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Samenvatting en conclusie

Inleiding

Op 1 September 2005 is de Wet op de zorgtoeslag en op 1 januari 2006 de Wet op

de huurtoeslag in wcrking getreden

De zorgtoeslag werd ingevoerd in verband met de invoering van het nieuwe stelsel

van zorgverzekeringen De huurtoeslag kwam in de plaats van de huursubsidie

Vooral de verandering in het stelsel van zorgverzekeringen kon voor de burger

al naar gelang zijn omstandigheden financiele consequenties hebben Voor degenen die tot

1 januari 2006 verzekerd waren bij een ziekenfonds gold dat zij vanaf 1 januari 2006 voor hun

ziektekostenverzekering meer premie zouden moeten gaan betalen De zorgtoeslag diende ter

compensatie van deze hogere last Het was daarom van groot belang dat de zorgtoeslag tijdig

zou worden uitbetaald

Voor de huurders van een woning die recht hadden op huursubsidie was van belang

dat er geen onderbreking zou plaatsvinden in de maandelijkse betalingen van eerst huur-

subsidie en daarna huurtoeslag

De Belastingdienst is belast met de uitvoering van de Wet op de huurtoeslag en de

Wet op de zorgtoeskg De uitvoering is gelegd in handen van een nieuw organisatieonderdeel van

de Belastingdienst de Belastingdienst Toeslagen met 934 medewerkers op 1 oktober 20Q6

Aan de start van de nieuwe werhzaamheden ging een complex en omvangrijk vobr

bereidingstraject vooraf dat in relatief korte tijd moest leiden tot een organisatie die een grote

hoeveelheid aanvragen zou kunnen verzenden ontvangen en verwerken zodanig dat alle

toeslaggerechtigden nog voor 1 januari 2006 de eerste toeslagbetaling zouden ontvangen

Voor de burger was van belang dat de betahng op tijd zou plaatsvinden

Aanleiding onderxoek

Vanaf het moment dat de Belastingdienst Toeslagen begon met de verzending van

de ongeveer 6 miljoen aanvraagformulieren voor de huur en ofzorgtoeslag in September 2005

ontving de Nationale ombudsman een groeiende stroom klachten Tot 27 September 2006

waren dat 1 058 klachten over de huur en zorgtoeslag Daamaast nam ook het aantal burgers

dat telcfonisch contact zocht met de Nationale ombudsman naar aanleiding van het optreden

van de Belastingdienst sterk toe De klachten kwamen in eerste mstantie van burgers die geen

aanvraagformulier hadden ontvangen en veranderden met het vorderen ran de werkzaamheden

door de Belastingdienst van karakter het teniggezonden formuher was niet door de

Belastingdienst onti^angen ofwas zoek de Belastingdienst adviseerde om een nieuw formulier

in te zenden waardoor tijdige bctaling niet meer was gegarandeerd de betaling bleef uit

of was niet op het j uiste bedrag vastgesteld doorgegeven wijzigingen werden niet verwerkt

op klachten en bezwaarschriften werd met of pas na lange tijd gereageerd De aanhoudende

stroom klachten vortnde de eerste aanleiding tot het instellen van dit onderzoek uit eigen

beweging
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De Cweede aanleiding was de cojistatering vaii de Nationals ombudsmaji dat de

Belastingdienst Toeslagen de afipraken met nakwam die waren gemaakt over de behandehng

van de ontvangen klachten door de Belastingdienst Toeslagen

Gevo gen voor de burner

Veel klachten maakten melding van de soms ernstige financiele problemen als

gevolg van het uitblijven van een tijdige betahng

Ook kwam naar voren dat veel burgers in onzekerheid verkeerden over de status

van hun aanvraag voor een ofmeer toeslagen De Belastingdienst Toeslagen was niet in staat

vragen daarover adequaat te beantwoorden Veelal werd geantwoord dat de aanvraag niet was

ontvangen zoek was of met kon worden getraceerd Vaak werd geadviseerd een nieuwe aan-

vraag in te dienen met als gevolg dat de garantie op een tijdige betaling kwam te vervallen

Ook ontstond onzekerheid doordat de Belastingdienst Toeslagen niet of te laat reageerde op

klachten

Van de bij de Belastingdienst ingediende aanvraagformuheren bleek in december

20Q5 een aantal van 940 000 dat is ruim 16 van het verzonden aantal aanvraagformuheren

niet verwerkbaar te zijn Dit aantal was veel groter dan het voorafgeschatte aantal van 500 000

Om in de 940 000 gevallen toch voor 1 jannari 2006 een betaling te kunnen docn heeft de

