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concept

Aanleiding

Vanwege de zogenaamde Bulgarenfraude heeft de Tweede Kamer aan DB Toeslagen gevraagd steviger te handhaven In 2014 speelde de zogenaamde CAP 11 zaak waarbij

Toeslagen vanurt handhaving de kinderopvangtoeslag van ruim 200 ouders heeft gestopt en in de verdere afhandeling een aantal fouten heeft gemaakt De Staatssecretaris

van Financien heeft naar aanleiding van dit dossier in 2018 een aantal malen toezeggingen aan de Tvifeede Kamer gedaan In het verlengde hiervan heeft de departementale

leiding aan Toeslagen gevraagd de kwaliteit en inrichting van een aantal processen te veranderen Gevraagde acties zijn verwoord in Besluit Bestuursrecht 2018 brief

Staatssecretaris aan Ttweede Kamer Plan van Aanpak Kwalitertsborging en actiepuntenlijst Directie Toeslagen en hebben zich vertaald in de start van het programme BVKT

Opbouw en doel programma BVKT

Het initiele programma omvat een viertal samenhangende verbeterprojecten gemotiveerd vanurt vaktechnische kwaliteit Deze impuls aan de kwaliteit van dienstverlening
van Toeslagen moet overall leiden tot een relatieve daling van het aantal vragen klachten bezwaren en beroepen omdat we klanten eerder en beter helpen

1 Project werkinstructies Inhoud Inventarisatie en opschoning van werkinstructies en documentatie bij alle productieteams
Doel Vergroten rechtmatigheid en efficiency in uitvoering en verantwoording

2 Project klantcommunicatie Inhoud Uitgaande kantoorbrieven en telefoontjes
Doel Vergroten kwaliteit klantcommunicatie vorm inhoud tone of voice

3 Project procesvertegenwoordiging Inhoud Procesvertegenwoordiging bij rechtbank en RvS conform beleidsbesluit

Doel Vergroten kwaliteit rechtsgang

4 Project vaktechnische structuur Inhoud Inrichten organisatie overlegvormen en escalatielijnen vaktechnische structuur

Doel Vergroten kwaliteit besluitvorming en rechtmatigheid dienstverlening door

verankering vroegtijdige vaktechnische kwaliteitsborging in processen

betere inbedding vaktechniek in besluitvorming handhaving projecten management

versterking positie Toeslagen in relevante omgeving

Daarnaast zijn er een aantal lopende zaken die als project belangrijke varia onder de vlag van het programma worden gerealiseerd zie bijiage 1

Voor elk van de projecten wordt een apart plan of aanpak gemaakt e e a afhankelijk van defase
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concept

