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Voorwoord

Het Jaarplan 2021 Belastingdienst^ Toeslagen en Douane markeert een bclahgrijk jaar voor de drie

directoraten generaal Toeslagen en Dojane starten als directoraten generaal en de Belastingdienst gaat

zich concentreren op zijn fiscale taken 2021 is in die zin te beschouwen als een overgangsjaar Er ligt een

belangrijke opgave om onze aandacht voor burgers en bedrijven te vergroten in een situatie waarin we

tegelijkertijd tijd en energie moeten besteden aan de r^ntvlechting Daarom gaan we intensief

samenwerken bij bet vormgeven van onze drie directoraten generaal Al bestaande goed lopende

samenwerking in onze operationele processen en bij de bedrijfsvoeringzetten we uiteraard voort waar

nodig zetten we nog een tandje bij

Onze medewerkers hebben de afgelopen tijd veel voor bun kiezen gekregen zij verdienen een stabiele en

veilige werkomgeving en daargaan wij meeaan de slag

in 2021 wordt veel van ons gevraagd er komt veel op onze organisaties af Samen met onze medewerkers

zetten we ons in om er een succes van te maken zodat we met z n alien trots kunnen zijn om te werken

bij de Belastingdienst bij de Douane en bij Toeslagen

Ik

□
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Over dit jaarplan
Met dit Jaarplan 2021 Belastingdienst^ Toeslagen en Douane zetten we een nieuwe stap in de

doorontwikkeling van het jaarplan we brengen een jaarplan uit met daarin de activiteiten van

Belastingdienst Toeslagen en Douane Bovendien zijn nu zowel de fiscale als niet fiscale

opsporingsactivitelten van de FIOD opgenomen In het hoofdstuk Belastingdienst In dat hoofdstuk zijn er

nog meer uitbreidlngen zo is er aandacht voor alle belastingwetten en niet alleen voor de grote vier en

wordt de hehandeling van zeer vermogende personen toegelicht

In drie afzonderlijke hoofdstukken komen de activiteiten in 2021 van respectievelijk Belastingdienst

Toeslagen en Douane aan bod

We leggen uit welke keuzes we hebben gemaakt waarom we die keuzes hebben gemaakt en wat burgers

en ondernemers hiervan merken

De opbouwvan dit jaarplan met drie afzonderlijke hoofdstukken is een voorbode van de splitsing van de

huidige Belastingdienst in drie volwaardige zelfstandige directoraten generaal binnen het ministerie van

Financien Belastingdienst Toeslagen en Douane Het kabinet heefttot deze ontviechdngbesloten om de

huidige Belastingdienst minder omvangrijk en minder complex te maken zodatgoededienstverleningaan

en uitvoering voor burgers en bedrijven kan worden verzekerd De afzonderlijke organisaties warden

slagvaardiger en kunnen op deze manier doelgerichter aan de slag met de eigen uitvoeringsopgaven

Ontviechten betekent niet elkaar loslaten Er ligt een gezamenlijke opgave orn de ontviechting zodanig

vorm en inhoud te geven dat deze daadwerkelijk beantwoordt aan het ermee beoogde doel het

verbeteren van de dienstverlening aan burgers en bedrijven Het prpces van ontviechting zal enkelejaren

duren 2021 is het laatste jaar van een gezamenlijk jaarplan voor Belastirigeh Toeslagen Douane Vanaf

2022 heeft elke DG een eigen jaarplan

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

Belastingdienst

Als Belastingdienst dragen we bij aa n een financieel gezond Nederland Dat doen we door eerlijk en

zorgvuldig belastingen en premies te heffen en te innen Dat is onze missie Met ruim 24 000

medewerkers werken we eraan am die missie waar te maken We doen dat aan de hand van onze

uitvoerings en toezichtstrategie we streven ernaar dat de burgers en bedrijven bereid zijn uit zichzelf

fiscale] regels na te leven zonder dat daarvoor dwingendeen kostbare acties van ons nodig zijn

0ns toezicht willen we zoveel mogelijk in een vroeg stadium doen Als de kwaliteit van aangiften vooraf is

verzekerd is er immers mindertoezichtachteraf nodig Natuurlijk blijven we toezicht achterafuitvoeren

onder andere om constructies te bestrijden en mogelijkefraude op te sporen

Voor onze organisatie en voor onze medewerkers is stabiliteit belangrijk daarom gelden de missie en

strategic oak voor langere tijd We gaan op die strategic voortbouwen en heldere prioriteiter steller

Zoals het centraal stellen van burgers en bedrijven Tegelijkertijd moeten we inspelen op veranderingen in

de omgeving en op de situatie waarin de organisatie zich bevindt We kiezen niet voor een nieuwe koers

maar we zetten wel allezeilen bijom onze dienstverlening te verbeteren en om meer ruimtete bieden

aan onze medewerkers om maatwerkte bieden

We hebben de ambitie om de beste Belastingdienst voor Nederland te worden Daarvoor is nodig dat we

een organisatie worden

^
Inkomstenbelasting Loonbelasting Omzetbelasting Vennootschapsbelasting
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met oog en oor voor burgers er bedrijven die zich kenmerkt door een snelle betrojwbare en

zorgvuldige behandeling van burgers en bedrijven en door deskundige en persoonlijke

ondersteuning w aar die nodig is

met focus op fiscale taken met effectief toezicht en effectieve opsporing

met vakmanschap de juiste cultuur en uitstekende iCT voorzieningen waardoor we wendbaar en

toekomstbestendig worden

Met dezeacties werken we aan een Belastingdienst waar burgers en bedrijven vertrouwen in hebben en

waar medewerkers trots opzijn Om onzeambitie waarte kunnen maken moeten we onze organisatie

kunnen sturen op basis van de juiste managementinformatie is een goed functionerende iCT van groat

belang moeten wezorgvuldigomgaan met degegevens waarover we beschikken en hebben we vanuit

goed werkgeverschap de zorg voor een open en veilige cultuur waarin onze medewerkers tot bun recht

komen en zich kunnen ontplooien

We kunnen onzeambitie niet alleen waarmaken Daarvoor hebbferi we anderen nodig

de wetgever die nieuwe wetten maakt die te begrijpen zijn voor burger en bedrijf en uitvoerbaar

voor ons

al onzesamenwerkingspartners in de dienstverlening in het toezicht in defraudebestrijding

Plannen maken is een maar om ze uitte voeren is slagkracht noodzakelijk Daaraan werken is een

belangrijke voorwaarde om succesvol te worden Zowel woorden als daden

Toeslagen

Voor Toeslagen staat het jaar 2021 in hetteken van het werken aan herstel van bet vertrouwen van de

burgers Hierbij gaat het uatuurlijk in de eerste plaats om de gedupeerde ouders Daarom zullen we de

activiteiten om ouders tegemoette komen zo zorgvuldig snel en goed mogelijk uitvoeren Ook werken

we aan herstel van vertrouwen van maatschappij politiek en onze eigen medewerkers in onze

organisatie

Een hoge mate van zekerheid goede dienstverlening en oog voor de menselijke maat vinden we zowel in

ons reguliere proces als bij de hersteloperatie van groot belang In 2021 en 2022 herstellen we wat in het

verledenfout is gegaan We hebben leringgetrokken uitfouten die zijngemaakt Daarom brengen we in

2021 de basis van onze organisatie beter oporde Dat doen we door eventueel nog bestaande

achterstanden wegte werken en nieuwe tevoorkomen door de wettelijke behandeltermijnen strikterte

bewaken en door daarnaast veel aandachtte hebben voor een rechtmatigeverstrekking van toeslagen

Tegelijkertijd werken we aan de vernieuwingvan onze dienstverlening We hebben daarbij oog voor de

menselijke maat onder andere door detoekenningszekerheidte vergroten Binnen de uitvoering van de

toeslagregelingen brengen we onze dienstverlening op een zo hoog mogelijk niveau We hebben extra

financiele middelen ontvangen die we hier voor inzetten Voor een aantal verbeteringen is wetgeving

noodzakelijk We doen voor de korte termijn voorstellen om binnen de kaders van de huidige regelgeving

decomplexiteitteverminderen enom meer rekeningte houden met het doenvermogen^van burgers En

we doen mee aan verkenningen naar meer fundamentele veranderingen in de wet en regelgeving van

het toeslagenstelsel op de langere termijn waarbij ook een eventuele afschaffing van het huidige stelsel

en het nadenken over alternatieven worden meegenomen

Douane

Vanwege zijn geografische liggingspeelt Nederland een belangrijke rol in de mondiale hardel en

distributie Want Nederland is een belangrijke toegangspoort voor Europa veel goederen komen de EU

^
Zie voor een naderetoelichting biz x
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binnen of verlaten de EU via Nederlandse havens en luchthavens en worden afgehandeld in logistieke

centra op ons grondgebied Op deze massale goederenstromen willen wij als Douare optimaal toezicht

houden met zo min mogelijk hinder voor handel en logistiek Daarbij zoeken we naar een passend

evenwicht tussen handhaving en dienstverlening Doel van deze strategic is bet versterken van de

Nederlandse en Europese concurrentiepositie De aanhoudende groei van de gaederenvolumes stelt ons

voor een groteopgave Daarom zetten we in op meer geautomatiseerd werken we passen geavanceerde

technologieen toe en gebruiken kwalitatief hoogwaardige gegevens over goederenstromen uit een

veelheid van bronnen Daarnaast bundelen we de krachten met onze publieke en private partners

daarmee willen we bereikenekn dat we zowel efficient als effectief zijn

Het houden van toezicht op goederenstromen doen we in opdrachtvan de Europese Unie en acht

ministeries Naast onze fiscale douanetaak heffen van invoerrechten accijns en BTW hebben we nog

een hoofdtaak wij proberen de samenlevingzo goed mogelijk te beschermentegen risico s op het gebied
van veiligheid gezondheid economie en milieu Goederen die schadelijk gevaarlijkof anderszins

ongewenst zijn mogen nietvia ons land de EU binnenkomer of uitgaan Denkaan verboder medicijnen

verdovende middelen drugsprecursoren beschermde plants en diersoorten afvalstoffen radioactieve

stoffen en nucleair materiaal Vender letten we op grote somrnencontant geld en waardepapieren want

die kunnen wijzen op witwassenofterrorismefinaneiering Ook houden we toezieht op de internationale

handel in strategische goederen en op naleving van sanctiemaatregelen tegen diverse landen en regimes

We willen een wendbareorganisatie zijn Dat wil zeggen dat we deontwikkelingen in onze omgeving

tijdig willen onderkennen om er waar mogelijk in onzeaanpakop te anticiperen Dat vraagt om een goed

opgeleid en vakbekwaam personeelsbestand Een voorbeeld van zo n ontwikkelingis de volumestijging
van pakketten in de e commercestroom Daarop moeten we in onze handhaving anticiperen

Een speerpunt voor Douane in 2021 is de Brexit Ongeacht de uitkomstvan de onderhandelingen tussen

het Verenigd Koninkrijk en de Europese Unie zal er een grens ontstaan voor goederen die van het ene

gebied naar het andere gaan daar horen dquaneformaliteiten bij waarbp de Douane toezicht gaat

houden De Douane is goed voorbeteid we hebben nieuwe medewerkers aangenomen en opgeleid we

hebben nieuwe kantoren ingericht en onze processen aangepast We laten onze voorbereidingen

regelmatigdoor externe partijen toetsen om er zeker van te zijn dat we al het mogelijke hebben gedaan

Maar het wordt boB dan ook een grote opgave
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De Belastingdienst in 2021

Leeswijzer
In de inmiddels driejarige traditie van het uitbrengen van eeti jaarplan voor de Belastingdienst lichten we

toe welke activiteiten we voor burgers en bedrijven in 2021 gaan uitvoeren We leggen uit welke keuzes

we hebben gemaakt waarom we die keuzes hebben gemaakt en wat burgers en ondernemers hier van

merken We lichten ook tae wat er voor nadigis am burgers en bedrijven centraal te stellen tegelijkertijd

efficient te werken en rekening te houden met burgers en bedrijven die maatwerk nodig hebben Voor

het realiseren van al deze ambities bebben we onze medewerkers bard nodig Daarom willen we meer

ruimte bieden voor vakmanschap en een goede werkgever voor onze rnedewerkers zijn

Het directoraat generaal Belastingdienst is verantwoordelijk voor de uitvoering van en hettoezichtop de

naleving van de fiscale wet en regelgeving inclusief opsporing en strafrechtelijke vervolging Uiteraard

blijft dienstverleningookin 2021 een belangrijk onderdeel van onze uitvoering De Belastingdienst blijft in

2021 nog activiteiten uitvoeren voor Toeslagen en Douane De drie directoraten generaal zullen in de

toekomst nauw samenwerken op dit moment wordt nader uitgewerkt hoe deze samenwerking vorm

wordt gegeven

Hierna gaan we in op de maatschappelijke context waarbinnen de Belastingdienst opereert en op

organisatorischeontwikkelingen Vervolgens lichten we toe welke keuzes we voor 2021 maken vanuit

onze missie visie en strategic Als eerste beschrijven we in het hoofdstuk Uitvoering en toezicht onze

activiteiten voor burgers Daarna beschrijven we onze activiteiten voor MKB ondernemingen en grote

ondernemingen Een uitbreidingtenopzichte van het vorige jaarplan is dat wij in een aparte paragraaf de

activiteiten van de FIOD beschrijven Aansluitend bespreken we een aantal specifieke thema s voor de

Belastingdienst die vanwege de actualiteit of vanwege bun belang extra worden toegelicht We sluiten

dat deel af met een overzieht in tabelvorm van de belastingwetten die wij uitvoeren In het onderdeel

Wat hebben we er voor nodig beschrijven we wat essentieel is voor een goede uitvoering van de

belastingwetgeving Daarbij gaat het om onze medewerkers am onzecultuur am de marier waarop we

met onze gegevens omgaan en data analyse toepassen en om ICT Om het goede te doen en om te zier of

we dat goede ook goed doen zijn storing en beheersing onmisbaar De instrumenten die we daarvoor

inzetten beschrijven we ook in dat onderdeel
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Maatschappelijke context

Onzeactiviteiten worden in eerste instantie bepaald door de politiekeopdracht aan de dienst Daarnaast

zijn maatschappelijke ontwikkelingen en soms zelfs in hoge mate de actualiteit van invioed Samen

vormen dezefactoren de context de amgeving waarbinnen we onze opdracht moeten uitvoeren en

waarop wij zogoed mogelijk moeten inspelen Enkele onderwerpen uit deze maatschappelijke context die

voor 2021 relevant zijn lichten wij hier uit

COVID 19

De impact van COVID 19 op liet maatschappelijke leven is groot Natuurlijk vanwege de ziektezelf en de

gevolgen ervan voor diegenen die ziek zijn geworden of een naaste hebben verloren maar ook vanwege

de economische effecten De economisehe 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 Die regelingen zullen ook in 2021 werk van ons vragen zowel

waar het onze dienstverlening aan burgers en bedrijven betreft bijvoorbeeld op het gebied van inning

als waar het gaatom het vaststellen of terecht of onterecht getaruik van de regelingen Is gemaakt

Verderop in dit jaarplan is COVID 19 een van dethema s

Betrouwbare organisatie
Burgers en bedrijven moeten ons kunnen yertrouwen Hun verfrouwen in ons is de afgelopen jaren

stabiel geweest xx vend de afgelopen jaren de Belastingdienst wel betrouwbaar tot helemaal

betrouwbaar Ook in 2020 is het vertrouwen in onze organisatie PM

Diverse onderzoeken en de kritische blik van politiek en media hebben een aantal situaties aan het licht

gebracht waarin burgers onbedoeld gedupeerd zijn door fouten van de Belastingdienst We zijn er

bijvoorbeeld nietaltijd ingeslaagd om consequent enconscientieus wet en regelgeving tijdigte

implementeren en na te leven zoals bijvoorbeeld bij de invoeringvan de Algemene Verordening

Gegevensbescherming AVG

In de brief van 14 September 2020 Op weg naar de beste Belastingdienst voor Nederland hebben we al

aangegeven welke concrete activiteiten we oppakken om structureel beter te gaan presteren op terreinen

waarop het nu nog niet goed gaat Onderdeel van Onze aanpak is dat we bij ons handelen meer oog

hebben voor de gevolgen hiervan voor burgers en bedrijven Deze focus is ook bedoeld om het

vertrouwen bij burgers en bedrijven te behouden of waar nodig te vergroten Zij moeten immers kunnen

blijven uitgaan van een betrouwbare en dienstverlenende organisatie die passend handelt en hen

respectvol bejegent

Rekening houden metkwetsbare mensen

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

meete draaien Daarbijgaat hetvaakom meervoudige problematiek laaggeletterd anderstalig niet

thuis in de digitale wereld en een laag doenvermogen^ Overheidsorganisaties waaronder de

Belastingdienst hebben de afgelopen jaren ingezet op digitalisering en op zoveel mogelijk massale

processen Standaardisering en uniformeringzijn daarbi] de leidende begrippen Daarbij is de individuele

taenadering van de burger soms in het gedrang gekomen en is de menselljke maat deels

^ Bron
°

Vindplaats
® Zievoor een nadere toelichting biz 15
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^weggeorgariseerd^ Daar willen we verandering in aanbrengen meer oog voor de menselijke maat en

waar nodig en mogelijk individude behandeling ook bij de uitvoering van onze massale gedigitaliseerde

processen

Werk aan uitvoering
Bij alle grote uitvoeringsorganisaties staat de continuTteit van dienstverlening aan burgers en bedrijven

onder druk Deoorzaken van de huidige problemen in de uitvoeringzijn divers verouderde iCT

personeelstekorten en complexe wetten regels en beleid Hierdoor is de uitvoering teingewikkeld

geworden Medewerkers in de uitvoeringstaan dan soms voor eenzeer moeilijke opgave en de

dienstverlening kan daardoor in de knel komen

Veel van de opgaven waar wij voor staan moeten in gezameniijkheid overheidsbreed opgepakt worden

We hehben 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 voor de Uitvoering

werken we overheidsbreed samen aan onderwerpen als dienstverlening in detoekomst versnellen van

de digitale agenda het vernieuwen van wet en regelgeving en het opruimen Van verouderde wetten Dit

ailes moet leiden tot een betere dienstverlening aan burgers en bedrijven

Nieuwe beleidsvoornemens

In 2021 vinden verkiezingen plaats waarbij de leden van de Tweede Kamer worden verkozen die

verkiezingen ieiden tot hetformeren en aantreden van een nieuw kabinet Dat zal zijn Regeerakkoord

presenteren waarvan een deel van de maatregelen betrekking zal hebben op belastingen Daarmee taken

ze de Beiastingdienst als uitvoerder van de belastingwetgeving

We brengen als uitvoeringsorganisatie onze kennis en ervaring in in wetgevingstrajecten en willen die ook

onder de aandacht brengen van de partijen die aan een Regeerakkoord gaan werken Zo kunnen we

samen zorgen voor wetten die na te leven en uitte voeren zijn Deformele uitvoeringstoets die ook

wordt rrreegestuurd met het wetsvoorstei naar de Tweede Kamer is een beiangrijk instrurrrent orrr de

gevolgen voor de uitvoering van tevoren zichtbaar te maker Een extra toets de zogeheten

doenvermogentoets moet waarborgen dat burgers en bedrijven die nieuwe wettelijke regels kunnen

begrijpen en er naar kunnen handelen

Met enkele maatregelen uit het Belastirgplan 2021 is een start gemaakt met de doenvermogentoets

daarbij is gekeken naar die maatregelen waarbij burgers zeif in actie moeten komen

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

technologische vernieuwingen en het delen of hergebruiken van goederen waar burgers en vaak kleine

bedrijven hun verdienmodel van hebben gemaakt Het is beiangrijk om dit soort ontwikkelingen zo ver

mogelijk van tevoren te signaleren omdat ze relevant kunnen zijn voor onze keuzes en prioritering
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Organisatorische ontwikkelingen

In de brief van 14 September 2020 Op weg naar de beste Belastingdienst voor Nederland is de ambitie

neergezet we willen de beste Belastingdienst voor Nederland worden door eenvoudige efferdieve en

doelmatige wetgeving klantgerichte dienstverlening effectief toezicht en fraudebestrijding en door de

organisatie op ordete hebben ®

We moeten geruisloos en goed ons werk doen en ervoor zorgen dat burgers en bedrijven zo gemakkelijk

en zo goed mogelijk aan bun fiscale verplichtingen kunnen blijven of gaan voldoen Dat vergt

veranderingenop een aantal gebieden meer oogvoor burgers en bedrijven meer dienstverlening op

maat meer ruimte voor vakmanschap Tegelijkertijd willen we wat goed gaat behouden

We gaan er eerst voor zorgen dat onze basis beter op ordeis Hetonderdeel Wat hebben we er voor

nodig bevat daarvoor een aantal activiteiten op hetgebied van personeel encultuur ICT gegevens en

gegevensbeveiliging en storing en beheersing

Medewerkers ervaren dat bet vele dat goed gaat wordt overschaduwd door wat niet goed gaat ze

hebben daar last van omdat ze bet gevoel hebben niet meer trots te kunnen ztjn op bet feit dat ze bij de

Belastingdienst werken We zoeken naar de oorzaken van wat font is gegaan Voor een deel liggen die in

onze cultuur Daarom gaan we daar mee aan de slag onder anderete bevorderen dat dilemma s tijdig

besproken worden en te reflecteren op wat beter kan De ontviechting van Belastingdienst Toeslagen en

Douane moet ons helpen om ons meer te concentreren op onze eigen taken Daardoor kunnen we onze

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

Zelfstandige positlonerlng
In de loop der Jaren hebben we er veel nieuwe taken bij gekregen en is decomplexiteit van onze

organisatie flink toegenomen Bovendien zijn veel ervaren medewerkers vertrokken zijn in verschillende

processen aehterstanden ontstaan en zijn ICT systemen verouderd Om de complexiteit te verminderen

heeft de minister van Financien besloten am de onderdelen Belastingdienst Douane en Toeslagen te

ontviechten Deze drie organisaties worden als volwaardige zelfstandige directoraten generaal binnen

bet ministerie van Financien gepositioneerd Door te ontviechten kan elke directeur generaal DG

voortvareiid met zijn uitvoeringsopgave aan de slag gaan De span of control van de DG wordt verkleind

waardoot de top dichter bij de werkvioer kan koniente staan Dit heeft onder andereals doel nieuwe

incidentenfe voorkomen of deze sneller en tijdig te signaleren en waar nodig bij te sturen Zo komt er ook

meer focus op de uitvoering en versterken we de dienstverlening aan burgers en bedrijven De

veranderingen worden zorgvuldig en stap voor stap uitgevoerd met veel aandacht voor de haalbaarheid

en risico s en in nauw crverleg met medewerkers medezeggenschap en de vakbonden Dit proces zal

meerdere jaren duren

Gebruik maken van de blik van buiten extern toezicht

Bij een aantal onderwerpen dienstverlening cultuur ICT domeinarchitecturen managementinformatie

en risicomanagement maken we gebruik van klankbordgroepen met mensen van buiten onze organisatie

of van externe deskundigen Zij kijken metde blik van buiten naar onze organisatie en kunnen ons met

hun specifieke expertise verder helpen Met jiun bevindingen en aantaevelingen kunnen we waar nodig

beter warden

^ I heeft opmaak taegepast Nederlands standaandj^^Verwijzirg^na^ Kamerbrief
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De staatssecretaris Toeslagen en Douane en de ataatssacrataris Fiscaliteit an Balastingdianst hebben

media 2020 aargekondigd een varm van extern taezicht op de Belastingdienstte zullen inrichten Met kan

bijdragen aan hat varsterken van hat vertrouwen in de dienst De staatssecretarissen willen een

organisatie in hat leven roepen die breed toezicht houdt en die met een overkoepelende blik risico s

aankaart maar oak met gezag kan aangeven waar het wel goed gaat Met een meer gestructureerde en

geinstitutionaliseerde vorm van toezicht kan er zo is hun verwachting effectiever en efficienter

onderzoek worden gedaan naar specifieke onderwerpen kan er snel worden ingespeeld op risico s in de

actualiteit en kunnen tegelijkertijd dwarsverbanden en bredere ontwikkelingen worden gesignaleerd

Extern toezicht zal niet alle problemen opiossen maar kan zo is de verwachting wel bijdragen aan een

continue heweging wan leren en verbeteren

Inzicht vergroten en daardoor prestaties verbeteren

\We streven er naar dat burgers en bedrijven uit zichzelf fiscale regels naleven zonder dwingende en

kostbare acties van de Belastingdienst Dit doel is leidend bij het maken van keuzes omtrent deinzet van

onze medewerkers in de uitvoering en het toezicht Wij willen inzicht in het effect van onze strategic 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 beter aansluit op ons strategische doel het nastreven van

structurele bereidheid tat nalevingvan wettelijkeverplichtingen ten 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 most ons helpen om ons prestatieniveau verder te verhogen onze slagkrachtte

vergroten en de juiste keuzes te maken

We willen transparent zijn over onze keuzes en onze resultaten Daar hoort bij dat we daarover

verantwoording afleggen We willen in cozifro zijn en dat ook laten zien Daarom werken we aan een

zogeheten in controlframework dat is gebaseerd op internationale standaarden om uiteindelijk een in

control statement naar buiten te brengen We hebben ais doel om uiterlijk begin 2023 tot zo n in control

statement over 2022 te komen In 2021 moeten we daarvoor op een aantal gebieden risicomanagement

interne controle managementinformatie al forse stappen zetten Dit alles is erop gericht om een

Samenhangend en uitgebalanceerd geheel te maken van al onze activiteiten waardoor we beter in staat

zijn om opze doelen te realiseren

r
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Uitvoering en toezicht

Uitvoerlngs en toezichtstrategie

[VISUAL]

Onze meerjarige strategie geven we inhoud met de inzet van verscliillende instrumenten

Reguliere uitvoering bij onze reguliere uitvoering behandelen van aangiften en verzoeken

inning handelen we adequaat Dat wil zeggen tijdig zorgvuldig deskundig en op een passende

en respectvollemanier

Voorkomen vanfouten we proberen maximaal te voorkomen dat burgers en bedrijven fouten

maken Anders gezegd wemaken het hen gemakkelijk om betgoedte doen

Dienstverlening we bieden aan burgers en bedrijven goede op maat gesneden dienstverlening

HierbiJ hoort ook dat wij hen proactief tijdig en duidelijk informeren over bun rechten en

plichten

Toezicht en opsporing met ons toezicht en onze opsporingtreden wegepast corrigerend op

wanneer dat nodig is

Onzestrategiemoet er voor zorgen dat het niveau van naleving zo hoog mogelijk is en de eontinufteit van

belastingopbrengsten wordt geborgd De behandeling die burgers en bedrijven krijgen stemmen weaf op

het gedrag dat zlj laten zien

Dit alles betekent dat de Belastingdienst waar mogelijk in samenwerking met publieke en private

partijen

• burgers en bedrijven een adequate behandeling geeft juist tijdig proportioneel

• burgers en bedrijven effectief informeert over bun rechten en plichten

• ernaar streeft om het voor burgers en bedrijven zo makkelijk mogelijk te maken om te voidoen

aan fiscale uerplichtingen

■ op gepaste wijze corrigerend optreedt bij niet haleving

Ons personeelsbeleid en onze ICT moeten het mogelijk maken onze strategie uit te voeren Zo moeten we

beschikken over voldoende vakbekwame medewerkers en het ontwerp en de inrichting van onze

processen moeten het voor burgers bedrijven en onze medewerkers gemakkelijker maken om het goed

te doen Dit alles is niet in een jaar gerealiseerd we helopen een ontwikkelpad waarbij we elk jaar

verdere stappen zetten Jaarlijks vertalen wij de strategie naar concrete activiteiten per doelgroep dat wil

zeggen pergroep van burgers of bedrijven met samenhangende kenmerken zie daarvoor detabellen met

onze activiteiten voor burgers en bedrijven in 2021

Onze strategie evolueert

Regelmatig houden wij onze strategie tegen het licht interne en externe ontwikkelingen kunnen het

nodig maken om veranderingen in onze aanpak door te voeren Voor 2021 doen we dat bij drie van onze

instrumenten dienstverlening toezicht en opsporing fraudeaanpak
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Fundamentele transformatie van de diemtverlening
We verbeteren onze dienstverlening stap voor stap Tegelijkertijd blijkt het realiseren van een

grootschalige verbetering en modernisering lastig Devraagis hoe we al otize planner sneller succesvol

tot uitvoering kunnen brengen Om deze vraagte beantwoorden loopt er een extern onderzoek gericht

op een grondige vernieuwing van onze dienstverlening Dit onderzoek richtzich op alle onderliggende

processen en geeft een integraal beeld van onze dienstverlening Het onderzoek wordt uitgevoerd in twee

delen in deeerste fase wordt een probleemanalyse gedaan en in detweede fase worden op basis van die

analyse handelingsperspectieven geschetst Het eerste deel van het onderzoek is medio 2020 gereed

gekomen
^
Het tweede deel van het onderzoek wordt eind 2020afgerond en moet concrete

aanbevelingen bevatten voor het verbeteren van onze dienstverlening in 2021 en verder Ook de

aanbevelingen van een in 2020 gehouden beleidsdoorlichting dienstverlening zullen in de

verbeterplannen worden meegenomen Bij het opstellen van de planner zal rekening worden gehouden

met de overheidsbrede visie op dienstverlening die in het kader van de Werkagenda voor de uitvoering

wordt opgesteld In de voortgangsrapportages over het jaarplan 2021 gaan we in op de manier waarop

we aanbevelingen uit het onderzoek opvolgen

Bepaten acceptabel niveau van toezicht acbteraf
Ons werk bestaat uit reguliere uitvoering dienstverlening toezicht en fraudebestrijding Een goed

evenwicht tussen deze activiteiten is noodzakelijk om het gedrag van burgers en bedrijven zodanig te

beinvloeden dat zij uit zichzelf fiscale regels naleveri Ten behoevevan dit goede evenwicht gaan we

onderzoeken wat een acceptabel niveau van toezicht achteraf js Aanleiding voor dit onderzoek vormt de

geconstateerde afname in aantal van activiteiten in het toezicht achteraf boekenonderzoeken

handmatiggecontroleerdeaangiften doorde Belastingdienst

Onderzocht wordt wat de mogelijke oorzaken zijn van deze afname Hierbiirworden verschillende

ontwikkelingen meegenomen zoals

• het verleggen van de focus in het toezicht achteraf naar aangiften met een groter fiscaal belang

en risico

• de stijging van het aarital helastingplichtigen en

• de daling van de beschikbare bezetting die mede is veroorzaakt door de uitstroom van

toezichtmedewerkers als gevolg van de vertrekregeling meegenomen

Bij het bepalen van een acceptabel niveau van toezicht achteraf wordt rekening gehouden met het

gegeven dat ook bij een hogere bezetting niet aan elke aangifte met een verhoogd risico indicatie

aandacht kan worden gegeven Het onderzoek naar het niveau van toezicht moet ons helpente komen

tot inzet van toeziehtcapaciteit die optimaal bijdraagt aan de compliance®

Aanpak vanfrauds
We werken aan een herijking van onze aanpak van fraude Doel daarvan is een aanpak te ontwikkelen die

fraude effectief voorkomt en bestrijdt waarbij gepaste middelen worden ingezet gemaakte keuzes

kunnen worden onderbouwd en waarborgen bij de selectie van aan te pakken fraudegevallen worden

nageleefd Daardoor kunnen we burgers en bedrijven die bewust de regels overtreden aanpakken en

onderscheiden van diegenen die een onbewuste tout maken

_ \ heeft opmaak toegepast Nederlands standaand
^

Verwl]zlne naar bljlage bij zoiyerbrlef

Debereldheld om aan de riscale verpllchtingen te voldoan Het Engelse woord compliance kent niet een tJederlandd equivalent dat exact

hetzelfde ultdrukt Het woord naleving komt het meest In de buurt

S
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Fraude is het meest efFectiaf te bestrijden door fraudebestendige wetgeving^ door barriaras op te werpen

en doorfrauduleuze aangiften of aanvragen tegen te houden Als er eenmaal fraude wordt gepleegd dan

is bij de bestrijding ervan zowel sprake van toezicht als van opsporing er is een overgangssfeer tussen de

in te zetten instrumenten vanuit het administratieve recht of vanuit het strafrecht Dit vraagt om het

continueren van de goede onderlinge samenwerking vanuit het toezicht door de Belastingdienst de

opsporing door de FIOD en de vervolging door het Openbaar Ministerie

Bij deze aanpak dragen we vanuit onze wettelijk taak en vanuit onze maatschappelijke rol bij aan de

bestrijding van fraude en de aanpak van ondermijning en witwassen Daarbij handelen we in

overeenstemming met de juridische kaders waaronder die op het gebied van rechtsstatelijkheid

Keuzeproces
Meestai handelen we aangiften verzoeken en dergeiijke gewoon in onze reguliere processen af en

merken burgers en bedrijven pas lets van die verwerkingals de aanslagopde mat vait Wanneer er wel

aanleiding is contactte hebben doen we dat uitgaande van onze uitvoerings en toezichtstrategie op

basis van drie beleidsinstrumenten voorkomen vanfouten dienstverleningen toezicht en opsporing Met

aile instrumenten streven we hetielfde na we willen dat het in een keer goed gaat En als we niet

nalevingtegenkomen moeten we uiteraard corrigeten

Een groot deel van ons werkorganiseren we in semi massale processen dat is efficient en gezien de te

verwerken volumes absoluut noodzakelijk Het werk dat niet in massale processen kan worden verricht is

vaak complexer en vraagt meestai meer tijd en inzet

In de aanpak moeten keuzes gemaakt worden zodat we onze capaciteit zo doelmatig en doeltreffend

mogelijk kunnen inzetten en een acceptabel toezichtniveau kunnen borgen En met de beschikbare

capaciteit kunnen we niet alles doen We taepalen onze acties op basis van inzicht in het niveau van

naleving in het risico dat er fouten worden gemaakt en in het gedrag van burgers en bedrijven waarbij

we rekening houden met de ons ter beschikkingstaande mensen en middelen Keuzes maken wij waar

mogelijk op basis van hette bereiken effect rekening houdend met de beschikbare capaciteit en met een

afweging van kosten en baton 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 Er isook geen striktescheiding te maken tussen de instrumenten zo streven we ernaar

dienstverlenend tezijn in al onze processen

Het meerjarig inzicht in het niveau van naleving verkrijgen wij onder andere door middel van

steekproeven Door een representatief aantal aangiften te controleren krijgen we inzicht in de mate

waarin de verschillende rubrieken in deaahgifte correct worden ingevuld daardoor kunnen we gerichter

actie ondernemen De uitkomst van de steekproeven diert ook om aan te kunnen gever waar na inzet

van alle middelen onbekende risico s in onze aanpak zitten Het aselecte karakter van steekproeven zorgt

bovendien voor een zekereonvoorspelbaarheid in ons toezicht iedereen kan in taeginsel controle

verwachten

We investeren in data analyse voor risicodetectie Daarbij hebben we medegezien het verleden extra

aandacht voor het voldoen aan de juridische vereisten en bouwen we waarborgen in op het gebied van

onder andere rechtsstatelijkheid privacy AVG en non discriminatie

[VISUAL INZET CAPACITEIT T B V DIENSTVERLENING TOEZICHT INNING BEZWAAR ADMINISTRATIEVE

PROCESSEN O B V GEGEVENS 2019]
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Zo doen we ons werk