Belastingdienst in december 2005 besloten een zo nauwkeurig mogelijk geschat voorschot

vast te stellen Niettemin bleek in 290 000 gevallen het voorschot tot een te hoog bedrag

te zijn geschat In 170 000 gevallen leidde dit tot een daadwerkelijke verplichting om terug

te betalen In de overige gevallen kon het teveel betaalde worden verrekend met latere voor

schotbetahngen

Uit de klachten kwam verder naar voren dat de Belastingdienst niet of met

grote vertraging reageerde op bezwaarschriften en opgaven van gcwijzigde omstandigheden

huweUjk overlijden verhuizing etc waardoor de toeslag moest worden aangcpast zoge

noemde mutaties De Belastingdienst Toeslagen was tot 1 april 2006 met in staat mutaties te

verwerken Tot die datum had de Belastingdienst 270 000 mutaties ontvangen en 4 600 als

mutacie aan te merken bezwaaiscliriften Het gevolg was dat voorschotbetahngen werden

gedaan die te hoog waren en geheel of ten dele zouden moetcn worden terugbetaald

Doe onderzoek

De Nationale ombudsman heeft zich met het onderzoek ten doel gesteld na

te gaan of de Belastingdienst voldoende maatregelen heeft getroffen om een gocde dicnstver

lening aan individuele burgeis te garanderen met name wanneer zich bij de uitvoering van de

toeslagwetten in de maanden na de inwerkingtreding van beide wetten problemen zouden

voordoen
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Geconstdteerde knelpunten
De Nationale ombudsman consCateerde de volgende knelpunten

► De Bekstingdienst Toeskgen is er in veel gevallen niet in geslaagd v66r

1 januari 2006 een voorschot vast te stellen Aanwagers van een toeslag kwamcn

hierdoor in onzekerheid over de vraag of hun aanvraag was ontvangen en zou

worden verwerkt

► In 262 000 gevallen dat is in 4 5 van alle aanvragen is de Belastingdienst er

volgens de staatssecretaris van Financien niet in geskagd de eerste betaling te

doen plaatsvinden v66r 1 januari 2006 Ook nadat die gevallen volgens de

Belastingdienst waren verwerkt ontving de Nationale ombudsman echter nog

talrijke kkchten over het uitblijven van een betaling Daarin werd veelal mel-

ding gemaakt van emstige financiele problemen ak gevolg van het uitblijven

van een voorschotbetaling op de toeskg en

► Mutaties konden pas na 1 april 2006 worden verwerkt Dit heeft er toe geleid

dat onjuiste voorschotbetalingen werden gedaan die mogehjk later weer moes

ten worden terugbetaald

► Ook de informatieverstrekking is niet goed verlopen Dit geldt met name

voor de informatieverstrekking over de behandeling van individuele aanvragen

De verstrekte informatie was niet steeds consistent en soms zelfi tegenstrijdig

Toezeggingen die in telefonische contacten door de Belastingdienst werden

gedaan veelal via de Bekstingtelefoon werden niet in alle gevallen nagekomen

Ook werd in contacten met de Belastingtelelbon in veel gevallen niet gewezen

op het hestaan van procedures om de betaling van toeskgen in individuele

gevallen te bespoedigen

► De Bekstingdienst Toeskgen skagde er niet in klachten tijdig te behandelen

De Nationale ombudsman had een werkakpraak gemaakt met de Bekstingdienst

Toeskgen die mhield dat kkchten die door de Nationale ombudsman aan de

Bekstingdienst werden voorgelegd binnen twee weken zouden worden afge

handeld en dat binnen die termijn alsnog een betalmg zou pkatsvinden Wanneer

dat niet mogelijk bleek zou contact worden opgenomcn met betrokkene Het

is de Bekstingdienst niet gelukt deze afspraak steeds na te koinen Dit leidde er

toe dat de betrokkerien zich opnieuw tot de Nationale ombudsman moesten

wenden

Ook de reactie op klachten die toeslaggerechtigdcn rechtstreeks indienden bij

de Bekstingdienst Toeskgen duurde vaak te lang

■
Samertvatting

1893996 00446



Mevrouu De Boer verzoekt begin 2006 om stopzetting van haar zotgtoeslag Bij de verwerking daarvan

wordt naast de zorgtoeslag ook de huurtoeslag stopgezet Ondanks diverse toezeggingen van de

Belastingdimst wordt defout niet hersteld en wordt mevrouw De Boer niet teruggebeld Zelfs na

tussenkomst van de Nationak ombudsman lukt het de Belastingdienst niet de huurtoeslag maandelijks
structured uit te hetalen Zodra mevrouw De Boer ontdekt dat de huurtoeslag voor een maand weer niet

automatisch is uitbetadd moot zij contact zoeken met haar klachtbehandelaar bij de Belastingdienst

Toeslagen Deze kan de ontbrekende huurtoeslag gelukkig alsnog handmatig overboeken Ongewenst

gevolg is alleen dat ook de uithetaling van de zorgtoeslag weer wordt opgestart Meer dan een halfjaar
later is er nog steeds geen structurele oplossing voor mevrouw De Boer gevonden zij heeft nog steeds geen

beschikking voor de huurtoeslag ontvangen en zij bUjft zotgtoeslag ontvangen waarop zij geen recht heeft