Landing van alle opdrachtonderdelen binnen projecten BVKT

4
h

PROJECTEN

BRONNEN

KPI Toaslagan

Inventarisatie en validatie informele werkinstmcties X

Brief Stas aanTK 11 oktober 2018

Procedures werkinstmcties en dossiers

CAP 11 werkaantekeningen

CAP llstukken

Schadevergoeding

Toezichtstrategie conform andere dienstonderdelen

Rapporteren in halflaarrapportage

Consequenties andere CAP zaken

X

X

X

X

X

X

X

Beleidsbesluit

Inrichten praces rechtsvragen

Proces machtigen

Dubbeie vertegenwoordiging

Machtigen ambtenaren

Aanwijzen procesdeskundigen

Organiseren aanwezigheid procesdeskundigen

Proceduresvastleggingvertegenwoordiging

X

X

X

X

X

X

X

Actiepuntenlijst DT

Werkinstructies eenduidig vastieggen

Borgen info kamervragen en WOB verzoeken

X

X
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concept

Landing van alle opdrachtonderdelen binnen projecten BVKT vervolg

u

PROJECTEN

PvAvcrstarliing kviralitaitsborging

Meer en beter communiceren met burgers

Versterkingtransparantie en beeldvorming

Instellen VTA sincI upleiding

Processuele recbtvaardigheid instructies

Beslisruimte instructies icm roi VTA

Personele aspecten invoering procesdeskundigen

Afstemmingdeskiundigen en vaco inregeien

Inzet pracesdesk vroeg in proces

Vaiidatie en openbaarmaking Handboek

Vaktechnische structuurinrichten

Insteiien vaktechnische escalatielijn

Organiseren afstemming vaktechniek

Vaktechniek meerkadersteiiend aan vourkant

Beoordelenbemensing vaktechniek

Ondersteunend bureau WTTToeslagen

Overweegrol FJZ team cassatie bij hoger beraep

X

X X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

aanwezig

X

Notitie en onderzoek stukken

Pracedures opstelien en beheerwerkinstructies ed

Benuemen status documenten

Maatregeien vindbaarbeid toegang werkinstren dossiers

Pracesbeschrijvingkamervragen

Pracesbeschrijving WOB

X

X

X

X

X
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Impactgebied

■

Beroep

■ Intensief Subjectgericht Toezicht

Fraude

Bezwaar

■

Klacht
Werkinstnjcties

rocesvertegenwoordiging Processen

Klantcommunicatie
f handmatige 1

r

Vraa^^
Vaktechnische kennis

en structuur

7 Seriematig

Handmatige behandaling
\ Uitval uilworp^

i

Seriematig
Semi geautomatiseerde behandeling

7
V

A Massalegeautomatlseerdebehandeling

2
Volume

Productiepiramide Toeslagen
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Referentiemateriaal

• Documentatie opdrachten Actiepuntenlijst Directieteam Toeslagen 27 September 2018 Brief stas aan TK 11 oktober 2018 Besluit Bestuursrecht Toeslagen 17 oktober

]aan stas inzake onderzoek verstrekking stukken Plan van Aanpak versterking kwalrteitsborging bij Belastingdienst Toeslagen 22 november 2018

Toeslagen 22 november 2018 concept

2018 Notitie[
concept Memo opdracht| iFJZaan

Uitgangspunten

• Elk project start in principe met een eigen initiatiefase en of inventarisatie Ease Scope en aanpakvifordt bepaald eventuele lopende initiatieven getoetst op bet Plan van

Aanpak Kwalitertsborging opdracht FJZ en toegevoegd Aanpak wordt bepaald Vifaar van toe passing voIgt eerst nog ontwerpfase om dan tot realisatie over te gaan

Randvoorwaarden

• Commitment MT leden Zij dienen op afroep geraadpleegd te kunnen viforden

• Snelle besluitvorming ook onderonzekere omstandigheden
• De benodigde ervaren capacrteit dient tijdig te worden geleverd

Risico’s kans dat resultaat niet of later wordt gehaald

MaatregelRisico Kans Inpact

Draagviak in organisatie beperkt weerstand aanwezig hoog Nader te bepalen in communicatieplangroot

Urgentie en prioriteit ligt ook bij andere zaken hoog Keuzes prioriteiten voorleggen aan Stuurgroep Inhuur waar

kan en mag

Changes voorleggen aan Stuurgroep

groot

Meerdere acties ontwikkelingen w o audit ADR met risico van

scopecreeping binnen BVKT

medium hoog

J
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Initiele programma organisatie en capaciteit

Stuurgroep

Programmamanager Gedel opdrachtgever

gem inzet per weekProgrammateam

j PM} 36 uur

G uur

S uur

G uur

27 uur

8 uur

I Beruep

Communicatie[
BVT

BVT

] BVT

ntbntb SSO OP

Iprojecten

Klantcommunicatie Vakt structuur

ntb

BelangrljltevarlaWerlcinstructies Procesverteeenw

J 1II
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Planning

feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec

Planvorming

•Inventarisatie lopende zaken

•Projectinrichti ng

•Aanpak initiatiefase

• Communicatieplari

Projecten

Werkiristructies 2 1 3 1 4 1 4 2 4 3

•Scope en plan inventarisatie

•Inventarisatie en plan vervolgfase

I•Schoning validatie publicatie
indicatief

Klantcommunicatie

•Inventarisatie en plan realisatie

•Realisatie
indicatief

Procesvertegenwoordiging 1 3 1 B 1 6 1 7

•Ontwerp invulling proces Toeslagen

•Beoordelen vertegentvoordiging via CAP LIC

Noot nummers items tlflt^ rei4ts4bpfft iriage dE®n haakjes

•Kealisatie
indicatief
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Bijiage

concept
Onderdelen en planning belangrijke varia die onder vlag programma worden gerealiseerd

Belangrijke varia
feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec

•Proces rechtsvrage a 1 1

•Proces machtigen 1 2

•Machtigen 1 4

•CAP 11 Awerkaantekeningen 2 2
gereed

•CAFllstukken 2 3

•Schadevergoeding 2 4
gereed

•Toezichtsstrategie 2 B

•Input halfjaarrapportage 2 6

gereed

•Consequenties 2 7

•Status documenten 4 2
ntb

•Proces Kamervragen 3 2 4 4 a

•Proces WOB verzoeken 3 2 4 4 b

Noot nummers items uit externe rapportage tussen haakjes
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