[VISUAL]

Wetgeving

Doenvermogen
Deroep om vereervoudigingvan het belastingstelsel klinkt steeds luider In 2020 zijn bouwstenen voor

een nieuw belastingstelsel aan de Tweede Kameraangereikt Deze ambtelljke bouwstenen kunnen

worden gebruikt door politleke partijen In hun verkiezingsprogramma s bij de kabinetsformatie en bij het

opstellen van het Regeerakkoord Een van de hoofdlijnen van de bouwstenen was vereenvoudigingvan

wet en regelgeving Daarbij is ook aandachtgevraagd voor een integrale toets op uitvoerbaarheid bij
nieuwfiscaal beleid

Moe een nieuw belastingstelsel er ook uit zal zien de vraagzal altijdzijn of burgers en bedrijven die

wetgeving eenvoudig en zonderfouten kunnen naleven Hun handelingsperspectief 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 Zo wordt bij internetconsultaties aan

maatschappelijke organisaties gevraagd nee te denken hun inbreng wordt vervolgens opgenomen in de

Memorie van Toelicbting bij het wetsvoorstel zodat iedereen kennis kan nemen van wat deze organisaties

namens hun clienten hebben ingebracht Overigens wordt rekening houden met het doenvermogen niet

beperkttot hetwetgevingsproces onze strategic om de maatschappelijke en fiscale dienstverleners te

ondersteunen help de helper is er op gericht hulp dichter bij burgers te organiseren^ waardoor zi] in

hun eigen omgeving worden geholpen terwiji we rekening houden met hun specifieke situatie en

mogelijkheden

Doenvennoaei]

In een rapport uit 2017yan de Weten^appelfjke Raad voor het Regeringsbeleid WRRj Weten is nog

geen doert yvorden de reifkifen om een tdkts op hittioenvermogen in het wetgevingsproces te

introducehMpnderbouwd constaieert dot er een behoorlijk verschi bestaat tussen waf van

burgers wordtRerwacht en wat 2iJ daadwerkelijk oankunnen De groep voor wie de eisen soms te boog

gegrepen zijn is riktbeperkttot een kiemd groep kwetsbcren Ookmensen met een goede opieiding en

een goede maatschaftp^ijke poa^ kunnen in siiuaties verzeild raken waorin hun redzaomheid

ontoereikend is zeker dpiTiomehten dot het leven tegenzit Dot is niet omdot hun intelligentie of kennis

tekortschiet moor omdat er een beroep wordt gedaon op allerlei andere mentaie vermogens zools het

vermogen om in octie te komen om het hoofd voldoende koei te houden en om vast te houden aan goede

voornemens Met het begrip doenvermogen wordt gedoeld op het vermogen om een doel te stellen en een

plan te maken om in actie te komen vol te houden en om te kunnen gaan met verleidingen en tegenslag

Uitvoerbaarheid wetgeving
De uitvoering is gebaat bij eenvoudige solide en misbruik en fraudebestendige wetgeving Met

uitvoeringstoetsen geven we integraal inzicht in de gevolgen voor de uitvoering van voorstellen voor

nieuwe wet en regelgeving
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Vastgestelde uitvoeringstoetsen worden bij indianing van het wetsvoorstel meegestuurd naar de Tweede

Kamer^ als bijiage bij de Memorie van Toelichting Of bij lagere regelgeving gepubliceerd in de

Staatscourant

We zV\n niet alleen uitvoerder van belastingwetten maar voeren ook w etten uit waarvoor het

opdrachtgeverschap niet bij het ministerie van Financien ligt maar bij een ander ministerie Ook daarvoor

steilen we nitvoeringstoetsen op Het gaat soms om Europese regelgeving soms om formeie wetten en

om lagere regelgeving In totaal kennen we een 15 tal opdracbtgevers waarvoor we op jaarbasis

meer dan 140 voorstellen voor wet en regelgeving beoordelen met een uitvoeringstoets Daarnaast

steilen we jaarlijks voor 60 tot 80 amendementen verkorte uitvoeringstoets en op Deze zijn minder

diepgaand en de uitspraken die er in gedaan worden kennen daarom meer voorbehouden Het aantal

uitvoeringstoets en neemt de afgelopen jaren gestaagtoe Detoenameis te verklaren door een steeds

groter worden de vraag van de politiek om wet en regelgeving tewijzigen bijvoorbeeld vanwege

spoedreparaties

U tvoeflnQsto€tsen

Ook ols wij betrokken warden bij taken von anctere overheden voeren we een uitvoeringstoets uit Zo

hebben we voor het ministerie von VWS de op het ejbbfed vonbet tabaksbeteid getoetst voor

het ministerie van BZK wetgeving op het gebied van de digitate overheiden voor het minkterie van SZW

op het gebied van de schuldenproblematiek ^k vdof bet toetsen vaniggere regelgeving weet men ons

steeds voker te vinden

De Belostingdienst ontvangtmet enige rd^lmaot verzoei^p n niet flscaiei taken of taken met een dnaoi

karakter fiscool niet fiscaalj uit tepoeren Qeze verzoeken zijhop zichzelf bezien yaak logisch en ook

juridisch gezien is er nietsrnee mis nic^r het danyaarden van dai ^rte^filtaken is voorde

Belostingdienst ongewenst pfet de sidppling van token en de noOdzaakom tefocussen op de

kerntaken van de Belastingdienst Orfi die focus te beheuden is een afwegingskoder opgesteid voor de

beoordeling von nKuvve niet fiscaie ofduale takent uitgongspunt dUarbij is nee tenzij

Internatioriale regelgeving
In toenemende mate bemvloedt internationale regelgeving onze uitvoeringspraktijk Met name in EU

verband zijn er veel regelingen die zijn bedoeld om rnisbruik van belastingwetgevingtegen te gaan die

diep kunnen ingrijpen in de manier waarop ondernemingen en hun adviseurs hun fiscalezaken regelen

Een voorbeeld van zo n bepaling is de mandatory disclosure die vereist dat ondernemingen en hun

adviseurs de belastingautoriteiten informeren over bepaalde potentieel fiscaal agressievestructuren

Regulering van een steeds verder groeiende internationale handel leidt ook tot de noodzaak onze

uitvoeringspraktijk aan te passen en onze processen anders in te richten E commerce is hiervan een

actueel voorbeeld

in toenemende matewerken we samen met helastingdiensten vanandere landen binnen de Europese

Unie maar ook daarbuiten om gezamenlijk vast te steilen of de belastingafdracht van ipternationaal

opererende bedrijven en van burgers met bezittingen in meerdere landen juist is
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Burgers
[VISUAL BURGERS]

Burgers komen op veel v erschillende manieren en op verschillende momenten in aanraking met de

Belastingdienst Ze doen jaarlijks aangifte inkomstenbelasting krijgen een erfenis of een schenking of ze

wonen in het buitenland en hebbenfinanciele relaties met Nederland

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 dezefouten is Om inzichtte krijgen in het

niveau van naleving voeren we elke twee jaar een steekproef uit We controleren aangiften voor de

inkomstenbelasting die door middel van een statistische steekproef zijn geselecteerd Het inzicht dat uit

deze steekproeven voortkomt is input voor een meerjarenplan Op basis van dit meerjarenplan kiezen we

de onderwerpen waarop we onze aandacht gaan richten en de handhavingsinstrumenten die we inzetten

Ook maatschappelijke ontwikkelingen belangrijke gebeurtenissen in het leven of de behandelingvan

kwetstaare groepen kunnen aanleiding zijn om bepaalde keuzes te maken Voorbeelden in onze aanpak

zijn het vooraf invullen vangegevens in de aangifte inkomstenbelasting de HuBa campagne Hulp Bij

aangifte] waarmeewe groepen burgers ondersteunen relatiebeheer waarmee wij maatschappelijk

dienstverlenersondersteunen bij hun hulp aan specifieke groepen burgers of vormen van communicatie

informatie op de website een gerichte publiciteitscampagne versturen van brieven wanneer de situatie

van een burger wijzigt

In ons reguliere proces boeken wesucces met het verminderen van het aantal nogtebehandelen

bezwaren Dat aantal zal begin 2021 zover zijn afgenomen dat we deafdoeningstermijn niet meet

eenzijdighoevente verlengen Voortaankan de afdoeningstermijn insamenspraaktussen bezwaarmaker

en medewerker worden bepaald rekening houdend met de feiten en omstandigheden Omdat we minder

tijd kwijt zijn aan de behandelingvan bezwaren kan een deel van devrijkomerdecapaciteit weer worden

ingezet in het behandelproces van aangiften er aarvullinger

■r
r
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Activiteiten voor 2021

Onze activiteiten voor burgers in 2021

mlniH in3it«rrbela5ting^ tni«t wiri5t

bfed buLtenland en ScJhenk an Erfb€lafitins
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Voorkomen van fouten

VoQraf infievuldeaanRifte inkomstenbelastinE

Om het voor de burger zo eervoudig mogelijk te maken om digitaal aangifte te doen vullen we zoveel

mogelijk gegevens vooraf in en vrageti hem deze gegevens te controleren en aan te vullen De kans op

fouten wordt met de vooraf ingevulde aangifte verkleind We kunnen steeds meer gegevens vooraf

invullen In 2021 zullen voor het eerst ook gegevens over het restant persoonsgebonden aftrek vooraf

ingevuld worden Het restant persoonsgebonden aftrek is het gezamenlijke bedragvan de in het

kalenderjaar op de belastingplichtige drukkende persoonsgebonden aftrekposten die niet in dat

kalenderjaar kunnen worden verrekend Is er in een jaar onvoldoende inkomen om de persoonsgebonden

aftrek te kunnen verrekenen dan wordt de resterende persoonsgebonden aftrek doorgesehoven naar het

eerstvolgende jaar Dat bedragaan restant persoonsgebonden aftrek PGA wordt afzonderlijk op het

aanslagbiljet vermeld

Digitaleaangifte inkomstenbelasting

Vanaf het voorjaar van 2021 kunnen emigrerende en immigrerende beiastingplichtigen via

MijnBelastingdienst nl digitaal aangifte inkomstenbelasting doen Het hiiidige dikke pak papier waarmee

veel fouten gemaakt worden wordt vervangen door een uitnodigingtot het doen van aangifte Deze

uitnodiging ontvangt de hurger zowel op papier als in de digitale berichtenbox van MijnOverheid

Vervolgens kan er voor gekozen worden om op Mijn Belastingdienst in te loggen om digitaal aangifte te

doen

Samen aanaifte doen

Beiastingplichtigen die in het aangiftejaar gescheiden stimuleren we om samen aangifte te doen De

praktijk leert dat samen aangifte doen in scheidingssituaties tot 64 fi minder fouten leidt Door

bijvoorbeeld vooraf een brief te sturen komen we tegemoet aan de behoefte bij burgers om in zo n

bijzondere situatie goed geVnformeerd te warden In bet aangifteprogramma worden zij door gerichte

vragen en een uitgebreideretoelichting beter ondersfeund bij het correct invullen van de waardering

van het woongenot als Ontvangen partneralimentatie Ook in onze permanente voorlichtingover

scheiden is deze informatie ppgenomen

Dienstverlening

Persoonliik en on maat

Door op het juiste moment en op de meest passende manier in contact te zijn met burgers wilier we onze

dienstverlening verbeteren Allereerst door waar mogelijk te voorkomen dat contact nodig is

bijvoorbeeld door duidelijke voorlichtingvoorafgaand aan de aangifteperiode of in een specifieke situatie

zoals hiervoor is toegelicht Enals dat contact wel nodig is vereenvoudigen we de interactietussen

burgers dienstverleners en ons Door gebruik te maken van beschikbare gegevens streven we ernaar de

interactie persoonlijker te maken en meer te richten op de noodzakelijke handelingen die burgers moeten

verrichten daarbij kunnen we hen dan specifieke en passende ondersteuning bieden Natuurlijk

monitoren we of onze verbeteringen werken enof zeaansluitenop de behoefte

De COVID 19 crisis heeft ons later zien dat ook alternatieve vormen van dienstverlening werken het

bellen ter vervanging van detraditionele HuBa campagne op locatie is positief gewaardeerd Wezetten

deze werkwijze in 2021 voort
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Tslefonisch contact

In 2021 wordt de voorjiening om een telefoonnummer en bericht achter te laten verder uitgebouwd In

2020 is deze mogelijkheld voar burgers geintroduceerd Bij plekmomenten kan de wachttijd oplopen en

voor eer beperktaantal tbema s kunnen burgers buntelefoonnummer en een bericht achterlaten zodat

wlj hen zodra onze capaciteit dat toelaat op een later moment terugbellen

Onze medewerkers van de Belastingtelefoon zetten we ook in om actief burgers te bellen Dit doen we

onder andere om zete belpen tijdig hun verplichtingen na te komen In 2021 wordt dezeactiviteit

uitgebreid Wanneer wij zien dat iemand wel devooraf ingevuldegegevens heeft opgebaald maar de

aangifte nog niet beeft ingestuurd bellen we om diegene er aan te herinneren dat er tijdig aangifte moet

Worden gedaan

We bebben gemerkt dat in het jaar dat mensen AOW gaan genieten vaak dubbele heffingskortirg wordt

toegepast Dat leidt bij het definitief vaststellen van de aanslag later tot een terugte hetalen bedrag In

2021 gaan we in situaties waarin we zien dat het verkeerd gaat mensen informeren er hen er op wijzen

dat ze bij een van de instanties de heffingskorting moeten laten stopzetten

Bij de Belastingtelefoon zijn voor de complexere vragen op het gebied van wet en regelgeving voor

diverse thema^s specialistenteams ingericht Voorbeelden vanthema^s zijn Eigen woningen box 3

Aftrekposten en Inkomsten en Heffingskortingen Hoewel deze aanpak leidt tot het vaker

doorverbinden van de vraagsteller blijkt uit onderzoekdat burgers dat geen probleem vinden als ze

daarmee uiteindelijk in een contact goed geholpen zijn

We investeren in training van medewerkers van de Belastingtelefoon om met meer empathie gesprekken

te voeren Deze training Is door alle Zittende rriedewerkers gevolgcl en Is een vast onderdeel geworden in

de basisopleiding V

Chatten

De mogelijkheden van live chat worden in 2021 in een pilot beproefd Op basis van de ervaringen in de

pilot wordt de chatmogelijkheid in een volgendefase eerst nog kleinscbalig verder uitgewerkt In die

uitwerking worden ook de mogelijkheden van chatbot® verkend Met het bieden van een

chatmogelijkheid willen we doelgroepen bereiken die nu onvoldoende geholpen kunnen worden of

omdat belleri een te hoge drernpel opwerpt bijvoorbeeld voor doven en slechthorenden of omdat

andere vormen van contact eigentijdser zijn jongeren

Duideliiketaal

In 2021 gaan we verder met het vereenvoudigen van onze brieven berichten enformulieren hoeveel dat

er worden hangt af van de omvang en de complexiteit van het te vereenvoudigen document

Digit3lis6ring

In 2021 wordt op basis van een in het najaar 2020 vastgestelde app strategie de ontwikkeling van app s

verder ter hand genomen Al onze apps zullen dan een zelfde opzet hebben waardoor ze voor burgers er

bedrijven herkenbaar zijn en gemakkelijker te gebruiken

®
Chatbot Een chatbot neemt deel aan een getypte dialoog via internet waarbij de gebruiker een vraag intikt

sn de chatbot antwoord geeft
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Ondersteuning

Een deel van de burgers laatzich ordersteunen bij contacten met de Belastingdienst Voorsommigen is

dat eenmalig en voor anderen structureel Een beperkt aantal burgers doet een beroep op een

beroepsmatigefiscaledienstverlener Een groot deel van de ondersteunde burgers zoekthulp bij een

maatschappelijkdienstverlener Om deze maatschappelijke dienstverleners op bun beurtte

ondersteunen bouwen we aan een duurzame relatie Dit doen we door minimaal tweemaal per jaar

contact op te nemen en door bet organiseren van bijeenkomsten in bet voor en najaar door

nieuwsbrieven teversturen en door ondersteuningvia een kennisnetwerk

wwniv belastingdienst nl kenni5netwerk In bet kennisnetwerk is bet Forum Informeren Leren en

Samenwerkingontwikkeld ledere binnenkomende vraag beantwoorden we binnen 48 uur Ingewikkelde

vragen warden bebandeld door een vakinhoudelijke specialist

We blijven op basis van een convenant dat loopt van 2019 tot 2022 inzetten op bet samenwerken met de

bibliotbeken De bibliotheek zoekt de samenwerking met maatschappelijke dienstverleners die burgers in

de bibliotheek willen helpen met belasting en toeslagzaken Zo wordt een landelijk dekkend netwerk van

hulp bij belasting entoeslagenzaken gevormd Wij ondersteunen deze maatschappelijke dienstverleners

bij bun rol van huipbieder Zo zorgen we er samen voor dat burgers een goede aangifte kunnen indienen

Al enkele jaren leveren we via zogeheten Stellateanris“ondersteuning aan burgers en bedrijven die

minder zelfredzaam zijn We kijken waar we de SteNateams kunnen versterken bijvoorbeeld door hen

meer ruimte te geven om problemen op te lessen We gaan onderzoeken hoe we burgers die schulden

hebben een tijdelijk verminderd doenvermogen hebben of laaggeletterd zijn meer direct kunnen

helpen Door deze initiatieven kunnen we problemen voorkomen en als die zicbtoch voordoen ze ook

sneller opiossen En we kunnen signaleren welke wetgeving in de praktijk niet uitpakt zoals die was

bedoeld

Burgers die in bet buitenland wonen en die in Nederland incidenteel activiteiten verrichten kunnen

aanlopen tegen specifieke belastingvraagstukken bijvoorbeeld op bet gebied van de inkomstenbelastiug
of de premies volksverzekeringen wanneer ze niet in Nederland wonen en wel in Nederland verzekerd

zijn Datzelfde geldt voor personen die tijdelijk in Nederland wonen en werken als expats Voor deze

groepen hebben we een kennis en expertisecentrum ingericht dat hen kan ondersteunen

Burgers ond6rsteunen bii schulden

Wanneer burgers een betalingsachterstand opiopen kunnen ze een betalingsregeling krijgen Zo willen

we voorkomen dat schulden onnodig opiopen In 2021 gaan we burgers beter en actiever informeren over

ons incassoproces en de mogelijkheden daarin Dat doen we door bet verbeteren van de informatie op de

website Op het Kennisnetnetwerk voor onze maatschappelijke partners voegen we relevante informatie

over de incassoprocessen voor de doelgroep toe zodat zij de burgers nog beter kunnen helpen Ook doen

we weer mee aan de publiekscampagne Kom uit je schuld van het ministerie van Sociale Zaken

Maatschappellik verantwoord Incasseren

We starten een pilot met een vorderingenoverzicht In dat overzicht kunnen burgers zelf online zien welk

bedrag aan belastingschuld nog openstaat en wanneer dat hetaald meet zijn Voor zover onzecapaciteit

hettoelaatzullen we burgers met betalingsachterstanden actief benaderen om het opiopen van bun

schulden te voorkomen Daarnaast gaan we burgers actief wijzen op de mogelijkheden voor het treffen

van een persoonlijke betalingsregeling of voor het krijgen van kwijtschelding In 2021 treedt de Wet

Stellateams bieden individuele hulp in complexe situaties waarin mensen ergens in onze organisatie zijn
vastgelopen vaak is sprake van een schrijnende situatie die acuut ingrijpen vergt
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vereenvoudiging beslagvrijevoet in werking Wij zorgen ervoor dat in het invorderingaprocas rekening

wordt gehoLiden met het bestaansminimum Hierdoor voorkomen we dat burgers als gevolg van de

invordering van schulden door ons onder het bestaansminimum komen

Toezichten fraudebestrijding
Voor het toezicht en de fraudebestrijding hij burgers hebben we een aantal mogelijkheden die wij al naar

gelang desituatie inkunnen zetten Zo is er bijvoorbeeld steekproefsgewijs toezicht voeren weacties uit

gericht op bepaalde thema s en is er individuele handmatige behandeling

Onzeaanpak is er op gericht foutente voorkomen We proberen burgers een goede aangifte te iaten

doen of geven hen de mogelijkheid foutente verbeteren Daarom sturen we in sommige gevallen een

brief als iemand al aangifte inkomstenbelasting heeft gedaan en we vertrroeden dat er een fout is

gemaakt we vragen de burger dan nog eens naar de aangifte te kijken en eventueei een verbeterde

aangifte in te dienen We kunnen er ook voor kiezen om zelf de burger te bellen en hem dit voorte

leggen

Elk voorjaar maken we een keuze welke risico’s in de aangiften we gaan behandelen Die keuze wordt

onder andere gebaseerd op informatie uit de steekproef nalevingsbeelden en uit effectmetingen o a op

het gebied van afkoop lijfrenten en echtscheiding en eigen woning Ook themagerichte aanpakken

bepalen de keuze voor te behandelen aangifteh Omdat de reguliere processen bijvoorbeeld de

behandeling van hezwaren voorrang hebben in de toedeling van capacifeit moet het aantal te

behandelen risico s meestal gedurendebet jaar worden verkleihd

Onzeselectiemethodes kunnen ertoeleiden dat sommige burgers in het toezicht achteraf worden

betrokken Dat kan zijn omdat het vermoeden bestaat dat er onjuiste gegevens verstrekt zijn maar het

kanook zijn dat er sprake is van veel gemaakte fouten Ons toezicht is dan ook gericht op het verkrijgen

van meet inzicht in de oorzaken van die fouten Vervolgens wordt onderzocht welke

verbetermogelijkheden erzijn daarbij wordt gekeken welk instrurfient het beste kan worden ingezet

Soms kiezen we voor een pilot om meer inzicht te krijgen Thema s voor 2021 zijn Resultaat Overige

Werkzaamheden ROW persoonsgebonden budget PGB onverklaarbare uitgaven en contante giften

Contante aiften

Voorbeeld van zo n te beftdndelen risico dd aftrekbaarheid van contante giften De beoordeling

daarvan is idstig en kost veef tifel Bovendiemis er een behoorlijke kans op misbruik Er worden daordoor

ook veel proc^tfres over deze aftrekgevoerd Vanwege deze uitvoeringsproblemen is een wetsvoorste

ingediend om de ippgelijkheid van aftrek voor deze giften met ingang van 2021 wettelijk uit te sluiten We

zullen burgers bier itjdig oyer inlitfiten Ze kunnen er dan voor kiezen bun giften voortoon via de bank te

doen In 2021 zullen we extra amdocbt aan dit onderwerp besteden

Individuele behandeling

Wij onderscheiden ook een doelgroep Zeer Vermogende Personer ZVP Vanwege het firanciele belang

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 Meestal zijn deze families verbonden aan

grate bedrijven in Nederland maar ook in andere landen Onze aandacht gaat als eerste uit naar de

families met de grootste financiele belangen en de grootste fiscale risico s die veelal samenhangen met

emigratie overlijden of echtscheiding Eird 2021 hebben tussen de 600 en 700 families met bun

bijbehorende vennootschappen individuele aandacht gekregen Bind 2024 zijn dat er maximaal 1 500 BiJ

de behandeling is vaak sprake van complexe problematiekzoals detoepassingvan de
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bedrijfsopvolgirgsregeling en de bedrijf opvolgingsfaciliteit defiscale afhandaling van ovarlijdens en

woon en vestigingsplaatsproblematiek

Wannaer we naar aen familia kijken wordan alia natuurlijka parsonan an rachtsparsonan bazian dia

juridisch en economisch met elkaar verweven zijn Het gaat dan veelal om tientallen individuele

belastingplichtigen BIj da start van da behandeling wordt het hele plaatje In baeld gebracht Op basis

daarvan wordt een strategisch behandelplan opgesteld Daarin wordt risicogericht gekozen wat wel en

wat niet wordt opgepakt en op welke manier

Fraudebestriiding

Van burgers wordt verwacht dat zlj hun belastingaangiften op tijd julst en volledig doen Als blljkt dat dat

niet hetgeval is treden we op Hiervoor hebben we verschillende vormen vantoezicht en waar nodig ook

de mogelijkheid om over tegaan tot strafrechtelijke inzet via de FIOD en het Openbaar Ministerie De

FiODheeft voor de opsporing van fiscale en financieei economischefraud e een wettelijke taak Zie verder

onder het kopje FIOD in dit jaarplan waar ook het op burgers betrekking hebbendethema

onverklaarbare uitgaven^ is beschreven

0

26

2027494 03878



Bedrijven
[VISUAL BEDRIIVEN]

Midden en Kleinbedrijf
We onderscheiden MKB ondernemingen en grote ordernemingen De doelgroep MKB blijft groeien en

bestaat per 1 juli 2020 uitzo’n 2 4 miljoen entiteitenj daarnaast zijn er ruim 300 000 stichtingen en

verenigingen die nu voor geen enkel middel belastingaangifte doen rmaar mogelijk wel aangifteplichtig

zijn Een entiteit kan een enkeie ondernemingzijn maarook een samenstei van verbonden

ondernemingen en natuurlijke personen Bij MKB ondernemingen richten we ons waar mogelijk op bun

fiscaal dienstverleners ongeveer 75 van de MKB ondernemers maaktnamelijkgebruikvan eenfiscaal

dienstverlener

We onderscheiden verschillende groepen van MKB ondernemers onder andere groot midden en kiein

waarbij elkegroep bepaaide kenmerken deelt Er is een begin gemaakt met deontwikkeling van

behandeistrategieen voor deze groepen met gezameniijke kenmerken Begin 2021zulien deze

behandeistrategieen gereed zijn om in 2021 en latere jarenfasegewijs ingeyoerd te warden Uiteindelijk is

hetdoelom bet gehele MKB segment af te dekken en zo in zijn totaliteit onder toezicht te hebben Door

vanuit de klant groep en de specifieke kenmerken daarvap te redeneren kunnen mogelijke oorzaken

van naleving niet naleving in beeld worden gebracht Zo n beeld bestaat onder andere uit gegevens over

de mate van compliance enover de kasopbrengsten Op basis daarvan bepalen we een integrale aanpak

voor de groep waarbij we rekening houdend met de beschikbare capaciteit alle instrumenten uit het

handhavingspalet inzetten Bij de keuzes voor de inzetvan handhavingsinstrumenten zoeken we steeds

naar de inzet van dat instrument dat gegeven het gewenste effect het meest doelmatig is

De coronacrisis heeftvoor veel MKB ondernemingen aanzienlijke gevolgen gehad Voorheen

winstgevende bedrijven komen soms ineens in financieel zwaar weer Ook fiscaal heeft dat dan gevolgen

Goede informatie uitwisseling met fiscaal dienstverleners heeft ertoe geleid datondernemerssnel van de

tijdelijke coronaregelingen gebruik konden maken Deze samenwerkingzetten we in 2021 voort

7|
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Activiteiten voor 2021
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Voorkomen van fouten

Ook voor bedrijven willen we het gemakkelijk maken aan hiin verplichtingen te voldoen^ zodat zij het ook

in eer keer goed doen De registratie als belastingplichtige is de eerste stap on ze op te nemer in orze

massale processeti Vanuit de systemen van het bedrijf kunnen aangiften worden verstuurd en met

behulp van onze systemen kunnen aanslagen worden opgelegd We werken aan het digitaliseren van de

huidige papieren startersaangifte voor de BTW Daarin hebben we vertraging opgelopen amdat de ICT

capaciteit voor andere prioriteiten moest warden ingezet De planning is nu dat de digitalisering van de

startersaangifte in 2022 kan worden gereaiiseerd

Registratie

De eerste stap bij de uitvoering van belastingwetten is het in beeld brea^n wie belostingplichtig is

Daarvoor hebben we een registratieproces In 2021 gaan we extra iioniiacht besteden aan de plicht voor

ondernemers om zich tijdig en julst te registreren en om zich tijdig uk te schrijven Een van de doelen

daarbij is om onbekencie buitenlandse rechtspersonen te identjficeren die Nkderlonds onroerend goed

bezitten De aandocht zal zich ook richten op buiteniand^Sftzendkareaus dteiipternntionoal orbeid

beschikbaar stellen Bij stichtingen en verenigingen is onze strategie Pr op gericHi hen te stimuleren zich

tijdig te registreren voor die belastingen waarvparieHrnogeiiiklaangifteplichtig zijn
■ Misbruik van

registratie vooral in het kader van carrouselfraiMk zal in dit verhdpd ookriworden aangqpgkt

Ook het tijdig doen van aangifte krijg t extra mindochib onder andere door bellen wanneereen

ondernemer te loot Is met inieveren en dmrondernemers die niet reagehen uit te schrijven

Sluitstuk is de extra aandocht voor het tl0ig uitschrijven iktigeldt zowel oridernemers die een aantal

zogeheten nihiiaangiften voor de pkizetbeldsting doen omdotW helemaal geerpoinzet meer hebben als

voor ondernemers die him ooderneming hebben gestaakt Vermdedelijk zdfhet aan tal stakende

ondernemers als gevolg van decoronocrisisloehemen

Melons meerjarige programma VersterkingAdministratieve Ketens wilien we MKB ondernemers

ondersteunen in de gehele keteh van administferen tot het doen van aangifte en betalen zodat

onnodige fouten bij hetadministreren en bij het doen van aangifte en betaiingen worden voorkomen

De ondernemer heeft hierdoor eerder duidelijkheid omtrentzijnfinanciele positie en komt hierdoor

achteraf minder voor verrassingentestaan We wilien dit bereiken door samen met de markt en met

onze ketenpartners een ononderbroken en gesloten keten te ontwikkelen waarin administratieve

processen op elkaar zijn aangesloten en ongestoord veilig en snel verlopen zowel voor ondernemers

hun fiscaal dienstverleners en onszelf Zo ontstaat er een veilige keten van gegevens waarbij fouten

vroegtijdig worden voorkomen en de ondernemer in een keer goedadministreert

Automotisch inaevulde winstooriciifte ZZP ers

Door ondernemers zoveel mogelijk vroegtijdig te ondersteunen bij het administreren worden fouten in de

administratieve keten voorkomen en heeft de ondernemer eerder zekerheid In de tweede helft van 2020 is

samen met een groep softwareleveronciers een proef gedaan waarbij ondersteunende fiscale informatie

tijdens bet boekhoaden wordt aangeboden aan de ondernemer Deze vorm van ondersteuning wordt in

2021 doorontwikkeld en in overleg metde marktbreder ter beschikking gesteld

Het concept von de outomatisch ingevulde winstaangifte waarbij de aangifte zoveel mogelijk

geautomatiseerd wordt opgesteld vanuit de boekhoudsoftware van de ondernemer is op kleine school

beproefd 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 zeif aangifte doen
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Dienstverlening
Samenwerking

Als er nieuwe wetgeving wordt ingevoerd zorgeti we voor gerichte comm Jtiicatie aar fiscaal

dienstverleners en salarisadministrateurs We organiseren zogeheten intermediairdagen

netwerkbijeerkomsteri en expertsessies en wezetten fora in Forum Fiscaal Dienstverleners Forum

Salaris en Forum Florizontaal Toezicht Informatieoverdracht en ondersteuning zijn de hoofddoelen van

deze activiteit waarbij bet beoogde effect is datzij weten wat ze moeten doen en weten waarze terecht

kunnen met bun vragen Met behulp van deze kennis kunnenfiscaal dienstverleners vervolgens goede

aangiften doen voor bun klanten Flet bereik van deze dienstverleningsinstrumenten is de afgelopen jaren

sterk gestegen zeker bet online deel ervan De waardering van de deelnemers is hoog en stijgt nog

steeds

Telefonisch contact

De Belastingtelefoon speelt een belangrijke rol bij onze dienstverlening aan MKB ondernemers Via bet

telefoonkanaal kunnen ondernemers en fiscaal di^sfverlenefs inboudelijke vragen stellen Deze vorm

van dienstverlening belptom fouten te voorkomen Jaarlijks beantwoordt de Belastingtelefoon 3 4

miljoen telefonische vragen van ondernemers en bun dienstverleners Wezetten de Belastingtelefoon

ook in om zelf ondernemers en hun adyiseurs te benaderen bijvoorbeeld om startende ondernemers te

waarschuwen dat zij hun aangifte moeten indienen

We starten een pilot waarbij we beginnende ondernemers de mogelijkheid bieden om persoonlijk contact

te bebben met een van onze medewerkers

Toezicht en fraudebestrijding

Florizontaal toezicht via de fiscaal dienstverleners

We spreken van horizontaal toezicht wanneer het toezicht is gebaseerd op vertrouwen tussen de

Belastirtgdienst en de ondernemer of diens adviseur waarbij afspraken tussen hen worden gemaakt over

de wijze waarop men met elkaar omgaat Die afspraken leggen wij vast in convenanten Bij horizontaal

toezicht via ftscaal dienstverleners steunen wij op bet werk dat de fiscaal dienstverlener voor de

ondernemer doet Fiscaal dienstverleners en ondernemingen die aangesloten zijn bij deze vorm van

horizontaal toezicht hebben de kennis en de wil om hun fiscale verplichtingen tijdig juist en volledig na te

komen 0ns toezicht kan daardoor worden aangepast Florizontaal toezicht via de fiscaal dienstverleners

richt zich op het MKB en op middelgrote ondernemingen die niet in aanmerking komen voor een

individueel convenant De in 2019 vastgestelde hoofdlijnen voor de doorontwikkeling van horizontaal

toezicht zijn in 2020 in nauwe samenwerking met de koepel branche en beroepsorganisaties van fiscaal

dienstverleners geconcretiseerd Die uitwerkingen zullen begin 2021 worden vastgelegd in een nieuwe

Leidraad horizontaal toezicht fiscaal dienstverleners Defeitelijke implementatie kan daarmee van start

gaan Vanaf 2021 zullen nieuwe convenanten met fiscaal dienstverleners worden afgesloten met een

looptijd van vijf jaar

Bij de doorontwikkeling van horizontaal toezicht via de ftscaal dienstverleners gaat bet bijvoorbeeld om

hoe we omgaan met geschllpunten in de aangifte over een snelle afhandeling van aangiften en verzoeken

en over hoe een convenant door de fiscaal adviseur of door ons kan worden beeindigd
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Buitenlandse uitzendbureaus

Doel bij hettoezichtop buitenlandse uitzendbureaus die in Nederland arbeidskrachtenter beschikking

steilen is om de compliance in positievezin te beinvloeden Hetstreven is dat de buitenlandse

uitzendbureaus juist tijdig en voliedig aangifte doen en betalen om zodoende te voidoen aan de

inhoudingsplichtvoor ioonbelasting premies werknemersverzekeringen en inkomensafhankelijke bijdrage

