogelijkverwerken zodat we de aangepaste uitkering van detoeslag

binnen de daarvoor gesteldetermijn van 8 weken kunnen starten

De combinatie van een veelheid aan grondslagen het werken met

schattingen en onbekendheid met eventuele plichten die het aanvragen en

ontvangen van toeslagen met zich meebrengen is het nodig om toezicht uit

te voeren

0ns toezicht is er op gericht om onbewuste en bewustefouten te detecteren

en te beoordeien zodat we de rechtmatigheid van toekenningen zo hoog

mogeiijk houden We gebruiken verschiilende methoden om inzicht te

krijgen in veeigemaaktefouten en in het opsporen van mogeiijk misbruik

Afhankeiijkvan het type risico en devermoedeiijkeoorzaakvan een risico

bepaien wij hoe we handelen in ons toezicht beoordeien we of aan alie

grondsiagen wordt voidaan Ais dat niet het gevai iijkt vragen we

aanvuiiende informatie op Om toesiaggerechtigden zo min mogeiijkte

beiasten met het opsturen van bewijsstukken hebben we inzicht nodig in

wat er aan de hand is

Ais uit onze anaiyses blijkt dat er bij bepaaide onderdelen vaakfouten

worden gemaakt voeren wethematisch toezicht uit We benaderen dan de

groep toesiaggerechtigden waar de kans op het maken van de

desbetreffendefout het grootst is attenderen hen hierop of vragen hen

bepaaide bewijsstukken toe te sturen zodat wiJ kunnen controieren of de

fout ook daadwerkeiijk is gemaakt

in 2021 ontwikkeien we een behandeikeuzemodei dat kijkt naar opvaiiende

aanvragen voor een toesiag De opzet is om te komen tot een modei dat

maatwerk biedt dat kan gaan om huip voor de aanvrager in de vorm van

persoonlijke begeieiding om een attentiebrief om het gebruik van

informatie van derden maar ook om een toezichtactiezoais het aanbrengen

van een correctie of het insteiien van een terugvordering Het modei geeft
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zowel de toeslaggerechtigde als de behandelaar meer mogelijkheden tot

maatwerk doordat de actie dienstverlening of toezicht is afgestemd op het

profiel van de aanvrager Doordat het model preciezer werkt wordt

onnodige belasting van de burger en de mede\werkervoorkomen Het

eindelijke resultaat zal een verhoogde toekennlngszekerheid zijn die dichter

opdeactualiteitzit

Met opmerkingen ^45] Check op aansluiting
bij de lijn terminoiogie van de FSV brief de

Zomerbrief en de te verzenden

kabinetsreactie op het AP rapport

Fraudebestrijding
Fraude metToeslagen kent drie hoofvormen

• Misbruik zowel individueel als in georganiseerd verband van

gegevens uit het Landelijk Register Kinderopvangcentra en

Peuterspeelzalen LRKP

• Samenspanningsfraude

• Fraude die verband houdt met adressen

Met onzefraudeaanpak richten we ons op diegevallen waarbij in

georganiseerd verband sprake is van samenspanningtussen deaanvragers

en de zogeheten facilitators degenen die de fraude door de aanvragers

mogelijk maken en bIJ het misbruik maken van LRKP gegevens Vaak gaat

het om het verstrekken van valse stukken waarbij de vervalsing kwalitatief

zo goed is dat deze met het blote oog nauweiijks meer van echt is te

onderscheiden Hierdoor wordt letterlijk een papieren schijnwereld

gecreeerd die niets van doen heeft met de werkeiijkheid

Kern van onze aanpak is om fraude zo vroeg mogelijk te onderkennen

Risicoanalyse uiteraard binnen de wettelijke kaders helpt ons daarbij die

analyse doen we op basis van eigen objectieve gegevens We werken bij de

bestrijding van misbruik en oneigenlijk gebruik zoveel mogelijk samen met

anderen Relevante gegevens van derden koppelen we aan onze eigen

informatie We maken gebruik van data analyseen handeien op basis van

signalen en fraudemeldingen die zowel van binnen als van buiten onze eigen

organisatie komen In de Landelijke Stuurgroep interventieteams LSI en in

het kadervan de Landelijke Aanpak Adreskwaliteit LAA werken we intensief

samen met andere overheidsinstanties
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De inzet van het strafrecht wordt steeds meet een onderdeel van ons totale

handhavingspalet Het strafrecht zetten we vooral in opde drie

hoofdvormen van fraude waarop we ons in onze fraudeaanpak richten

Omfouten zoalswe die in het verleden gemaakt hebben te voorkomen

herijken we onze processen We bouwen een aantal extra waarborgen in

waarondereen bredere toepassing van het vier ogenprincipe Daarnaast

zetten we in op het verbeteren van het kennisniveau van de medewerkers

onderandere door het aanstelien van vaktechnische aanspreekpunten

Uitbetalen nabetalen en terugvorderen
Jaariijks keren we persaido xx mid uit aan toesiagen Wanneereen aanvraag

of mutatie beschikt is en dus de hoogte van het recht is betaaid start de

uitkering van het maandelijkse voorschoot Maandelijks brengt dit xxxxx

betaiingen metzich mee

Het is van beiang dat deze betaiingen op tijd bij detoeslaggerechtigden zijn

zij zijn immers deeis afhankeiijk van de toesiagen Vooraf communiceren we

wat de uitbetaaidata zijn voor de toesiagen Zo weet iedereen vooraf

wanneer zij de uitkering kunnen verwachten

Bij het definitief vaststeiien van detoeslag komt het in xx van degevailen

voordat we een nabetaling moeten doen Detoesiaggerechtigde heeft dan

gedurende het toesiagjaarte weinigtoeslag ontvangen en krijgt het verschil

achteraf aisnog toegekend en uitbetaaid

In xx van de gevallen komt het ondanks inspanningen om

terugvorderingen te voor komen echter voor dat de toeslaggerechtigde te

veel heeft ontvangen en we een bedrag moeten terugvorderen

Uitstel van betaling en betalingsregelingen

Alstoeslaggerechtigden een toeslag niet in een keer kan terugbetalen kan

dat bedrag in maximaal 24 termijnen worden terugbetaald De eerste

termijn moet dan vddr de hetaaldatum betaaid zijn Ook bestaat de

mogelijkheid om de schuld te laten verrekenen Het bedrag dat minimaal per

maand betaaid moet worden wordt dan automatisch verrekend met de

toeslag die men krijgt Dat kan maximaal 24 maanden Kan ook dat niet dan
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bestaat de mogelijkheid om een persoonlijke betalingsregeling te treffen

Zo n betalingsregeling is afhankelijk van inkomsten uitgaven en bezittingen

Betalingsherinnering en aanmaning

Als iemand niet op tijd betaalt en ergeen uitstel of een betalingsregeling is

verkregen gaan we overtot hettreffen van invorderingsniaatregelen Bij

betalingsachterstanden op een betalingsregeling van 24 maanden verzenden

wij vddr de aanmaning een betalingsherinnering Wij vragen daarin om

alsnog opzeer kortetermijn te betalen Wordt er niet betaald dan voIgt een

aanmaning Daaruoor worden kosten in rekening gebracht Na een

aanmaning moet de aanslag binnen 14 dagen betaald zijn

Dwangbeuel en beslag

Als er niet betaald wordt dan is de volgende stap het betekenen van een

dwangbevel De kosten lopen daarmeesnel op Als het dwangbevel

betekend is kan de ontvanger vender gaan met het innen van de schuld Er

kan bijvoorbeeld zondertoestemminggeld van de hankrekening afgehaald

worden of er kan een loonvordering worden gedaan Dewerkgeverof

uitkeringsinstantie moet dan een deel van het loon of uitkering aan ons

uitbetalen Daarbij moet rekening worden gehouden met de beslagvrije

voet Dat is het minimumbedrag waarop particulieren recht hebben om In

het levensonderhoudtevoorzien Ook kan er beslag worden gelegd op het

inkomen en op eigendommen zoals een hois de inboedel of een auto

Geregeld vindt ereen zogeheten ANPR actie plaats Dat is een gezamenlijke

actie met onderandere de politie waarbij de politie op basis van

nummerbordherkenning auto s van de weg af haalt die op naam staan van

bestuurders met een invorderbaretoeslagenschuld Als de schuld dan niet

betaald wordt neemt de belastingdeurwaarderde auto in beslag en voert

deze eventueel af

Executieverkoop
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Als dat allesgeen resultaat heeft gehad kan de belastingdeurwaarderde in