ZVW De uoorkeursstrategie isom meer in deactuaiiteitte werken zodat we eerder en sneiler invioed

kunnen uitoefenen op het nalevingsgedrag Dat doen we met name door eerder eencontrole intestelien

bij nieuwe signaien ook van externe pubiieke en private partijen en door branchegegevens te

verzameien en deze te vergeiijken met gegevens van de te controieren onderneming Daarnaast maken

weeen betereen sneiiere samenwerking en gegevensuitwisselingmet buiteniandse instanties mogeiijk

waardoor er informatie voorhanden is die we kunnen aanhouden tegen de informatie die de ondernemer

verstrekt Ook hebben we hetvoornemen om onbekende inhoudingspiichtigen die internationaal

arbeidskrachten ter beschikking steilen op te sporen

De verwaditing is dat we hierbij op termijn gebruik kunnen gaan maken van de Wet arbeidsvoorwaarden

gedetacheerde werknemers in de EU WagwEU Dat doen we dan op basis van informatie die wij nog

moeten ontvangen uit controles op de naieving van deze wet Deze wet beheist sinds 2020 een

meidingsplicht voor bepaaide buitenlandse werkgevers en buitenlandse zelfstandigen die tijdelijk

werkzaamheden in Nederland verrichten

Fraudebestriiding en Erderne Overheidssamenwerking

Het voorkomen tegengaan en waar nodig herstellen van de fiscale gevolgen van bewust niet compliant

gedrag beslaat het hele scala van beschikbare handhavingsinstrumenten Het binnen wettelijke kaders

delen van informatie en uitvoeren van gezamenlijke interventies met overheidspartners is hier onderdeel

van

Een belangrijke bijdrage in het kader van de fraudebestrijding wordt geleverd via speciale teams voor de

projectmatige aanpak van fiscale fraudethema s Voorbeelden van een dergelijke aanpak zijn het

bestrijden van misbruik door middel van zogeheten turboliquidaties en het bestrijden van BTW

Carouselfraude Ookdeelname aan integraleoverheidsbredesamenwerkingsverbanden is onderdeel van

deze activiteiten

We werken samen met andere overheidsinstanties en we stemmen onze activiteiten af met de HOD om

te komentot een afgewogen en effectieve inzetvan fiscaal toezicht en opsporingen om een keuze te

maken voor een bestuurlijke en of strafrechtelijke aanpak De overheidsbrede samenwerking heeft als

doel voorkomlng en terugdringen van belasting en premiefraude fraude met toeslagen en uitkeringen en

overtredingen van arbeidswetgeving en daarmee samenhangende misstanden De samenwerking vindt

onder andere plaats binnen de Landelijke Stuurgroep Interventieteams LSI De aanpak van ondermijning

vindt plaats binnen de Regionale Expertise en Informatiecentra RIECs en het Multidisciplinair

Interventieteam MIT

Turboliquidaties

In 2021 richten we ons in de vorm van een pilot op het krijgen van meer zicht op mogeiijk misbruik bij

zogeheten turboliquidaties Een turboliquidatie is een snelle manier am een BV stichting of andere

rechtspersoon te liquideren opheffen Dit is een administratief proces waaraan voorwaarden verbonden

zijn Zo mogen er bijvoorbeeld geen baten zijn In de pilot worden aard ernst en omvangvan deze vorm

van bedrijfsbeeindigingonderzocht waarbij wij ons richten op de naieving van fiscale regels Een eerste
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analyse^^ lijkt uit te wijzen dat de bpiangan groot zijn Er is echter nog wpinig vardiappnd onderzopk

gedaan naar mogelijkefiscale nalevingstekorten en bet voorkomen of bestrijden daarvan De

Belastingdienst is regelmatig een betrokken en benadeelde partij in de pilot werken we nauw samen met

de FiOD en andere overheidsinstanties

[ViSUAL KEUZEPROCES MKB]

TK 2019 2020 29 911 nr 253
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Grote ondernemingen

[VISUAL INDIVIDUELE KLANTBEHANDELIIMG]

Bij de 8 600 grootste ondernemitiger kiezer we voor individuele klantbehandelirg waarbij we zoveel

mogelijk in de actualiteit werken We passer maatwcrk toe op basis ran bet klantbeeld Met klantbeeld

vorrit de basis voor een bebandelstrategie op maat van de desbetrefferde onderneming of groep van

ondernemingen met dezelfde kermerker met de bijbehorerde keuzes die we in bettoezicbt maken op

basis van de bescbikbare capaciteit

We gaan een zakelijke werkrelatieaan met de onderneming en met de fiscale adviseurs en accountants

die door de ondernemingen zijn ingescbakeld Individueel contact en bedrijfsgesprekken spelen daarbij

een belangrijke rol Die zakelijke werkrelatie zetten we in voor onze diehstverlening om vragen te

beantwoorden nalevingsgedrag te beinvloeden en om fiscaal relevante onderwerpen te bespreken en zo

mogelijk in de actualiteit opte lossen We werken met multidisciplinaire teams waarbij de

klantcoordinator de spin in bet web is Hij onderhoudt de werkrelatie en is bet eerste aanspreekpunt voor

de grote onderneming Bij signaler van mogelijke onjnistheden streven we ernaar dat de onderneming

zelf zijn verantwoordelijkbeid neemt en onjnistheden zelf rechtzet Wanneer de onderneming dat niet

doet pakken wij bet signaal in bettoezicbt op

De coronacrisis heeftvoor een aantal ondernemingen aanzienlijke gevolgen gehad Voorheen

winstgevende bedrijven komen soms ineens in financieel zwaar weer Ook fiscaal heeft dat dan zijn

repercussies In de individuele klantbebandeling bij grate ondernemingen kunnen we maatwerk leveren

en snel beoordelen wat de gepaste actieis Die kan varieren van dienstverleningtot extra

invorderingsactiviteiten
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Activiteiten voor 2021
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Voorkomen van fouten

Ook bij grate ondernenriingen is het voorkomen van fouten een belangrijk onderdeel van onze

befiandelstrategie in het kadervan de individuele klantbehandeling hoort bet bij de rol van de

klantcobrdinator om een bedrijfsgesprek te voeren bij de grote ondernemingen waarin zowel lopende

zaken als actuele ontwikkelingen met een fiscaal belang worden besproken Waar de fiscale gevolgen

onduidelijk zijn^ kan een ondernemirg verzoeken om vooroverleg

Dienstverlening
Vast aartsprg kpunt

Bij grote ondernemingen verloopt de communicstie via een vast aanspreekpunt del |

I I Wij merken echter dat grote ondernemingen soms ook de Belastingtelefoon bellen
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Om het vaste aanspreakpunt zo goed mogelijk in te zetten voor contacten met de grote ondernemingen^

wijzen we hen er op dat zij hun klantcoordinator kunnen bellen voor alle fiscaal inhoudelijke vragen Dat

voorkomt datzij via de Belastingtelefoon alsnog moeten worden doorverwezen

Toezicht en fraudebestrijding
Verschillende thema s die in dit jaarplan bij MKB ondernemingen zijn toegelicht gelden ook voor grote

ondernemingen Zo zullen we ook bij grote ondernemingen onderzoeken of er sprake is van misbruik van

turboliquidaties In onze activiteiten binnen de individuele klantbehandeling hebben we aandacht voor

specifieke Internationale fiscale risico s deze spelen bij uitstek bij grote ondernemingen IMaast deze

doelgroep overstijgende onderwerpen zijn er ook enkele specifieke onderwerpen voor grote

ondernemingen die we hierna toelichten

Internetkansspelen

Een maatregel die aandacht vraagt is de mogelijkheid voor ondernemingen om per 1 maart 2021 een

vergnnningte krijgen waarmee vanaf 1 September 2021 legaal internetkansspelen kunnen worden

aangeboden Ondernemingen worden daarvoor vanaf dat moment ook belastingplichtig voor de

kansspelbelasting Ook buitenlands belastingplichtigen moeten dan geregistreerd worden We werken

aan een plan om bet toezicht in te richten Daarbij zal ook aandacht worden besteed aan het

registratieproces voor nieuwe belastingplichtigen

Horizontaal toezicht

In 2019 is de basis gelegd voor het nieuwe horizontaal toezicht In 2020 hebben we verduidelijkt hoe een

grote onderneming kan opteren voor een individueel convenant en welke voorwaarden dan gelden We

zijn gestart met de implementatie van de veranderingen Met alle pngeveer 1 800 grote ondernemingen

die deelnemen in horizontaal toezicht bespreken we wat de veranderingen voor hen betekenen Als dat

nodig mocht zijn hebben zij tot eind 2022 de tijdom aanpassingen door te voeren

Speciaal voor de grootste bedrijven van Nederland de zogenoemde Top 100 geldt het volgende Voor elk

bedrijf in deze groep Stellen we jaarlijks een individueel toezichtplan op afgestemd op het

nalevingsgedrag Bij het opstellen van dat plan maken we de afweging in hoeverre we met de

desbetreffende organisatie in de actualiteit en volgens de uitgangspunten van horizontaal toezicht

kunnen werken Vanuit een transparante werkrelatie hebben we zicht op de fiscale strategie van de

onderneming en kunnen we onzeaanpakafstemmen op de mate waarin de onderneming fiscale risico s

heeftgeidentificeerd en beheerst

Vastgoedonderneminaen

In 2021 besteden we meer aandacht aan de buitenlandse grote vastgoedondernemingen met vastgoed in

Nederland We beginnen met hetverfijnen van het klantbeeld en hebben contact over de risico s die deze

ondernemingen zelf hebben gei dentiflceerd Doel daarvan is om de risico s bij deze ondernemingen beter

in beeld hebben en te beoordelen in hoeverre we in de actualiteit kunnen werken
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FIOD

[VISUAL PROCES FIOD]

De Fiscale Inlichtingen en Opsporingsdienst FIOD is de opsporingsdienstvan het ministerie van Financien

die organisatoriscli onderdeel uitmaakt van de Belastirgdienst De FIOD heeft de verantwfoordelijkheid

voor het opsporen en bestrijder van fiscale en finandeel eeonomische fraude De mogelijkheid het

strafrecht in te zetten is een wezenlijk onderdeel in de fraudetaestrijding daarmee draagt de FIOD bij aan

het bevorderen van de compliance als strategisch doel van de Belastingdienst Oak na de ontviechting van

Belastingdienst Toeslagen en Douane blijft de FIOD de opsporingsdienst voor al deze directoraten

generaal

De FIOD werkt nauwsamen met andere overheidspartners zoals toeziehthouders andere bijzondere

opsporingsdiensten politie en ook steeds vaker met de private sector De FIOD en het Openbaar
Ministerie zijn hierbij onlosmakelijk met elkaar verbonden

Ten behoeve van deopsporingop hetgebied van de fiscale en finandeel eeonomische fraude is een

handhavingsarrangement afgesloten dat leidend is voor de activiteiten van de FIOD en van het

Functioneel Parket van het Openbaar Ministerie Het handhavingsarrangement strekt zich uit over de

periode 2020 2023 er staan afspraken in over deopsporing en de vervolgingop alle gehieden waarvoor

de FIOD verantwoordeiijk is Het arrangement komt tot stand in samenspraak met alle partners zodat de

handhavingsactiviteiten zo goed mogelijk op elkaar aansluiten

Wat de FIOD concreet binnen de gekozeh thema s doet in een bepaald jaar en dus gaat doen in 2021 is

uiteindelijkafhankelijk van de signalen die pp dat moment strafrechtelijk relevant zijn De verwerving van

de signalen is een continu proces van toezichtactiviteiten meldingen aangiftes en

□ nalysewerkzaamheden Oak internation ale contacten zijn regeimatig aanieidingom

opsporingsactiviteiten op te starten

Bij de keuzes die in het proces worden gemaakt gelden de volgende uitgangspunten

■ De landelijke doelstellingen perthema zoals opgenomen in het handhavingsarrangement vormen

het uitgangspunt 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 handbavingseffect

Fraude is grensoverschrijdend Globalisering en snelie technoiogische ontwikkelingen zorgen ervoor dat er

steeds meer mogelijkheden voor fraude ontstaan De FIOD heeft veelvuldige Internationale contacten

zowel bilateraai als multilateraaL De uitwisSelingvan informatie is hierbij een belangrijk punt van

aandacht Initiatieven als de Joint Chiefs of Giobal Tax Enforcement J5 een operationele samenwerking

tussen de fiscale opsporingsdiensten van Austraiie Canada het Verenigd Koninkrijk de Verenigde Staten

en Nederland om fiscaie en finandeel eeonomische fraude aan te pakken en het Financial Criminai

Investigation netwerk FCi snelle en geautomatlseerde vergelijkingvan operationele informatie zijn

voorbeelden van de Internationale aarpak door de FIOD

De inrichting van het Europees Openbaar Ministerie EOM dat in 2021 zijn werk zal beginnen is zeer

relevant voor de FIOD Een deel van de FIOD capaciteit zal worden ingezet en aangestuurd onder leiding

van dat EOM Het gaat dan om zaken die betrekking hebben op de eigen middelen van de Europese Unie
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Activiteiten voor 2021

§Flsca1ethema s202i

■ Otmsrtlaartare uitgmen
■ TuibdiquidaUos
■ STO fraiid

■ Frauds metsteunraaatregelHi
■ Dnbetxnde Nederlandie beladirspltditieen

Fiscale fraude

De FIOD besteedt 500 000 uren aan signalen ingebracht doorde Belastingdienst Toeslagen en Douane

Dat zijri signalen van fraude op het werkterrein van de Belastingdienst zelf en ook door ons aangebrachte

signalen op het terrein van andere wet en regelgeving zoals witwassen failijssementsfraude en

corruptie

De fraudebestrijding op deze werkterrein en kent twee belangrijke doelgroepen burgers en bedrijven De

FiOD heeft daarbij de focus op personen en bedrijven die het anderen mogelijk maken te frauderen de

zogenoemdefacilitators Fraudebestrijding gebeurt zowel in individuele gevallen als themagericht

Voorbeelden van de thematische benadefing zijh de aanpak van beroepsfraudeurs en van

carrouselfraude

Voor 2021 zijn enkele thema s vastgesteld die in het kader van de bestrijding van fiscale fraude extra

aandacht zullen krijgen die extra aandacht werkt door in de opsporingsactiviteiten van de FIOD De keuze

voor deze onderwerpen is door een aantal factoren bepaald enerzijds maatschappelijke en politieke

belangstelling en of toezeggingen aan de Kamer anderzijds de noodzaak tot het verkrijgen van een

voldoende informatiepositie van de Belastingdienst om eengoede eigen risico inschatting analyse en

valldatie te kunneh maken Met name dat laatste is van belangom adequaat te kunnen antwoorden op

vragen vanuit de politiek en maatschappij De fiscale thema s voor 2021 zijn onverklaarbare uitgaven

BTW fraude turboliquidaties en fraude met steunmaatregelen COVID 19 De eerste twee worden

hieronder toegelicht Turboliquidaties staan beschreven in het onderdeel MKB en de fraude met

steunmaatregelen bij het thema COVID 19

j

Onverktoorbare uitoaven

Het betreft natuurSijke personenMh uitgaven doen voorbijvoorbeeld vastgoed voertuigen antieken

kunst die op basis van de opgegmen inkomsten en vermogens onverklaarbaar zijn Dit onderwerp roakt

niet alleen de belostingheffing maor ook de ondermijnende criminoliteit Dit betreft natuuflijke personen

zander inkomen en personen met inkomen die meer uitgeven dan vo gens de in de belostingoangiften

opgenomen inkomens en vermogens mogelijk zoa zijn

BTW fraude

De noam carrouselfraude wordt gebruikt voor vele vormen van grensoverscbrijdende btw fraude Vanaf

2021 valt dit in het mandoot van het Europees Openbaar Ministerie Dit blijft vonwege de grotefinandele

belongen een belongrijk aondochtspunt Met name de ontwikkeiingen op het gebied van e commerce en

dedaormee gepaord gaande fraude en fraude metdiensten vragen extra aarviacht Samenwerking met

order meer de Douane en de Beiastingdienst maar ook met banken en andere private orgonisaties Is von
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groot belong in de aanpak Defraude lijktper individuele oangifte gering maar door de mossoliteit is het

fenomeen groot Met het delen mn expertise kart froude eerder warden gedetecteerd en gerichter warden

aangepakt Voorat de ambitie om de internationale criminele samenwerkingsverbanden die achterde

froude zitten aan tepakken moakt rtationole en internationale samenwerking m n EU somenwerkingj

onontbeerlijk

Ten slotte is er de blijvende aanpak van reguHere BTWfraudes zodat ondernemers zich voldoende

realiseren datfraude metde BTW afdrocht gevolgen heeft

Financieel economische fraude

Naast bovengenoemde werkzaamheden heeft de FIOD een belangrijke rol in het voorkomen en bestrijden

van misbruik en oneigenlijk gebmik van wet en regelgevingop de uitgaandefinandelestromen in het

publieke domein bijvoorbeeld subsidies] en op het gebied van financiele en economische

ordenings wetgeving De FIOD draagt daarmee bijaan definandele veiligheid van Nederland De FIOD is

verantwoordelijk voor de opsporing op het gebied van een brede schakeringvan beleidsterreinen en

werkt daarbij nauw samen met de diverse toeiidithouders en andere relevante partijen

Dekeuzesdie daarin worden gemaakt zijn enerzijds bepaald door de relaties met andere

opdrachtgevende ministeries en het daarvoor ter beschikking gesteld budget en anderzijds door

maatschappelijke en politieke ontwikkelingen dieook in toenemende rnate leiden tot

intensiveringsprogramma s en extra middelen van de regeringop verschillendeterreinen bijvoorbeeld

witwassen en ondermijning

In de tabel worden enkele speerpunten genoemd in de bestrijding van deaantastingvan de integriteit van

het financiele en economische stelsel Flet gaat om vormen van criminaliteit die de openbare orde

bedreigen De invulling van de concrete opsporingsactiviteiten binnen het domein financieel economische

opsporing is in het kader van het in de inleiding van dit onderdeel genoemde handhavingsarrangement

verder uitgewerkt

Onderstaand worden enkele speerpunten genoemd in de bestrijdingvan deaantastingvan de integriteit

van het financiele en economische stelsel Vormen van criminaliteit die de openbare orde bedreigen De

invulling van de concrete opsporingsactiviteiten binnen het domein financieel economische opsporing is

in het kader het eerdergenoemde harrdhavingsarrangement nader uitgewerkt

• Witwassen De FIOD zet in op een integrale aanpak via het Anti money Laundering Centre AMLC

en het stimuleren van publiek private samenwerking o a met de banken en neemt deel aan

intensieve internationale samenwerking op ditterrein

• Falllissementsfraude Versterkingintegrale overheidsaanpak en ontwikkeling kenniscentrum

• Corruptie FIODacteertop niet ambtelijke corruptie en focust op omkoping

• Terrorismefinaneiering Aandacht voor de financiele stromen die metterroristischeactiviteiten

samenhangen indusief buitenlandse financieringen van in Nederland gevestigde instellingen die

daarin een rol kunnen spelen

• Ondermijning is vrijwel altijd verbonden met een van de thema s binnen het takenpakket van de

FIOD De focus ligt op onderliggende financiele stromen ongeacht de aard van de gronddelicten

Intensieve samenwerking met MKB FIOD maakt deel uit van het dtwr de minister van Justitie en

Veiligheid geinitieerde landelijk opererende multidisciplinaire interventieteam MIT dat zich zal

richten op het verstoren van criminele bedrijfsprocessen en het oppakken van criminele

kopstukken en hun netwerken waaronder financiele en digitale facilitators

• Financiele cybercrime De FIOD heeft een speciaal team op gebied van cybercrime Fluidige

thema s zijn cryptocurrencies en cybercrime facilitators
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Thema s Belastingdienst

Impact COVID 19

DeCOVID 19^ ri5is heeft grate economische gevolgen voor burgers en bedrijven De Belastingdienst wil

inzicht krijgen in de effecten 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

ondernemingen en voor het kunnen voldoen aar hun fiscale verpliditingen naleving Met onderzoek

levert inzieht op in de bonding van ondernemingen ten aanzien van de fiscale steunmaatregelen en in de

vraag of de mate wraarin een ondernemingbedrijf getroffen is invloed heeft op het vertrouwen in de

Belastingdienst op de belastingmoraal enop de intentieomaan fiscale verplicbtingen te voldoen Deze

inzichten kunnen ons helpen bij het bepalen van de behandel strategie en de keuze voor de inzetvan

handhavings instrumenten

De Belastingdienst richt zich op het vi aar mogelijk ondersteunen van ondernemingen die door de COVID

19 crisis in de problemen zijn gekomen Tegelijkertijd moeten werekening houden met het feit dat de

regelgevingin een uiterst kort tijdsbestek tot stand is gekomen en dat deze daardoor extra gevoelig is

voor misbruik en oneigenlijk gebruik We zullen dus controles gaan uitvoeren op de naleving van de

voorwaarden van het steunpakket FIOD is alert op signalen van misbruik met persoonlijke

beschermingsmiddelen en van misbruik van steunmaatregelen en opereert daarbij langs drie lijnen

Verwerven en opwerken van operationele signalen

Organiseren van samenwerkingsfora zowel binnen de organisatie als met de relevante

omgeving om trends te onderkennen

Preventie

Onzefocus bij grote ondernemingen ligt nog meer dan normaal op dienstverlening Ondernemingen

krijgen waar mogelijk ruimte om problemen op te lessen waar zij in het kader van COVID 19 tegen aan

lopen Door COVID 19 wijzigen hun vooruitzichten soms snel Dat vraagt oak flexibiliteit van ons want

hierdoor zullen naar verwachting veel vraagstukken aan ons voorgelegd worden waarbij spoed geboden

is Dit vraagt om individueel maatwerk Bij grote ondernemingen is onze strategic van individuele

klantbehandeling daarbij behuipzaam

We verwachten in 2021 meer betalingsproblemen bij grote ondernemingen direct door COVID 19 en

indirect doordat uitstel van betalingin sommige gevallen leidttot grotere betalingsachterstanden Medio

2020 was er voor zo n tien miljard euro aan uitstel van betaling aangevraagd Dit leidt tot meer werk in de

invordering We voorzien een toename van insolventie en sanering en ook een toename in het aantal

beroepschriften bij afwijzende beschikkingen op verzoeken om uitstel of kwijtschelding Ook bij ZZP ers en

bij burgers zullen naar verwachting meer betalingsproblemen voorkomen 0 urencontracten

oproepkrachten ontslagen medewerkers Hun verzoeken om uitstel van betaling en kwijtschelding zullen

we voortvarend behandelen

We hebben een specifieke pagina op onze website metalle actuele informatie over COVID 19 Burgers en

bedrijven kunnen zo gemakkelijk vinden wat de Belastingdienst doet om hen te ondersteunen

Covid 19 heeft in 2021 ongetwijfeld ook impact op onze eigen productie Hoe groot die impact is is op dit

moment nogniette zeggen omdat datvooral afhangtvan de ontwikkelingen rond het virus en de van

toepassing zijnde overheidsmaatregelen
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E commerce

De verkoop van goederen en digitale diensten via digitale kanalen zoals platformen kent al geruime

jaren een gestage groei In Europa groeit de omvang in 2020 naar verwachting met 10 tot 12 mede als

gevolg van COVID 19

Op basis van signalen dat 6TW en invoerrechten door aangevers worden ontdoken door te lage waardes

op te geven zijn we in 2020 een aanpak gestart om deze acute nalevingstekorten terug te dringen en

tegelijkertijd kennis op te doen die ons in staat stelt voor de langere termijn een nieuwe

toekomstgerichte aanpak teontwerpen Deze aanpak wordt in 2021gecontinueerd Onze aanpak is

geleidelijkverschoven van repressief door middel van op zichzelf staande boekenonderzoeken naar een

combinatie van bedrijfsbezoeken en boekenonderzoeken Die bedrijfebezoeken zijn maatwerkgesprekken
in een samenwerkingsverband met Douane zi] hebbentot doel de naleving door die bedrijven te

bevorderen

Tegelijkertijd zijn we bezig met de voorbereidingen voor de nieuwe EU wetgeving op e commerce De

regelgevingdient op 1 juli 2021 inwerkingtetreden Op basis van de uitvoeringstoets kan de wetgeving in

Nederland per 1 januari 2022 worden uitgevoerd In overleg met de Europese Commissie en de andcre

lidstaten wordt onderzocht wat de mogelijkheden zijn
^^
Voor bedrijven betekent deze regelgeving

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 mogelijk te maken werken

we er hard aan om onze automatiseringssystemen hiervoor gereed te maken Hiervoor wordt een

tijdelijke organisatie neergezet zodat aan alle EU verplichtingen wordt voldaan en worden er interne

opieidingen ontwikkeld We gaan burgers en bedrijven in 2021 informeren en gerichtvoorlichten over

wat er voor hen verandert

Werken voor verschillende opdrachtgevers
De Belastingdienst is verantwoordelijkyoor de uitvoering en handhaving van defiscale wetgeving en

voert in opdracht voor het ministerie van Einancien de volgende taken uit

• hefting en inning van de rijksbelastingen en de sociale premies premies volksverzekeringen

premies

• werknemersverzekeringen en inkomensafhankelijke bijdragen zorgverzekeringswet

• controle en hettoezicht op de nakoming van fiscale verplichtingen

• dpsporing van fiscale fraude

Daarnaast voeren we ook taken uit voor andere opdrachtgevers deze zijn opgenomen in onderstaande

tabel

[VISUAL OVERZICHTOPDRACHTGEVERS]

Brexit

We hebben ons in 2020 voorbereid op een Brexit langs de lijnen van het zogeheten

Terugtredingsakkoord Voor een aantal belastingmiddelen met name de inkomensheffing de

vennootschapsbelasting en de loonheffingen is overgangsrecht opgesteld Burgers en bedrijven kunnen

hierdoor in 2021 goed inspelen op de veranderde situatie De voorbereidingen voor de omzetbelasting

VAT en BTW zullen in 2021 nog doorlopen

In 2020 hebben de EU en het Verenigd Koninkrijk VK op slechts weinig fiscale terreinen duidelijke

afspraken kunnen maken over de wijze van terugtreding van het VK uit de EU Dit heeft tot gevolg dat op

TK 2019 2020 35 527 nr 5

40

2027494 03878



veel terreinen het scenario van een Brexit zonder nadere afspraken is gevoigd Naar verwachting zullen in

2021 aanvullende werkzaamhedeti in het kader van de Brexit nodig zijn om effect efen efficient met het

Verenigd Koninkrijk te kunnen samenwerken

In het kader van gegevensuitwisseling en het tegengaan van financiele criminaliteit ROD wordt waar

mogelijk teruggevallen op verdragen in OESO verband en op bilaterale samenwerkingsafspraken
^
Deze

processen wijzigen op zich niet ingrijpend hoewel bepaalde informatie niet meer geautomatiseerd aan

het VK geleverd zal kunnen worden daar zal eerst een informatieverzoek voor moeten worden gedaan

Overzichtbelastingmiddelen
We zijn verantwoordelijk voor de uitvoering van 17fiscale wetten Daarvan zijn er vier groot vanwege het

aantal belastingplichtigen en de belastingopbrengst Dat zijn omzetbelasting inkomstenbelasting

loonbelasting en vennootschapsbelasting Deandere belastingmiddelen zijn kleiner zowel in het aantal

belastingplichtigen dat ermee te maken heeft als In de opbrengst Toth is het belang ervan niette

onderschatten We hebben ze samen met de vier grate opgenomen in een tabel BiJ de behandeling van

de overige middelen harteren we de uitvoerings en toezichtstrategie die we ook bij de grote

belastingmiddelen toepassen

[VISUAL TABEL MET OVERZICHT BELASTINGMIDDELEN EN OPBRENGST PER MIDDEL]

■i

■i S ll

^^
OESO Organisatle voor Economische Samenwerklng en Ontwikkeling De Organisatle voorEconomische Samen^rkirj en_Onfy^kkei ng_is_eeri ^ f heeft opmaak toegepast Nederlands standaand 1

samenwerklngsverband van 37 landen om soclaal en economisch beleld te bespreken te bestuderen en te codrdlneren ^^iiJ
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Wat hebben we er voor nodig

Introductie

In het voorgaande hoofdstuk hebben weonze keuzes voor 2021 beschreven en wat deze betekeneti voor

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

verwezenlijken Dit doen we aan de hand van concrete doelstellingen en activiteiten voor 2021 Het gaat

dan om ons personeelsbeleid ons leiderschap en onze cultuur onze ICT en onze managementinformatie

We besteden ook aandachtaan de wijze waarop wij gegevens verwerken in de hele cyclus van ontstaan

tot verwijdering Al deze factoren maken onderdeel uit van het totale functioneren van de Belastingdienst

en zijn voor de realisatie van onze missie visie en strategie net zo onmistaaar als de activiteiten gericht op

de doelgroepen De basis moet immers op orde zijn am burgers en bedrijven optimaal van dienst te

kunnenzijn

Personeel

We willen natuurlijk een goede werkgever zijn met aandacht voor het welbevinden van de medewerkers

met een divers personeelsbestand en met een werkomgeving die medewerkers stimuleert om zichzelf te

kunnen zijn Met een werkkiimaat waarin medewerkers signaieh afgeven over dingeh die niet goed gaan

of die heter kunnen En waarin ze onderwerpen aankaarten die ongewenste effecten hebben zowel voor

burgers als bedrijven ais voor hun eigen collega s We willen burgers en bedrijven correct en respectvol
behandelen en zo behandelen we ook onze eigen medewerkers en collega s Daarom bieden we

bijvoorbeeld ook zorgaan medewerkers die prive in problemen zijn geraakt die jiangdurig ziekzijn of

aan medewerkers die geraakt zijn door de strafrechtelijke aangifte tegen de Belastingdienst in 2020

Pi
■voi
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Activiteiten in 2021
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Instroom van nieuwe medewerkers

[VISUAL IN LN UITSTROOM MEDEVyERKERS]

Ook in een tijd waarin het belangyan ICTsteeds verder toeneemt blijven medewerkers ons belangrijkste

kapitaal Zlj zorgen ervoor dat we onze taken zo goed mogelljk uitvoeren en bun optreden is van Invloed

op het beeld dat burgers en bedrijven hebben van onze organlsatie Tot en met 2020 zljn veel

medewerkers uitgestroomd vooral als gevolg van de vertrekregeling maarookvanwege normale

uitstroom De ultstroom als gevolg van de vertrekregeling wordt in dej aren 2021 en volgetide gevolgd

door uitstroom van zowel medewerkers die de AOW leeftijd bereiken als de normale uitstroom

veranderen van werkgever

In 2020 zijn aan de Belastingdienst extra financiele middelen toegekend om de continuTteit te versterken

door deze financiele ruimte is het mogelljk extra mensen aan te nemen 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 laten stromen Ook bij ons geldt
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dat medewerkers die zijn uitgestroomd ervaringen uakkennis metzich meenemen Die kennis en ervaring

moeten weer worden opgebouwd bij de nieuwe medewerkers

Wij willen een inclusieve organisatie zijn Bij de werving en selectie worden de selectieteams divers

samengesteld en worden selecteurs getraind in het selecteren zonder voor oordeel vooraf

We hebben een meerjarigprogramma om arbeidspartidpanten in diensttenemen Het doel voor 2021 is

om als Beiastingdienst Toeslagen en Douane samen een instroom van 200 arbeidsparticipanten te

realiseren

Leren en ontwikkelen

[ViSUAL LEREN EN ONTWiKKELEN]

De grote instroom van nieuwe medewerkers vergt van onzeorganisatie grote inspanningen op het gebied

van inwerken opieiden en begeleiden We vinden het beiangrijk 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 complexe werk aan kan We

zorgen er onder andere met een uitgebreid onboarding programme voor dat nieuwe medewerkers

goed landen in de Beiastingdienst Zo hebben zij pen goede start

Uiteraard besteden we aandacht aan het behoud van zittende medewerkers investeren in de

ontwikkeling en in de doorgroeimogelijkheden van medewerkers is beiangrijk om nieuwe medewerkers

klaar voor de start te maken en zittende medewerkers vakbekwaam te houden medewerkers voor te

bereiden op een andere loopbaanstap en ongewenste uitstroom te voorkomen We stimuleren

medewerkers om zelf de regie te nemen om te leren en zich te ontwikkelen en we scheppen de

voorwaarden om ze te ondersteunen We sluiten daarbij zoveel mogelijk aan bij de medewerker Continu

blijven leren vergroot de duurzame inzetbaarheid van medewerkers^ maakt onzeorganisatie

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

De klassieke manier van leren staat onder druk leren en ontwikkelen op afstand en grootschalig

digitaliseren zijn noodzaak geworden De ervaringen van de COVID 19 periode worden benut om onze

opieidingen te moderniseren en er een kwalitatieveverbeterslag in te maken Het uitgangspunt wordt

online waar het kan slimmer offline waar het meet Zolangfysiek lesgeven niet of taeperkt mogelijk is zijn

weaangewezen op de digitale leeromgeving Deopgave am in de digitalewereld een gelijkwaardig

opieidingsaanhod te bieden als in defysieke wereld is enorm Wanneer dat maar beperkt lukt heeft dat

onmiddellijk gevolgen voor nieuw ingestroomde en zittende medewerkers Wegaan ons

opieidingsaanhod moderniseren door fysieke opieidingen om te zetten naar online opieidingen De eerste

vijf fiscaie basisopleidingen zijn al gedigitaliseerd waaronder invordering en omzetbelasting In

samenspraak met deafnemers zullen we bepalen welke opieidingen bij deze omzetting in 2021 prioriteit

krijgen

Vitaliteitschecks en [online trainingen voor werkdruk

In 2021 bieden we de vitaliteitscheck@ home aan Afhankelijk van de ontwikkelingen met betrekking tot

de COVID 19 richtlijnen wordt in 2021 mogelijk de reguliere vitaliteitscheck weer aan medewerkers

aangeboden ledere medewerker heeft via de Belastingdienstacademie toegangtot het standaard

trainingsaanbod en er zijn adviseurs beschikbaar die kunnen helpen de juiste keuzes uit dat aanbodte

maken Bovendien is er afhankelijk van de specifieke vraag van een directie of team maatwerk mogelijk
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Cultuur

We werken aan een open en indusievecultuur waarin medewerkers worden gewaardeerd vakmanschap

cetitraal staat en samenwerking de standaard is In diegewenste cultuur zijti dilemma s bespreekbaar

denken we na over wat beter kan en is er ruimtevoortegenspraak Signalen vanaf de werkvioer komen

tij dig naar hoven en worden opgepakt door de top

Erisveel ruimte voor medewerkers om deel tenemen aan activiteiten van netwerken van voor en door

medewerkers zoals BProud LHBTI BJong Jong en Vier de verschillen mensen met een psychische

kwetsbaarheid Een ambassadeur diversiteit in de top van onze organ satie ondersteunt deze netwerken