beslag genomen eigendommen verkopen op een executieverkoop of

open bare verkoop

Scliulden

Deze invorderingsmaatregelen grijpen diep in Met is daarotn beiangrijkom

zo vroeg mogeiijk contact met ons opte nemen voor uitstel van betalingof

een betaiingsregeling Dat voorkomt ergernisen onzekerheid en het maakt

het minder moeiiijk om de probiemen opte lessen

Zijn er eenmaal schulden dan werken we samen met andere

overheidsorganisaties of wordt er verwezen naarschuldhulporganisaties

Ook bier geldt dat hoe eerder probiemen worden herkend hoe eerder er

iets aan gedaan kan worden Misschien biedt de WSNP Wettelijke

schuldsaneringsregeling natuurlijke personen of de MSNP Minnelijke

schuldsaneringsregeling natuurlijke personen een opiossing De WSNP is

een wettelijke regeling die het voor een schuldenaar mogeiijk maakt om na

36 maanden weerschuldenvrijtezijn In de MSNPspaart de

belastingschuldige in drie jaarzoveel mogeiijk voor zijn schuldeisers onder

toezicht van een schuldhulpverlener Als de regeling goed doorlopen is zal

Toeslagen geen invorderingsmaatregelen meer nemen
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Thema’s

[Hersteloperatie
In 2019 en 2020 zijn wij veelvuldig in iiet nieuws gekomen met situaties

waarin toeslaggerechtigden niet correct zijn behandeld en doorons toedoen

in het nauw zijn gekomen Daardoor is het vertrouwen in onze organisatie

ernstig geschaad Onze beiangrijkste opdracht is om hard te werken aan het

herstel van vertrouwen Om vooralie getroffen ouders een zorgvuldig en

snei herstei mogeiijk te maken is begin 2020 een aparte hersteiorganisatie

van start gegaan naast de reguiiereuitvoeringsorganisatieToesiagen

De Uitvoeringsorganisatie Herstei Toesiagen UHT richt zich op het recht

doen aan de getroffen ouders en doet dat op basis van een zorgvuidige

comniunicatie en persoonlijke dienstverlening naar de ouders

Met opmerkingen[
per doelgroep

J6] Visuai metaanpak

De hersteiorganisatie heeft de voigende taken

• het opsteilen van uitvoeringsregeiingen en van beleid om te komen

tot de compensatie of financiele vergoedingen aan getroffen

ouders

• het informeren van de ouders via bijeenkomsten en persoonlijke

dienstveriening op een open en transparante wijze

• het inrichten van een gericht ioket digitaai teiefonisch en fysiek

waar ouders zich kunnen meiden en terecht kunnen met hun

vragen

• het zo snei mogeiijk vaststelien en op de juiste manier uitkeren van

de compensatie of financieie vergoedingen

• het bevorderen van ondersteuning van ouders bij een mogeiijke

samenioop van problemenj bijvoorbeeid ten aanzien van de

schuldsanering

|De hersteiorganisatie doet dit op basis van vijf kernwaarden

• ons handeien is rechtmatig

• we hebben oog voor de menseiijke maat

• wezijntoegankelljk

• kwaiiteit staat voorop

• we houden ons aan afgesproken termijnen

j Met opmerkingen[ ]7] visuai
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Het eindresultaat van de herstelorganisatie is dat alle dossiers zijn

afgehandeld Het is daarbij iogisdi dat de meest sdirijnende gevailen

voorrang krijgen Op basis van persoonlijk contact wordt de mate van

urgentie vastgesteld Het is de bedoeiing om eind 2020 30 van de dossiers

te hebtaen behandeld De doeisteliing voor 2021 is 50 van de dossiers te

behandeien en de resterende 20 in 2022 We wiiien ookgraag weten of we

het in de ogen van de ouders goed doen daarom zal de kianttevredenheid

regelmatig worden gemeten

De hersteiorganisatie neemt zoveel mogelijkzeif het initiatief om getroffen

ouders te benaderen en hun zaak in behandeiingtenemen Een cruciaie roi

is weggeiegd voor de persoonlijke zaakbehandelaars van de ouders iedere

ouder krijgt een eigen persooniijke zaakbehandelaardie met de ouders in

gesprekgaatj met de ouders gaat meedenken samen met hen de informatie

verzameit die nodig is voor een goede beoordeling en eroptoe zai zien dat

ouders de voor hen optimale opiossing krijgen Het gaat hier om een groep

medewerkers die speciaai voor deze taakzijn toegerust

Wanneer ouders nog geen zaakbehandeiaartoegewezen hebben gekregen

kunnen zeterecht bij het serviceteam gedupeerden kinderopvangtoesiag

Dat geidt ook voor ouders die met vragen zitten

Gedupeerde ouders hebben soms bredere huip en ondersteuning nodig

Bijvoorbeeld op het gebied van werk huisvesting gezondheid of

schuldhulpverlening Gemeenten kunnen deze hulp vanuit hun expertise

bieden staan dichter bij de ouders en hebben vaak veel meerzicht op

eventuele meervoudige problematiek in samenwerking met de VNG en

gemeenten wordt verder gewerkt aan een aanpak waarbij gedupeerde

ouders worden ge informeerd over het hulpaanbod van de gemeenten en

indien gewenst worden zij direct in contact gebracht met hun gemeente

Daarnaast wordt brede communicatie ingezet om deze ouders te bereiken

vanuit zoweiToesiagen als de gemeenten VNG en andere betrokken

partijen

Om een zo goed mogeiijk beeld te hebben van wat gedupeerde ouders en

hun kinderen van ons verwachten hebben wlj een ouderpanel en een

kindpanel ingesteld Het ouderpanei adviseert ons vanuit het

ouderperspectief zowelgevraagd als ongevraagd over het uitvoeringsbeleid
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over de concrete uitv oering en over de communicatie in het kadervan de

hersteloperatie Het kindpanel brengt het kindperspectief voorons in beeld

Bouwen aan de organisatie
De in 2020 ingezette ontviechting van Beiastingdienst Toesiagen en Douane

leidttot het inrichten van een voiwaardigdirectoraat generaaiToesiagen in

2021 worden devoigende stappen in de organisatieontwikkeiing van dat

directoraat generaal DG gezet

• De huidige reguiiere Toesiagenorganisatie en de

uitvoeringsorganisatie Herstel worden in hun geheel ongewijzigd

ondergebracht in het DG Toesiagen

• Een tijdeiijke werkorganisatie wordt in het ieven geroepen om te

borgen dat het directoraat generaai in de basis voiwaardig kan

sta rten

• Van een aantal door Belastingdienstdirecties uitgevoerde generieke

processen zal worden geanalyseerd wat de voor en nadeien van

ontviechtingzijn op basis van deze anaiyseszai besiuitvorming

plaatsvinden

• In nauweafstemming metde tnedezeggenschapzulien deformeie

stappen worden gezet die nodigzijn om het DGformeelte

verankeren

• Met deShared Service Organisaties van de Beiastingdienst zullen

dienstverieningsovereenkomsten worden opgesteid

• Met de overige onderdeien van de Beiastingdienst waar

diensten taken ook voorToeslagen worden verricht zullen

samenwerkingsafspraken worden gemaakt hetgaat dan

bijvoorbeeld over het gebruik maken van gegevens en over

activiteiten in de invordering

• In overleg met de Beiastingdienst zullen afspraken worden gemaakt

over ontwikkeling en beheer van gezamenlijke kaders

• En ten slotte zal in overleg met alle relevante partijen worden

gewerkt aan een uitbreiding van het begrotingsartikel Toesiagen

artikel 13
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Wat hebben we er voor nodig