Na de herijking van bet leiderschaps en cultuurprogramma in 2020werken we 2021 verder aan het

vaststellen wat de gewenste cultuur is en starten we activiteiten die daaraan bijdragen

Degewenstecultuur bestaat uit vijf kernbegrippen

1 burgers en bedrijven centraal

2 gaan voor resultaat

3 samenwerking

4 een open en veilig werkkiimaat

5 verandering begin bij jezelf

■iy

Voor 2021 ligt de focus op burgers on bedrijyen centraal on ofi eon open on yOilig werkkiimaat Met name

dat laatste is een belangrijke voorwaarde voor decultuurveraridering die we willen bereiken

Activiteiten in 2021

aiCuluiur
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Qirectifr spKfflel

Directies Fadliteren indirectie sp^dTiek^aanpak 0

In 2021 zetten we op het gebied van cultuur de volgende stappen

• Binnen elke directie gaan medewerkers aan de hand van deaandachtsgebieden in gesprekover

onze opgave Daarbij maken zij gebruik van de bevindingen en aanbevelingen van een onderzoek

onder medewerkers van een door de FNV uitgevoerde enquete onder medewerkers en van een

extern uitgevoerd cultuuronderzoek
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• We delen actief goede voorbeelden van de gewenste cultuur Dat werkt inspirerend en maakt

gewenst voorbeeldgedrag duidelijk zichtbaar

• Leidinggevenden krijgen een ontwikkelassessment met als doel de gewenste

leiderschapskwaliteiten te ontwikkelen

• Medewerkers hebben nu riet altijd de mandaten die bij bun verantwoordelijkhedeti horen Wij

gaan mandaten en verantwoordelijkheden zo dicht mogelijk bij eikaarbrengen zodat

medewerkers hun verantwoordeiijkheid ook kunnen nemen We kunnen eikaar daar dan ook

beteropaanspreken

ICT

Voor de uitvoering van ai onze processen hebben we betrouwbare en bij voorkeur wendbare iCT

voorzieningen nodig Hierna beschrijven we met weike activiteiten we in 2021 onze doelen wiiien

realiseren

De Beiastingdienst wordt steeds meet een ICT intensieve organisatie Voor vrijwel al ons werk en ai onze

ambities is iCT nodig niet ais doel op zich maar ais middei om doeien te heipen bereiken Dat geidt voor

de communicatie met burgers en bedrijven via portaien en system to system communicatie voor de

massale verwerkingvan gegevens voorwaarde voor bijvoorbeeld de vooraf ingevnide aangifte en voor

alie andere massale processen Daarom is bet beiangrijk in iCT te investeren Structurele capaciteit is

beiangrijk om de continuiteit van de primaire processen te waarborgen en de mogelijkheden om

vernieuwingen doorte voeren te vergroten Daarnaastis ICT ook van beiang voor onze mogelijkheden om

samen te werken met anderen bijvoorbeeid door de systemen die in gebruik zijn bij de Beiastingdienst en

bij bet Ministerie van Financien beter op eikaar te laten aansluiten

Activiteiten in 2Q21

13ICT

Subkop
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ICT verbeterprogramma
Een aantal externe onderzoeken heeft ons een veelheid aan adviezen en aanbevelingen opgeleverd om

onze ICT beter en wendbaarder te maken Om metal deze adviezen aan de slag tegaan iser een driejarig

verbeterprogramma opgesteld dat tot doel heeft onze ICT organisatie zodanig te verbeteren dat deze
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doelmatiger en effectiever kan opereren
^

Dit draagt bij aan de raalisatia van onze doelen en die van

onie politieke en beleidsmatige opdrachtgevers Het programma kent vijf sporen Deze richten zich op

onze interne organisatie namelijk op de manier waarop we de ICT voortbrengen Realisatie van de doelen

leidt tot een efficiente en effectieve inzet van ICT die ten goede komt aan burgers en bedrijven we

kunnen nieuwe wetgeving sneller invoeren en we kunnen in onze dienstverleningaan burgers en

bedrijven sneller inspelenop maatschappelljke ontwikkelingen

Om in te kunnen spelen op actuele omstandigheden en mogelijkheden concretiseren we de planning

telkens vocr de aankomende zes maanden Concrete resultaten op de vijf sporen in 2021 zijn

• versterkte storing op realisatie van waarde in bet ICT portfolio onder andere door een

consistente benaderingvan de ICT vraag en het ICT aanbod

• verbetering effectiviteit en efficientie van de ICT uitvoeringsorganisatie

• IV portfolio richten en besturer vanuit de strategie

• realisatie van een resultaatgericbte cultuur binnen de ICT uitvoeringsorganisatie

• verbeterd life cycle managements^

Portfoliomanagement
0ns ICT portfolio bestaat uit projecten op het gebied van continuTteit implementeren wetgeving

modernisering IV verkleinen technische schuld vergroten wendbaarheid en verbeteren

kostenverhouding onderhoud versus vernieuwing en vernieuwing Cre vraag naar ICT capaciteit blijft

onverminderd groot en laatook voor 2021 door de stapelingvan initiatieven een continu spanningsveld

zien ten opzichte van de beschikbare capaciteit Dit vraagtom voortdurendeaandacht in de besturing van

het ICT portfolio en de inzet van ICT capadteit Hierbij is het bij elkaar brengen van vraag en aanbod een

randvoorwaarde

Concrete activiteiten in 2021

• regie en coprdinatie op het besluitvormingsprbces van het concernportfolio

• monitoring en analyse van de voortgang van de uitvoering

• ontwikkelingvan beleidskaders richtlijnen en methoden op het gebied van concernportfolio en

^

projectmanagemert

• inzicht in en overzicht over het integrale concernportfolio

• kwaliteitsverbetering van portfolio en projectmanagement

Wegwerken achterstallig onderhoud

[VISUAL DOELSTELLING VERMINDERIMG ACHTERSTALLIG ONDERHOUD]

Bij onzegeautomatiseerdesystemen issprakevan veel achterstalligonderhoud Dat maaktonze ICT duur

en weinig wendbaar Daardoor is er nauwelijks ruimte voor vernieuwing We zijn daarom hard bezigom

dat achterstallig onderhoud stapsgewijsterugte dringen We drukken het uit in een percentage

technische schuld Dat percentage bedroeg in 2018 nog 52 in 2019 44 en het doel is het eind 2022 terug

te hebben gebracht tot 30 Om 30 eind 2022 te halen is de doelstelling voor eind 2021 een technische

schuld van maximaal 34 We kijken hoe we bij het wegwerken van het achterstallig onderhoud voorrang

kunnen geven aan die systemen waar onze actles het meeste rendement opieveren

^
^ heeft opmaak toegepast Nederlands standaard ]S^v rwl]2lng naar Kamnrbriar plus Pljlagn opnnmnn

15
Het proces van het beheer van de gehele levenscyclus van een product of systeem van het idee via het

ohtwerp en de fabricage tot service eh uiteindelijke verwijdering van het product of systeem
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Werken onder architectuur

Bij onzeautomatiseringstellen wevooraf zo goad mogelijk vast aan walks aisen niauwe voorzieningen

moeten voldoen an hoe we daze zo betrouwbaar an wendbaar mogelijk kunnen ontwerpen an realiseren

Bi] dit werken onder architectuur horen domeinarchitecturen die jaarlijks worden bijgesteld aan de hand

van de dangeldende inzichten Daarnaast is bet van belang om vooraf goed inzicht te hebben in bet

noodzakelijke onderhoud an beheer van alia voorzieningen zodat de daarvoor benodigde capaciteit

vooraf bekend is an bet 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 aan beter meerjarig inzicht in deontwikkeling van dat beheer en onderhoud Uiterlijk in hat

derde kwartaal van 2021 hebben we een geactualiseerd overzichtvan devernieuwingen die we moeten

realiseren en wat dat betekent voor de beheers en onderhoudslast

Werken aan onze werkomgeving
We kijken in 2021 ook naar onze eigen kantoorautomatiseririg De vernieuwing daarvan blijft aandacht

vragen omdat de werkomgeving op een aantal onderdelen verOuderd is Wij werken toe naar een

omgeving dieaansluit op onze partners binnen de Rijksoverheid Dat helpt ons gebruik te maken van

versies van applicaties die breed in gebruik zijn Dat helpt ons in de dagelijkse uitvoering van onze taken

bij hat samenwerken en zorgt ervoor dat we een goede en aantrekkelijke werkgever biijven Dit is nodig

en belangrijk om in een gespannen arbeidsrnarkt ICTers te behouden en jonge goed opgeleide ICT^ers

aan te kunnen trekken

Marktconfomi en gestandaardiseerd inrichten van infrastructuur

We zetten meet in op bet marktconform en gestandaardiseerd inrichten van onze infrastructuur Doel

voor 2021 is bet taeleid op basis waarvan de technische voorzieningen worden ingezet marktconform te

herijken het zogeheten platformallocatiebeleid Daarmee voorkomen we onnodige dubbele technische

voorzieningen en taevorderen we de flexibiliteit Verbeteringen op dit gebied steunen een hoge

beschikbaarheid bedrijfscontinuiteit BCM informatiebeveiliging schaalbaarheid en kosteneffectiviteit

Gegevens en gegevensbescherming
We hebben voor het uitvoeren van onze kerntaken een van de grootste gegevensverzamelingen binnen

de overheid Het betrouwbaar dmgaan met gegevens is daarom van het grootste belang

De toenemendeaandacht voor privacy en gegevensbescherming en de roep om meer transparantie

benadrukken het belang van een betrouwbare informatievoorziening Verantwoord omgaan met

persoonsgegevens staat of valt met een adequate beveiligingvan die gegevens Recente voorbeelden

hebben nogmaals het belang van een goede implementatie van de Algemene Verordening

Gegevensbescherming AVG Baseline Informatiebeveiliging Overheid BIO en de Archiefwet

aangetoond HierbiJ moet continu worden ingespeeld op de verdergaande digitalisering en technologische

vernieuwing

We werken aan het beter beheersen van de wijze waarop gegevens worden verwerkt in de hele

levenscyclus van ontstaan tot verwijdering We zetten in op verbeteringvan het beleggen van taken en

verantwoordelijkheden datagovernance en op de staring op gegevensgebruik integraal

datamanagement Ook zetten we in op het moderniseren van de manier waarop we gegevens

modelleren vastleggcn en delen Daardoor krijgen we heter zicht op welke gegevens voor welk doel

worden gebruikt wat de juridische grondslag is voor het gebruik en wat de kwaliteit is van de gebruikte

gegevens We kunnen daar dan ook beter op sturen We richten hiervoor nieuwe technische
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voorzienirgen in om zowel binnen als buiten de orgarisatie^ gecontroleerd toegang tot gegevens te

kunnen verlenen en het aantal kopieen van gegevens in de organisatie terugte dringen

Een meerjarenprogramma zorgt voor het onder strakke aan sturing brengen van gegevensverwerkingen

We gaan van ontsluiten naar aansluiten Dat betekent dat data zoveel mogelijk in de oorspronkelijke

bronadministraties blijven we stoppen met kopieren van data De bronadministraties worden de

komende jaren opnieuwgemodelleerd zodat de data altijd herleidbaar zijn naar de wet en regelgeving

waarop ze betrekking hebben

ActivitBiten in 2021

In het kadervan Bedrijfs process en op orde’ warden alle onze bedrijfsprpcessen in de komende drie jaar

doorgelicht Ze moeten integraal gaan voldoen aan de eisen van gegevensbescherming en gebmik van

gegevens volgens de AVG BIO en de Archiefwet

In 2021

• werken we aan het verbeteren van het beleggen van taken en verantwoordelijkheden binnen de

organisatie en het opzetten van een control framework voor de verschillende aspecten van

gegevensgebruik de datagovernance Om de huidige mate van volwassenheid van

datamanagementte meten en de volgende stap in de ontwikkelingte identificeren wordt hij elk

onderdeel van onze organisatie gebruikgemaakt van een assessment op basis van hetzogeheten
Data Management Maturity model

• vullen we de taken en verantwoordelijkheden die de directies op het gebied van

datamanagement hebben concreet in door implementatievan het zogeheten data stewardschap

op strategisch entactisch niveau zetten we ook in op het aanpassen van de manier waarop we

gegevens modelleren vastleggen en delen Daardoor krijgen we taeter zicht en betere sturingop
welke gegevens voor welk doel worden gebmikt wat de juridische grondslag is voor het gebruik
en wat de kwaliteit is van de gebruikte gegevens

• wordt door aanschaf van software en aanpassingvan de werkprocessen een eerste stap gezet in

het inrichten van nieuwetechnische voorzieningen om zowel binnen als buiten de organisatie

gecontroleerd toegang tot gegevens te kunnen verlenen en het aantal kopieen van gegevens in

de organisatie temgte dringen Daarmee bereiketi we desituatie dat gegevens zoveel mogelijk

op een manier worden verkregen en op een plaals worden beheerd In 2021 beginnen we met

het omzetten van bestaande gegevensstromen naar de nieuwe voorziening

PM eventueel aanvullen op basis van PvA Herstellen Verbeteren Bergen
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Sturing en beheersing
We hebben een goed inzkht nodig in de prestaties en risico s van onze uitvoeringsprocessen zodat we

daarop kunnen sturen ze kunnen beheersen en hieraver verantwoording kunnen afleggen De stappen

die we daarvoor in 2021 zetten worden hierna toegelicht

We verbeteren onze sturing en beheersing Paraiiei daaraan werken weaan het opiossen van alie door de

Aigemene Rekenkamer geconstateerdeonvoikomenheden voor de organisatie

Destrakke aanpak van detekortkomingen in de bedrijfsvoering heeft zijn vruchten afgeworpen Die

aanpak heeft erin geresuiteerd dat er drie hardnekkige onvolkomenheden zijn opgeiost Op dit moment

resteren nog vijf onvolkomenheden Voor het verbeteren van het M O beleid misbruik en oneigenlijk

gebruik de uitvoering van deschenk en erfbelasting de uitvoeringvan de verbijzonderde interne

controles het verplichtingenbeheer en de afgifte van onderbouwde prestatieverklaringen zijn naar het

oordeel van de Aigemene Rekenkamer al belangrijke verbeterstappen gezet die in 2020 tot resultaat

moeten leiden In mei 2021 zal de Aigemene Rekenkamer oordelen of voor deze onderwerpen het

predicaat onvolkomenheid kan vervallen
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Activiteiten in 2021

Ssiasuh^ien t I Jaarp m2C2t

0 Gortinii

Ultgelkhl

^ Nieuw

^ Inproces

Souring en behc«rsing

Acth^teit

Ontwikkelcn dashboards en risicomanasGirerl vdcm

■ Ketenlnkamensheffirig
« Keten Loonrke^ng

Omzetbelascing
■ Vennootschapsbeiasti rg

Impleisientatievan standaaed prodiiOen zDalsIteE

sUndaard ketends^hboard met daarin die

manag^mentinforinati^ die voor alJe ketens gelijk is

Ondersteunen flOD en Douane aPhariteTIjk
vandeonn lechting

Verde vergroten van de bewuitwoidingover
en ksnnis van managemenUnformatie en

ristcomanagement

Borgen van heigebruik van produclen en dienswn 0
waarcnder het concern dashboatd het

kewndashboard de compliance map

risicomanagementbouwstenen en ofdetiardreiking
katendoelen en hetvergroten van het kennisnrveau

op lange termij n dniv trainirgen en workshops

geofganiseerd voarspedalisten teamleiders en managers

integreren van prodiiaen er diensten op bestuuirtijk 0
niveau door htet organiseren van verschiltende

bijeenkomsten sessies voor en met de stuurgroep

van het pmgramma en Strategische Risico Analyse
sessies met het Team Belastingdienst}

Ortdersteunins var de dierutonderdelenop liet 0
gsbiedvan risjcomanagemenL

o

Si

Managementinformatie lisicomanagement
In 2021 gaan we door met het verder professionaliseren van de storing en de beheersing Het programma

Managementinformatie en Risicomanagemert MI RM focust in 2021 op twee onderwerpen het

verbeteren van de storing en beheersing en het vergroten van de kennis bij het management en het

stimuleren van eigenaarschap

Het verbeteren von de storing en de be ieersinp

In 2021 aetten we voort waar we in 2020 aan aijn begonnen

• We ontwikkelen producten voor managementinformatie ter ondersteuning van de besturing van de

Belastingdienst
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• control risk self assessments 2\\n onderdeel van ons irstrumentarium

• We scheppen waarborgen voor strategisch risicomanagement Een daarvoor ontwikkelde training

bieden we oak in 2021 aan

• We hebben een instrument voor strategische risicoanalyse SRA gebruikt bij hetopstellen van dit

jaarplan Dit instrument tetten we ookde komende jaren in

• We hebben kritische prestatie indicatoren opgesteld die beter aansluiten bij onze strategie zie biz

We werken die in 2021 vender uit

De Beiastingdienst is georganiseerd in directies een aantal daarvan is verantwoordeiijk voor een deel van

het primaire proces van de dienst Die directies behandelen een bepaalde doelgroep burgers MKB

ondernemers grote ondernenaingen Andere directies zijn verantwoordeiijk voor een bepaaide activiteit

of een bepaaid aspect inning interactie gegevens

Omsamenwerking over de directies heen te bevorderen hebben wezogeheten ketens ingericht waarin

alie partijen die betrokken zijn bij het onderwerp van de keten samenwerken In 2020 zijn zes van

dergeiijke ketens ondersteund bij het op orde brengen van hun managementinformatie en

risicomanagement Voor deze ketens zijn de randvpprwaarden voor storing en beheersing neergezet zijn

dashboards ontwikkeid en is het risicomanagement verder ontwikkeid in 2021 zijn de voigende vier

ketens inkomensheffing loonheffing omzettaelasting en vennootschapsbeiasting aan de beurt In 2021

werken we ook met de FIOD aan de verdere verster king van de managementinformatie en het

risicomanagement Douane pm

Professionalisering managementinformatie

Per keten wordt een impactbepalin g gedaan om te iien wot de haidige stand van zaken is op het gebied

van managementinformatie en risicomanagement Dqaruit voigtilan de veranderopgave Vervolgens

wordt er voor iedere keten een planydn donpdk pp maitt ^emoakt0iet daarin de stappen die gezet

moeten warden cm de nidhdgementinfprmmkyd hefrisicdMMi^ment verder te brengen Op basis van

deze eerste twee itappen wordteen veranderstrategis bepaaid waarbij er voorwoarden gecreeerd warden

f i0ipanri isesultaat No deze plonfqse start debiiuw van de daadwerkelijke nieuwe

managementinformatfe en van de risicdmonageinentprodacten Hoewel de plannen op moat zijn voor

iedere ketin zijn er om dpketens met efkpor te kattnen vergelijken ook stondaard producten zoals het

standaordkptendashboard w pfin manogeMentinformatie is opgenomen die voor alle ketens gelijk is Aan

het einde vanfiet proces vlndt eeri evalgatiefloats

voor een

Vergroten kennis en stimuleren eigenoarschap

in de tweede piaats krijgen in 2021 bijzondere aandacht

• het binnen de organisatie verder vergroten van de bewustwording over en kennis van

managementinformatie en risicomanagement

• hetstimuieren van eigenaarschap bij diegenen die hiervoor verantwoordeiijk zijn

• het borgen van dat eigenaarschap

Het programma MI RM heeft in 2020 diverse producten opgeieverd waaronder het concern dashboard

ketendashboards risicomanagementbouwstenen en de handreikingketendoeien Ook in 2021 zai het

programma producten opleveren ter ondersteuning van de sturing en beheersing Het gebruik van deze

producten en diensten is een voorwaarde voor succesvoi sturen en beheersen op de iange termijn

Daarom worden trainingen en workshops georganiseerd voor speciaiisten teamieiders en managers
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Deze hebben als doel bet kennisniveau over de producten te vergroten zodat bet denken over sturing en

beheersing w ordt gei ntegreerd in de dagelijkse praktijk onder andere in de reguliere planning en controi

cyclus Waar mogelijk sluiten we aan bij het programma Leiderschap en Cultuur

Omtezorgen dat de producten en diensten ook echt dagelijks worden gebmikt zijn trainingen en

workshops alleen niet voldoende rmaar is breed gevoeld eigenaarschap cruciaal Het programma

stimuleert dit door verschillende bijeenkomsten te organiseren op het hoogste bestuurlijke niveau

in control zijn

Als organisatie willen we aantoontaaar in control “zijn Daarom werken we verder aan het verbeteren

van de interne beheersing Op die manier moeten we op een meer gestructureerde manier inzicht krijgen

in de stand van zaken ten aarzien van de controiop de vier typen doelstellingen die we hebben

strategisch operation eel financieel en voidoen aan wet en regelgeving

We maken een samenhangerd geheel van

instrumenten en maatregelen die we nual inzetten om onze organisatie testuren en om risico s

tebeheersen

ingezette verbeteractiviteiten op bijvoorbeeld het terrain van risicomanagement en

managementinformatie
activiteiten ten aanzien van leiderschap en cuituur

nog te ontwikkelen aanvullende verbetermaatregelen

We gaan daarom werken aan de verbinding van de storings en beheersingsactiviteiten in een zogeheten

in controlframework dat is gebaseerd op internationale standaarden

We willen uiteindelijk een onderbouwd in control statement {\CS kunnen afgeven waarin we een

verklaring afleggen over de kwaliteit van onze interne beheersing Een ICS beschrijft welkestappen het

management heeft genomen am in control’te zijn ente blijven welke risico s er zijn in hoeverre de

risico s geaccepteerd worden en hoe die beheerst worden Een ICSgeeft antwoord op de vraag in

hoeverre het management grip heeft op de processenten behoeve van het readseren van de

organisatiedoelen

Van overheidsorganisaties wordt verwacht dat we transparent zijn en dat we ons verantwoorden Dat is

niet van de ene op de andere daggerealiseerd 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 aantal getaieden

risicomanagement interne controle managementinformatie al forse stappen zetten We brengen in

2021 verder in kaart waar verbeterpunten zitten en in welke stappen we die aanpakken De reikwijdte van

een ICS kan verschillen begin 2021 bepalen we daarom wat een realistlsch ambitieniveau is voor een ICS

over 2022 Een ICS betekent overigens niet dat er niets meer mis gaat Het stimuleert wel een

gestructureerde aanpak om de interne beheersing op een hoger niveau te brengen de bewustheid

daaroverte vergroten en geidentificeerde risico s bewust er al of niet te accepteren

In control betekent dat de organisatie instaat is om richtingte geven aan de organisatie en hear processenen

beheersmaatregelen am de doelstellingen te realiseren In control betekent ook dat de organisatie risico’s en

onzekerheden beheerst
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I heeft opmaak toegepast Engels [VerBnigde Staten ]jyiSUALTIJDPAD IMPLEMENTATIE IN CONTROL ERAMEWORK IN CONTROL STATEMENT]

Presraties meten

Voor het begrotingsjaar 2021 hebben we nieuwe prestatie indicatoren ontwikkeld Deze prestatie

indicatoren geven inzicht in het effect van onze strategie en vergroten ons lerend vermogen Onderdeel

van de nieuwe prestatie indicatoren zijn zogeheten subjectieve indicatoren waarmee we de ervaringen

van burgers en bedrijven structureel kunnen monitoren Daarnaast maken we met otajectieve indicatoren

onze prestaties inzichtelijk In 2021 worden de prestatie indicatoren nog uitgebreid De aanvullende

prestatie indicatoren worden opgenomen in Artikel 1 van de begroting IX 2022
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Risicoparagraaf

Zoalsaangekondigd in het jaarplan 2020 is voor het jaarplan 2021 voor het eersteen strategische

risicoanalyse SRA uitgevoerd Dit is tevens het startpunt voor de verdere ontwikkeling en implementatie

van integraal risicomaragement op het niveau van de Belastingdienst In de komende periode zal daarbij

de nadruk liggen op het vender versterken van de risicobeheersing

Uit de SRA zijn initieel 21 nisico s zie tabel pagina 55 naan voren gekomen die van invioed kunnen zijn op

het realiseren van de strategische doelstellingen van de Belastingdienst De risico s zijn onder meer

ontleend aan meerjarige strategische trendanalyses de door dienstonderdelen gerapporteerde risico s en

interne en externe onderzoeken en rapportages Om een gestructureerdeopvolgingen rapportage

mogelijkte maken zijn de risico s uitgebreid gedocumenteerd en vastgelegd in een risicoregister Daarbij

is tevens een eerste inschatting gemaakt van de huidige effectiviteit van de risicobeheersing

Conform de nieuwe interne governance voor het risicomanagementzal het risicoregister periodiek

worden herzien en wraar nodig worden aangepast of aangevuld met risico s die niet eerder vuaren

voorzien De ervaring ieert dat door regelmatig het risicoregister te evalueren in combinatie met een

analyse van derelevante interne en externe ontwikkelingen het risicobeeld metverloop van tijd

vollediger en scherper wordt Om de risicobeheersing verderte versterken zuilen tevens als onderdeel

van de reguliere P C cyclus voortgangsrapportages piaatsvinden met betrekkingtot derisico

ontwikkeling en de uitvoering van beheersmaatregelen

We maken nu nadrukkelijker een onderscheid tussen risico s op concefnniveau en de risico s op

operationeel c q procesniveau Daarbij wordt geborgd dat er zoweltop down als bottom up verbinding

wordt gemaakt tussen de diverse risico s

Op basis van de SRAuitkomsten en de huidige weging en inzichten worden de volgende 7 risico s in

aifabetische volgorde door het management van de Belastingdienst als de belangrijkste risico s gezien

Dit betekent dat de ontwikkelingen beheersing van deze risico’s intensief wordt gevolgd en regelmatig

wordt besproken in het directieteam De overige 14 risico s worden eveneens gevolgd maar met een

lagerefrequentie besproken afhankeiijkvan deomvangvan het risico

Besturingsrisico

Dit betreft het risico dat de sturing in en op deorganisatie strategie beleid structuur en of

communicatie onduidelijk en daardoor ontoereikend is waardoor verschillende organisatiedoelstellingen
zoals decorrecte uitvoering van processen en de vernieuwing niet voldoende worden gerealiseerd Meer

specifiek kunnen de gevolgen hiervan order meer zijn dat efficientie doelstellingen niet worden gehaald
de interne compliance met wet eh regelgeving niet is geborgd niet of onvoldoende onder ICT IV

architectuur wordt gewerkt de beschikbare capaciteit niet optimaal wordt ingezet Door deze gevolgen

zal het vertrouwen in de Belastingdienst afnemen waardoor de rechtsstatclijkheid van de Belastingdienst

onder druk komt

Naast de reeds eerder doorgevoerde nieuwe topstructuur voor de Belastingdienst waarbij onder andere

ketensturing werd geintroduceerd en de lopende programma s Beheerst Vernieuwen en Management

Infonmatie Risicomanagement is onder meer voor het verder verkleinen van dit risico politiek hesloten

tot het ontviechten van Toeslagen en Donane uit de Belastingdienst Het complexe en ingrijpende

karakter van deze ontviechting brengt op zichzelf weer besturings risico s met zich mee
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Cultuijrnsico

Het cultuiirrisico is gedefinieerd als hetonvoldoende verandervermogen van de organisatie Een van de

balangrijksta gevolgen hiervan is dat de noodzakelijke modernisering c q vernieu wing van de

Belastingdienst vertraagd wordt of onvoldoende tot stand komt Dit kan leiden tot toenemende

continufteitsrisico s efficientie problemen en uiteindelijk een verdere druk op de reputatie van de

Belastingdienst en politieke steun

Voor het beheersen van dit risico speelt het Leiderschaps en cultuurprogramma een beiangrijke rol

Binnen dit iiitgebreide en langdurige programma wordt onder andere gewerkt met speciale sessies voor

managers en medewerkers Dit programma is geintensiveerd rekening houdend met medewerkers

onderzoeken de aanbevelingen van Deloitte die een cultuuronderzoek heeft uitgevoerd de externe

klankbordgroep die is ingericht en de uitkomsten van de FNV enquete

ICT beveiligingsrisico

Onder dit risico wordt verstaan de kans dat de informatie en datasystemen van de Belastingdienst als

gevolg van bijvoorbeeld cybercrime onvoldoende beveiligd blijken Dit kan tot ernstige verstoringen

leiden in de operationele processen van de Belastingdienst waardoor torseschade ontstaat nietalleen

voor de Belastingdienst zelf maarookvoor burgers en bedrijven Daarnaast moet rekening worden

gehouden met een potentieel enorme impact op de reputatie en het vertrouwen in de Belastingdienst

Voor de beheersing van dit risico is een groot aantal beheersmaatregelen getroffen waaronder algemene

en specifieke normenkaders en richtlijnen fysieke beveiligingsmaatregelen en maatregelen op het

gebied van bewustzijn en personele integriteit Het beleid en de maatregelen worden periodiek

geevalueerd^ aan de hand van risico analyses^ waarbij rekening wordt gehouden met de laatste

technische ontwikkelingen

Personeelsrisko

Het personeelsrisico betreft het risico dat op ehig moment een tekort aan gekwalificeerde en

gemotiveerde medewerkers specialisten en of managers ontstaat De gevolgen hiervan kunnen zich op

vele verschillende terreinen manifesteren Niet alleen kan er een directe impact ontstaan op de

continuiteit van dagelijkse processen maar ookop hettijdiguitvoeren van devele projecten en

programma s die de Belastingdienst onder handed heeft Daarnaast kunnen de handhaving en

rechtsgelijkheid en zekerheid voor belastihgplichtigen onder druk komen te staan evenals de interne

compliance met wet en regelgeving Tot slot kan er een neergaande spiraal ontstaan door een

Qverbelasting van de zittende medewerkers

Maatregelen om dit risico te beheersen zijn onder meer de meerjarige personeelsplanningincombinatie

met de tinanciele planningscycliiS bet strategisch O P beleid en de daarmee samenhangende

implementatiestrategie 2020 2025 en een uitbreiding en intensivering van de wervingsactiviteiten

Projectmanagement lisico

Onder het projectmanagement risico wordt verstaan het risico dat programma s of projecten niet of niet

tijdig of niet in voldoende mate de beoogde resultaten opieveren Dit kan verstrekkende gevolgen

hebtaen niet alleen voor de continuiteit van taestaande processen maar ook het tijdig kunnen uitvoeren

van nieuwe Internationale belastingwetgeving Het kan ook betekenen dat de beoogde efficiency niet

tijdig wordt gerealiseerd met hogere uitvoeringskosten als gevolg
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Naast de reguliere beheersmaatregelen^ zoals baleidskadara^ portfoliomanagement en

projectrappartages zal mede naar aanleiding van de rappartages van KPMGj EY en bet Bureau ICT

Toetsing de meerjarige Integrale Aanpak IV en bet programma Regie Modernisering IV daar waar nodig

worden bijgesteld

Heputatierisico

Het repjtatierisico betreft bet afnentien of geheel wegvallen van bet algemene vertrouwen in de

Belastingdienst Het belangrijkste gevolg hiervan is een potentieel afnemende vrijwillige nalevingvan

fiscale wet en regelgeving compliance door burgers en bedrijven Het kan ook gevolgen bebben voor de

in en uitstroom van medewerkers de effectiviteit en zelfs veiligheid van organisatie onderdelen c q

individuele medewerkers en de steun van externe stakeholders

Voor de beheersing van dit risico wordt een gei ntegreerde aanpak gehanteerd die bestaat uit

medlabeleid speclale campagnes interne communlcatle en proactief reputatiemanagement Onder

reputatiemanagement vallen onder meer monitoring stakeholder management Issue management

reputatiemetingen PR organIseren werkbezoeken

Veiligbeiclsrisico

DIt betreft vertaaal of fyslekegeweld of juridlsche bedrelglngen van medewerkers of onderdelen van de

Belastingdienst Dit kan leiden tot fysieke en ofpsychische schade voor medewerkers eentoenemend

verzulm en een afnemende bereidheid ornbepaalde werkzaamheden ultte vperen klantcontact

handhaving opsporing etc

Naast fysieke maatregelen toegangsbeveiliging beveiligingsmedewerkers etc wordt ook door middel

van werkinstructies trainingen meidingsprocedures en de bedrijfsmaatschappelijke ondersteuning van

medewerkers geprobeerd dit risico te beheersen
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Samenvatting risieoregister DGBD

Dit is een samenvattend totaal overzicht van de 21 concernrisico s die initieel zijn vastgesteld Deze

risico s kunnen alle van invloed zijn op het realiseren van de doelstellingen van de Belastingdienst
Door middel van periodieke sessies zal mede aan de hand van relevante interne en externe

ontwikkelingen dit risicoregister worden geevaiueerd en waar nodig w orden aangevuid

Rlslcpnaam Verlo ite amschr]|u1ng r1sic6 {gebeurteiils]

Ontoereikende orgarisatie bestjring strategie beleid structuur communicatie1 Bestiiringsrisico

2 Budgetrisico Hettoegekerde budget is rietvoldoende

3 Compliance risico intern Belastingdienstvoldoetzelf nietaar wet en regelgevirg

4 Continuileits risico Interruptie van operationele processen voor korte of langere periode

Cultuurrisico Onvoldoende verandervermoger organisatie5

6 Datakwaliteitsrisico KwaliteitvangRbruikte benodigdiedata is onvoldoende

7 Frauderisico irterr] Medewerkers plegen fra jde

ICT beveiligingsrisico ICT systemen virorden gehackt of anderszins gecompromitteerd8

9 ICT Infrastructuur risico ICT systemen hebber ontoereikende capaciteitof finctiorallteit

Nieuv e hedrijfs verdienmodellen bemoeilijker handhaving10 Innovatierisico

Medewerkers of senior managers handelen riet integer11 Integriteitsrisico

Invorderihgsrisico BelastihgaSinslagen worden niet voldaanomfinanciek redenenU

Juridisch risico Kwaliteitvanvakteclinische producten is onvoldoende13

14 Nalevingsrisico extern Toeremerde overtredirg ontduikingof orltvifij king van fiscale regels

Tekort aan gekwalificeerde medewerkers specialister er of managersIS Personeelsrisico

16 Politiek risico Politieke stenr voorde Belastingdienst reemtaf of valt weg

17 Projectnanagement risico Onvoldoende of niettijdige resultatervan programma sen projecten

18 Rapportage risico Verantwoordlngsrappoitages bevatten fouten of onvolkomenheden

Aigemeen vertrouwer in de Belastingdienst neemt af of vervalt19 Reputatieiisico

Fysiekof verbaal geweld of bedreigingen tegen medewerkers20 Veillgheldsrisico

VVetter of regelgevirg zijn niet volledig uitvoerbaar21 Wetgevings risico

^
ii
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Toeslagen in 2021

T eeswiizer

Pit iaafplan voor het directoraat aerteraal Toeslagen beeinnen we met een korte be chrii\^ing van de [ Metopmaak Standaard

voor ons functiongren We vervolgen met een aantal

ontwikkelingen dievan invioedziin opotizeorganisatie Met defocussebieden en doelstellingen voor

2021 geven we aan waar we ons in 2021 met rtamen op richten

De inhoud van ons werk komt aan bod in het onderdeel Uitvoerina en toezicht We sluiten dat af met de

activiteiten van de hersteloperatie De randvoorwaarden omons werkte kunnen doen komen aan bod in

het volgende onderdeel Wat hebben we er voor nodig Het iaaralan sluiten we af met de

risicoparaaraaf

Maatscliappeliike contextAditererond

[ Metopmaak Kop 3Achtergrond

In het toeslagerstelsel gaat jaarlijks bijna € 13 miljard om en het beteikvan het stelsel is toegenomen tot

7 5 miljoen toeslagen voor ruim|5 miljoen huishoudens Deze Tocslaecn toeslagen vormen een directe
^

^ Met opmerkingenr

ill

]l] In het jaarplan 2020

staat in de visual 5 6 mi joen Is wel meet dan

ruim 5 min
inkomensondersteuning aan huishoudens in de tegemoetkoming van kosten voor vitale voorzieningen

zoalszorg wonen en deopvangvan kinderen De wettelijketaak van het directoraat generaal Toeslagen

is om deze toeslagen juist tijdigen rechtmatigtoe te kennen en uit te betalen Rechtmatigheid

klantgerichtheid en efficientie zijn hierbij reeds lange tijd de leidende prindpes geweestr

De ontwikkelingen van deafgelopen jaren en de huidige maatschappelijke context van Toeslagen hebben

duidelijk gemaakt dat de uitvoering een grote mate van zorgvuldigheid actualiteit en gerichtheid op de

mensen die hiervan afhankelijk zijn vergt Snelheid en efficientie in het tijdig uitbetalen van de

voorschotten zijn van groot taelang om de burgers in staat te stellen om de kosten van deze primaire
behoeften te kunner dragen Belangrijke aspecten in onze uitvoering zijn hetzoaccuraat mogelijk

berekenen en toekennen van voorschotten hetsnel en correct verwerken van doorgegeven mutaties en

hetzosnel mogeiljk uitsluitsel geven met het definitief beschikken

Herziening toesiagenstelsel ^ Metopmaak Kop 3

It aitgogoan van deactuele inkomens en geZin eituatio

huishoudensituatie in combinatie met complexe grondslagen ontetaat een hoog aantal terugvorderingen

en nabetalingenJZozijn er bij definitievetoekenning jaarlijks 2 3 miljoen terugvorderingsbeschikkingen en

verplichtingen en uiteindelijk tot problematische schulden laarlijks komen hierdoor 300 0001

terugvorderingen in de dwanginvordering wat betekent dat er beslag kan worden gelegd op het inkomen

van de burger Een van de belangrijkste uitdagingen is dat de vormgeving en uitvoering van het stelsel

niet goed aansluiten bij het denk en doenvermogen van huishoudens

Doordat hr het stelsel uitgaat

Metopmerkingenj jz] Dit houdt toch 66k in

dat 3 7 min burgers een goede voorlopige
toekenning hadden Dat is dan 50 Dat lijkt
me vermeldenswaardig

] 300 000 is 13 vanMet opmerkingen [
2 3 min en 4 van 7 5 min Is dat substantieel

ook al is iedere burger in dwanginvordering er

eentje te veel
Om jditterug te dringen worden vertaeteringen voorgesteld Enerzijds door ervoor te zqrgen dat

toeslaggerechtigden snel weten waar zij aan toe zijn en dat ze tijdig krijgen waar zi] recht op hebben en

anderzijds de mogelijke terug en nabetalingen bij de definitieve vaststelling zo klein mogelijk te laten zijn

Gedurende het jaar doen zich vaak wijzigingen voor in de individuele gegevens die voor een huishouden

het recht op toeslagbepalen zoals een hoger of lager inkomen of een verhuizing Anders dan bij een

belastingaangifte verlangen we werdfvan de burger actie verlangd om dit spoedig door te geven Dat

vraagt veel van het doenvermogen van burgers De doelgroep van toeslaggerechtigden is omvangrijk en

kent een grote verscheidenheid aan kenmerken en redzaamheid Die mate van zelfredzaamheid kan ook

tijdelijk worden bei nvloed als zich in het persoonlijk leven een bijzondere gebeurtenis voordoet zoals een

echtscheiding of het krijgen van een kind Dat vraagt om een uitvoeringsorganisatie die niet alleen fellloos

]4] Wat wordt bedoeldMet opmerkingen
met dit
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de massale uitbptalingen borgt maar ook rekening houdt met peraoonlijke feiten er omstandigbeden en

bier vervolgens naar handelt

Het is belangrijk dat missie visie ee strategieaansluiten op de terecbte verwacbtiogen die burgers

bebben in de samenleving is er tevens een breed gedragen opvatting dat bet huidige toeslagenstelsel

grondig meet veranderen Ook de problematiek rondom detoeslagenaffaire vindtvoor een deel zijn

gemaakt om tot een fundamenteel nieuw toeslagenstelsel te komen Bij een eventuele herzieningvan het

geed te begrijpen en te weten wat ze moeten doen Daar waar ^van burgers initiatieven en

handelingen wordon verwachten om bun rechten en pliehten uitte oefenen zullen we al in deontwerpfaseonze

uitvoeringservaring en kennis van bet effect op burgers inbrengen In 2020 zijn deactiviteiten daarvoor

gestart We weten echter dat een stelselwijziging jaren in beslag neemt Daarom richten we ons

tegelijkertijd ook op verbeteringen die we in het huidige systeem kunnen aanbrengen op basis vanjeen
aangepaste missie visie enstrategie De focus ligt daarbij op het herstel van vertrouwen gemaakte

fouten in het verleden herstellen en compenseren eontinuiteit van betalingen borgen en de

dienstverleningbetertoesnijdenop verschillende groepen toeslaggerechtigden j Met opmerkingen | ] Verder Op in de tekst

worden andere kernoegr ppen gehanteerd Daar

heb ik overigens de verwijzing naar de nog niet

opgenomen strategie verwijderd

Wetgeving

In het Belastingplan 2021 en diverse andere wetaevings en belerdstraiecten zijn wiizigingen opgenomen

die gericht ziin op het versterken van de menseliike maat bet verbeteren van de praktische

rechtsbeschermina voor burgers en het voorkomen tan schriinende situaties als eevola van

toeslagpartnerschap

Als voorbeeid het aanbreneen van een knip in hettoeslasiaar Burgers zullen voortaan niet meer met

teruewerkende krachttoeslaapartlrers worden wanneer ze trouwen of een kind kriiaen De huidiae

situatie leidt tot onbegrip bii buraers Vaak rfroeten toeslaeen worden teruebetaald

De wiizieinaen bevatten ook besluiten die bureers ten aoede komen dciofdat ze meer rechtsbeschermina

bieden en die de uitvoering verbeteren Voorbeeldeni daarvan ziin extra rappelleringen en de mogeliikheid

tot het geven van een zienswiize bii bepaalde definitieve vaststeliingen wanneer een besluit mogeliik als

lonevenredi^ kan worden ervaren

Daarnaast zijn er wetteliike maatregelen getroffen in de Toesiaaenaffaire die het mogeliik maken om

■ ~| Met opmerking^ 6]

Qudersr die meer dan viif iaar aeleden aeconfronteerd ziin met de hard held van het svsteem het bedraa

te laten ontvanaen dat ze volgens de nieuwe iurispmdentietoen onterecht hebben moeten teruabetalen

de zogenoemde hardheidsregelina Tot de wetteliike maatreaelen behoort ook de hardheidsclausule om

in detoekomst situaties te voorkomen waarbii de uitvoerine van wet en reaelaevinaop het eebied van

toeslagen tot niet voorziene en onaewenste gevolgen leidt Zo wordt voorkomen dat wat in het verleden

mis is eegaan in de toekomst nog een keer kan gebeuren Daarnaast is in het kader van de

To6sl3gfin9ff9ir6 fi€n vsngnBtbfiP^ling Qpg nom n in d6 wst Pi6 is b do6id voor s trofffin oudfirs di€ irt

zeer schriinende situaties zitten en waarbii de overige regelingen onvoldoende hulp bieden

Organisatorische ontwikkelingen

Doelstellineen voor 2021

Do bolangrijksto doolstollingen voor

dio basis worken non hot verdorc horstol van vortrouwon Daarvoor I

wordt geboden en dat do dienstverlening verder wordt uitgebreid en

dit in 2021 op do volgondo manioron zichtbaar

2021 zijn hot op ordo brongon on houdon van onzo basis on vanuit

dig mantwork

vd Voor de burgers wordt

dig dat or
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Binnen Toeslagon workt de Herstelorganisatie onvBrminderd hard door aan het harstelli

do gakon van godupoordo oudorcompi

Burgers kunn op vragon

betrouwbare informatievoorziening

Burgers hebben contact met medewerirers die good toegerustj opgelerd en beschikbaar ijn om

huishoudcns porsoonlijkto kunnorr hoipcn ori waar nodig ook voor con lungoro tijd Daarrrreo

dragcrn wo gogomonlijk de gef voGFhet ep ewte feKongon on houdor wri tooolagzalrop

lendelijke tfoorlichtingscampagne worcien mensert geinformeerd over de

□Igomene working van eon tooslag err horiirnord aun hotfeit dat hottijdigwijzigcn belungrijk is ala

or in do thuissitwetioeets vorandort Hot strovon i

voorkomen ofte beperken

Burgers krijgon eon digitule rTrogolijkboid out op v ■k seek ludig informatio

■Biteajeieerek

igolijkhoid per post on op papier Eorst wordt

ord on later lal dit Tooslagon brood

rbeden fraaot dr^feesteerrde

do Herstclorganisatio do mogolijkhoid
on iodor boschikbaar

komon

Om mogelijk hogeterugtforderingti

kindoropvangtooslag lijkt af to wijkt

rk rdon in de situatie dat de

isoudors hiorop met brkeveHretaete geg

dat oudorc hun to chockon oh waar n

^apa6^te^^ ■beschikfaae^^erft^4^

gdo tecsiegop to sporon on i

•ggegi aanpasson

fo vroog mogolijk stadium ovrrntuolo

rflee megelpedoragbotafergerwawfeutenera de aarrgev

burgers ter voorkomi

Zowel bij be

da

r mogelijkel fouten of uitvraag bewijsstukken worden huishouder eel

roagoren dan wortion te door Tooslogon daaraan herinnerd

Eoslissingon van Tooslagon digafwijkon van wat monson

en begr ijpolijk gomotiaoord Dil doeH we lft iedeF gevaUf

invullondo tQolicbtirrg door oon medowork

Jgeefe

olf hobbdn aangogovon wordon good

■beseMIddfigeta

van Tooslagon mogolijk mot■ekie

advios over oon vorr

Hot digitalo Tooctagi do wobsitoiondobri

p bogrijpolijkhoid op gobruikorsgomal

berrebterr dre 4emwaagsyar

rrdon gostuurd wordon stoods gty

Als iomand or dosalniottomin niot uitkomt dan tiot do aanvragorrkcontactroagoren

—We gaan strurrtureel en meerdere keren per jaar ondi

urtvooring

Hot wotweorrtek Wgt yoFbetefrngartvoorbaakhoid teoslagon bovatoon aantal maatrogolon dio

geriebt rijn op het verbeteren van de praktische rechtsbescherming Een gror^t deel van dere

maatrogolon troodt per 2031 in working of riot op hot borokoningsjaar 20ill Zo krijgon burgers

of burgei 4rk dr 4 Pa

itcrllingon een besluit mogelijk al dig kan worden ervaren

Directoraat generaal Toeslagen
Vanuit deantviechtingsopgave van de Belastingdienst is een nieuw Directoraat generaal Toeslagen

opgericht hierra DG Toeslagen jHiermee
de slag zander dat de continuiteit in gevaar komt Daarnaast is er voldoende aandacht voor de

samenwerking op de vraagstukken die iowel Toeslagen Belastingdienst als Douane aangaan Alle drie

blijven ee we gebruik maken van een gezamenlijke infrastructuur en de afstemming die daarvoor nodig is

regelen ge we onderlina ^oor eventuele escalade richten we een gezamenlijk driehoeksoverleg in waarbij

samen aan tafel zitten ^e
krekten behoove van

ican Toeslagen rnet meer focus op de uitvoeringsopgaven aan
^ [ Met opmerkingenj ]] Waarmee

de[ ] deopdrachtgevers en J] Meet dit in een
■

Metopmerkingen
jaarplan voor deTKBelastingdienst zal ook in toekomst nog activiteiter uitvoeren

het primaire proces voor Toeslagen Voor de functies en activiteiten waarvan we overeenkomen dat deze

in dienst staan
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bepalend zijn voor de eigenstandige pn gpriditp sturing op task pa dopigropp zal daadwprkplijkp

ontvipchting ea ovprkomst aaar DG Toeslagen in gang wordan gpzpt voigpns het daarvoor gpidendp

zorgvuldige proces van reorganisatie medezeggenschap en betrokkenheid van belanehebbenden Pit

procps van ontvipchting zal meardprp iaren in baslag npmpn

Het DG Toeslagen is als opdrachtnemer verantwoordelijk voor de uitvoering van de taeslagenregelgeving

van de opdrachtgevers zijnde bet ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegeaheid het miaisterie van

Volksgezondheid Welzijn en Sport en het ministerie van Binnenlandse Zakea en Koninkrijksrelaties
Daarnaast voert het DG Toeslagen de Algemene wet inkomensafhankelijke regelingen van het Ministerie

van Financien uit Dp relatip met de opdrachtgevers is gpintensivperd om de beieidsdoplsteiiingen^

resultaten en beoogde effecten voor de burgers in samenhangte kunnen taezien zowel voor de korte

middellaageen als lanee termijn Hierbii wordon wordt naast de doelstellingen van 2021jgekekea naar

verdere verbetermogeiijkheden binnen het huidige steisei op het gebied van vereenvoudiging en het

aanpakken van onbedoelde effecten Daarnaast particineren wewdedt net als in 2020 ook in 2021

gepartidpoerd in de verkenning en ontwikkeling van een duurzame structurele transformatie van het

toeslagenstelsel op langere termijn

en krijgen binnen het DG Toeslagen veel aandacht zorg

en storing De langdurig turbulentie laat niemand ongemoeid Al in 2020 werken we met elkaar aan

erkenningen verwerking van alles wat op de organisatie isafgekomen Eh vanuit die gedeelde ervaringen

werken we in 2021 verder aan hoe we met elkaar de gewenste samenwerking en organisatie hebben die

past bij zowel de huishoudens als de medewerkers De drie grote veranderbewegingen op gebied van

uitvoering en dienstverlening cultuur enontviechting worderi in samenhang met de medewerkers niet

alleen besproken maar ook met hep gerealiseerd Deze programma s zijn in 2020 opgebouwd en lopen in

2021 door

Met de ontviechting start voor Toeslagen ook een separate verantwoordingscyclus In de Rijksbegroting
2021 heeft DG Toeslagen een eigen begrotingsartikel hoofdstuk IX ministerie van Financien artikel 13

Voor 2021 omvat deze begroting nog niet alle uitgaven van Toeslagen Diensten die worden afgenomen

vanonderdelen van de Belastingdienst bijvoorbeeld op het gebied van de belastingtelefoon en de

geautomatiseerde verwerking van toeslagbeschikkingen en uitbetalingen staan nog op de begroting van

de Belastingdienst Bezienzal worden of en in welke mate het zinvol is dienstonderdelen van de

Belastingdienst teontviechten en dus uiteindelijk na afstemming met de medezeggenschap voor een

deel ovette hevelen naar bet DG Toeslagen Datzou rich dan ook vertalen naar de begroting Ten aanzien

van die begroting is er sprake van een groeifraject aan het einde daarvan zullen alle directe uitgaven in

de eigen begroting van Toeslagen zijn opgenomen De detailuitwerking en voorbereidingzal zijn

zwaartepunt in 2021 hebben waarbij doorvoering zoveel mogelijk per 2023 wordt voorzien In dit proces

heeft medezeggenschap en betrokkenheid van de taelanghebbende medewerkers een grote rol

In 2021 worden de volgende stappen in de organisatieontwikkeling van DG Toeslagen gezet

De huidige reguliere Toeslagenorganisatie en de uitvoeringsorganisatie Herstel worden in hun

geheel ongewijzigd ondergebracht in het DG Toeslagen

Om te zorgen dat het DG Toeslagen in een minimale basis volwaardig kan starten wordt deze in

een tijdelijke vorm ingericht en bemenst Parallel daaraan wordt het formele proces van

organ satieontwerp en inrichting gestart conform dp rijksbredp kaders dip daarvoor gelden

Van een aantal door Belastingdienstdirecties uitgevoerde generieke processen zal worden

geanalyseerd wat de voor en nadelen van ontviechting zijn Op basis van deze analyses zal

besluitvorming plaatsvinden

In nauwe afstemming met de medezeggenschap zullen de formele stappen worden gezet die

nodig zijn om het DG Toeslagen formeel te verankeren
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Met de Shared Service Organisaties van de Belastingdienst zullen

dienstverleningsovereenkomsten worden opgesteld

Daar waardee^de overigeonderdelen van de Belastingdienst ook diensten en taken voor

Toeslagen wordon verrichten zullen samenwerkingsafspraken worden gemaakt Het gaat dan

bijvQorbeeld over het gebruik maken van gegevens en over activiteiten in de invordering

Eventuele opsporingshandelirgen blijven bij de FIODj

In overleg met de Belastingdienst zullen afspraken worden gemaakt over ontwikkeling en beheer

van gezamenlijke kaders

Ten slotte werken we

uitbreidlng van het begrotingsartikel Toeslagen artikel 13

aan een

Verstevigen van de relatie met onze opdrachtgevers
Een betere uitvoering voor huishoudens vraagtook om aanpassingenIn uitvoerlngs belejd wet en

I Metopmaak Kop 3

regelgeving Om tot zinvolle verbeterineer en vereenvoudigireen te komen om daarmeeonbedoelde

hardheden en andere onbedoelde en ongewenste effecten wegte nernen en te voorkomen is een nauwe

samenwerking met de opdrachtgevende departementen r«Jodzakeliik Het Verbeterprogramma

Kinderopvangtoeslagdatsinds eind 2018 met het ministerie van Socialezaken en werkgelegenheid wordt

uitgevoerd en ook de wiizigingen in het Belastingplan 2021laten zien hoe effectief dat kan ziin maar ook

dat dit nog geen vanzelfsprekendheid is De afstand tussen beleid en uitvoering is in afgelopen iaren

groot gebieken en dat geldt eigenliik in dezelfde mate voor de relatie burgers politiek en het

maatschappelijke veid In 2020 ziin samenwerkingstraiecten met alie befeidsdepartementen afgesproken

en opgestart Dat start met het uitwisseien van kennis van eikaars werkveld het anaivseren en verkennen

van beleidsdoelstellingen en uitvoeringsgevolgen en het treffen van de voorbereiding voor daaruit

voortvfoeiende opiossingsmogeliikheden in fwets wiizigingen per 2022 Daar b€trekken we ook het

maatschappeliik veld bij door middei van exgertsessies en burgerpanels Om onze processen te

optimaliseren vragen we actief informatie en ffee dback rechtstreeks van burgers Het rapport Werk Aan

Uitvoering ondersteunt de bovohst^^nde werkwiize ^n om hier uitvoering aan te geven is het belangriik

om actief de beleidsdepaitementen te betrekken in deieffecten vari beleid voor uitvoering en burgers

Het programma Vernieuwing Dienstverlening vervult bii het regiyseren een belangriike brugfunctie

Extern taezicHt Metopmaak Kop 3

De staatssecretaris van Toeslagen en Douane en de staatssecretaris van Fiscaliteit en
Metopmaak Standaard Geen opsommingstekens of

nummeringBelastingdienst hebbeh medio 2020aangekondlfid een vorm van extern toezicht op de Belastingdienst

Toeslagen en Douane te zullen inrichten Pit draagt bij aan het versterken van het vertrouwen in de

diensten Daartoe wordt in 2021 een organisatie in het leven geroeoen die breed toezicht houdt met een

overkoepelende blik risico ’s aankaart maar die ook met gezag kan aangeven waar het wel goed gaat Met

een gestructureercfe en gemstitutionalfseerde vorm van extern toezicht kan er effectiever en efficienter

onderzoek worden gedaan naar specifieke onderwerpen kan er snel worden ingespeeld op risico s in de

actiialiteit en kunnen ertegellikertiid dwarsverbanden en bredere ontwikkelingen worden gesignaleerd

Extern toezicht draagt verder ook bii noodzakelijlce continue beweging van leren en verbeteren

Focusgebieden en doelstellinpen voor 2021

Er zijn geen makkelijke opiossingeti voor de problemen van het huidige stelsel Miljoenen Nederlanders

ontvangen toeslagen en deze zijn vaak een belangrijk bestanddeel van hun inkomen Vanuit budgettair

perspectief en rechtvaardigheid isgekozenom burgers gerichtte ondersteunen op basis van hun actuele

toegankeiijkheid van

instrument van toeslagen geregeld taenut voor het realiseren van een evenwichtig koopkrachttaeeld De

|gerichtheic y^n de toeslagen^zorgt voor comple dteit en het vverken in de actuahteit voor onzekerheid

I Ook wordt het

Met opmerkingen [
bedoeld

^] Wat wordt hiermee
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over het recht op toeslag De vormgeving en uitvoering van het stelsel sluiten niet altijd goed aan bij bet

doenvermogen van burgers Dat geldt des te meer voor kwetsbare groepen of huishoudens die onder

druk staan door bijvoorbeeld doToosiagon affaire of ingrijpende levensgebeurtenissen als ziekte of sen

scheidineof de Toeslagen affaire Om uiteenlopende redenen hebben burgers soms niet de mentale

ruimte om deacties uit te voeren die het toeslagenstelsel van ze vraagt In de uitvoering vraagt deze

beleidsmatige complexiteit lenigheid van de uitvoering zowel in betrouwbaarbeid als maatwerk Om aan

de maatschappelijke verwachtlngen te voldoen zijn er een viertat focusgebleden In 2021 om dit mede te

reallseren

Herstel van vertrouwen

In de Toeslagen affaire is duideiiik d de vastfiQudondheid intwaardiging Jit do maatschappij

acceptabel zijn Dit geidt ook voor de veel te beperkte ruimte om buiten de standaardwerkwijzen tot

passende besluiten en verstrekkingen aan Toeslagaanvragers toeslagaanvragers te komen pitiheeft ertoe

geleid dat er diepe onvrede en ongeloof is over het besef dat eerdere inziehten en signaien vanuit

huishoudens uitvoering en maatschappelijke organisaties niet eerder tot de wijsheid en aanpassingen

con langc poriode

een grate impact op het leven van burgers iop het vertrouwen in de overheid ^en

depolitiek en op onze medewerkers die zich dagelijks injdeze cruciale en zware praktijk jnzetten Onze

belangrijkste opgave is om het geschonden vertrouwen te herstellen Dat doen we door nu en in de

■

Metopmerkingenj ^ 10] Ik zou deze zin

schrappen

hebben geleid De Toeslaeenaffaire heefteereaf do govolgon hobbcn zidr

MetopmerkingenI ]l1] Is dit onderzocht

Met opmerkingen[
reguliere uitvoering van toeslagen bedoeld

]2] Wordt biermee de

is in de massale uitvoering maar als ook op persoonlijk niveau benaderbaar en aanspreekbaar is Dat is

een organisatie die open staat dienstbaar is en luistert naar diegenen die niet altijd even makkelijk de

weg weten te vinden om het zelf goed te doen Maar ook voor her die virden dat wij fouten maker of

dingen anders moeten doen staan wij openj Ook als wij daarop worden aangesproken bijvoorbeeld door

middel van een bezwaar dan helpt Toeslagen in het goed adresseren daarvan Metopmerkingenj ^3] Wat betekent dit En

een bezwaar is een Jurid sch middel voor een

geschil Is dat hetzelfde als mensen die vinden

dat wij fouten maken of dingen anders moeten

doenGemaakte foutfin in het verleden herstellen en compenseren
In 2020 is een aparte organisatie opgericht Uitvoeringorganisatie Herstel Toeslagen UHT die het

herstellen en compenseren van verkeerde en onevenredlg harde besluiten in het verleden met betrekking

tot kinderopvangtoeslag als doel heeft Decomplexe en spedfieke regelgeving hiervoor vraagt een grote

inspanning die alleen met grate zargvuldigheid goed kan warden uitgevoerd In 2021 ew werketr wij hier

ouders naast erkenning juist naar verlangen weegt zwaar en daarom spannen we ons tot het uiterste in

In de voortgangsrapportages VGR aan de Tweede Kamer worden allejnspanningenlperiadiektoegelkht
indusiefdeactuele stand van zaken en de planning

Met opmerkingen r

resultaten

l4] Inspanningen of

Continuiteitvan betalingen borgen
Voor de toeslaggerechtigde huishoudens is het van wezenlijk belangdat de betalingen tijdig en zo

accuraat mogelijk plaatsvinden Wij houden onze basis op orde Dat doen we door achterstanden te

voorkomen effidente verwerkingen en tijdige betalingen te borgen de wettelijke behandeltermijnen na

te leven de informatiehuishouding structureel teverbeteren en door rechtmatige besluiten te nemen

met oog voor relevante individuele feiten en omstandigheden We werken in de actualiteit om de

zekerheid over het toegekende bedrag zo groot mogelijk te maken we hanteren de menselijke maat en

borgen rechtshescherming en een adequate handhaving De toeslaggerechtigde huishoudens stagpstaan

daarin centraal
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Dienstverleningtoesnijden op verschillende groepen

Ontwikkelingen in de maatschappij laten zien dat er veel huishoudens zijn die om uiteenlopende redenen

een behandeling vragen die beter aansluit bij bun persoonlijke situatie Een standaardbehandeling past

hen niet en kan leiden tot problematiek waar zij londer hulp niet of nauwelijks uit kunnen komen Het

gaat hierbij bijvoorbeeld om laaggeletterden of mensen die minder digivaardig zijn Het gaat ookom

mensen die in ingrijpende of complexe situaties zitten en om die reden een andere behandeling nodig

hebben Naar verwachtingzullen de gevolgen van COVID 19 ook leiden tot nieuwe kwetsbare groepen

bijvoorbeeld van mensen die als gevolg van het virus zijn geconfronteerd met inkomsten die zijn

weggevallen waardoor ze in deschulden zijn terechtgekomen Deze mensen moeten vaak bij meer

overheidsinstanties aankbppen om hun taken weer op orde te krijgen Dat lukt vaak niet tender hulp

Samenwerking met publiekeen private partijen zoals metgemeenten en maatschappelijke
dienstverlenersals het om toeslagen gaat kan helpen om structurele problemen te voorkomen Ook in

onze eigen processen gaan we deze kwetsbare groepen to goed mogelijk ondersteunen als het gaat om

het regelen van toeslagen

De samenleving verwacht van ons dat we meegaan in de ontwikkelingvan meef gepersonaliseerde

dienstverleningdie mogelijk is danktij digitalisering We laten ons hierbij door onte omgevinginspireren

en zorgen ervoor dat onze dienstverlening zich voortdurend blijft vernieuwen Daartaij is het ook van

belangtebeseffen dat er mensen tijn voor wie het moeilijk is in deze maatschappij meete draaien Daar

moeten we onte behandelwijte op aanpassen 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 doenyermogen bij nieuwe wet en regelgeving moet ervoor zorgen dat

wijzigingen bijdragen aan de genoemde omsiag

De urgentie voor verheteringen in de uitvoering van het bestaande stelsel is hoog Daarom gaan we aan

de slag met het vernieuwen van onze dienstverlening Drie opgaven staan daarbij centraal het vergroten

van de zekerheid bij het toekennen van toeslagen het hanteren van een menselijke maat en adequate

handhaving in ons optreden Bij het|thema|_Verni^uwing woi^dt d t ™[der_ujtgewerkt Met opmerkingen [
thema meer

][15] Het is toch geen

Doelstellingen Voor 2021
Metopmaak Kop 3

De belanariikste doelstellingen voor 2021 Ziin het op otde brenaen en houden van onze basis en vanuit

die bBsis werken aan het V0rdere herst^l van vgrtrouwen Daarvoor is nodig dat w€ waar nodignnaatwerk

bieden eh dat we de diertstverlening verder uitbr^den en vernieuwen Voor de burgers wordt dit in

2021 OP de^volgende martiererrzichtbaar

Binneb Toeslagen werkt de Herst^fganisatie onverminderd hard door aan het herstellen en

compenSeren van de zaken van gedupeerde ouders

Burgers kunnen rekenen op tiidige betalingen deskundige antwoorden op vraRen en een

betrouwbare infornnatievoorziening

Burgers hebben contact met medewerkers die goed toegerust opgeletd en beschikbaar ziin om

huishoudens persoonlijk te kunnen helpen en waar nodig ook voor een langere tijd Daarmee

drasen we aezamenllik de zorg voor het op orde brengen ert houden van toe ^l ^R al pn

Met een doorlopende landeliike voorlichtingscampagne informeren we mensen over de

algemene werking van een toeslag en herinneren we hen aan het feit dat het tiidig wiizigen

belatigriik is als er in dethuissituatie lets verandert Het streven is om terugbetalingen zoveel

mogelijk te voorkomen ofte beperken

Burgers krijgen een digitale mogeliikheid om op verzoek snel en eenvoudig informatie en

documenten naar Toeslagen toe te sturen Pit bieden we aan naast de bestaande mogeliikheid

per post en op papier Eerst reallseren we voor de Herstelorganisatle de mogeliikheid van

difiitaal uploaden later zal deze voor eenieder beschikbaar komen
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Om mogelilk hogeterngvorderingte voorkomen attenderen weouders in de sitjatie dat de

kindgroavangtoeslag liikt af te wiiken van actuele gegevens hierop met brieven anaberichten of

andere passende middelen Pit moet ertoe leiden datouders hun toeslaggeeevens checken en

waar nodia aancassen

Toeslagen maakt meer capaciteit beschikbaar om in een zo vroeg mogeliik stadium eventuele

fouten in deaangevraagdetoeslagop tesporen en daarmee mogeliike terugbetalingen van

burs6rs t6 voorkorn6n

Zowgl bij bezwaar mogeliikel fouten of uitvraag bewijsstukken stellen we huishoudens zoveel

mogeliik in staat om dit toe te lichten per teiefoon brief of balie Vergeten mensen te reageren

dan herinneren wii ze daaraan

Beslissingert van Toeslagen die afwijken van wat mensen zelf hebben aangegeven motiveren we

goed en begrijpeliik Dit doen we in ieder geval in onze brieven en beschikkingen Eventueel is

een aanvullende toelichting door een medewerker van Toeslagen mogeliik met advies over een

vervolgactie

Het digitaie Toeslagenaanvraagsvsteenn de website en de brieven en berichten die we versturen

toetsen we steeds op begriineljikheid op gebruikerse^fnak reageren en contact zoeken Als

iemand er desalniettemin niet uitkomt dan iet de aanvrager direct met wie men contact kan

opnementer ondersteuiiing

We gaan structureel en meerdere keren per iaar bhderzoek doen of burgers tevreden ziin over de

uitvoering

Het wetsvoorstel Wet verbetering uitvoefbaarheid toesISgen beuat een aantaf rnaatregelen die

gericht ziin op het verbeteren van de praktische rechtsbescherming Een groot deal van deze

rnaatregelen treedt per 2021 in werkingof zfetop het berekeningsiaar 2021 Zo krijgen burgers

e rtra rappelleringen en de mogeiitkheid tot het geven van een zienswijze bij bepaalde definitieve

vaststelirngen wanneer een besluit trioeeliik als ottevenredig kan worden ervaren

Een betere uitvoering voor huishoudens vraagt ook

fogelgewfig Om tot glfweih verbetorlttgeri efi vefeonveMdigiHgefi t ji

ndote onbcdoclde

aanpassingen ini uitgoering5 beleid wet en

daormoo onbodooldi

hardhedi

MiTienwerking mgtdo opdrQctttgevonde dcpartemcnteii nr

Kindoroptiangtooslagidatsindii oind 2018 met trot miniotorii

itC Offoi

odtakclljk Het Verbcterprogramma

van Sodalozakon on werkgetegenhoid wordt

offoctiof dat kan ijn maar ook

oifcprokondhoid is Doafstand tusson boloid on uitvoering is in jfgnlopon jaron toordat dit riog goon

maatschappeiijkg veidi In 20M ijn samer

en opgestart Dat start met het uitwisselen van k

von boloidodeeteteHtHgon on uitvooringggi

voortvioeiende oplossingsmogelijkheden in wets wijagingen per 2022 Daar wordt ook het

maatschappelijk veld bij b

rrkingstrajecten met alle beleidsdepartementen afgesprok

elkaars werkveld het anaivseren en verkenr

4gcn ett4 e»4 FrcBefr vaft do voorboroiding voor daoruit

ij door eNpi burgerpanelr 4 bij het doen

keedk k rochtctrook

Uitvoering ondoratrtn

an burgers to vragon
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don prp scon gooptimalisoord Hot rapport Work Aan

bier uitvoering aan to govon is hr t bolangrijkido worlrwijto
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brugfunctioi

bolangrijko

Extern taozicht
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] 17] Wat doen we met het
Uitvoering en toezicht Met opmerkingen

word huishoudens overal waar burger of

toeslaggerechtigde stand is er huishouden van

gemaakt Technisch vast juister maar in het

spraakgebruik Bovendien erg onpersoonlijk
Idem het toesiaggerechtigde huishouden Ik

had het al een paar keer aangepast waar ik het

te storend vond maar het woekert overal

[VISUAL TOESLAGEN]

[ACTIVITEITENTABEE METOVERZICHT VAN AELE ACTIVITEITEN IS NOG IN BEWERKING]

llnleiding
Toeslagen voert toeslagregdingen uitvoor de ministeries van Binnenlandse Zaken huurtoeslag Sodale

Zaken en Werkgelegenheid kindgebonden budget en kinderopvangtoeslag en Volksgerondheid Welzijn

en Sport zorgtoeslag die gezamenlijk vallen onder de Algemene wet inkomensafhankelijke regelingen

Awir waarvoor het ministerie van Finanden beleidsverantwoordeiijk is

Het doel van de Awir Is om inkomensafhankelijke regeiingen op elkaar af te stemmen en om een correcte

behandeling van toeslaggerechtigden te bevorderen Voor een doelmatige uitvoering is gekozen voor een

uitvoeringsioket het DG Toeslagen Door gebruik te maken van het fiscale inkomenstaegrip is het mogelijk

eengoedeaansluitingte krijgen met de draagkracht van een burger In dit hoofdstuk beschrijven we onze

activiteiten van uitvoering en toezicht voor toeslaggerechtigden Het hoofdstuk bevat daarnaast nader uit

te lichten thema s Aansluitend to tiet h ii

activiteiten binnen de Uitvoeringsorganisatie Herstel Toeslagen [UHT We maken dus nadrukkelijk

onderscheid tussen de huidige reguliere uitvoering van onzetaken en het herstel van het verleden