Introductie

Hoofdstuk 2 gaat overwat onze keuzes betekenen voortoeslaggerechtigden

Dit hoofdstuk gaat overwat we nodig hebben om onze plannen te

verwezenlijken Met gaat dan om ons personeelsbeleid de ICTen de

managementinformatie Ook ons leiderschap en onze cultuurzijn van belang

voorhet realiseren van onze doelstellingen Dezefactoren maken onderdeel

uit van hetfotalefunctioneren van Toeslagen en zijn voor de realisatie van

onze missie visie en strategie net zo onmisbaar als de activiteiten gericht op

de doelgroepen De basis moet imniers op orde zijn om onze doeigroepen

optimaaite kunnen behandeien

In dit hoofdstuk worden de gemaakte keuzes in beeid gebracht aan de hand

van concrete doelstellingen en activiteiten voor 2021
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Personeel

We hebben goed en voldoende personeel nodig Instroom van nieuwe

medewerkers en het opieiden en ontwikkelen van alle medewerkers zijn

onze speerpunten voor 2021 Ze worden hierna toegelicht

Instroom van nieuwe medewerkers

Ook in eentijd waarin het belangvan ICT steeds vender toeneemt zijn

medewerkers ons belangrijkste kapitaal Zij zorgen ervoor dat we onze taken

zo goed mogelijk uitvoeren en hrjn optreden is van Invioed op het beeld dat

burgers en bedrijven hebben van onze organisatie

In 2012 verwachten we een uitstroom van |l30d xkxx fte en gaari^we 29^0| Met opmerkingenl
Kxxxfte werven infographic Werving blijft dan ook in 2021 onverminderd

van belang

Ook bij onze organisatie geldt dat medewerkers die uitstromen een schat

aan ervaring en vakkennis metzidi meenemen Die kennis en ervaring

moeten weer worden opgebouwd bij de nieuwe medewerkers Dat vergt

inspanning entijd

[S] O P De cijfers
betreffen het geheel van de huidige
Beiastingdiensl Graag aanpassen in cijfers

specifiek voor Toeslagen

Leren en ontwikkelen

De instroom van nieuwe medewerkers vergt van onze organisatie

inspanningen op het gebied van inwerken en begeleiding We vinden het

belangrijk dat nieuwe medewerkers zich voor langere tijd willen verbinden

aan onze organisatie Alleen zo kunnen we een personeelsbestand

opbouwen dat op basis van vakkennis en opgebouwde ervaring het vaak

compiexe werk aan kan Nieuwe medewerkers behouden hen binden en

boeien wordt degrote opgave voor 2021 en laterejaren Wanneer we

ervoor zorgen dat nieuwe medewerkers goed landen bij Toelsagen maken

ze een viiegende start Zo voorkomen we teieutgestelde verwachtingen en

afhaken

Uiteraard besteden we aandacht aan het behoud van zittende medewerkers

we blijven investeren in hun ontwikkeiing enjwe doen erveei aan omte

zorgen| dat ze pjezie[ in hun werk hebben en hoyden Investeren in de

ontwikkeiing en in de dooigroeimogelijkheden van medewerkers is een

Met opmerkingen
bekijken of alle elementen van toepassing zijn
voor Toeslagen

ig] O P graag

|0] O P GraagMet opmerkingen
concrete voorbeelden toevoegen
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belangrijk instrument om nieuwe medewerkers klaarvoordestart te maken

enzittende medewerkers vakbekwaam te houden medewerkers voorte

bereiden opeen anderefunctieen ongewenste uitstroom te voorkomen

stimuleren medewerkers om zelf de regie te nemen omte leren en zich te

ontwikkelen en we scheppen de voorwaarden om ze te ondersteunen ^e Met opmerkingen[
sluiten daarbij zoveel mogelijk aan bij het niveau van de medewerker

Continu blijven leren vergroot de duurzame inzethaarheid van medewerkers

maakt onze organisatie wendbaarderen zorgt ervoorzorgen dat we kennis

hebber die nodig is om ons werk te verrichten

Leidinggevenden gaan met hun medewerkers in gesprek over hun behoefte

aan ontwikkeiing en over hun individueie mogeiijkheden In dat gesprek

komtookaan de orde hoe de organisatie de ontwikkeiing van de

medewerker graag zou zien Leidinggevende en medewerker geven samen

inhoud aan het gesprek en leggen de afspraken vast

l] O P Is er sen

concrete doelsteiling voor Toesiagen op leren of

doorstroom

De klassieke manier van leren staat onderdruk leren en ontwikkelen op

afstand en grootschalig digitaliseren zijn noodzaakgeworden De ervaringen

van de COVID 19 periode worden benut om onze opieidingen te

moderniseren en er een kwalitatieve verbeterslag in te maken Het

uitgangspunt wordt online waar het kan slimmer offline waar het moet

visual
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ICT

We hebben goed werkende ICT voorzieningen nodig Hierna beschrijven we

welke activiteiten in 2021 onze bijzondere aandacht krijgen

Toeslagen word steeds meereen ICT intensieve organisatie Voorvrijwel al

onze ambitles Is ICT nodig niet als doel opzich maar als middel om doelen

te helpen bereiken Dat geldt voor de communicatie met burgers^ voor de

massaleverwerkingvangegevensenvooralleandere interne massale

processen Structurele capaciteit op Toeslagsystemen is belangrijk om de

continiiiteit van de primaire processen tewaarborgen en de mogelijkheden

om vernieuwingen doortevoeren te vergroten

Toeslagen neem de ICT af van de Belastingdienst PM
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Met opmerkinqeni ^Z]
vanuit het programma activiteiten ontplooid
worden voor Toeslagen in 2021 graag input
hiervoor aanleveren

Sturing en beheersing
We hebben een goed inzicht nodig in de prestaties en risico s van onze

uitvoeringsprocessen zodat wedaarop kunnen sturen ze kunnen beheersen

en er over kunnen verantwoorden De stappen die we daarvoor in 2021

zetten worden hierna toegelicht

wanneer er

\ In control zijr^^
Als organisatiewillen we in control lijn Daarom werken we verder aan het

verbeteren van de interne beheersing Op die manier moeten we op een

gestructureerde manier inzicht krijgen in de stand van zaken ten aanzien van

de control opdeviertypen doelsteilingen die we hebben strategisch

operationeel financieei en voidoen aan wet en regelgeving

We gaan werken aan een zogeheten in controlframework dat is gebaseerd

op internationaie standaarden om uiteindeiijk een in control statement te

kunnen afgeven We wiiien iaten zien dat we in controlzijn Van organisaties

ais de onzewordt verwacht dat we transparant zijn en ons verantwoorden

Dat is niet van de eneop de andere daggereaiiseerd We hebben alsdoel

om uiteriijk in 2022 tot zo n in control statement te komen in 2021 moeten

we daarvoor op een aantai gehieden risicomanagement interne controie

managementinformatie aiforse stappen zetten

^

Met onmerkingen I
van[
Toesiagen Graag bekijken of aiie eiementen ook

van toepassing zijn voor Toesiagen

f3] C F op aangeven

[is ICS ICF ook opgenomen bij
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Cultuur

Bij de uitvoering van deToeslagprocessen moet de bjrger de

toeslaggerechtigde centraalstaan Bij een overheidsdienst die massaie

processen uitvoert is dat niet vanzelfsprekend massaie processen vragen om

uniformiteit om sneiheid vanwege de grote uoiumes om efficiency

Individueei maatwerk is kostbaaren verstoort het proces Toch is het van

groot belang dat er maatwerkgeieverdw ordt zeker in een situatie zoals bij

Toesiagen waarin het vertrouwen van de burger in de organisatie ernstig is

geschaad We moeten dus op zoek naar herstei van vertrouwen in een

context van bijzondere politieke en brede maatschappeiijke aandacht

Daarvoor is nodig dat we naar onszeif kijken naar onze medewerkers onze

processen onzedienstverlening enz Wegaan daarom investeren in

leiderschap en cuituur

We wiiien een open en veiiig kiimaat waar medewerkers zich veilig voeien

waar dilemma s worden besproken en waar wordt gerefiecteerd opwat

beter kan Een kiimaat waarin fouten mogen worden gemaakt waarin die

fouten op hetjuiste niveau worden gemeld en waar nadrukkeiijk van fouten

wordt geieerd

Vanuit de opdracht aan Toesiagen worden strategischedoeien

geformuleerd toekenningszekerheid menseiijke maat en adequate

handhaving Vanuit deze doeien bepalen we weike kernwaarden hierbij

behuipzaam zijn en hoe deze zich vertaien in het werk in de omgang met

toesiaggerechtigden en met elkaar

Een cuituur iaat zich echter niet in een periode van circa een jaarveranderen

en bestendigen dat is een proces van lange adem En het is nooit echt kiaar

Daarom zulien we erin gesprekken tussen medewerkers en ieidinggevenden

op blijven terugkomen zodat er ook op de iangere termijn sprake is een

structureie borging van degewenste cuituur binnen Toesiagen Een

toekomstbestendige organisatie die ten dienste staat van de samenleving

bijdraagt aan een financieel gezond Nederland en bovenal betrouwbaar en

betrokken is Dat is waaraan we blijven bouwen

Pagina 106 van 122

2027488 03872



Over ditjaarplan

Douano cn Tocsijgon wordon jfeondcriijkc volwaardigo diroctoraton

gcnoraal binnen het ministario van Financion Op die manier krijgcn dc

divcroo eoncernondordolen dc bostuurlijkc aandacht on focus die past

bij do amvang on hot bdang van hun takori In iijn met deao bcwcging
ia bgaloton dat dc Douanc y anaf 2021 cci

de Jaorplannon van Bel

ToGslagen voor 2021 gcbundeld aan to bled

dgen Jaarplan opatalt Er ia

itingdienat Douane on

de Kamcr

gei

Douano in Boold

■Bcdrijvcn cn Burgers

Douano in Boold boachrijft do maatschappoltjko opdracht van onzo

dionot wat wo doon on voor wlo on hoo wo dit doon on mot wio Hot

twoodo on dordo dool gaan
over voorzl

do focu ambiti

ontwikkolingenwi ■go lateB gtc

organisatio eich hicrop wil ontwikkolon

atakoholdcrs hiervan morkon

do Douano on

mi oornaamoto
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Voorwoord Douane

[PM Bijdrago 30 S]
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Douane in Beeld

De Douane is een handhavingsorganisatie waarbij wij optreden als

regisseur van het overheidstoezicht op het EU grensoverschrijdende

goederenverkeer Onze dienst heeft primair drie opdrachten die we wei

samenvatten met de ietters ABC Afdracht bevorderen Beschermen van

de samenieving en Concurrentiepositie van Nederiand en de Europese
Unie versterken Dit is ailes bij elkaar een stevige uitdaging De Douane

moel goederen controieren op fiscaie en veiiigheidsaspecten en soms

tegenhouden maar tegelijkertijd de logistieke stroom zo min mogeiijk
vertragen Daarbij komt dat de wereldwijde handel en iogistiek steeds

verder uildijt en nieuwe vormen aanneemt denk bijvoorbeeid aan de

expiosieve toename van e commerce Die volumegroei en differentiatie

dwingen ons om aimaar siimmer efficienter en effectiever te opereren

|De Douane maakt onderdeel uit van de Beiastingdienst die ressorteert

onder het Ministerie van Financien maar de positie van onze dienst

wijzigt De politieke en ambteiijke besturing van Beiastingdienst
concern en departement is recenteiijk nameiijk ingrijpend veranderd Er

is een staatssecretaris benoemd belast met de oortefeuiile Tqesiagen
Douaneen Douane aangeiegenheden en er is een

aangesteid Daarmee is de zogenoemde ontviecbting van de

Beiastingdienst ingezet de Douane wordt een afzonderlijk directoraat

generaai onder het Ministerie van Financien jlnclusief het Ministerie van
_ opmerkingeni

Financien heeft onze dienst van doen met acht beleidsdepartementen
deze departementen maken deei uit van het Opdrachtgevers
Opdrachtnemerberaad Douane OOD Binnen dit gremium wordt

periodiek gesproken over de prioriteiten op de diverse

handhavingsterreinen en over de verdeiing van de capaciteit van de

Douane over die aandachtsgebieden Een en ander wordt geiilustreerd
door bijgaande infographic

}4] Indien aIgemene tekst

over ontviechting dan kan dit deei weggeiaten
worden

[Hier de opdrachtgevers visual van OSAGE invoegen]

Wat we doen en voor wie

Vraag een wiliekeurige Nederiander wat hij weet van de Douane en hij

hij zai waarschijnlijk de bagagecontroles op viiegvelden noemen De

geuniformeerde ambtenaar op de iuchthaven die vraagt Heeft u nog

iets aan te geven staat echter voor siechts een heei kiein stukje van

het douanewerk Toch is dit in essentie de kerntaak van onze dienst

checken of goederen die het Europese grondgebied binnenkomen of

veriaten voidoen aan aiieriei fiscaie en veiiigheidseisen De Douane

voert deze taken uit op grond van Europese en nationaie wetgeving
met name het Douanewetboek van de Unie DWU en de

accijnswetgeving is van beiang en in opdracht van de Europese Unie

en acht verschiliende beieidsdepartementen Onze focus iigt daarbij op
het goederen en reizigersverkeer dat via onze havens en iuchthavens

de EU buitengrens passeert

Om te beginnen heft en int de Douane invoerrechten btw en accijns
samen goed voor ongeveer 15 miijard euro Hiervan vioeit circa 80

naar de Nederiandse staat de invoerrechten worden afgedragen aan de

EU De Douane zet zich in om beiasting betalen zo makkeiijk mogeiijk te

maken Onder meer door goede vooriichting eenvoudige
aangifteprocedures en zo toegankeiijk en betrouwbaar mogeiijke ICT

systemen Tegeiijkertijd controieren we of iedereen zijn fiscaie

verpiichtingen nakomt Dat doet de Douane niet steeds op dezeifde

manier Op basis van onze kennis van goederen bedrijven en iogistieke
ketens schatten we risico s in en voeren we vervoigens gerichte
goedereninspecties en administratieve onderzoeken uit Enerzijds
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treden we op tegen delastingfraude anderzijds helpen we bedrijven en

burgers die de regels willen naleven zo goed mogelijk

Behalve dat we belastingen heffen en Innen beschermt de Douane de

samenleving tegen allerhande risico s We zorgen er voor dat goederen
die sdiadelijk gevaarlijk of anderszins ongewenst zijn niet via ons land

de EU binnenkomen of uitgaan Zo houden we verboden medicijnen
verdovende middelen en grondstoffen voor drugs en explosleven tegen
Maar ook beschermde plant en diersoorten die vaak lllegaal worden

verhandeld Vender let de Douane op grote sommen contant geld en

waardepapleren want die kunnen wljzen op witwassen of

terrorlsmefinanciering We houden toezicht op de Internationale handel

in strategische goederen en op naleving van sanctiemaatregelen tegen
diverse landen en regimes En we controleren bijna alle vracht die wordt