Burgers en linstellingenl
De doelgroep toeslaggerechtigden i^bestaat uit oen zeer omvangrijk^e groep Het merendeel van de

burgers wil hetgraaggoed doen En zolang er geen of weinig aanpassingen nodig zijn in de gegevens

waarop detoekenrirg is gebaseerd loopt het proces goed Er is slechts een kleine groep burgers die niet

compliant is en bewust onjuiste gegevens gebruikt bij de aanvraag of mutatie Met de inrichting van onze

processen proberen we dit misbruiktegen te gaan De Belastingdiehst beschikt over een belangrijk

gegeven voor de doelgroep toeslaggerechtigden bet inkomensgegeven Dit gegever maakt dat de

samenwerking tussen beide diensten belangrijk is Zowel Toeslagen als de Belastingdienst proberen beide

steeds meer in de actualiteit te werken want hoe sneller de Belastingdienst het definitieve inkomen

vaststelt hoe sneller wil Tooslagon kankunnen overgaan tot de definitieve vaststelling van de toeslag

We werken nauw samen met publieke en private partijen die dezelfde burger als doelgroep hebbeneft

Door nauwe banden met andere dienstverleners organiseren we dat we vroegtijdig kunnen intervenieren

en ondersteuning kunnen organiseren als er ookandersoortige problemen blijken te zijn zoals

bijvoorbeeld schuldenproblematiek

Om toeslaggerechtigden optimaal te ondersteunen hebben we inzicht nodig in veelgemaakte tauten in

hunde behoefte aan ondersteuning bij bufgers en ook in hoe zij ons handelen ervaren Zo vergroten we

ons lerend vermogen enzijr we steeds beter in staat om behandeling op maatte bieden en problemen te

voorkomen

y]l8] Bezien in relatie totMet opmerkingen
Achterg rond d uiJtPBT

velgowde hBofdstute gaan we in op de uitvoering van de

][ 19] Deze komen hiernaMetopmerkinger
nergens aan bod

Reguliere uitvoering
Omdat toeslagen bedoeldzijn als actuele inkomensondersteuning is het van belangdat we in ons

reguliere proces zorgvuldig en snel handelen In het reguliere proces worden nieuwe aanvragen en

mutaties verwerkt

uit Als er geen bijzonderheden zijn keren we de eerste of gewijzigde toeslag uiterlijk acht weken na

binnenkomst van de aanvraag of mutatie uit Na het bekend warden van het definitieve inkomen

berekenen we het rechtop de toeslag definitief Als er sprake is van een nabetaling keren we die uit en bij

toekennen doen wezoveel mogelijk in het Jaar volgend op hettoeslagjaar zodatwe burgers zo snel
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mogelijk zekerheid kunnpn gevpn We streven er near minimael S5 van de voorlopigetoekenningen

definitiefte berekenen in bet jaar volgend op hettoeslagjaar Zekerheid bieden is pas mogelijk nadat het

Een eenmaai toegekende toeslag zetten we voort tgozotais er een nieuwtoeslagjaar

situatie is ontstaan waardoor het recht op de toeslag vervalt Het voortzetten van de toeslag gebeurt

grotendeels geautomatiseerd Om er in het opvolgendetoeslagjaarervoorte zorgen dat de hoogte van de

toeslag goed aansluit bij het actuele inkomen van het huisbouden tnaken we waar nodig een

herberekeningw9fdtvan de hoogte van de toeslag op basis van het bij de Belastingdienst bekende meest

actuele inkomensgegeven^ dig borboroliond Indien we wiizigingen aartbrengen warden

wliziginatecontroleren DeHettoeslaKaerechtiade huishoudon is immers verantwoordelijk en het beste

op de hoogte van de actuele of aankomende situatie Wanneer er echter sprake is van vaststaande feiten

wel of geen zorgverzekering het sluiten van een huwelijk is controle niet noodzakelijk

Zowel in ons reguliere procesals in hettoezicht maken we wafdt zo veel mogelijk gebruik gomoakt van

betrouwbare gegevens uit authentieke of derdenregistraties Door deze gegevenszo veel mogelijk

geautomatiseerd te vergelijken met gegevens uit de aanvraag of mutatie kunnen we snel de hoogte van

het recht vaststellen of bij twijfel direct contact opnemen Hiermee voorkomen we fouten er eventuele

terugvorderingen en maken we het gemakkelijker voor burgers Daarmee is ook in de reguliere uitvoering

een ontwikkeling ingezet om de dienstverlening in de fase van toekenning van een toeslag te verbeteren

en waar mogelijk rekeningte houden met bijzondere omstandigheden We kunnen zo eerder een juiste

toeslag vaststellen wat zowel leidt tot een vermindering van fhoaej terugvorderingen of nabetalirrgen als

van het aantal bezwaren beroepen en klachten

Vnorkmnen van foutfin

Metopmaak Geen opsommingstekens of nummering JWe proberen martimaal te voorkohaen dat toeslaeaerechtigrten fEH|ten maken Anders gezeed we

proberen het hen eemakkeliiltte makeb om heligoed te doen idierna beschriiven we de concrete

activiteiten voor 2021

Onze aanpak in 2021

[ Metopmaak Kop 2

Verminderen van teruebetalineen en nabetalineen|

Toeslagen zijn voorschotten op basis van grotendeels geschatte gegevens Het recht en de hoogte van de

toeslagen isonder meer afhankelijkerjrrvan hethuishoudinkomen in hettoeslagjaar De exacte hoogte

van het inkomen komt nas na afloop van het toeslagjaar vast te staan Dan kan waarmce de definitieve

toekenningkan worden berekend wat kan ieidentot terugvorderingen of nabetalingen en ktmnon or na

afioop van hot tooslagjaartorugvordcringon on nabotalingon plaatsvindon Detoeslaggerechtigde is

verantwoordelijk voor een correcte schatting van het inkomen op basis waarvan maandelijks uitbetaling

van het voorschot plaatsvindt Bij de aanvraag vragen we wordt van huishoudens een schatting van het

jaarinkomen gevraagd over het jaar waarop de aanvraag betrekking heeft Huishoudens hebben bij

wijzigingen in de situatie loals in het inkomen of het beeindigen van kinderopvang ook zelf de

verplichtingom deze zo snel mogelijk door tegeven Op basis daarvan maken we kse een herberekening

Met opmerkingenj ^0] Wat is nu de concrete

actie in 2021 Dit is een beschrijving
overhevelen naar reguliere uitvoering Of jaartal
2021 invoegen Suggestie in de tekst gedaan
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wewsf iri2021 naar mogelijkheden om huishoudens te helpan door actiaf op wijzigingen te

attenderen

Actuele inkomensgegevens bii automatischicortinjereni

In de praktijk blijkt vooral het schattea van het irkomen moeilijk met name voor burgers zonder vast

inkomen zoals ondernemers Ook blijkt uitonderzoek dat huishoudens zich niet altijd bewust zijn van de

noodzaak om inkomers wijzigingen tijdig door te geven

fewbiivDorbeeld door bii de jaarlijkse berekeningvoor het komende jaar gebruik te maker van het laatst

]21] Idem opmerking bijMet opmerkingenT
vorige paragraaf

govon we een signaal geven aan de huishoudens warneer wezien dat de door hen verstrektegegevers

aanzienlijkafwijken van de onze Westreven emaar de interactie met de burger zo vroeg mogelijk in het

proces te laten plaats vinden

Kwaliteit van gegevens

Een van de belangrijkste knelpunten bij de uitvoering van toeslagregelingen zijn de terugbetalingen van

onterechtontvangen voorschotten Daarom voeren we worden verdere verbetermaatregelen

doorgevoerd in de uitvoering van de kinderopvangtoeslag Deze maatregelen passen inonze aanpak om

het maken vanfouten zoveel mogelijk tevoorkomen en om meer inde actualiteitte werken Dankzij een

wettelijke verplichting die in 2020 is ingevoerd ontvangen we in 2021 maandelijks gegevens van

kinderopvangorganisaties Op basis van deze gegevens over de dour en de kosten van de kinderopvang

wordteet ouders die een kinderopvangtoeslag ontvangen gericht gevraagd de juistheid van deze gegevens

te bevestigen Wanneer de aanvraag afwijkt van de ontvangen gegevens vraeen we werdtde aanvrager

ggvroagd welke gegevens juist zijn de gegevens die bij de aanvraag zijn aangeleverd of de gegevens die

wij van de kinderopvanginstelling hebben ontvangen Indien nodig kan de aanvrager zelf wijzigingen in

zijn aanvraag aanbrengen Dat kan inmiddels ook via de door ons ontwikkelde kinderopvangtoeslag app

In 2021 leggenwewerd bij een afwijkingeotevehs een wijzigingsvoorstel aan de aanvrager voorgelegd

waarmee

er om een goede aanvraag in te dienen

Verminderen administratievel|last

Omfouteri te voorkomen is het proces ingericht op hetvooraf invullen van gegevens in de aanvraag en op

het verwerken van wijzigingen voor de huishoudens zodat zelf invullen niet meer nodig is Ook

Metopmerkingenj [22] Idem opmerking bij
eerdere paragrafen

Toeslagen dat niet voor een huishouden kan of magdoen

Voor het recht op zorgtoeslag maken we w fdt gebruik gonioairt van gegevens van zorgverzekeraars Het

gaan de

mogelijkheid onderzoeken om een rechtstreekse koppeling te maken i in het burgerportaal zodat direct

geverifieerd wordt of er sprake is van een zorgverzekering Het resultaat van deze controle kopnelen we

maanden waardoor een tout in de aanvraag kon leiden tot terugvorderingen Door deze controle in 2021

te versnellen voeren we het weeefe toezicht in deactualiteit uitgovoord en voorkomen we wordon

_hij geen recht op zorgtoeslag heeft en waarom dat zo is

Dienstverlening
De toeslagregelingen zijn voor veel huishoudens die er voor het eerst mee in aanraking komen lastig Bij

het aanvragen moeten veel gegevens vooraf ingevuld worden er moet een schatting gemaakt worden

van het jaarinkomen en bijvoorbeeld van het aantal uren kinderopvang dat een ouder afneemt wardt
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ifgonomon van

dons Dit brengt anzekerheid met zich mee Mensen met een hulpvraaR

ig via onze do boschikbjro kanalen van Toostagon of in bun via

dedirectecmgeving^van huishoudons Ookzijn er huishoudens diegebruik makenvan bet netwerk van

maatschappeliik dienstverleners waar wii Tooslagon steeds nauwer mee samenwerkent Vaor

huishoudens is het van belang dat bet proces van aanvraagtot uitkering van het voorschot goed en srel

verloopt Dit brengt voor ons een spanningsveld met zich meetussen massaliteit tijdigheid en

rechtmatigheid

Onze aanpakin 2021

Makkeliiker bewiisstukken aanleveren

Het komt regelmatigvoor dat we burgers vragen dat huichoudi

toeslag aan te tonen bijvoortaeeld door de aanvraag te ondertaouwen met bewijsstukken We gaan het

bun rechtop een

ri

richten met een upioadfunctie van stukken Daarom wordt porta ai ingericht upioadfunctie■t

aangolovordaanleveren en hoeven ze

uitvraagproces kan bierdoor sneller verlopen en het risico van zoekraken van stukken wordt

geminimaliseerd Dit is ook een impuls voor de kwaliteit van de informatiehuisbouding van Toeslagen

lEenvoudie op de hooete worden eebouden en wlizieineen dooraeven via de kinderopvanstoeslasapp

Via de kinderopvangtoeslagapp kunnen eenvoudigwijzigingen worden doorgegeven en krijgen ouders de

mededeling dat er een bericbt klaarstaat We zullen het gebruiksgemak van deapp verhogen door meer

velden voor de aanvrager vooraf in tevullen bijvoorbeeld door een lijstje van deflSN s

burirerservicenummers van de kinderen te tonen en de aanvrager een keuze te laten maken Dit

vermindert de kans op het maken van fouten ] Dit lijkt mij net iets

meer passen bij voorkomen van fouten

Met opmerkingen \

Vernieuwing|dienstverleiiing
We willen voor huishoudens het gebruiksgemak zogrool rnogelijk maken en fouten voorkomen Ook

bieden wewef t aan huishoudens zo snel rnogelijkzekerheid gebodenover waar heteeeeze geen recht

op hebben Dit vermindert anzekerheid Daarom vernieuwen we onze dienstverlening Kern daarvan is

Het werken met actuele gegevens en het vroegtijdig signaleren van wijzigingen

Persoonlijke begeleiding bij huishoudens met hulpvraag

Digitalisering waar rnogelijk inzetten voor vereenvoudiging

KDoor kennis op4frbouwen over de verschillende doelgroepen en inzichtte krijgen in de

ervaringen van toeslaggerechtigden bij het doorlopen van het toeslagenproces

BOo«f feurgerpanels een rol te geven zoals bij de herstelorganisatie om inzicht te krijgen in de

burgers in devf

^
Met opmerkiriqen | [24] Opbouw hoofdstuk

door I |te bezien

moeiliikheden die

Daarbij staan drie elkaar versterkende opgaven centraal Gezamenlijk bepalen ze de veranderkoers Die

opgaven zijn

• Vergroten toekenningszekerheid in 2021 teethebben we meer capadteit beschiktaaar om zo

vroeg rnogelijk in het proces eventuele fouten in de aangevraagde toeslag op te merken zodat

die fouten snel hersteld kunnen worden Daarmee kunnen we vaker waardoor terugbetalinEen
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finandele onzekerheid en stress en kunnen zelfs leider zolfstot schuldenprohlematiek Ditto

van

toeslager het grootst » eH4Teru£vorderinEen kunnen dan ook relatief hoog zijn en daarmeesnek

tot betalingsproblemen leiden

jn op persoonlijke begeleiding van

huishoudens die dat nodig hebben en op het borgen van rechtsbescherming Als feiten en

omstandigheden er am vragen moeten burgers kunnen rekenen op meer persoonlijke

dienstverlening en maatwerk Onze aewtrfio dienstverleninE Dfrtoetit

Toetlagen aan huishoudens wordt verder uitgebreid Demenselijke maat houdt ook in dat

beginselen van behoorlijk bestuur leidendzijn bij elkestap in de uitvoering van de

toeslagregelingen Dat betekent concreet het volgende

o Verspreid over Nederland zijn er locaties waar huishoudensfysiek mettoeslagvragen

gebolpen kunnen worden naast onze balies zijn er Toeslagen Service Punten We zullen

deze mogelijkheden vaker onder de aandacht brengen en aanbieden Naast de balies en

de Toeslagen Service Punten wotdt nader ewdetzocbtondeirzoeken we of er meer

plekken zijn om onze dienstverlenine uit te breiden Bijvoorbeeld bij andere instant es

die helpen bij het invullen van formulieren

o Het digitale toeslagenaanvraagsysteem de website en de brieven en berichten die we

naar burgers sturen passen we worden verder aangepastj het gaat dan ohn verbeterineen

van leesbaarheid invulgemak en laagdrempelige interactiemogelijkheden

met brieven

appberichten of via andere kanalen gcattorrdoerd als grondslagen van hun toeslag lijken

af te wijken van actuele ojryanggegevens Ze kunnen de gGegevens checken jearmefi

worden gochoclit

o Beslissingeh motiveren we worden goed en

irloningdi

o Ouders die kinderopvangtoeslagontvang^ attenderen w v

dors tewneften de toeslag eventueel laten aanpassen

wanneer deze

afwijken van gegevens die de burger heeft aangeleverd ook zoeken we wewfe zoveel

mogelijk vooraf contact goaocht en er^eeven we werdt erroek uitleggeei

mogelijkheden voor huishoudensjomiactie te ondernemen^

i f s Actief contact zoeken met burgers die een bezwaar indienen om samen duidelijk te

krijgenwaar deoorzaak van het bezwaar isgelegen een tout van de toeslaggerechtigde

een fout van ons een echt geschil

To Goed opgeleide medewerkers beschikbaar hebben voor persoonlijke begeleiding van

huishoudens die dat nodig hebben Waar nodig blijven deze medewerkers ook

persoonlijk voor langeretijd benaderbaar voor die burger zodat toekomstige problemen

kunnen worden voorkomen

^Adequate handhaving jrechtmatigheid rechtsbescherming en nalevingvan plichter zijn

ons Igaar^Ook waar naleving niet vanzelfspt ekend is

handelen we zorgvuldig We vullen het toezicht op een effectieve en rechtmatige wijze in om te

voorkomen dat burgers foutieve informatie aanleveren Daardoor borgen we een juiste

uitbetaling van toeslagen Met een doorlopende landelijke voorlichtingscampagne informeren we

over het toeslagenproces en over het feit dat het heel

belangrijk is een toeslag aan te passen bij wijzigingen in de persoonlijke situatie |

over

Met opmerkinget^
Bezwaar maken

}s] Wat voor actie

Metopmerkingen| Hier wordt

gerefereerd aan een strategie die er nog niet is

of in ieder geval die in dit jaarplan nog niet is

toegelicht

7] Gaat dit stuk nouMet opmerkingenj
over mensen die bewust niet naleven of over

mensen die onbewust niet naleven In het

laatste geval past het inderdaad onder

vernieuwing dienstverlening In het eerste geval

past het beter bij Toezicht en fraudebestrijding

72

2027494 03878



Toezicht en fraudebestrijdlng
Aanvrageti en mJtaties die worden ingediend willen we zo snel en goed mogelijk verwerken zodat we de

aangepaste uitkering van de toeslag binnen de daarvoor gestelde termijn van Sacht weken kunnen

starten

Decombinatievan een veelheid aangrondslagen het werken metschattingen en onbekendheid met

eventuele plichten die het aanvragen en ontvangen van toeslagen met zich meebrengen maakt is het

nodig om toezicht uit te oefenenveefeH 0ns toezicht is erop gericht om onbewuste en bewuste fouten

toekenningen rechtmatigziin zo hoog mogoiiik h

Onze aanpak in 2021

Inzicht

Afhankelijk van het type risico en de vermoedelijke oorzaak van een risico bepalen wij hoe we handelen

voor een toeslag wordt

van

Als uit onze analyses blijktdat er bij bepaalde onderdelen van de aanvraag vaak fouten worden gemaakt

datthematisch opgopakt V^ejttenderen dan heel EericIrL^die toeslaggerechtigde

huishoudens waar de kans op het maken van de desbetreffende tout het grootst is warden higirop

pakken

we

kunnen controleren of de fae lefi toekenning rechtmatig is^

Behandeling op maat

In 2021 ontwikkelen we een behandelkeuzernodel dat kijkt naar opvallende aanvragen voor een toeslag

De opzet is om te komen tot een model dat ons beter in staat stelt maatwerk bi«dtte bieden dat kan

gaan om hulp voor de aanvrager in de vornt van persoonlijke begeleiding om een attentiebrief om het

gebruik van informatie van derden maar ook om eentoezichtactiezoals het aanbrengen van een

correctie of het instellen van een terugvordering Het model geeft de taehandelaar meet mogelijkheden

tot maatwerk van dienstverlening tot toezicht Daardoor werkt het model gerichter en voorkomen we

weedtonnodige belastingvan de burger en de medewerker vooriromon Het uiteindelijke resultaat zal een

verhoogdetoekenningszekerheidzijn die dichterop deactualiteitzit

Fraudebestriiding

Fraude met toeslagen kent drie hoofdvormen

• Misbruik zowel individueel als in georganiseerd verband van gegevens uit het Landelijk Register

Kinderopvangcentra en Peuterspeelzalen LRKP ^

• Samenspanningsfraudei
• Frauds die verband houdt met adressen

Met onze fraudeaanpak richten we ons op die gevallen 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
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nauwelijks meer van echt is te onderscheiden Hierdoor vi ordt letterlijk een papieren schijnwereld

gecreeerd die niets van doen heeft met de werkelijkheid

Samenwerkine

Kern van onte aanpak is om fraude zo vroeg mogelijk te onderkennen Risicoanalyse diotiliift uiteraard

binnen de wettelijke kaders helpt ors daarbij die analyse doen we op basis van eigen objectieve

gegevens We werken bij de bestrijding van misbrjik en oneigenlijk gebrjik samen met anderen

Relevante gegevens van derden koppelen we aan onze eigen informatie We maken gebruik van data

analyse en handelen 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 bet kader van de

Landelijke Aanpak Adreskwaliteit lAA werken we samen met andereoverheidsinstanties

De inzet van bet strafrecht wordt steeds meet een onderdeel van ons totale bandbavingspalet Het

strafrecbt zetten we vooral in op de drie boofdvormen van fraude waarop we ons in onze fraudeaanpak

ricbten We werken hierin nauw samen met de FiOD

Waarborgen

Omfoutentevoorkomen bon wen we een aantal extra waarborgen in waaronder een bredere toepassing

van bet vier ogenprincipe Daarnaast zetten we in op bet verbeteren van bet kennisniveau van de

medewerkers onder andere door bet aanstellen van vaktecbniscbeaanspreekpunten Dit is in 2020 reeds

aanvullende opleidingen^gevoigdi

74

2027494 03878



Hersteloperatie
In 2019 en 2020zijn wij veelvuldig in het tiieuws gekomen omdattoeslaggerechtigde huishoudens in het

verleden gedupeerd zijn en door de onevenredigstrenge wetgevirgen ons toedoen in het nauwzijn

gekomen Daardoor is het vertrouwen in onze organisatie ernstig geschaad Onze belangrijkste opdracht

is om te werken aan het herstel van vertrouwen Om voor alle getroffen ouders een zorgvuldig en snel

herstel mogelijk te maken is begin 2020 een aparte herstelorganisatie van start gegaan naast de reguiiere

uitvoeringsorganisatie Toeslagen Do samonhangtussen horstei on reguiiere uitvoeringsorganisatie en de

borging van do horstoiorganisatio in do rogulioro uitvooringsorEanisaticr wordt gerwaarborgd door

irbij beide organisatieonderdelen vertegenwoordigd wotden

De Uitvoeringsorganisatie Herstel Toeslagen UHT richt zich op het recht doen aan de getroffen ouders

en doet dat op basis van een zorgvuldige communicatie en persoonlijke dienstverlening naar de ouders

overli

De herstelorganisatie heeftdevoigende taken

• het opsteilen van uitvoeringsregelingen en van uitvoeringsbeleid ohn te komen tot de

compensatieoffinancieievergoedingenaan getroffen oudersj

• het open entransparant informeren van de Ouders via bijeenkornsten en persoonlijke

dienstverlening op eon open on tronsporantc wijzo

• het inrichten van een loket digitaal telefonisch en fysiek waar ouders zich kunnen melden en

terecht kunnen met hun vragen

• het zo snei mogelijk vaststelien en op dejuiste manier uitkeren van de compensatie of financiele

vergoedingen

• het bevorderen van ondersteuning van ouders bij een mpgelijke samenloop van prohlemen

bijvoorbeeld ten aanzren van de schuldsanering

■

[VISUAL KERNWAABDEN HERSTELORGANISATIE]

Het eindresultaat van de herstelorganisatie is dat alle dossiers zijn afgehandeld Het is daarbij logisch dat

de meest schrijnende gevallen voorrang krijgen Op basis van persoonlijk contact wordt de mate van

urgentie vastgesteld Hot is do bodoGling

doelstelling voor 2021 is xx van de dossiers te behandelen en de resterendexx in 2022 We willen ook

graag weten of we het in de ogenyan de ouders goed doen daarom aaan weeafde mate van

rind 2020 xx^ do dossiers to bofabon behandoid De

De herstelorganisatie neemt zoveel mogelijkzelf het initiatief om getroffen ouders te benaderen en hun

zaak in behandelingte nemen Een cruciale rol is weggelegd voor de persoonlijke zaakbehandelaars van

de ouders ledere ouder krijgt een eigen persoonlijke zaakbehandelaar die met de ouders in gesprek gaat

goede beoordeling en erop toe zal zien dat ouders de voor hen optimale opiossing krijgen Het gaat hier

om een groep medewerkers die speciaal voor dezetaakefjft js_toegerust

Wanneer ouders noggeen zaakbehandelaar toegewezen hebben gekregen kunnen ze terecht bij het

hebben

Gedupeerde ouders hebben soms bredere hulp en ondersteuning nodig Bijvoorbeeld op het gebied van

werk^ huisvesting gezondheid of schuldhulpverlening Gemeenten kunnen deze hulp vanuit hun expertise
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biedpn staan dichter bij de ouders en hebben vaak veel meer zicht op eventuele meervoudige

problematiek In samenwerking met de Verening Nederiandse Gemeenten |VNG en gemeenten wordt

aan een aanpakwaarbij gedupeerde ouders worden gemformeerd over

Ti direct in contactbet hulpaanbod van

gobrochtmet hnn gemeente Daarnaast zetten we weedt bredecommunicatieingeeetom deze ouders te

bereiken vanuit zowel Toeslagen als de gemeenten VNG en andere betrokken partijen

Om een to goed mogelijk beeld te hebben van wat gedupeerde ouders en bun kinderen van ons

verwachten hebben wij een ouderpanel en een kindpanel ingesteld Het ouderpanel adviseert ons vanuit

het ouderperspectief zowel gevraagd als ongevraagd over het uitvoeringstaeleid over de concrete

uitvoering en over de communicatie in het kader van de bersteloperatie Het kindpanel brengt het

kindperspectiefvoor ons in beeld

[VISUAL VERSCHILLENDE DOELGROEPEN REGELINGEN HERSTELOPERATIE]
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Wat hebben we er voor nodig

In het voorgaande hoofdstuk hebben weonze j^azesaanpak voor 2021 beschreven en wat deze

beteken^t voor toeslagaerechtigden Pit hoofdstuk gaat over concrete doglstellingen en activitelten voor

2021 ot hetgebied van nersoneelsbeleid on leiderschap en onze cultuur ICT en onze

managementinformatie^ Het uitvoeren hiervan is randvoorwaardeliik voor het rea^iseren van onze

meeriarige plannen wot wo nodig hobb fmooriariaol plannon to vorwogonliikcti Bit do

Tfi01 lat dan om

ondordool uit van hat totalofunctionoron van Tooslaecn on ziin do roallMilo lissio visic

strategic I ictivitcitcn die dii

K y\
•■i

ll

Personeel

lit i

We hebben voldoende en goed toegeruste medewerkers hodig Instroorh yan nieuwe medewerkers en

hetopleiden en ontwikkelen van alle medi^erkers zijn speerpunten voor 2021 Ze worden hierna

toegelicht
1 1

Ik i
111

Onze aanoak in 2021

Activiteiten lnn3021
■i

Instroohi van nieuwe medewerkers

Zoals in de paragrafen hiervoor is beschreven zijn wij hezig met de verstevigingvan onze basis met het

doorvoeren van proceswijzigingen en met het uitvoeren van herstelwerkzaamheden Om aan al deze

ambities uitvoering te kunnen geven moet onze personele bezetting structureel worden vergroot zowel

kwalitatiefals kwantitatief Nieuwe medewerkers zijn nodig om decontinuiteit van werkzaamheden te

waarborgen en de veranderdeaanpakin de uitvoeringvorm te geven Tot nutoe zijn werkzaamheden

vooral uitgevoerd door medewerkers op MBO niveau Een nieuwe werkwijze waarbij wordt we

uitgegaan van de menselijke maat en het meewegen van individueieomstandigheden — maakt dat het

niveau van het werk kwalitatief hoger wordt wat vraagt om meet HBO opgeleide medewerkers Dit zorgt

voor veel personele bewegingen Daarbij is aandacht voor loopbaanontwikkeling van eigen medewerkers

en het in vaste dienst nemen van ervaren uitzendkrachten Daarnaast zai ook externe instroom nodig zijn

40fte gaan weea 85 SOfte werven Werving blijft dan ook in 2021 onverminderd van belang De

COVID 19 rekening moet worden gehouden maarook met interne factoren zoals het absorotievermoeen

van orrze organisatie Het is een zwuro opgave voor de organisatie om de grote hoovedheid aan nieuwe

medewerkers goed op te nemen op te leiden en te begeleiden
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In de7p cijfers is nog niet het effect opgenomer van de uitbreidirg bij de ketenpartners in de

Belastingdienst die werkzaamheden voor ons uitvoeren Het gaat dan om de Belastingtelefoon de inning

en uitbetalingen huisvesting en ICT De zelfstandige positioneringvan Toeslagen als directoraat generaal

met eigen stafafdelingen is ook nog niet in deze djfers verwerkt

Leren en ontwikkelen

[VISUAL LEREN EN ONTWIKKELEN]

De instroom van nieuwe medewerkers vergt van onie organisatie inspanningen op het gebied van

inwerken en begeleiding We vinden het belangrijk dat nieuwe medewerkers zich voor langeretijd willen

verbindenaan onze organisatie Alleen zo kunnen we een personeelsbestand opbouwen dat op basis van

vakkennis en opgebouwde ervaring het vaak complete werk aan kan Nieuwe medewerkers behouden

hen binden en boeien wordt de grote opgave voor 2021 en latere jaren Wanneer we ervoor zorgen dat

nieuwe medewerkers goed landen bij Toeslagen maken ze een vliegende start Zovoorkomen we

teleurgestelde verwachtingen en uitstromen

Uiteraard besieden we wordt aandachtbestood aan het behoud van zittende medewerkers webliiven

investeren in antwikkeling en werkplezier Investeren in de ontwikkeling en in de doorgroeimogelijkheden

van medewerkers is een belangrijk instrument dm nieuwe medewerkers klaar voor de start te maken en

zittende medewerkers vakbekwaam te houden medewerkers voor te bereiden op een anderefunctie en

ongewenste uitstroom te voorkomen We stimuleren medewerkers om zelf de regie te nemen cm te

leren en zich te ontwikkelen en we scheppen de voorwaarden om ze te ondersteunen We sluiten daarbij

zoveel mogelijk aan bij het niveau van de medewerker Continu blijven leren vergroot de duurzame

inzetbaarbeid van medewerkers maakt onze organisatie wendbaarder en zorgt ervoor zorgen dat we

kennis hebben die nodig is om ons werk te verrichten

Leidinggevenden zijn met bun medewerkers in gesprek over bun behoefte aan ontwikkeling en over bun

individuele mogelijkheden Deopleidingsmogelijkheden zijn vergroot door de investeringen in de

vernieuwing van de dienstverlening maar betekenen ook dat er nieuwe en aanvullende kwaliteiten en

kennis nodig zijn Dat maakt dat personeelsontwikkelingeen bovengemiddelde noodzaak is waarop we in

2021 sterkzLillen sturenzal worderr eestuurd

De klassieke manier van leren staat onder drulc leren en ontwikkelen op afstand en grootschalig

digitaliseren zijn noodzaak geworden De ervaringen van de COVID 19 periode benutten we worden

beftfettom onze opieidingen te moderniseren en er een kwalitatieve verbeterslag in te maken Het

uitgangspunt wordt online waar het kari slimmer offline waar het moet

Cultuur

De toeslagenaffaire is breed in de media uitgometon met vool publioke vorontwaardigingon oordcicn Bit

hoeft zich gouit in vole Kamordobatton geweest aangifte bij het OM deontviochtingvan do

BolaiitingdionDt en diveKiOi3tit6Q«oloJwi»ol4neeB4rnJo atnbtetij wK » poHt4 k«fctep gewoosti In dozo

contoHt vol mot spanning wordt ondor eon publiok vorgrootglns gozocht naar horstol van vortrouwon

Mmaakt Unvesteren in leiderschap en cultuur is daarmec urgent en noodzakeliik Wii moeten werken

Hot staat buiton Idjf dat Tooslagon in gozamonlijkhoid moot workon aan een nieuwwonkond perspectief

Voor de getroffen ouders de medewerkers zelf en am het vertrouwen in onze organisatie do dionst te

herstellen en de Eeloofwaardieheid terugte winnen
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We streven near eer open en veilig klimaat waar medewerkers zich veilig voelen waar dilemma s worden

gedeeld en besproken en waar wordt gereflecteerd op wat beter kar Een klimaat waarin fouten mogen

worden gemaakt waarin fouten op het juiste niveau worden gemeld en waar nadrukkelijk van fouten

wordt geleerd

In het najaar 2020 is gestart met het bouwen aan een toekomstbestendige cultuur binnen Toeslagen en

deze activiteiten worden in 2021 vervolgd^

Onze aanpak in 2021

r

Gespreksrondes met zowel leidinggevenden als medewerkers onder professionele externe

begeleiding Hierbij kliken we wordt gckolion naar de samenhang in het kwadrant ik jij wij als

teanrv en wij als organisatie

Leidinggevenden en medewerkers worden getraind in gespreksvoering^

De top van Toeslagen voIgt een ontwikkelassessment om hen teondersteunen in de ontwikkeling
van de gewenste leiderschapskwaliteiten

Leidinggevenden voeren een 360feedhackscan pit

Resultaten pit taovenstaandegesprekken waardenkompas worden onderdeel van de regpliere

gesprekscyclus conform Qesprekscyclus Rijk zodat sprake is van structprele borgingj

Het managementteam van Toeslagen verbindtzich met de medewerkers door periodiek digitale

werkoverieggen te bezoeken en via bijeenkomsten en of webinars de medewerkers te

informeren over actueie ontwikkelingen Tijdens deze bijeenkomsten worden medewerkers actief

uitgenodigdzich uittespreken

we permanent met elkaar in

gesprekzijn Het vergt tiid om met elkaar nieuw aedrag aan te leren Door hier continu aandacht aan te

bestedennde en regelmatig en open met elkaar te reflecteren op prestaties en onderlingefr

samenwerking wordt dat na verloop van tiid gewoonte en wordt dergeliik gedraa verweven in het

dageiilks handeSen Enbrziids dps con Pro

onbowust handolcn moot slijten maar andorzljda wordt daarmoo het rcgcimatig

indefk ngO saroeawortaFig Net Hii

an mot oon larigoadi In niouwgodrag in hot

open mot elkaar

laaL Bot moOkin bet dagolijiaOp pfes atti

handoibfr wordi

Iwe bliiven bouwen aan eten toekomstbestendige organisatie die ten dienste staat van de samenleving

die biidraagt brtaan eenfinancieel gezond Nederland en die bovenal betropwbaar en betrokken is| Dqtjs „ Met opmerkingeni [a] Is dit de missie

Lijkt me in ieder geval deels vooral van

toepassing op Belastingdienst
big

ICT

Toeslagen is een ICT intensieve organisatie Voor vrijwel al onze taken en ambities is ICT nodig nietals

doel op zich maar als middel om onze doelen te helpen bereiken Dat geldt voor de communicatie met

burgers voor de massale verwerking van gegevens en voor alle andere interne massale processen

Structprele capaciteit op Toeslagsvstomen toeslagsvstemen is belangrijk om de continpiteit van de

primaire processen te waarborgen en de mogelijkheden om vernieuwingen door te voeren te vergroter

Het aantal vernieuwings en verbeterwensen neemt alleen maar toe waardoor het tekort aan voor