binnengebracht in onze havens en op onze luchthavens op nudeaire

straling

Onze dienst heeft ook een belangrijke economische opdracht het

versterken van de ooncurrentiepositie van de Mederlandse en Europese
handel en Industrie Onder meer door extreem laaggeprijsde producten
en vervalste merkartikelen te weren van onze markt Maar vooral ook

door bonafide ondernemers zo goed mogelijk te facillteren Wij zIjn een

handhavingsorganisatle die bij het uitvoeren van onze taken de

logistieke processen zo min mogelijk wil verstoren en proberen
eventuele knelpunten op dit vlak te verhinderen en te verhelpen
Daarom zoeken we voortdurend naar de balans tussen handhaving en

handeisfacilitatie

De inspa nningen van de Douane werpen hun vruchten af Dat blijkt wel

uit verschiliende Internationale indexen die laten zien hoe het in de

wereld is gesteld met logistiek en grensafhandeling Nederland en onze

dienst staan daarin steevast hoog genoteerd Ook ons eigen

bedrijfsieven geeft ons telkens goede beoordelingen In vergelljkende
onderzoeken Relevante signalen voor ons land want mede op basis

van dit soort ranglijsten bepalen multinationale bedrijven waar zij hun

fabrieken en distributleeentra vestigen Met optreden en de reputatle
van de Douane zijn daarmee dus van invioed op onze economie

werkgelegenheid en welvaart

Hoe we het doen en met wie

Nederland speelt een sleutelrol in de mondlale handel en distributle

Ruim dertig procent van alle goederen bestemd voor de EU lidstaten

wordt afgehandeld In onze havens op onze luchthavens en In logistieke
centra op ons grondgebied Massale volumes die ons land met minder

dan 4 van alle Europese douaneambtenaren verwerkt Geen wonder

dat samenwerking voor de Douane crudaal is We werken bijvoorbeeld
nauw samen met andere overheidsorganisatles waarblj we streven

naar geintegreerd grensmanagement Dit betekent dat we met collega
handhavers denk aan NVWA ILT en KMar gezamenlijke controles

uitvoeren ieder binnen de eigen bevoegdheden Ladingcontroies doen

we op logische rustmomenten in de logistiek en als het kan op een

locatie Hierbij nemen wij nadrukkelijk de rol van ladingregisseur op

ons en als zodanig worden we ook door onze partners erkend Alle

betrokken Instanties en het bedrijfsieven hebben baat bIj de aanpakvan

geintegreerd grensmanagement Als samenwerkende autoriteiten

opereren we vanuit een gezamenlijke planning waarbij we controles

beter op elkaar afstemmen en de controles daardoor efficienter kunnen

afhandelen Bovendien werken we met gezamenlijke risicoprofielen
waardoor het toezicht in totaliteit aan kwaliteit wint En marktpartijen
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hebben nog maar met een controleloket te maken waardoor ze minder

administratieve lasten ervaren

De Douane werkt intensief samen met het bedrijtsleven Door

gezamenlijk op te trekken creeren we begrip draagviak en respect voor

elkaars taken en verantwoordelijkheden Zo voeren we regelmatig
overleg met belanghebbende brancheverenigingen in het Overleg
Douane Bedrijfsieven We bespreken vraagstukken met betrekking tot

het EU buitengrensoverschrijdende goederenverkeer en stemmen

verantwoordelijkheden belangen en wensen waar mogelijk op elkaar

af Los daarvan hanteren we het principe van werken op basis van

gerechtvaardigd vertrouwen waarbij we deels leunen op

beveiligingsmaatregelen die handel en logistiek zelf al hebben genomen

Begrijpelijkerwijs is dit voorbehouden aan bedrijven die de Douane kent

en vertrouwt

Als het aan de Douane ligt blijft Nederland een distributieland bij
uitstek De komendejaren komen erveel uitdagingen op de Douane af

Om daar adequaat op te kunnen reageren verbeteren wij voortdurend

Innovatie zit ons in het bleed dus gaan we door met investeren in

mensen en middelen We passen steeds slimmere technologieen en

werkmethoden toe richten geavanceerde tralningscentra In en blljven
inzetten op samenwerking met wetenschap en onderwijs Zo beschikken

we over de modernste scan en detectiemiddelen hebben we een

eigen state of the art laboratorlum en zijn opieldingen voor het

douane vak op hbo en universitair niveau ontwikkeld Niet voor niets

wordt onze dienst beschouwd als een voorbeeld binnen de

Internationale douanegemeenschap En die gemeenschap nemen we

graag mee in de stappen die we zetten zeker onze Europese collega s
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Bedrijven en burgers
De Douane is graag goed voorbereid op de toekomst Daarom brengen
we voortdurend mogelijke interne en externe ontwikkelingen in beeld

en anticiperen we daarop Voor ons zijn bijvoorbeeld fluctuaties in de

wereidwijde handeisstromen en de komst van nieuwe wetgeving van

groot belang Deze hebben nameiijk direct impact op het

aangiftevolume en de afhandeling daarvan Voorde komende tijd
verwachten we een forse stijging van het aantai douaneaangiflen Dit

betekent een grote opgave voor onze informatievoorziening en een

groter besiag op de capaciteit van onze geautomatiseerde systemen
Ook van verstrekkende invioed is het aanslaande grote

pensioengereiateerde personeelsverioop en de voorziene behoefte aan

nieuwe kennis en vaardigheden van douaniers Anderzijds bieden

technologische ontwikkelingen weer mogelijkheden voor effectievere en

efficientere inzet van medewerkers en huipmiddelen

Op basis van deze en andere toekomstbeeiden hebben wij een ambitie

voor 2025 geformuleerd De Nederiandse Douane behoort tot de beste

douanediensten ter wereid die door siim te werken iegale handei

optinnaai fadiiteert de samenieving adequaat beschermt en

douanerechten accijnzen en andere belastingen voigens de wetgeving
correct heft en int Hieraan heeft onze dienst drie concrete doelen met

eik een aantai subdoeien verbonden alle ten behoeve van onze

voornaamste stakehoiders bedrijven en burgers Deze doeien staan

hieronder beschreven met de initiatieven die we op de betreffende

gebieden ai in gang hebben gezet of in 2021 in gang zulien zetten

Een professionele en integere Douane
De Douane wil een wendbare en integere organisatie zijn met een

evenwichtig personeelsbestand Wendbaarwii zeggen dat de dienst

ontwikkelingen in zijn omgeving tijdig onderkent en in staat is hier op

een slimme manier op te anticiperen om zo zijn doelen te realiseren

Integer houdt in dat douanepersoneei eerlijk en betrouwbaar is en

voiledig ten dienste van de beiangen van de Mederiandse en Europese

samenieving opereert Evenwichtig betekent dat het personeelsbestand
een goede afspiegeiing vormt van de maatschappij en daarmee ook een

meer herkenbare overheid wordt Ondanks de grote uitstroom van

personeei zijn kennis expertise en vakmanschap gewaarborgd Het

profiei Is verschoven naar een meer kennis en data gedreven

organisatie

Het uitgangspunt is een Douane met landeiijke uniforme processen

Dit draagt ertoe bij dat de Douane voorspelbaar en betrouwbaar is voor

het bedrijfsieven en voor zijn handhavingspartners De Douane is door

de vastlegging van processen en uniforme manier van werken

aantoonbaar in control Flnancieie verantwoording van de geinde
accijnzen en douanerechten is geborgd

De kiantbenadering is professioneei en stoelt op eenvoud bedrijven en

burgers doen eenvoudig digitaal zaken met de Douane hebben

eenvoudig inzicht in de relevante regeigeving en iopende transacties en

kunnen aangiftes eenvoudig in een keer goed doen De drempel voor

kianten om compliant te zijn aan wet en regeigeving wordt hierdoor

veriaagd

Initiatieven

De Douane werkt aan meerdere verbeteringen ten behoeve van

bedrijven en burgers Zo staat een kwaiiteitsimpuls voor onze
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dienstverlening op het programma waarbij we de beleving van de klant

meer centraal stellen De Douane levert zijn klanten een veelheid aan

producten en diensten via verschillende kanalen denk bijvoorbeeld aan

telefoon e mail portals post bedrijfsbezoeken apps en social media

V66r tijdens en na levering is er contact met de klant en wordt

informatie uitgewisseld Die informatie meet steeds consistent zijn en

afgestemd op de behoeften van de klant Daarom is het van belang dat

onze dienst een actueel en consistent klantbeeld heeft Om die reden is

in 2020 de telefonie van onze bedrijfscontactpunten BCP s

gecentraliseerd In 2021 wordt gestart met het realiseren van de

geautomatiseerde ondersteuning van het klantbeeld Zo wordt een

proof of concept uitgevoerd voor het operationele klantbeeld gericht op
de koppeling van externe en interne data Voorts staat voor 2021 de

ontwikkeling van zogenoemde customerjourney maps op de planning
ter ondersteuning van onder meer de informatievoorziening voor het

bedrijfsieven zoals de beantwoording van vragen Daarnaast gaat de

Douane verder met de ontwikkeling van gedigitaliseerde producten en

diensten in lijn met de EU en nationale wetgeving via MijnDouane

Momenteel wordt ook het proces klantmanagement van de Douane

vernieuwd In 2020 hebben we de kaders hiervoor uitgewerkt vanaf

2021 nemen we de realisatie ervan ter hand Het gaat om het

toepassen van cydisch toezicht met ondersteuning van risicoanalyse
door geavanceerde technieken geautomatiseerde risicoafweging
continu toezicht en dashboards Voor 2021 en een deel van 2022 staat

het ontwikkelen en beproeven van het risicoanalyse traject op de rol

daarna gaan we verder met de geautomatiseerde risicoafweging Deze

vernieuwing van ons klantmanagement leidt tot een meer actueel en

continu toezicht op bedrijven

Onze dienst wil het risico op oninbare bedragen minimaliseren en

daarnaast intern en extern verantwoording kunnen afleggen op basis

van een controleerbare aud f fra 7 Daarom streven we naar werken in

de actualiteit zowel bij het vaststellen en innen van verschuldigde
bedragen als bij het uitbetalen van bedragen en het bepalen van de

financiele ruimte van de klant De Douane wil daarmee voorkomen dat

bedragen ten onrechte niet worden gemd of uitbetaald en daardoorten

laste komen van de nationale begroting Voortbouwend op wat in de

afgelopen jaren al is neergezet wordt In 2021 een gemoderniseerde
administratie voor zekerheldstelling ontwikkeld

Een ander belangrijk thema is leiderschap en cultuur Professionaliteit

en integriteit spelen hierin een belangrijke rol Het gaat erom dat

iedereen zich bewust is en blijft van zijn of haar integriteit en hier

verantwoordelijkheid voor neemt Andere onderdelen op het

personeelsviak zijn leren en ontwikkelen en de strategische
personeelsopgave De Douane wil het aanwezige vakmanschap
behouden ondanks degrote uitstroom van pensioengerechtigde
medewerkers Daarnaast gaat het om het aantrekken van kennis en het

ontwikkelen van vaardigheden en competenties voor nieuwe

technologieen die de Douane ontwikkelt en inbedt in zijn
werkprocessen

Bij permanent leren en professionaliseren hoort ook het meegaan in de

mogelijkheden die ICT biedt Een intern programma dat zich hierop
richt is Digitale werkruimte voor medewerkers Het ondersteunt het

zaakgericht werken en draagt bij aan standaardisatie van

werkprocessen Hiermee wordt de medewerker beter bediend komt

beter bruikbare operationele stuurinformatie en wordt de uitvoering
wendbaarder
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Slimme handliaving soepele logistiek
De Douane wil kunnen toezichthouden op een steeds grotere
hoeveelheid aangiftes en goederen door mensen en middelen op een

slimme en innovatieve manier in tezetten Daarom maakt onze dienst

een omsiag onze handhaving wordt meer en meet gestuurd door

geavanceerd data gedreven risicobeheer met behulpvan hoogstaande
autodetectie Controles op aangiftes correcties vergunningen o a

AEO Authorised Economic Operator en andere DWU vergunningen en

verzoeken zijn gedreven door automatische risicoanalyses op basis van

informatie over actoren en goederen De Douane is in staat om

geautomatiseerd onderscheid te maken tussen de gele groene en

blauwe goederenstromen

Op elk van deze stromen is een andere controledruk

handhavingsmethodiek en bijpassend instrumentarium van toepassing
Kort gezegd komt het erop neer dat minder ingrijpende en op

compliance gerichte interventies buiten de logistiek worden uitgevoerd
bij bewezen betrouwbare bedrijven groene stroom en veilige ketens

gele stroom en meer ingrijpende controles in de logistiek bij
onbekende en overige bedrijven blauwe stroom

Mede door deze aanpak wordt de Douane effectiever in onder meer de

bestrijding van ondermijning die een prominente plek heeft in het

strategische meerjarenplan van de organisatie De aansturing en

uitvoering van het beleid op het gebied van ondermijnende
drugscriminaliteit wordt versterkt De samenwerking met andere

overheidsdiensten binnen bijvoorbeeld HARC teams Hit And Run

Cargo teams RIEC Regionaal Informatie en Expertise Centrum en

TBB teams Teams Bijzondere Bijstand wordt uitgebreid met het MIT

multidisciplinair intervenlie team Datzelfde geldt voor de onderlinge

uitwisseling van gegevens en informatie tussen Douane en andere

handhavers zoals de politie

Daarnaast doet de Douane al het mogelijke om wet en regelgeving

optimaal te bemvloeden ten behoeve van de uitvoering van onze taken

Onder meer door een actieve rol te spelen in het Internationale

regelgevende speelveld Wij hanteren een gerichte interventiestrategie
In EU verband en andere Internationale verbanden om daar aandacht

te vragen voor de specifieke uitdagingen waar onze dienst en Nederland

voor staan

Met al deze inspanningen dienen wij ook en vooral de

maatschappelijke belangen van Nederland Onnodig oponthoud in de

bonafide goederenstroom als gevolg van interventies van de Douane

worden zo zoveel mogelijk voorkomen

Initiatievsn

Gedifferentieerde handhaving leidt tot een effectievere en efficientere

inzet van mensen en middelen In 2021 gaat de Douane verder met het

beproeven en implementeren hiervan in vervolg op de in 2020

uitgewerkte kaders toezichtscenario s en compliance gerichte
interventies

Verder wordt in 2021 gestart met de autodetectie van data Hierbij
wordt her gebruik gemaakt van data afkomstig uit zowel interne als

externe bronnen om door middel van algoritmen aangiftedata te

verrijken Op die manier kan onderscheid worden gemaakt in de

verschillende blauwe groene en gele goederenstromen en kunnen

risicobeheer en gedifferentieerde handhaving worden verbeterd
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Daarnaast gaat de Douana door met het ontwikkelen van technologie
voor autodetectie in het scanproces van goederen In 2021 worden

vervoigstappen gezet voor het valideren van beproefde algoritmen en

het ontwikkelen en implementeren van algoritmen voor diverse

scanapparatuur

De Douane wil effectiever handhaven In hoeverre de Douane de ABC

opdracht op een slimme en effectieve manier vervult wordt gemeten
aan de hand van prestatie indicatoren zoals opgenomen In Artikel 9