Toeslagen inzetbare ICT capaciteit steeds nijpender wordt In 2020 is vanuit het verniepwingsprogramma

geinvesteerd in onze ICT voortbrengingsorganisatie Datheeft meer wendbaarheid en effectiviteit

opgeleverd bijvoorbeeld op testgebied^ en snolloro vorbindingon In 2021 doen wordt mot de vele

wetswijzigingen een zwaar beroepdaereop de ICTeedoan
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Onze aanpak in 2021

Onzeaanpak moet leiden tot voor Vgef burgers merkbare ICT resultaten Datziin

1 In 2021 kan de burger na een verzoek van Toeslagen voortaan ook digitaal zijn bewijsstukken
aanleveren aan de Herstel Organisatie Toeslagen en later ook voor de reguliere Toeslagen

organ satie Aansluitend biedt dit ook mogelijkheden voor digitaal indienen van beziwaar en

klachten via het toeslagen burger portaal
2 e realiseren met behulp van procesmining en klantonderzoek een

datagedreven monitor van hettoeslagenproces Bat goeftHiermee kriigen we inzicht in welke

aangepakt moeten worden Daarmee kunnen we op een abstract niveau patronen ontdekken

wordon ontdekt waardoor we in staat zijn onze informatievoorzienine of onze processen te

verbeteren We kunnen biivoorfaeeld onderzoeken of er eerr Verband is tussen het muteren of het

maken van fouten in het aanvraagproces bii een bepaald dnderwerp en het raadolegen van

informatie bierover op de website biivoorboold kan ondorzochton vorbotord wordon do link

met het op de website raadplegen van bepaalde onderwerpen en mutaties en fouten in het

aanvraagproces op hetzelfde onderwerp

In 2021 bouwen we weedt in hettoeslagen portaal gpbouwd aan meer persoonlijke en door de

huishoudens raadpleegbare informatie over invorderingen betalingen en betalingsregelingen
Aansluitend vullen yue worcit dit aangovuld met online betaaldiensten

De Kinderopvangtoeslag App gaat de burger meer signaleren op wijzigingen in diens

omstandigheden om daarmee terugvordering van te veel uitbetaalde toeslagte voorkomen

In 2021 verbreden we wor^het scala aan toegangs en machtigingsvoorzieningen voor het

toeslagen portaal verbrood voor burgers en ketenpartners
voeren verbeteringen op het gebied van onze informatiehuishouding door

3

4

5

6

erikom op

burgers

De ICT werkzaamheden van Toeslagen zijn vervlochten met die van de BelastingdienstoveriGo ketei

zal naar verwachting in 2021 zo blijven De afhankeiijkheid van prioritering en capadteit bij onderdelen

van de Belastingdienst gegevens inning

continuiteit van onze dienstverlening to kunnon gorondoron ^

Dit

een risico voor em de

van IV kadors in combinatiomot do politicke agenda lovort ambitiouzo uitdagirrgor

Belastingdienst als voor Toeslagen moeiliik om noodzakeliike ICT voorzieningen te realiseren Haae

verwachting zullon doze ultdogihgon ook in 2021 aonhouden

welke ontkoppelingen we in het kader van ontvlechting kunnen realiseren^ zodatonderlinge

afhankelijkheden voor otlo partiion woriit worden verminderd

eJde

Naar verwachting zullen Brexit en COVID 19 een zeer beperkte impact hebben op Toeslagen

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

daarop go tuurd kan wordonkunnen sturen

ons kunnen verantwoorden verantwoording k

en we

plaatsvinden De stappen die we in 2021 en verder

in control

tocgolicht Daarnaast gaan voeren we kwalitatieve verbeterstappen doorvooron in de uitvoering van de

Algemene Vverordeningfrgegevensbescherming jAVGl met als doelstelling om in_2021 bestaande

omissies in kaarttebrengen en vervolgens een plan van aanpak op te stellen om deze op te lessen

zetten om in control
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Onze aanpak in 2021

In 2021 sturen we

Informatiebeveiliging

Medewerkerstevredenheid

Herijking Kern Prestatie IndicatorerksIKPj sl in het kader van vernieuwingvan de dienstverlening

aansluitgn bij de uitvoering en dienstverlening met oog voor de ervaringen van bnrgers

aanhevelingen lullen worden gedaa beteraan te laten sluiten hij de jitvoering en

Het meten van burgertevredenheid is in 2020geimplementeerd als onderdeel van het

verniejwingsprogramma dat gebeurt dopr middel van een structureel tevredenheidsonderroek

dat meerdere Keren per jaar rapporteert over boe burgers onze dienstverlening ervaren

In control zijn

van de interne beheersing Op die manier moGtbn kriigen we op een gestructureerde nnanier inzicht

kriicen in de stand van zaken ten aanzien vonin de mate waarin we in de confro ziin op des viertypen

doelstellingen die we hebben strategisch operationeel finarcieel en rechtmatig

We gaan werken aan een zogeheten in controlframework dat is gebaseerd op Internationale standaarden

om uiteindelijk een In control statementte kunnen afgeven Van organisatids als do

emeoverheidsorganisaties wordt verwacht dat zwe transparant zijn en

verantwoorden Dat is niet van de ene op de andere dag gerealiseerd We hebben als doel om tot zo n in

control statement te komeh In 2021 moeten we daarvoor op een aantal gebieden risicomanagement

Interne controle rnanagementinformatie al forse stappen zetten

[VISUAL TIJDPAD IMPLEMENTATIE IN CONTROL FRAMEWORK IN CONTROL STATEMENT]

Risicoparagraaf

innen

Het belang van effect ef risicomanagement is voor de partners die samen de keten Toeslagen vormen

inmiddelseen gegeven Toeslagen heeft in 2020in intensieve samenwerking met het Programma

Management Informatie Risico Management dat binnen de Belastinedienst wordt uitgevoerd een

risicoregister opgesteld voor de RoinR concornreguliere uitvoering van Toeslagen Ceze Dit risicoregister

verbreden we verder naar het hele directoraat generaalOG Toeslagen

In 2021 werken we verder aan het op duurzame wijze implementeren van integraal risicomanagement

binnen Toeslagen Dat betekent onder meer bet drie keer per jaar agenderen en bespreken van risico s en

beheersmaatregelen op tactisch en strategisch niveau het benoemen van risico eigenaren binnen de

keten zorg dragen voor voldoende gekwalificeerde middelen voor het uitvoeren van de

risicomanagementactiviteiten binnen de keten zorg dragen voor taesluitvorming waarin voldoende

aandacht wordt besteed aan eventuele risico s en de benodigde beheersmaatregelen

Strategische doelstellingen daaraan gerelateerde kpi s en daarvan afgeleide risicot]s brengen we wordon

t Dan stellen we ook vast wat de

belangrijkste strategische risico s voor Toeslagen zijn
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Douane in beeld

Wie we zijn en wat we doen

De Douane houdttoezicht op het EU grensoverschrijdende goederenverkeer heft en int invoerrechten en

belastingen en handhaaft wet en regelgeving op het gebied van veiligheid economie gezondheid en

milieu Daarnaast heft en int de Douane in het binnenland accijnzen en verbruiksbelastingen Zo draagt de

Douane bij aan een

• solids financiering van de publieke taken

• een veilige samenleving
• een sterke aantrekkelijke en eerlijke interne markt

De Douane voert opdrachten uit op grond van het Douanewetboek van de Unie DWU en tientallen

Europese verordeningen Samen met andere lidstaten en de Europese Commissie stelt Nederland deze

EU wetgevingvast en wordt het Europees douanebeleid geformuleerd In de Wereld Douane Organisatie

werkt Nederland ook mondiaal aan beleidsvormingop douaneterrein Hierdoor profiteert het

bedrijfsleven in en buiten de EU van gestrooml|jnde procedures

Daarnaast is er nationale wet en regelgeving zoals de Algemene douane wet Adw op grond waarvan

de Douane opdrachten uitvoert

De opgave van de Douane wordt samengevat met de letters ABC

• Afdracht van invoerrechten belastingen en accijnzen A

• Bescherming van de samenleving B

• Versterking van de Nederlandse en Europese concurrentieposrtie £

[visual met ABC doelstellingen]

Wat ohizD doelen zijn
Afdracht

Naast de bepalingen bij invoer heeft de Douane op grond van nationale wetgeving deopdrachtom in het

binnenland toezicht te houdenop de productie deopslag en het voorhanden hebben van accijns en

verbruiksbelasting goederen De Douane heft en int de invoerrechten BTW en accijns samen goed voor

ongeveer 15 miljard euro per jaar Hiervan vioeit circa 80 naar de Nederlandse staat de invoerrechten

worden groterdeels afgedragen aan de EU De Douane zet zich in om het betalen van de belastingen

waar de Douane voor opgesteld staat zo makkelijk mogelijkte maker Order meer door goede

voorlichting eenvoudige aangifteprocedures en zo toegankelijk en betrouwbaar mogelijke ICT systemen

Tegelijkertijd controlerer we of iedereen zijn fiscale verplichtinger nakomt Dat doet de Douane niet

steeds op dezelfde manier Op basis van onze kennis van goederen bedrijven en logistieke ketens

schatten we risico s in en voeren we vervolgens gerichte goedereninspecties en administratieve

onderzoeken uit Enerzijds treden we op tegen belastingfraude anderzijds helper we bedrijven en

burgers diede regels willen nalever zogoed mogelijk

Binnen het ministerie van Financier is het directoraat generaal Fiscale Zaken de opdrachtgever voor deze

douanetaken

Bescherming
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Behalve dat we belastingen heffen en innen beschermt de Douane de samenleving tegen allerhande

risico s Wezorgen er voor dat goederen die schadelijk^ gevaarlijkof anderszins ongewenst zijn niet via

ons land de EU binnenkomen of uitgaan Zo houden weverboden medicijnen verdovende middelen en

grondstoffen voor drugs en explosieven tegen Maar ook beschermde plant en diersoorten die vaak

illegaal worden verhandeld Verder let de Douane op grate sommen contairt geld en waardepapieren^

want die kunnen wljzen op witwassen of terrorlsmefinanclering We houden toezicht op de internationale

handel In zogenaamde strategische goederen zoals bijvoorbeeld militaire goederen en dual use goederen

goederen voor tweeerlei gebruik en op nalevingvan sanctiemaatregelen tegen diverse landen en

regimes Verder controleren we bijna alle goederen die worden binnengebracbt via onze havens en op

onze luchthavens op nudeaire straling

Hettoezien op de nalevingvan wetgevingop hetgebied van veiligheid gezondheid econotnie en milieu

VGEM doet de Douane in opdracht van andere ministeries

[visual met opdrachtgeverde departementen]

Concurrentiepositie

Ook heeft de Douane een belangrijke economische opdracht het versterken van de concurrentiepositie

van de Nederlandse en Europese handel en Industrie pnder meer door extreem laaggeprijsde producten

en vervalste merkartikeleu te weren van onze markt Maar vooral ook door borafide ondernemers zo

goed mogelijktefaciliteren De Nederlandse Douane is een handhavingsorganisatie die bij het uitvoeren

van de taken de logistieke processen zo min mogeli k wil verstoren en eventuele knelpuntenop dit vlak

wil voorkomen en verhelpen Daarom zoeken we voortdurend naar de balans tussen hardhaving en

handeisfacilitatie

Wat ons definieert

De Nederlandse Douane is een van de meest effidente douanedieristen ter wereld In internationale

benchmarks zoals de Logistic Performance Index van de Wereldbank en de Trade Facilitation and

Paperless Trade Implementation van deVerenigde Naties staat de Nederlandse Douane in de top

Hiermee onderscheidt Nederland zich als handelsland bij uitstek De mainports Rotterdamse haven en

luchthaven Schipbol hcbben een groot belang bij een sterke Douane evenals het overige Nederlandse

bedrijfsleven datsterk internatioraal georienteerd is Relevant voor Nederland want mode op basis van

dit soortomstardigheden bepalen multinationale bedrijven waar zij zich vestigen Het optreden en de

reputatie van de Douane zrjn daarmeevan invioedop onze economie werkgelegenheid en welvaart

Bovendien profiteert ook de Europese Unie van een efficiente Douane

Dekrachtvan de Douane ligt in de eerste plaats in het vakmanschap en de betrokkenheid van de

medewerkers Het personeelsbestand was langetijd stabiel en is in verband met de voorbereidingen op

de Brexit het afgelopen anderhalf jaar met 20 procent uitgebreid De Douane wordt gezien als een

aantrekkelijkewerkgever die veel investeert in kennis en kunde van het personeel

Nederland speelt een sleutelrol in de mondiale handel en distributie en heeft een belangrijke positie in

het goederenverkeer binnen de EU Veel goederen komen de EU binnen via Nederland

De haven van Rotterdam heeft internationaal gezien een zeer belangrijke rol in hetzeevervoer Het is de

lOezeehaven in de wereld en binnen Europe de graotste verwerker van havengoederen In 2019

verwerkte Nederland de meeste havengoederen van alle lidstaten ca 17 van alle havengoederen van

de EU In 2019 werd ca 12 van alle vracht en post pakketten van de EU op Nederlandse luchthavens in

of uitgeladen

Ook Schiphol heeft een belangrijke rol in het goederenverkeer in Nederland en de EU Voor

goederenoverslag is Schiphol de derde luchthaven van Europa na Parijs en Frankfurt Daarbij heeft 86

van alle goederen die via lucht via Schiphol worden vervoerd een herkomst of bestemming buiten de EU
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Edn andere belangrijke sterkte van dp Nadprlandsp Douanp ligt in dp samanwarking mat partijan binnan

an biiitan de overheid We werken nauw samen met bijvoorbeeld andere overheidsarganisaties^ waarbij

we streven naar geintegreerd grensmanagement Dit batekent dat wa controles gezamanlijk met andere

handhavers zoals de Nederlandse Voedsel an Warenautoriteit NVWA de Inspectie Leefomgeving an

Transport ILT en de Koninklijke Marechaussee uitvoeren^ ieder binnen de eigen bevoegdheden

Ladingcontroles doan wa idaaliter op logische rjstmomenten in de logistiek en als bet 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 bet bedrijfsleven hebber baat bij de aanpak van geintegreerd

grensmanagement Als samenwerkende organisaties opereren we vanuit een gezamenlijke planning

waarbij we controles beter op elkaar afstemmen en deze daardoor efficienter kunnen afhandelen

Bovendien werken we zoveel mogelijk met gezamenlijke risicoprofieleti waardoor bet toezicht in

totaliteit aan kwaliteit wint Marktpartijen hebben als bet even kan nogmaar met een controlelokette

maken waardoor ze minder administratieve lasten ervaren

De Douane beeft de opdracbt om een evenwicht te bewaren tussen enerzijds band having en anderzijds

facilitering van bet bonaflde bedrijfsleven Daarbij meet bedacbt worden dat ook in bet geval van

fadlitering bepaalde administratieve entoezichtlasten onvermijdelijk blijven wil de Douane verantwoord

kunnen hand haven

De Nederlandse Douane overlegt periodiek met bet bedrijfsleven over order andere de uitlegvan de

douanewetgevingen de wijze van toezicht en controle Het Overleg Douane Bedrijfsleven ODBjmet de

koepels van het bedrijfsleven o a VNO NCW FENEX en TIN is daar een woorbeeld van Het ODB is

namens de Nederlandse overheid bij de WTO aangemeld als National Committee on Trade Facilitation

Vertegenwoordigers van de NVWA de ILTen de ministeries van Buitenlandse Zaken en Economische

Zaken nemen ook deel aan dit overleg

Het ODB en de Douane hebben een gezamenlijke strategische ontwikkelagenda opgesteld Met deze

agenda slaan Douane an bedrijfsleven de handen ineenom de douaneafhandeling an de handhaving te

vertaeteren Zo is bijvoorbeeld afgesproken dat de Douane de beschikbaarheid van aangiftesystemen

verbetert en het bedrijfsleven iniicht geeft in welke risico s extra aandacht krijgen Het bedrijfsleven

verbetert op haar heurt de kwaliteit van de ingediende aangiften en vergroot het kennisniveau op het

gebied van douane binnen bun organisaties

De Douane wordt gezien als een betrouwbare en transparante partner die openstaat voor de dialoog en

die dat ook proactief opzoekt be wijze waarop de Brexit is aangepakt is daarvan een voorbeeld De

Douane investeeit samen met de wetenschap en het bedrijfsleven veel in onderzoek en innovatics om

deuitvoering en de handhavingzote kunnen inrichten dat de handel maximaal wordt gefaciliteerd

Omadequaatte kunnen reageren op de ontwikkelingen van de komende jaren is de Douane voortdurend

bezig met innovatie en het investeren in mensen en middelen We passen steeds slimmere technologieen

en werkmethoden toe richten geavanceerde trainingseentra in en blijven inzetten op samenwerking met

wetenschap en onderwijs Zo beschikken we over de modernste scan en detectiemiddelen hebben we

een eigen state of the art laboratorium en zijn eropleidingen voor het douane vakop bachelor en

master niveau ontwikkeld

Welke exteme ontwikkelingen relevant zijn
COVID 19

COVID 19 heeft grote gevolgen voor de Internationale handel de logistiek en de Douane De

internationale handel is sterk afgenomen met uitzonderingvan e commerce die juist verder toenam

84

2027494 03878



Enkele vervoersmodalitpiten^ waaronder het containerverkeer varuit Azie^ zijn tijdelijkfors afgenomen

waar andere modaliteiten zoals luchtvracht zijn gestegen Hetaantal passagiersviuchten was fors

afgenomen en bevindt zich noglang niet op bet oude niveau De vraag is of en zo ja in hoeverre deze

veranderingen een blijvend karakter hebben Zolang mondiaal de Coronacrisis voortduurt is een en ander

moeilijk te voorspellen

Vanafde start van de crisis heeft de Douane de dienstverlening en de continuTteit van de afhandelingvan

aangiften gewaarborgd Dit om te voorkomer dat burgers en bedrijven met vragen blijven zitten en

goederen vast komen te staan Daarbij is medewerking verleend door met voorrang en zo snel mogelijk

medische hulpgoederen douane technisch afte handelen

De handhaving wordt aangepast op basis van eventuele nieuwe RiVM maatregelen en de gevolgen van

COVID 19 voor de volumes en het karakter van het goederen en reizigersverkeer De verwachting is dat

dit ook in 2021 het geval zal zijn Hetaanpassen van de handhaving vindt plaats in overleg met de

opdrachtgevende beleidsdepartementen in het Opdrachtgevers Opdrachtnemer Overleg Douane OOD

Brexit

De Brexit heeft voor de Douane grote gevolgen Het betekent een structurele groei van het aantal

aangifteregels indusief het noodzakelijke toezicht en de controle hierop Wanneer bijvoorbeeld wordt

afgesproken om alle invoerrechten afte schaffen worden omdat het fiscaal belangom hiermee te

frauderen kleiner wordt derisico s op te lagewaarde en onjuiste indeling kleiner Een onjuiste indelingof

te lagewaarde van goederen verlaagt de verschuldigde douanerechteri dan immers niet meer De risico s

opfraade met oorsprong worden groter omdat er een fiscaal belangis om te doen alsof goederen in het

VKgemaakt zijn en dus in aanmerking komen voor het preferentiele nultarief terwijl ze eigenlijk uit een

ander land komen

De Brexit betekent ook veel nieuwe bedrijven en toezicht en controles op nieuwe locaties zoals de

ferryterminals Op deze gevolgen wordt het toezicht van de Douane aangepast

Om deze gevolgen op te kunner vangen hebben we ons grondig op Brexit voorbereid Bijvoorbeeld door

hetaannemen en opieiden van extra person eel en het aanpassen van ICT systemen Het voorkomen van

onnodig logistiek oponthoud in het handelsverkeer met het VK is van groot belang en hier zijn veel

maatregelen op ingezet maar het rjsico blijft bestaan Orn dit risico te mitigeren is ook een goede

voorbereidingdoor het bedrijfsieven noodzakelijk De Douane blijft het bedrijfsieven hiertoe oproepen

hierin ondersteunen en faciliteren

De Brexit is uniek er isgeen ervaring met de situatie dat een lidstaat uit de EUtreedt Wanneer zich als

gevolg van Brexit onvoorziene gebeurtenissen voordoen zal mogelijk eeu beroepgedaan worden op de

wendbaarheid eh flexibiliteit van de Douane

De mate van voorbereiding van het bedrijfsieven op de Brexit blijft een zorgpurt Uiteindelijk bepaleu

bedrijven welke goederen ze verhandelen en zijn zij zelf verantwoordelijk voor het voldoen aan hun

douaneverplichtingen Omdat zegeen ervaring hebben met het vervullen van douaneformaliteiten is dit

voor een groot aantal bedrijven een behoorlijke uitdaging De vraag blijft of deze bedrijven zich voldoende

gerealiseerd hebben dat douaneformaliteiten complex kunnen zijn en dat een goede voorbereiding

toegespitst op de bedrijfsspecifieke situatie noodzakelijk is

Ondanks alle voorbereidingen van de Douane en het bedrijfsieven is het niet uitte sluiten dat er ergens in

delogistieke processen en of de afhandelingvan douaneprocedures verstoringen optreden in het

goederenverkeer tussen het VK en Nederland Dit geldt vooral voor de eerste maanden van 2021

Groei aangiftevolumes
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De omgeving waarin de Douane opereert is sterk in beweging Aargiftevolumes stijgen sterk door onder

meer wetswijiigingen de Brexit sterke groei van e commerce en algemene wereldwijde handelsgroei

Europese regelgeving vereist bovendien dat bet merendeel van aangiften vanaf 2023 in de actualiteit

wordt verwerkt De Europese Commissie stelt steeds nadrukkelijker eiseti aan de uitvoering van

douanetaken in de lidstaten

De Douane schat op basis van macro gegevens en eigen ervahng dat het aantal aangifteregels voor de

Mederlandse Douane vanaf 2021 forsgaattoenemen In 2019 beoordeelde de Douane 300mil]oen

aangifteregels Naarverwachtingstijgt dit aantal in 2023 naar minimaal 500 miljoen en maximaal 775

miljoen volgens het hieronder weergegeven tempo

scenario s volumegroei

900
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•
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[bron AO Kamerbrief Douane 15 September 2020]

Veruit de grootste stijging van voor de Douane van belang zijnde goederenstromen wordt echter

veroorzaakt door tal van nieuwe verplichtingen als gevolg van gewijzigde Europese wet en regelgeving Er

zal vaker meer digitaal en eerder real time aangifte rnoeten worden gedaan

De gewijzigde Europese wet en regelgeving betreft een uitgebreid en ingewikkeld complex aan regels De

nieuwe verplichtingen hebben grote gevolgen voor ondernemers en Douane Ze worden fasegewijs

ingevoerd

Een voorbeeld van een nieuwe wettelijke verplichtingj is dat in het kader van safety and security vanaf

maart 2021 voor alle postpakketen en koerierszendingen digitaal aangifte meet worden gedaan op het

moment van binnenbrengen in de EU Hierdoor krijgen de douaneorganisaties van de EU eerder en beter

zicht op deze stromen en kunnen ze beter handhaven op met name de smokkel van verboden goederen

Het leidt op jaarbasis tot een stijging van meer dan 100 miljoen aangifteregels

Een ander voorbeeld is dat vanaf ljuli 2021 bij invoer in het vrije verkeer van de EU de btw vrijstelling

van 22 euro komttevervallen voor postpakketen en koerierszendingen Dittenzij de Europese Commissie

het voorstel van Nederland en Duitsland overneemt om de ingangsdatum te verschuiven naar 1 januari

2022

Het doel van de maatregel is het creeren van een level playing field voor ondernemers binnen en buiten

de EU Deze wijziging is onderdeel van het wetgevende pakket op basis van de EU richtlijn e commerce en

leidt tot een andere wijze van aangeven en nieuwe vereenvoudigde aangifte procedures naar keuze en tot

tientallen miljoenen aangiften

Wanneer een bedrijf gebruik maakt van de vereenvoudigde douaneprocedure voor het doen van een

aangifte genaamd Inschrijving In de Administratie van de Aangever IIAA rnoeten ermeer en real time

aangiften worden ingediend Deze wijziging heeft tot doel de Douane eerder en meer zicht te geven op de
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goederenstroom van ondernemers die gebruik maken van deze faciliteit en daardonr de mogelijkheid om

de handhaving te verbeteren Deze wijziging kan leiden tot ca 180 miljoen aangifteregels in 2023

Noodzaak tot vernieuwing

De sterke groei van aangiftevoliimes en de verdere digitalisering van handelsstromen vrageti om

aanpassing van de handhaving en een nieuwe manier van werken waar data en automatisering een

centrale rol innemen Bedrijven gebmiken technologieen om beter in control te zijn over hun supply
chain zoals kunstmatige intelligentie Internet of Things sensortechnologie en blockchain Ter

bescherming van de concurrentiepositie van Nederland als handelsland dient de Douane hierin mee te

groeien Bovendien bieden dergelijke technologieen ook gereedschappen voor de Douane om

handelsstromen beter inzichtelijkte maken en om nog beter toezichtte kunnen houden Dit vereist niet

alleen teehnologische aanpassingen maar ook andere fijnctieprofielen en competenties dan die

voorhanden zijn in het huidige personeelsbestand plus een cultuur waarin innovatie breed worden

gedragen

ReaHseren IT opgave

Tot en met 2023 Is er doorlopende druk op de IT Dit in verband met de implementatie van het Douane

Wetboek van de Unie DWU dat in 2016 in werkingtrad In 2025 loopt de overgangstermijnaf en dient

de Douane te voldoen aan alle eisen uit het DWU waaronder volledig digitaleuitwisselingvan informatie

tussen bedrijven en douaneautoriteiten De effecten op de Douane hebben betrekking op het aanpassen

van bestaande systemen om deze in lijnte brengen met wetgeving het elektroniscb uitwisselen van

informatie met centrale systemen van DG TAXUD of andere lidstaten en het onderbrengen van bepaalde
functionaliteiten in centrale systemen in plaats van in nationale systemen Bovendien dienen aangiften

steeds meer vooraf en of in de actualiteit real time verwerkt te Worden

Veranderingen als deze hebben met name in de periode tot en met 2023 een grote impact op het IT

portfolio maar vereisen ook een hoge verandercapaciteit van de organisatie en een consistente

uitvoering van processen

Toenemende invioed EU op de handhaving

De EU kent een buitengrens met daarhinnen vrij verkeer van goederen Als goederen eenmaal de

buitengrens gepasseerd zijn worden ze niet meer gecontroleerd Het is daarom van belang dat alle

lidstaten op een juiste eenduidige en effectieve manier toezicht houden aan de buitengrens De

douaneorganisaties van de lidstaten werken hiervoor steeds meer samen Kennis inzichten en ervaringen

worden uitgewisseld

Zo neemt Nederland deel aan Europese werkgroepen die gaan over de wijze waarop goederen tegen welk

tarief aan douanerechten moeten worden ingedeeld de bepaling van de waarde van goederen en hoe

vanaf 2021 de nieuwe wetgeving op het gebied van e commerce zal worden uitgevoerd Het doel van

deze werkgroepen is om verschillen tussen lidstaten in douaneafhandelingzoveel mogelijkte voorkomen

Daarbij bepaalt de EU Commissie ook in steeds grotere mate de wijze van handhaving door de

douaneorganisaties van de lidstaten Een voorbeeld daarvan is het Europese kader voor risicobeheer Dit

kader houdt in dat gemeenschappelijke risicocriteria en normen controlemaatregelen en prioritaire

controlegebieden worden vastgesteld en dat er afspraken zijn over de onderlinge uitwisseling van

informatie over risieo s en resultaten Juiste heffing en inning van douanerechten en een effectieve

handhaving zijn immers in het gemeenschappelijke belang van de EU en haar lidstaten en dus ook in het

belang van Nederland

Aanpak ondermijnende criminoliteit
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Het Kabin^ Rutte III heeft pen integrale aanpak In werkinggezetom beter zicbtte krljgen op

ondermljnerde crimlnalitelt en om te komen tot een effectievere bestrijdlrg daarvan De Douane draagt

hieraan bij door onder meer een verhoging van de handhavingsinzet op in en ultvoer van drugs en

drugsprecursoren en op verkooppunten voor illegale accijnsgoederen en criminele

gelegenheldsstructuren rand zee en luchthavens De structurele Inpassing in de taken van de Douane van

activltelten op het gebled van ondermijning Is een vraagstuk dat de komende jaren expliciet aandacht

behoeft Hlerbij meet onder andere gedacht worden aan het bewaken van Integrltelt bij de grote

instroom van nieuw personed door bijvoorbeeld het versterken van screening en het slimmer kunnen

optreden tegen criminaliteit

Uitvoering en toezicht

[visual nu foto van containers]

De Nederlandse Douane heeft de ambitie om in de top van de Virbreld te blijven en om een billijk

evenwicht te bewaren tussen het controleren en soms tegenhouden van goederen op fiscale en

veiligheidsaspecten en tegelijkertijd de logistieke stroom zo min mpgelijk te vertragen Daarom gaat de

Douane door met innoveren en wordtonverminderd de samenwerking met externe partners in het

publieke en private domein gezocht

De Douane kent tai van activltelten die als handhavingsorganisatie worden uitgevoerd opgrond van het

Douanewetboek van de Unie DWU en nationale wet en regelgeving zoals de Algemene Douane Wet

Adw Daarnaast zijn er op basis van relevanteontwikkelingen strategische thema s waar de Douane in

de aanpak de focus op richt

In dit boofdstuk komen de verschillende doelen en de daaruit vbortvioeiende activiteiten aan de orde

■Sf S
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DouarM

Reculier praces roetidit en oi

Riiicogericht toezicht en handhavtng vergroten OM^ntmaliferen oninbare bedrigen 4

oHandhaving voIgt ontwikkelingen handels tromen COVtD 19j c Cydisch toezicht ortwikkelen

I ntensweren controles op nakomen eisen ontheffing vergunning ^
of wettelljke status

Vergroting handhavingsinzet in en urtvoer drugs[precursorenh
^

illegale acdjn goederen en criminde gelegenheidsstruduren

Brexit gevolgen In uitvoering brengen

Aantai juiste aangiften vei^roten O

UitvoeHng geven aan afspre ken niet fiscale taken

opdrachtgevers en EU

•

O itrategle in EU vwband

Samenwerkingen gegevensultwisselingmetandere
overheidsdiei^en vergroten

Personeel

OFacititeren bedrijfsieven

Effectievere handhavfng

Innoveren en modemiseren van de handhaving Intensiveren wefvmgnieuv e medewerkers ^ o

RIsicogerichte controles effectiever ma ken Kemmarden cuitvur en lelderschapverbeterenO

Informati^ositieop compliance toezicht en bandhaving

vergroten

Valldatle van risicosdectie en risicovinding Inlensiveren

O I ntegTitdtsbewustzijn vergroten versterken screening

0 igentttcma’i

Sturen met prestatieindicatoren ABC verbete en □oorontwikkeling kwalrteitsnvanagementsvsteem0 4

Oniwikkelen daUgedreven gedlfferentieerde handhavingVersterking relatie met nationals opdrachtgevsrs 4 4

Dienstverienirtg Ontv^kkelen datamanagemeftl en informatiebeldd

OSUuclurde afstemming bedr ijfsleven Ontwikkelingrobuuste en schaaibare technische infrastructuur 4

DIgitale oegankelijkheld en uitbreiden o Onderioeken dou ■uiing

4Meer eenheid ensa angin dienstveileftmg O Ontwikkding Elasis Data infrastructjur met lenW

FtKtcpmanagementvan onzekerheden ri ice s en kansen

uitbreiden
Informatieposltie van kfantmanagement vergroten 4

Informatiepositie integraal grensmanagement vergroten c

^ Nicuw O

4 inpiwts 4 uitgdieht

Dienstverlening en Toezicht

Een extern onderzoek near de dienstverlening is als bijlage aan de zomerbrief van de Belastingdienst naar

de Tweede Kamer gestuurd Ook de dienstverlening van de Douane is daarbij onderzocht De

onderzoekers constateren hierin geen grote knelpunten Ult het onderzoek blijkt wel dat bedrijven meer

digitale dienstverlening door de Douane verwachten De Douane heeft de opgave dit de komende jaren te

realiseren

In het onderzoek wordt de structurele afstemming met de koepels van het bedrijfsleven genoemd als

sterk punt van de Douane ervaringen van bedrijven worden gebruikt om de dienstverlening te

verbeteren Daarnaast is het evenwicht tussen het uitvoeren van toezicht en hetfaciliteren van het

bonafide bedrijfsleven in de opdracht van de Douane verankerd

Het belangrijkste aandachtspunt is dat de mate waarin douaneprocessen zijn gedigitaliseerd nog niet

geheel aansluit bij de behoeften en verwachtingen van bedrijven Daarnaast kan de handhaving waar

dienstverlening onderdeel van uitmaakt beter worden geintegreerd met die van andere handhavers aan

degrensen kan de visie op dienstverlening worden aangescherpt De Douane pakt dit op dooronder

andere aan te sluiten bij de ontwikkeling van de Digitale Transportstrategie van het ministerie van
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Infrastructuur en Waterstaat en de samenwerking met andere inspectiediensten en de Inspectieraad uit

te breiden

Voor het borgen van het voortdurend en steeds beter voldoen aar de verwachtingen van towel orte

opdrachtgevers als onte klanter werken we binnen de Douane aan de doorontwikkeling van ons

kwaliteitsmanagementsysteem Het uitgangspunt Is een Douane met landelijke uniforme processen Dit

draagt ertoe bij dat de Douane voorspelbaar en betrouwbaar is voor het bedrijfsieven en voor zijn

handhavingspartners Om dit vorm te geven is het programme Douane Aantoonbaar In Control ingesteld

dat het management ondersteunt bij het vaststellen van het taeleid op het gebied van

kwaliteitsmanagement en het uniform beschrijven van de processen Geletop de hoeveelheid processen

die moeten worden beschreven zal dit een meerjarig traject zijn In 2021 zullen de eerste procesketens op

het vanuit kwaliteitsmanagement beoogde niveau beschreven zijn

Ook brengt de Douane inhoudelijk meer samenhang aan tussen de diverse kanalen waarlangs men

contact heeft met burgers en bedrijven telefoon digitale portalen brievenpost website e mail apps

social media en bedrijfsbezoeken

Telefonische uragen van bedrijven over bun dossier worden inmiddels centraal afgedaan wat bijdraagt

aan eenheid van beleid en uitvoering De planning is dat in 2021 de medewerkers van de Douane

beschikken over de actuele klanthistorie van de vragensteller Daarnaast wordt de komende jaren de

digitale dienstverlening aan bedrijven verder uitgebreid Bedrijven kunnen nu al via EU portalen bepaalde

douanevergumingen aanvragen Dit aantal wordt de komende jaren stapsgewijs uitgebreid Daarnaast is

de planning dat eind 2020 het portaal Mijndouane nl start waarmee bedrijven nationale vergunningen

op bijvoorbeeld het gebied van accijns kunnen aanvrageri De bedoelingis dat in 2021 bedrijven via dit

portaal bij wijze van service ookzelf het moment van een fysieke controle kunnen inplannen Dit

uiteraard behalve wanneer er sprake is van een hoog risico zoals bijvoorbeeld bij vermoedens met

betrekking tot verdovende mrddelen Ook zal de digitale toegankelijkheid fin de toegang tot

overheidsinformatie worden vergroot

Momenteel wordt ook het proces klantmanagement van de Douane vernieuwd waarbij het gaat om het

toepassen van cyclisch toezieht gericht op het vergroten van de compliance en controle van de wettelljke

eisen aan ontheffingen vergurtnirigen en wettelijke status Hiervoor breiden we de mogelijkheden van

risicoafweging en risicoafdekking uit ondersteund door dashboards Voor 2021 en een deel van 2022

staat het bntwikkelen en het beproeven van het risicoafwegingstraject op de planning De vernleuwing

van ons klantmanagement leidt tot een meer actueel en continu toezieht op bedrijven en een betere

verantwoordingvan de gemaakte keuzes

De Douane wil het risico op oninbare bedragen minimaliseren en daarnaast intern en extern

verantwoording kunnen afleggen op basis van een controleerbare audit trail Daarom streven we naar

werken in deactualiteit zawel bij het vaststellen en innen van verschuldigde bedragen als bij het

uitbetalen van bedragen en het bepalen van definanciele ruimte van de klant De Douane wil daarmee

voorkomen dat bedragen ten onrechte niet worden geind 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 administrate voor zekerheidstelling ontwikkeld Dit door het samenvoegen van

meerdereapplicatiestot een applicatie welkeook in lijn is met het DWU
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Activiteiten in 2021

OStructurele afstemming bedrijfsieven

Digitale teegankelijkheid en dienstverlening uitbreiden o

Doorontw i kkeling kwaliteitsma nagementsYSteem 4

Meereenheid en samenhangin dienstveriening O

oRisicogerichttoezichten handhaving vergroten ★

Informatiepositie van klantmanagement vergroten ■i

oCyclisch toezicht ontwikkelen

Miniitiallscren oninbare bedragen ♦ S

Slimme handhaving soepele logistiek
De wijze waarop de Douane haar kerntaken vervult Is gebaseerd op het uitgangspunt dat toezicht

gehouden wordt op honderd procent van de goederen met een verminderd aantal interventies op

logische momenten in de logistieke keten van het bonafide bedrijfsieven Tegen deze achtergrond streeft

de Douane ernaar om op basis van slimme technieken bijv autodetectie van data en goederen grote reJ

volumes goederenstromen geautomatiseerd te kunnen controleren zodat logistiek oponthoud kan

worden voorkomen En als slimrne technieken bepaalde risico s nog niet kunnen detecteren dan past de

Douane plaats tijdstip en aard van de handhaving aan aan de kennis die de Douane heeft van de

handelsketens Dit noemen we gedifferentieerd handhaven

De Douane wil een lerende organisatie blijven en is bekend met de kwetsbaarheden van het werken met

algoritmen en heeft hier checks op ingebouwd in het proces Deze kennis leidt tot het indeien van

goederen In verschillende stromen die iedereen eigen handhavingsmix hebben

De Douane is in staat om geautomatiseerd onderscheid te maken tussen goederenstromen al naar

gelang de betrouwbaarheid van het betrokken bedrijfsieven 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 en veilige keters en meer in de logistiek ingrijpende
controles bij onbekende en overige bedrijven

De Douane wil toezicht kunnen blijven houden op een steeds grotere hoeveelheid aangiften en goederen

door mensen en middelen op een slimme en innovatieve manier in te zetten De grotere hoeveelheid

aangiften en goederen maakt handhaving gestuurd door geavanceerd data gedreven rislcobeheer met

behulp van hoogstaande autodetectie steeds belangrijker

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 toezLchtscenario s en compiiance gerichte interventies

In 2021 wordt ook verder gewerkt aan 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
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verrijken Op die manier kan onderscheid worden gemaakt in de verschillende goederenstromen en

kunnen risicobeheer en gedifferentieerde handhaving worden verbeterd

Daarnaast gaat de Douane door met het ontwikkelen van technologie voor antedetectie in het scanproces

van goederen In 2021 worden vervoigstappen gezet voor het valideren van beproefde algoritmen en het

ontwikkelen en implementeren van algoritmen voor scanapparatuur Uiteraard wordt bij het gebruik van

algoritmen rekening gehouden met de relevante Rijksbrede kaders kwetsbaarheden en risico s

De Douane wil effectiever handhaven Effectievere hand having betekent onder meet dat de Douane nog

beter zichtwii krijgen op risico s en op welke manier die het best afgedekt kunnen worden Dit krijgen we

bijvoorbeeld door het uitvoeren van wetenschappelijk getoetste steekproeven Dit moet vervolgens

leiden tot een betere voorselectie op waar contrdes warden ingezet waardoor de handhaving gerichter

minder last voor het bedrijfsieven en effectiever hogere pakkans wordt Voor bedrijven met

ontheffing vergunningof wettelijke status AEO betekent effectievere ha ndhaving dat het

douanetoezicht isgericht op controle van compliance het nakomen van de eisen verbonden aan die

ontheffing vergunning of wettelijke status

De aansturing en uitvoering van het beleid op het gebied van ondermijnende dmgscriminaliteit wordt

versterkt De Douane zalzich de komende jaren blijven inspanren om de smokkel van verdovende

middelen gericht en in samenwerking met de publieke en private partners^ te bestrijden

Op basis van de ondermijningsbeelden voor de haven van Rotterdam de Luchthaven Schiphol en de

havens van Zeeland en West Brataant waaraan de Douane heeft meegewerkt worden nieuwe

initiatieven ontwikkeld Zo wordt het HARC team uitgebreid waarin zeehavenpolitie FIOD en Douane

onder leiding van het OM samenwerken in de haven van Rotterdam De Donane richt zichook meer op de

logistlek achter de drugshandel en gaat daaitoe liaisons plaatsen in distributielanden

De Douane gaat deel nemen aan het MuHidisciplinair Interventie Team In dit team werken alle betrokken

toezicht en opsporingsdiensten intensiefsamen bij bet bestrijden van ondermijnende criminaliteit De

Douane blijftactief zoeken naar mogelijkheden om in samenwerking de aanpak te verbeteren Dit doen

we onder andere in de diverse overleggen waaraan we deelnemen zoals de Haventafel van Rotterdam

het bestuurlijke overleg met de havens van Zeeland en West Brabant de RIEC s en het overleg Beveiliging

en Publieke Veiligheid Schiphol

Daarnaast doen we als Douane al het mogelijke om de totstandkoming van wet en regelgeving ten

behoeve van de uitvoering van onze taken optimaal te beinvioeden Onder meer door een actieve rol te

spelen in het Internationale regelgevende speelveld Wij hanteren samen met verschillende onderdelen

van het Ministerie van Financien een gerichte interventiestrategie in EU verband en andere

Internationale verbanden om daar aandacht te vragen voor de specifieke uitdagingen waar we als

Douane en Nederlandvoor staan

Afgelopen periode is een beleidsdoorlichting Douane 2012 2018 uitgevoerd De resultaten van deze

beleidsdoorlichtingzullen na akkoord van de Ministerraad door het Katainet aan deTweede Kamer

worden gestuurd naar verwachting voor het einde van 2020 De uitkomsten en adviezen zullen in 2021

worden meegenomen in de doorontwikkeling van het handhavingsbeleid en strategic Douane
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Activiteiten in 2021

4Innoveren en moderniseren van de handhaving

Risicogerichte controles effectiever maken o

Informatiepositie op compliance toezicht en handhaving

vergroten
o

cValidatie van risicoseiectie en risicovinding intensiveren

Intensiveren controlesop nakomen eisen ontheffing vergunning

of wettelijke status

Vergroting handhavingsinzet in en uitvoer drugs precursoren

illegale accijnsgoederen en criminele gelegenheids tructuren

♦Gerichte interventiestrategie in EU verband

i

ti

Data gedreven organisatie
De Douane verwerkt gegevens over personen zoals hun nationalitelt en over de herkomst van goederen

voertuigen en dergelijke in verschillende processed en systemen Hiervoor bestaat een wettelijke basis in

het DWU Het gebruik van deze gegevens is noodzakelljk gelet op bet felt dat de Douane

verantwoordelljk is voor het toezicht op gtensoverschrijdend goederenverkeer waarbij nationalitat of

land van herkomst een essentieel kenmerk is

De Douane wil rich in de uitvoering van de werkprocessen mede met oog op de voorziene volumegroel

van het aantal aangiften in veel hogere mate laten leiden door data en de kennis informatie die daaruit

kan worden afgeleid Om dit te realiseren wordt ingezet op data management data analyse en de

daarvoor benodigde infrastructuur

Het primaire doel is dat het management van de Douane permanent de beschikking heeft over actuele

betrouwbare en samenhangende sturingsinformatie voor voortdurende verbetering Data worden

eenduidig en consistent vastgelegd vertaald in bruikbare inzichten en ter beschikking gesteld aan de

daarvoor geautoriseerde medewerkers

De Douane heeft een krachtige informatiepositie opgebouwd rond grensoverschrijdende

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

van andere overheidsdiensten het bedrijfsieven en uit publieke bronnen In het kader van data analyse

werkt de Douane aan algoritmes die grote hoeveelheden informatie kumen verwerken en op basis

daarvan kunnen leiden tot bijvoorbeeld beleidsaanpassingen Omdat we leren van eerdere ervaringen

worden deze algoritmes steeds verfijnder Dit proces willen we meer structureel en op grotere schaal

uitvoeren en de resultaten ervan breder in de organisatie gebruiken

Om de Douane vender te ontwikkelen tot een data gedreven organisatie is in de eerste plaats gedegen

datamanagement nodig Hiertoe gaat de Douane een aantal functies her inrichten Er wordt gestart 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 de uitvoerende rollen onder

centrale aansturing te brengen wordt de Douane hierin slagvaardiger en doeltreffender

□ok zal een zogenoemde Data maturity meting worden uitgevoerd om vast te stellen in hoeverre het

gegevensmanagement van de Douane volgroeid is Deze toets kan input leveren voor de vervoigstappen
zoals voor de inrlchting van Data Governance de tactische strategische en functionele besturing op

rechtmatige en proportionele gegevensverwerklng van kwalltatief hoogstaande gegevens
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In het verlengde hiervan ligt aandacht op het implementeren van informatiabaleid Met behulp van

een inventarisatie van de wettelijke alsen en beleidswensen voor da informatlahuishouding wordt aen

roadmap voor beleidsimplementatie in het kader van de Data Governance opgesteld Uitkomsten van in

2020 uitgevoerd onderzoak naar het gebrJik van risicosignalen fraudeverdenkingen an nationalitait

Worden hierbij meegenomen

Verdar starten we in 2021 met de realisatie van een Douane Datafundament Dit gaat op termijn het

huidige Enterprise Datawarehouse ven angen Ook komt er een eerste uitwerking van onze

datamodellering

De Douane werkt niat alleen aan de structuur an de kwaliteit van data maar ook aan de realisatie van een

robuuste en schaalbaretechnische infrastructuur de Digitale Snelweg Douane Dit initiatief omvat naast

het opvangen van de stijgende aantallen aangiften ook het optimaliseren van de transactiesystemen en

het uitvoaren van performance tests Sinner de Digitaie Snelweg Douane reman we alle voorziene

wetswijzigingen mee voor zowel infrastructuur als applicaties Met deze geintegreerde aanpak wordt

voorkomen dat we per deelontwikkeling keuzes maken die niet werkbaar zijn voor het geheel

In 2021 wordt een performance testomgeving ingericht om inzicht te krijgen in knelpunten mogelijke

verbetermaatregelen en kosten Vervolgens gaan we stapsgewijs aan de slag met de infrastructuur en de

verschillende applicaties waarblj de volgorde wordt bepaald door de wettelijke deadlines die voor de

taijbehorende transactiesystemen gelden

Een andere ontwikkeling is Cloudcomputing een vorm van technologie waarblj diensten op aanvraag

worden afgenomen Voor het gebruik van die diensten wordt betaald niet voor de a anschaf van hard of

software De Douane gaat in 2021 verder onderzoek doen naar de mogelijkheden hiervan onder meer als

onderdeel van de Digitale snelweg en het verbeteren van de basis voor het delen van diensten met

andere organisaties De overgang van het huidige IV landschap naar een cloud zal in stappen gaan en

meerdere jaren vergen Ook zal 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 eenduidige en veilige data uitwisseling tussen overheid en

bedrijven 0ns doel hierbij is onze informatiepositie verder te verbeteren 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

ActMteiten in 2021

Ontwikkelen datagedreven gedifferentleerde handhaving

Ontwikkelen datamanagementen informatiebeieid ♦

Ontwikkeling robuuste en schaalbaretechnische infrastructuur

Onderzoek en ontwikkeling cloudcomputing

Ontwikkeling Basis Data Infrastructuur met lenW

Samenwerkingen gegevensuitwisseling met andere

overheidsdiensten vergroten

oInformatiepositie integraalgrensmanagement vergroten
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Wat we willen bereiken

[Visual 51 59 foto nu mdw bij schip]

De algemene doelstelling van de Douane an het hleruit voortvioelende reguliere proces komen langs de

lijnen van de ABC doeten tot uiting in een aantal meetbare gegevens Dit is voor de Douane een manier

om zichtte houden opdebehaalde resultaten ante monitoren of deze in lijn zijn met de gestelde doelen

er de met de opdrachtgeverde ministeries gemaakte afspraken

De Douane wil een professionele en integere organisatie ziJn zicht houden op de aanwezige risico s om

hier waar mogelijk op aan en bij te sturen De Douane heeft hierbij gekozen voor een programmatische

aanpak In dit hoofdstuk wordt op deze onderdelen ingegaan

Effectief handhaven

De Douane wil effectief handhaven In hoeverreditgereallseerd wordt komt order andere tot uitdrukking

in de aan de ABC opdracht van de Douane gekoppelde prestatie indicatoren Juiste aangiften |A

Uitvoering afspraken niet fiscale taken B en Waardering bedrijfsieven C Deze indicatoren zijn

opgenomen in Artikel 9 Douane in de Rijksbegroting IX 2020

De prestatie indicatoren met betrekking tot bezwaar en klachten van artikei 1 zijn vanaf dit begrotingsjaar

ook onder artikel 9 opgenomen

Als gevolg van de coronacrisis en mogeiijk ook de uitwerking van de Brexit kan de realisatie van prestatie

Indicatoren beinvioed worden door fluctuatie in de aantallen aangiften en bijstellingen in het toezicht van

de Douane Door de tijdelijke wijzigingen in de uitvoering vanwege het vooropstellen van de gezondheid
van medewerkers kan ook de waardering van het bedrijfsieven anders uitvallen

Activiteiten in 2021

Sturen met prestatieindicatoren ABC verbeteren ★ o

Handhaving VOIgt ontwikkelingen handelsstromen COVID 19] O

Brexit gevolgen in uitvoering brengen

Juiste invoeraongiften

De juistheid van de invoeraangifte Is een belangrijke graadmeter voor het vaststellen van de fiscale

compliance Een juiste invoeraangifte betekent dat de juiste afdracht van de bij invoer verschuldigde

belastingen kan worden vastgesteld De prestatie indicator Juiste invoeraangiften geeft weer hoe groot

het aandeel juiste invoeraangiften is in het totaal aantal invoeraangiften Meer specifiek gaat het om de

via het aangiftesysteem van de Douane ingediende invoeraangiften die votdoen aan de wetteiijke eisen

Door nalevings toezlchts er handhavingsinterventies beinvioed de Douane de compliance met als doel

deze jaarlijks op een hoger peil te brengen

Activiteiten in 2021

Aantal juiste aangiften vergroten o

Uitvoering afspraken niet fiscale taken

De B doelstelling van de Douane beschermen van de samenleving betreft de niet fiscale taken die de

Douane in opdracht van beleidsdepartementer uitvoert Deze opdrachtgevende beleidsdepartementen
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zijn de Ministeries van Financidn BuitanlandsaZakan^ Economische Zakan an Klimaat Infrastmctuur an

Waterstaat Landbouw Natuur en Voedselkwaliteit Ondemvijs Cultuur an Wetenschap Jiistitie en

Veiligheid en Volksgezondheid Welzijn en Sport

De realisatle van de afspraken over de uitvoering van de douanetaken is onderwarp van gesprek in het

Opdrachtgevers Opdrachtnemersberaad Douane OOD De prestatie indicator Uitvoering afspraken
niet fiscale taken is via dit beraad in overleg met de betrokken partijen ontwikkeld en richt zicti op de

mate waarin de Douane de periodieke afspraken over deze douanetaken is nagekomen Deze Indicator

is over het jaar 2020 voor het eerst in werking getreden

Activiteiten in 2021

Uitvoering geven aan afspraken niet fiscaie taken

opdraditgevers en EU
o

Waardering bedrijfsieven

De waardering van het bedrijfsieven is een indicator voor de doelsteiiing Versterken van de

concurrentiepositie C doeistelling Voor het meten en verbeteren van de dienstverlening van de Douane

aan het bedrijfsieven wordt het Instrument Bewijs van Goede Dienst ingezet Hierin zijn doelstellingen

opgenomen die in samenspraak met het bedrijfsieven tot stand zijn gekomen en waaraan zowei de

Douane als het bedrijfsieven grote waarde hechten Doelsteilingen zijn bijvoorbeeld gericht op

berei kbaa rheld betrouwbaarheid vakkennis en min Imale verstori ng van logistieke processen Via een

onder het bedrijfsieven uitgezette enqugte wordt onderzocht hoe de Douane op deze doelstellingen

scoort

Activiteiten in 2021

oFaciliteren bedrijfsieven

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

Wendbaar wil zeggen dat de dienst ontwikkelingen in deomgeving tijdigonderkent en in staat is hierop

een slimme manier op te antidperen

Integer houdt in dat douanepersoneel eeiiijk en betrouwbaar is en volledig ten dienste van de belangen

van de Nederlandse en Europese samenleving opereert

Evenwichtig betekent dat het personeelsbestand een goede afspiegeling vormt van de maatschappij en

daarmee ook een meet herkenbare overheid wordt

Personeelsbestand

De opgave om het personeelsbestand op peil te houden is groot De uitstroom van personeel vanwege

pensioen is de komende jaren aanzienlijk waarbij er ook altijd nog overige uitstroom van personeel is De

totale wervingsbehoefte is groter dan deze uitstroom De Douane kent begin 2021 namelijk nog een

onderbezetting

De wervingsinspanningen zijn erop gericht hierop in te lopen Daarbij zal bijvoorbeeld ten gevolge van

taakintensivering of uitbreiding het formatieve kader veranderen Zo wordt al concreet uitbreiding van

de capaciteit vooriien voor controle op e commerce

Voor 2021 is de verwachting dat de wervingsbehoefte tussen de 650 en 850 FTE bedraagt Wanneer het

lukt deze behoefte in te vullen wordt de onderbezetting de komende jaren geleidelijk teruggebracht De

response op Douane vacatures is overigens goed
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De Douane onderzoekt momenteel hoe de capaciteit voor werven^ selecteren en opieiden kan worden

uitgebreid zodat meer dan 6 X1 vacatures per jaar kunnen warden opengesteld Dit is nodig om in 2021

voldoende personeel beschikbaar te hebben Waar dat kan wordt anticiperend op de uitstroom

geworven Daarmee worden meer mogelijkheden gecreeerd voor overdracht van kennis en ervaring

De inzet is om kennis expertise en vakmanschap te waarborgen ondanks degrote uitstroom van

personeel Als gevolg van de hoge uitstroom verliest de Douane kennis en ervaring en kan de werklast fors

toenemen Daarbij wil de Douane nog slimmer en gerichter handhaven Huidige en nieuwe medewerkers

moeten daardoor andere manieren van werken leren en leren funaioneren op een werkpakket dat

bemvloed wordt door de inzet van nieuwe en verbeterde technologieen en in een veranderende

organisatiecultuur

Zo worden nieuwe medewerkers in bet primair proces eerst intensief opgeleid voordatzeop de werkplek

aan deslaggaan In 2021 zal hetopleidingshuis van de Douane tegen het licht gehouden worden Met

werven en opieiden van het grote aantal nieuwe medewerkers in de aanloop naar de Brexit gaf de

Douane extra urgentie om de taestaande wens tot modernisering van de startopleidingen aan te pakken
Er is een vliegende start gemaakt met taakgericht opieiden orri op die manier personeel zo spoedig

mogelijkinzetbaarte hebben De verwachting is dat de Douane op die manier medewerkers gemotiveerd

kan krijgen en ook kan houden Deevaluatie van taakgericht opieiden is positief ontvangen en deze wijze

van opieiden zal verder uitgewerkt ontwikkeld en verbeterd worden

Leiderschap en cultuur

Een ander belangrijkthema is leiderschap en cultuur Hieromtrent heeft de Douane een programme in

uitvoering Professionaliteit en integriteit spelen hierin een belangrijke rol Het gaat erom dat iedereen

zich bewust is en blijft van lijn of haar integriteit en hier verantwoordelijkheid voor neemt

Het programma waar ook de medezeggenschap bij betrokken is loopt tot en met 2023 Het programme

is gebaseerd op kernwaarden en leiderschapskwaliteiten Deze warden uitgewerkt in concrete

voorbeelden die vervolgens meegenomen worden in dialoogsessies intervisie permanente educatic en

de ontwikkeling van managetnentvaardigheden

Om na te gaan of het programma daadwerkelijk tot verbeteringen leidt gaat een externe partij

gedurende de looptijd meten in hoeverre medewerkers zich identificeren met de strategische doelen van

de organisatie of duidelijk is welke bijdrage men hieraan kan leveren of men in lijn hiermee werkt en of

dit tot uitingkomt in het concrete gedrag van henzelf hun collega’s en leidinggevenden

Integriteit

De Douane heeft veel aandacht en een concrete aanpak op het gebied van integriteit en we zijn ors

bewust van onze kwetsbaarheid Immers douaniers beschikken over gevoelige informatie en hebben

toegangtot beveiligde terreinen Dat maakt douaniers interessant voor criminele organisaties We doen

er dan ookalles aan om de kwetsbaarheid van onze medewerkers te verminderen Hiervoor wordt

bijvoorbeeld defunctiescheiding aangescherpt Dit doen we door medewerkers alleen teautoriserentot

die douanelocaties en systemen die ze nodig hebben voor hun taak Ook is het zo geregeld dat

douanemedewerkers van tevoren niet weten welke goederen zij gaan controleren andere medewerkers

selecteren deze voor hen

De Douane heeft de afgelopen jaren belangrijke stappen voorwaarts gezet op het gebied van het

ontwikkelen en uitvoeren van het integriteitsbcleid maar het is ook duidelijk dat de criminele wereld

blijft zoeken naar nieuwe wegen om douanemedewerkerste beinvioeden ente corrumperen Daarmee is

het integriteitsbeleid nooit af en zullen we ons blijvend moeten inspannen om integriteit binnen de

organisatie te waarborgen
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De Algemene Rekenkampr condudeert in het Verantwoordingsonderzoek 2019 Ministaria van Financien

en Nationale Schuld IXB dat het integriteitsbeleid van de Douare in hoge mate voldoet aan de Vi ettelijke

eisan De in dit onderzoek vastgesteldeverbeterpunten worden in 2021 door de Douane opgepakt door

het inzetten van drie versterkingstrajecten

Er zal worden gestart met het beter ondersteunen van medewerkers op de werkvioer met voorlichting en

dilemmatrainingen en het meten van de effectiviteit van het huidige integriteitsbeleid De nulmeting van

de effectiviteit van het integriteitsbeleid vindt pleats in het laatste kwartaal van 2020 en in 2021 zal er

gestart worden met trainingen als onderdeel van het programma lelderschap en cultuur

Daarnaast laat de Douane een wetenschappelijk onderzoek uitvoeren dat zlch richtop de vraag of de op

het voorkomen van het corrumperen van medewerkers gerichte aanpak van de Douane afdoende

aansluit bij deontwikkelingen tainnen criminele organisatles op dltterreln De vraag Is met name of er

blindevlekken zijn in de aanpak en hoe we het integriteitsbeleid duurzaam en toekomstbestendig kunnen

versterken Het eindrapport wordt in de zomer van 2021 opgeleverd

Tot slot zal ingezet worden op het versterken van de screening door het inzetten van verschillende

maatregelen met eigen tijdspaden en afhankeiijkheden waaronder

het opnieuw overleggen van een Verklaring Omtrent Gedrag VOG bij alle functiewisselingen

vanuitde Belastingdienst ofToeslagen naar de Douane offunctiewisselingen binnen de Douane

het als vast onderdeel van de wervingsprocedure invoeren van een gesprek met iedere sollidtant

over mogelijke financiele kwetsbaarheden

het uithreiden van het aantal vertrouwensfuncties zodat op meer fijncties een screening door de

AIVD wordt uitgevoerd

het bij indiensttreding of bij de periodieke screening van een douanemedewerker die tevens

buitengewoon opsporingsambtenaar BOA is niet alleen op grond van justitiele maar ook op

grand van pciitiegegevens weigeren van een VOG

de huidige periodieke screening zoals bij BOAis en vertrouwensfuncties ook voor andere

functies laten gelden zoals bijvoorbeeld voor data analisten en profielbeheerders

het continue screenen van specifieke doelgroepen binnen de Douane

m

Overige relevante personeehaspecten

Andere in dit kader relevante aspecten op het personele vlak hebben betrekking op leren en ontwikkelen

en de strategische personeelsopgave Hierbij wordt gedacht aan het verder implementeren van

taakgericht opieiden in het curriculum van de Douaneopleidingen het stimuleren van de

ontwikkelmogelijkheden van medewerkers en het behouden van en of doorgroeien naar gericht

vakmanschap gedegen ondersteuring varuit de Kennis Infrastruetuur en het verder brengen van de

samenwerking met externe opleidingsjpartners intentieverklaring

Bij permanent leren en professionaliseren hoort ook het meegaan in de mogelijkheden die ICTbiedt Een

intern programma dat zich hierop richt is de ontwikkelingvan de Digitale Werkruimte Douane voor

medewerkers Het ondersteunt het zaakgericht werken en draagt bij aan standaardisatie van

werkprocessen Hiermee wordt de medewerker beter bediend komt er beter bruikbare operationele

stuurinformatie en wordt de uitvoering meer wendbaar De Digitale werkruimte is in de basis

gerealiseerd In 2021 vindt uitbreiding plaats met het kiantbeeld en verhoging van de beschikbaarheid De

kern van de werkzaamheden komtte liggen op hettoepassen en implementeren van de Digitale

Werkruimte en de achterliggende concepten zaakgericht werken volledig digitaal flexibel routeren en

toedelen van werk integrale toegang tot alle noodzakelljke informatle
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Activiteiten in 2021

Intensiveren werving nicLwe medewerkers ^ o

Kernwaarden cultuur en latderachap verbeteren

Integriteitsbewustzijn vergroten versterken screening

Versterking van de relatie met de nationals opdrachtgevers

Met de komst van het Opdraditgevers Opdrachtnemeroverleg Douane OOD in 2017 is de relatie met

de opdrachtgevende beleidsdepartementen sterk gei ntensiveerd Het opdrachtgeverscbap zai verder

worden versterkt doordat het mlnisterie van Flnancien directoraat generaal Fiscale Zaken als

verantwoordelijke voor het algemene douanebeleid een coordinerende rol voor alle opdrachtgevers gaat

vervullen

Activiteiten in 2021

Versterking relatie met nationale opdrachtgevers

Risicomanagement
De Douane onderschrijft de toegevoegde waarde van risicomanagement Op alle niveaus ontwikkelt het

risicobewustzijn zich en het beweegt geieldelljk naar een voigende fase van risico voiwassenheid Het

doel van de Douane blij ft om steeds beter en op een effectieve wijze om te gaan met onzekerheden in de

snel veranderende omgeving en de hieraan gerelateerde risico s en kansen De Douane heeft hiervoor de

risico’s en onzekerheden in kaart gebracht die betrekking hebben op en te relateren zijn aan de

ontwikkelingen waar de Douane de komende Jaren mee geconfronteerd gaat worden

De Douane wll groeien naar een rtsicovolwassen organisatie waarin risicomanagement in samenhang

towel op strategisdh als op tactisch en operationeel niveau wordt uitgevoerd De focus ligt thans op

strategisch en tactisch risicomanagement Met een expliciet In de organisatie ingebed

risicomanagementproces krijgt de Douane steeds meer zicht op de toekomst en vergroot de Douane de

kans op het behalen vait de gestelde korte en nniddel lange termijn doelstellingen Daarnaast is het een

stevig fundament voor het nemen van strategische beslissingen strategievorming

De Douane vindt het belangrii k om transparant te zIJn over de risico s en werkt aan een mechanisme

cultureel en instrumenteel waarin binnen de organisatie over risico s kan worden gerapporteerd

Dat gaat verder dan het instrumenteel opnemen van risico s In een planning en control cyclus en vraagt

om een groeiende mate van risicobewustzijn bij alle medewerkers van de Douane

Dit betekent dat de cultuur en interventies erop gericht zijn de risico s op een gestructureerde wijze voor

iedereen inzichtelijk en bespreekbaar te maken Alleen zo ontstaat er een eenduidig en gedeeld beeld

over de belangrijkste risico s prioritering en worden gedetecteerde risico s niet over het hoofd gezien

De Douane behandelt het implementeren van het risicomanagementproces en het vergroten van het

risicobewustzijn binnen de organisatie als een veranderproces De organisatie accepteert dat leren

evalueren en bijsturen tijd kosten en dat dit zich ontwikkelt in stappen naar een steeds hoger niveau van

risicovolwassenheld
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Activiteiten in 2021

Risicomanagementvan onzekerheden risico s en kansen

uitbreiden
4

Programmatisch aansturen op strategische doelen

Om de focus te houden op het realiseren van do ambitie de daaraan gekoppelde doelen en de uitvoering

van de daartoe benodigde activiteiten kiest de Douane in 2021 vooreen programmatische aanpak Deze

aanpakkan vanaf 2021 een bijdrage leveren aan een integrale aanpak van tbema s binnen de Douane met

veei aandacht voor samenwerking met de buitenwereld waaronder bedrijfsieven en wetenschap

De aanpak loopt langs twee iijnen In de eerste plaats gaat de Douane ICT infrastructuur uitbreiden om

de door ondernemers ingediende aangifteregeis elektronisch te kunnen verwerken anders komen de

goederen stii te staan In de tweede plaats gaat de Douane haar handhaving aanpassen Doel is om bij de

voorziene stijging van het volume aan aangifteregeis en nog meet data noggerichterte controleren

Slot

De Douane ziet toe op de fiscale integriteit en veiligheid van het EU buitengrensoverschrijdend

goederenverkeer en van het binnenlandse toezicht op de integriteit en afdracht van accijnzen

Tegelijkertijd wordt van de Douane een bijdrage verwacht aan de concurrentiekracht van Nederland en

de Europese Unie bijuoorbeeld door controles uit te voeren met een zo minimaal mogelijke inbreuk in de

logistiek Ontwikkelingen vragen om focus van de Douane om de belangen van de Nederlandse

samenleving zo goed mogelijk te blljven dienen Daarnaast wordt de Douane geconfronteerd met een

groot aantal ontwikkelingen

Dit zorgt ervoor dat de Douane de komende jaren voor grote uitdagingen staat maar het laat de ambitie

van de Douane onveranderd de Douane blijft in de top van de wereld en blijft een billijk evenwicht

bewaren tussen het controleren en sums tegenhoudenj van goederen op fiscale en veiligheidsaspecten

waarbij tegelijkertijd de logistieke stroom zo min mogelijk wordt vertraagd

EiiitW
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KPI s

Prestatie indicator Waarde

2018

Waarde

2019

Streefwaar Streefwaar

de 2020 de 2021

Juiste

invoeraangiften

91 97 100 100

Uitvoering

afspraken niet

fiscale taken

95 95n v t n v t

ilOOWaardering

bedrijfsieven

107 2 105 8 100
ll ‘

S

■i

Afgehandelde

bezwaren binnen

de Awb ternnijn

Afgehandelde

klachten binnen de

Awb termijn

n v t Waarde 2018 en 2019 niet van toepassing omdat|ie indicator vanaf 2020 in working

isgetreden

78 89 90 95

9 98

r
8

1
m

■i

[visual 55 59 welke onderstaande KPi s moot bevatten] i

ir

Feiten en cijfers
[visuals lyiassale proqessen Toezi^ht en ppsporingj

■I

1
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Risicoparagraaf

Overkoepelende maatregelen

MaaCregelen welke zijn gerichC oo het voeren van regie om de gestelde doelen bli]vend te realiseren

• Moriitoren van de kwantitstieve doelstellingen prestatie indicatoren

• Risicomanagement in samenhang strategisch tactisch en operationeel niveau uitvoeren

• Programmatische aanstjring met een integrals aarpak van thsma s

Risico s voortkom«nd uit«xtem« ontwikkelingen Risico s voortleomend uit interne organisatie

Onvoldoende slogan in tijdig werven en opieiden von

geschikte medewerkers

Koppelsr strategisch personselsplan aan Tormatie en irstroom

Anticiperend werver op uitstroom

Waar mogslijk verhogen capaciteit van vuerving selscteren en

opieiden

Versneld en gericht opieiden

Onverwachte gebeurtenissen als gevolg van Brexrt

■ Aanpassing van hec toezicht aan de nieuwe risico s

• Monitoren ontwikkelingen vanuit programma Brexit

• Flexibele houding om in Ce kunnen spelen op ontwikkelingen

Integrrteitsi ncidenten

• versterken moreel vakmanschap bewustwording en nemer

verantwoordelijkheid

• Trainingen opditgebied als onderdeel van programma

leiderschap en cultuur

• Versterken screening diverse onderdelen

4 Versterken maatregelen op meest risicovolle Functies

Enorme toename aanbod van aangiften laidttot

knelpunten in de ICT en handhaving

• Afstemming Douane Bedrijfsleven en individuele bedrijven

over de gevolgen en implementatie van de wijzigingen

• Scenario ontwikkeling

• Onderzoek naar balans tussen uitvoerlng en IT om

volumegroei bij te houden Digitale Snelweg Douane

Ontbreken Integra la inrichting en governence van

gegevensmanagement

• Inrichting datawerkorganisaCie t b v mtegraliWit

4 Opstellen integraal inFormatiebeleid t b v governance

• Ontwikkeling Douane DatafundamenC opvolger Enterprise

Datawarehouse

• Ontwikkeling Basis Data Infrastructuur

jp

Organisatiecuhuur nietflexibel genoeg

4 Inspelen op onzekerheden

4 Interventiestrategie aanpassen resultaai^iericht

4 Verandering van gevraagde competenties

4 Leiderschaps en cultuurprogramma gericht op vijf

kernwaarden en acht leiderschapskwaliteiten
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