Douane in de Rijksbegroting IX 2020 Deze indicatoren zijn Juiste

aangiften A Uitvoering afspraken niet fiscale taken B en

Waardering bedrijfsieven C en zijn opgenomen onder paragraaf 4

Effectievere handhaving betekent onder meer dat de Douane beter zicht

wil krijgen op risico s Dit krijgen we bijvoorbeeld door statistisch

onderbouwde validatiesteekproeven uit te voeren en de uitkomsten

daarvan te gebruiken voor het aanscherpen van onze risicoprofielen Dit

meet vervolgens leiden tot een reductie van het aantal risicogerichte
controles waarbij niets wordt bevonden vals positieven en van het

aantal steekproefcontroles waarbij wel wat wordt bevonden vals

negatieven Hierdoor wordt de handhaving gerichter Voor bedrijven
met ontheffing vergunning of wettelijke status AEO betekent

effectievere handhaving dat het douanetoezicht is gericht op controle

van compliance het nakomen van de eisen verbonden aan die

ontheffing vergunning of wettelijke status Ook hier doet onze dienst

aan risicobeheer maar dan gericht op validatie van de condities

waaronder ontheffing vergunning of wettelijke status wordt verleend

Data gedreven organisatie
De Douane wil zich in de uitvoering van zijn werkprocessen in hoge
mate laten leiden door data en de kennis informatie die daaruit kan

worden afgeleid We zijn dan ook druk bezig met onder meer data

management en data analyse Zo brengen we steeds goed in kaart

welke data wij als organisatie nodig hebben zodat we ons daartoe

kunnen beperken en daarop kunnen focussen Ook bezien we

voortdurend waarwe die benodigde data kunnen verkrijgen oftewel

met welke partijen wij deze kunnen uitwisselen En uiteraard kijken we
continu welke inzichten deze data onze dienst na veredeling kunnen

brengen

Met primaire doel is dat het management van de Douane permanent de

beschikking heeft over actuele betrouwbare en samenhangende

sturingsinformatie voor voortgaande verbetering Data worden

eenduidig en consistent vastgelegd vertaald in bruikbare Inzichten en

ter beschikking gesteld aan alle medewerkers binnen onze organisatie

De Douane heeft een krachtige informatiepositie opgebouwd rond

grensoverschrijdende goederenstromen en actoren in de wereldwijde
handel en logistiek Data komen uit eigen bronnen bijvoorbeeld uit

Klantmanagement en Aangiftebehandeling uit die van andere

overheidsdiensten en het bedrijfsieven en uit publieke bronnen Er

wordt een platform ontwikkeid waarop overheidspartijen en

bedrijfsieven data eenduidig en veilig kunnen uitwisselen Daarmee kan

onze dienst zijn informatiepositie nog verder versterken en andersom

eigen data delen met derden

In het kader van data analyse werkt de Douane aan algoritmes die

grote hoeveelheden informatie kunnen verwerken en op basis daarvan

bijvoorbeeld kunnen leiden tot beleidsaanpassingen Omdat we leren
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van eardere ervaringen warden deze algoritmes steeds verfijnder Dit

proces willen we meer structured en op grotere schaal uitvoeren en de

resultaten ervan breder in de organisatie gebruiken

Om alle beschreven doelstellingen te kunnen verwezenlijken is het van

belang dat de Douane kan vertrouwen op schaalbare en robuuste IT

voorzieningen Deze moeten elke afzonderlijke activiteit op het gebied
van datacollectie verrijking en analyse optimaal ondersteunen

Initistieven

Om de Douane verder te ontwikkeien tot een data gedreven
organisatie is in de eerste piaats gedegen datamanagement nodig
Hiertoe gaan wij binnen onze dienst een aantal functies her inrichten

Zo starten we in 2021 met de opzet van een Datawerkorganisatie Dit

omdat de activiteiten kennis en competenties rondom datagebruik
binnen de Douane nu nog in hoge mate versnipperd zijn Door

uitvoerende rollen in dit werkveid onder centrale aansturing te brengen
denken we slagvaardiger en doeltreffender te kunnen worden

Daarnaast zullen we een zogenoemde Data maturity meting uitvoeren

Hiermee stellen we vast in hoeverre het gegevensmanagement van de

Douane voigroeid is aan de hand van een door de Concerndirectie IV

en Databeheersing aangereikt model

Deze toets kan Input leveren voor de vervoigstappen In het traject
richting een data gedreven Douane Zoals voorde inrichting van Data

governance de tactlsche strategische en functionele besturing van

onze dienst op de beschikbaarheid van kwalitatief hoogstaande
gegevens

Daarnaast moeten we Informatiebeleid implementeren De wettelijke
elsen waaraan de informatiehuishouding van de Douane dient te

voldoen worden geinventariseerd evenals de beleidswensen die leven

binnen de organisatie ten aanzien van gegevensmanagement Dit leidt

tot een roadmap voor beleidsimplementatie onder besturing van de

hiervoor genoemde Data governance

Verder starten we in 2021 met de realisatie van een Douane

Datafundamenl dat het huidige Enterprise Dalawarehouse op termijn

gaat vervangen En er komt een eerste uitwerking van onze

datamodellering datamodellen datacatalogus met definities en

gegevenselementen eisen die aan gegevens gesteld worden inrichten

beheer datamodellen

De Douane werkt niet alleen aan de structuur en de kwaliteit van data

maar heeft ook aandacht voor de groeiende hoeveelheid gegevens Als

gevolg van wetswijzigingen vanuit onder meer het Douane Wetboek

van de tinie hierna DWU wordt voor de komende jaren een enorme

toename van het aantal te verwerken aangiftes verwacht misschien

wel een vertienvoudiging van het huidige volume Om deze stijging aan

te kunnen is als basis een robuuste en schaalbare technische

infrastructuur nodig de Digitale Snelweg Douane Dit initiatief omvat

ook het optimaliseren van de transactiesystemen en het uitvoeren van

performance tests Binnen de Digitale Snelweg Douane nemen we alle

voorziene wetswijzigingen mee voor zowel infrastructuur als

applicaties Met onze geintegreerde aanpak voorkomen we dat per

deelontwikkeling keuzes worden gemaakt die niet werkbaar zijn voor

het geheel

Als eerste stap op de Digitale Snelweg richt de Douane in 2021 een

performance testomgeving in Daar kunnen we met behulp van

metingen en analyses inzicht krijgen in knelpunten mogelijke
verbetermaatregelen en kosten Vervolgens gaan we stapsgewijs aan de

slag met de Infrastructuur en de verschillende applicaties indusief het
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beheer daarop Da volgorde wordt bepaald door de wettelijke deadlines

die voor de bijbehorende transactiesystemen gelden De eerste

applicaties die in 2021 aan de beurt komen zijn DECO voor Douane e

Commerce Lage vy aarde rendingen en import One stop shop i OSS

en het nieuwe aangiftesysteem DM5

Een andere ontwikkeling is Cloudcomputing een vorm van technologic
waarbij diensten op aanvraag worden afgenomen Voor het gebruik van

die diensten wordt betaald niet voor de aanschaf van hard of software

De onderliggende technologie kan dynamisch worden op en

afgeschaaid a I naar gelang de capaciteitsbehoefte De Douane gaat In

2021 verder ondeizoek doen naar de mogelijkheden van

Cloudcomputing bijvoorbeeld ten aanzien van een schaalbare

infrastructuur als onderdeel van de Digitale snelweg en het verbeteren

van de basis voor het delen van diensten met andere organisaties
Duldelljk is al wel dat de overgang van het huldige IV landschap naar

een cloud in stappen zal gaan en meerdere jaren zal vergen Ookzal

Cloudcomputing niet voor alles kunnen worden toegepast

Sinds enkele jaren is de Douane samen met andere

overheidsorganisaties en het bedrijfsieven betrokken bij de ontwikkeling
van een platform voor eenduldige en vellige data ultwisseling tussen

overheid en bedrijven 0ns doel Is om op basis van externe en interne

data een betere informatiepositie op te bouwen ten behoeve van onze

risicobeheersing en onze analytlsche en primaire processen Andersom

kan de Douane met behulp van dit platform eigen data delen met

andere partijen DIt ontwikkeltraject Is nauw verbonden met de Basis

Data Infrastructuur BDI van de Digitale Transport Strategie van het

ministerie van Infrastructuur en Waterstaat De wijze waarop het wordt

ypuane er in naat snelenV is onderwprn

n del
spraken op 30 juni 2020 hun commitment uit voor de BDI De

vervolgactivitelten In dit kaderzijn gericht op

uitwerking van een globale opiossingsrichting architectuur en

wat daarvoor nodig is denk bijvoorbeeld aan afspraken begrippen en

definities koppelvlakken voorzieningen voor autorisatie en

authenticatie en rijkere diensten voor regie op het toezicht

onderzoek naar de haalbaarheid van deze opiossing zoals

financiering tijdsplanning risico s en uitvoeringstoets

uitwerking van de kaders voor het delen van data onder meer

data afbakening juridlsch raamwerk en cloud beleid

onderzoek naar de wijze waarop deze opiossing kan worden

gereallseerd binnen de Douane vormen van publiek private

samenwerking de rol van de mainports hierin et cetera

vormgegeven en i

van onderzoek De

Pas als deze stappen zijn afgerond kan nader worden bepaald welke

activiteiten de Douane gaat oppakken In 2021 en de jaren daarna

Hierbij kan worden gedacht aan onder meer het onderzoek naar

aanpassingen in processen en systemen die nodig zijn om optimaal
gebruik te kunnen maken van gedeelde data En aan de mogelljke

implementatie van de European Maritime Single Window EMSW in de

bovengenoemde BDI

Het bedrijfsieven zal In 2021 nog slechts indirect lets merken van al

deze ontwikkelingen Door het vernleuwde technische landschap blljft
het voor ondernemers mogelijk om digitaal aangiften te doen De

beschikbaarheid van applicaties voor het doen van aangiften blljft op

het afgesproken serviceniveau
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Risiconianagement
De Douane ondersdirijft de toegevoegde waarde van expliciet

risicomanagement en schenkt structureel aandacht aan de inhoud en de

kwaliteit van het risicomanagement Met risicobewustzijn ontwikkelt zich

in kleine stapjes en op alle niveaus naar een volgende fase van

risico volwassenheid Doel blijfl om steeds beter en op een effectieve

wijze om te gaan met onzekerheden in de snei veranderende omgeving
en de hieraan gereiateerde risico s en kansen

15 S PM input na vaststelling
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Thema’s

[De Staatssecretaris heeft de toezegging aan de Kainer gedaan dat

Belastingdienst Douane en Toeslagen een toelichting geven op een

aantal belangrijke Ihema s Hiervoor wordt in September 2020 een brief

aan de Kamer verzonden en daarnaast in het Jaarplan opgenomen ]

[PM De onderwerpen hieronder iaten aansiuiten op de AO brief

September indien mogeiijk concept 10 8 daarna worden de

toezeggingen aan de Kamer bier opgenomen]

Leiderschap en Cultuur

[PM aansiuiten op AO brief September indien mogeiijk concept 10 8]

ICT

[PM aansiuiten op AO brief September indien mogeiijk concept 10 8]

Ontvlechting
[PM aansiuiten op AO brief September indien mogeiijk concept 10 8]

Dienstverlening
[PM aansiuiten op AO brief September indien mogeiijk concept 10 8]

Integriteit en screening
[PM aansiuiten op AO brief September indien mogeiijk concept 10 8]

Personeel en werving
[PM aansiuiten op AO brief September indien mogeiijk concept 10 8]

Brexit

[PM aansiuiten op AO brief September indien mogeiijk concept 10 8]
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KPI’s

Kwantitatieve doelstellingen
De algemene doelslelling van de Douane koml langs de lijnen van de

ABC doelen tot uiting in onderstaande meetbare gegevens Daarnaa t

zijn de prestatie indicatoren op bezwaar en klachten van artikel 1 vanaf

dit begrotingsjaar onder artikel 9 opgenomen

Prestatie indicator Waarde

2018

Waarde

2Q19

Streefwaarde

2020

Streefwaarde

2021

Juiste invoeraanqiften 91 97 £100 £100

Uitvoering afspraken niet

fiscale taken

n v t £95 £95n v t

Waardering bedrijfsieven 107 2 105 8 100 100

Afgehandelde bezwaren

binnen de Awb termijn

78 89 90 95 £90

Afgehandelde klachten

binnen de Awb termijn

98 98 90 95 £95

n v t Waarde 2018 en 2019 niet van toepassing omdat de indicat»r vanaf 2020 in werking is

getreden

Deze prestatie indicatoren kunnen net zeals in 2020 bemvloed

worden door wijzigingen in de aantailen aangiften en bijstellingen in bet

toezicht van de Douane ais gevolg van mogelijke effecten van de

coronacrisis Ook kan de waardering van het bedrijfsieven anders

uitvalien door de tjdeiijke wijzigingen in de uitvoering vanwege het

vooropsteilen van de gezondheid van medewerkers

Juiste invoerasngiften
De juistheid van de invoer aangifte is de beiangrijkste graadmeter voor

het vaststeilen van de fiscaie compilanee Een juiste invoeraangifte
betekent dat de juiste afdracht van de bij invoer verschuidigde

beiastingen kan worden vastgesteid Door nalevings toezichts en

handhavingsinterventies beinvloed de Douane de compiiance met ais

doei deze jaarlijks op een hoger peil te brengen De prestatie indicator

Juiste invoeraangiften geeft weer hoe groot het aandeel juiste

invoeraangiften is in het totaal aantai invoeraangiften
Meer specifiek gaat het om de invoeraangiften die voidoen aan de

wettelijke eisen voor een juiste aangifte en zijn ingediend in het

aangiftesysteem van de Douane
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Uitvoering afspraken nist fiscate taken

De B doelstellIng van de Douane beschermen van de samenleving
betrefl de uitvoering van de niet fiscale taken die de Douane in

opdracht van beieidsdepartementen kent Deze opdrachtgevende

beieidsdepartementen zijn de Ministeries van Financien Buiteniandse

Zaken Economische Zaken en Kiimaat Infrastructuur en Waterstaat

Landbouw Natuur en Voedseikwaiiteit Onderwijs Cuituur en

Wetenschap Justitie en Veiiigheid en Voiksgezondheid Welzijn en

Sport
De reaiisatie van de jaarlijkse afspraken over de uitvoering van de

douanetaken is onderwerp van gesprek in het eerder genoemde

Opdrachtgevers Opdrachtnemerberaad Douane fOOD De prestatie
indicator Uitvoering afspraken niet fiscaie taken’ Is via dit beraad in

overleg met betrokken partijen ontwikkeld en richt zich op de mate

waarin de Douane de periodieke afspraken over deze douanetaken

uitvoert Deze indicator is over het jaar 2020 voor het eerst in v erking

getreden

Waardering bedrijfsleven
De waardering bedrijfsleven is een indicator voor de doelstelling
versterken van de concurrentiepositie C doelstelling Voor het meten

en verbeteren van de dienstverlening van de Douane aan het

bedrijfsleven wordt het instrument Bewijs van Goede Dienst^^ ingezet
Hierin zijn doelstellingen opgenomen die in samenspraak met het

bedrijfsleven tot stand zijn gekomen en waaraan zowel de Douane als

het bedrijfsleven grote waarde hecht Met het bedrijfsleven worden ook

afspraken gemaakt over verbeteracties random dienstverlening en

toezichtslasten
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Irisico s en maatregele N|
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