Zij maakt zkh daarom ook zorgen over haar toeslagen in 2007

Conclusie

In dit onderzoek van de Nationale ombudsman is de spanning zichtbaar tussen

enerzijds een grootschalige operatic de invoering van de zorg en huurtoeslagen waarbij het

gaat om implementatie ten aanzien van miljoenen burgers en anderzijds de belangen van al die

mdividuele burgers Het grootschalige project is in die zin geslaagd dat de zorg en huur

toeskgen zijn ingevoerd en de nieuwe organisatie van de Belastingdienst zijn taak kan uitvoe

ren Het aantal klachten is m eerste maanden van invoering sterk gestegen leek toen weer wat

afte nemen maar is inmiddels weer toegenomen Op zich is het begrijpelijk dat een dergelijke

grootschalige operatie niet in een keer met een 100 resultaat kan worden ingevoerd

Dat betekent echter dat vanwege de grootschaligheid in absolute zin grote groepen

burgers en deels financieel kwetsbare groepen burgers geconfronteerd worden met fouten van

de Belastingdienst waardoor zij in onzekerheid komen te verkeren en eventueel ook in finan

ciele problemen Dit kan beschouwd worden als een onvermijdelijk effect van een dergelijke

grootschalige operatie De Nationale ombudsman vindt deze conclusie echter te oppervlakkig

en ook schadehjk voor het vertrouwen van de burger in de overheid Burgers die te maken

krijgen met bureaucratische ergernissen onvoldoende of onjuiste informatie geen reactie

verkeerde reacties moeilijke bereikbaarheid kunnen eraan twijfelen of de overheid hen wel

serieus neemt en voldoende respect toont voor hun legitieme belangen Het is daarom een

cynische benadering om dat wat ten aanzien van groepen burgers misgaat bij grootschalige

operaties af te doen als onvermijdbaar kwaad

Bij grootschalige projecten kan ook gezorgd worden voor het adequaat opvangen

van klachten en problemen In dit geval bleken organisaties als de Nederlandse Woonbond en

de Nationale ombudsman te moeten zorgen voor de opvang van al die gevaUen waar de

Belastingdienst onvoldoende zorg aan besteedde De burgers die uiteindclijk die weg bewan

delden en dat was slechts een klein decl van de burgers die in problemen waren gckomen

hebben niet dat gekregen waar ze recht op hadden De Belastingdienst heeft onvoldoende zorg

besteed aan de opvang van fouten De afipraken die met de Nationale ombudsman waren

gemaakt over de opvang van fouten en klachten konden door de Belastingdienst niet nageko

men worden Hiermee zakte de Belastingdienst door de ondergrens van wat aanvaardbaar is in
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de bmgailg met dc burger Pas na meetdere interventies van de Nationale ombudsman kreeg

bet klachtenbureau een zodanige capaciteit en orgaiiisatonscbe mbeddmg dat de klacbten

stroom wel redelijk kon worden opgevangen De Belastingdienst is hiermee niec voorziend

gcweest cn beeft te traag op de ontwikkelingen gereageerd Vecl burgers zijn daarvan de dupe

geworden doordat zij lange tijd in onzekerheid bebben verkeerd moesten communiceren met

een slecht communicerende belastingdienst en voor een deel ook niet die toeslagen kregen

waar ze recht op hadden of toeslagen kregen waarvan op voorhand vaststond dat die weer

teruggevorderd ofverrekend zouden moeten worden

Lecrpunt voor dc Belastingdienst is dat wanneer mcnsen bij een grootschalige

operatic niet behoorbjk bebandeld worden er een adequate opvang is waardoor de burger

steeds kan vertrouwen op de overheid

Aanbeveling

Dc Nationale ombudsman deed dan ook dc aanbeveling om te bevordercn dat bij

omvangrijke en complexe operaties voomf maatregelen worden getroffen voor een adequate

bebandeling van de problemen die zicb in individuele gevallen onvermijdebjk zuiUen voordoen

Deze maatregelen moeten er op gericbt zijn de nadebge gevolgen daarvan voor de individuele

burger zo snel mogebjk weg te nemen De maatregelen dienen schrifteUjk te worden vastgelegd

Bij de voorbereiding van veranderingsprocessen dient zeker wanneer financiele belangen voor

burgers m hetgeding zijn de continuiteit van het proces centmal te staan
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VoorafL

op 1 September 2005 is de Wet op de zorgtoeskg in werking getreden en op

1 januari 2006 is de Wet op de huurtoeslag in werking getreden

Ingevolge de Wet op de zorgtoeskg kunnen verzekerden voor de Zorgverzekerings

wet van wie het inkomen blijft beneden een bepaalde grens sinds 1 januari 2006 aanspraak

maken op een tegemoetkoming in de premie voor een zorgverzekering de zorgtoeskg

De Wet op de huurtoeskg is ontstaan na wijziging van de Huursubsidiewet

Wet van 24 april 1997 Stb 197 De huurtoeslag is per 1 januari 2006 gekomen in de plaats

van de huursubsidie Met deze wijziging kwam tevens een einde aan de uitvoering van de

huuisubsidie door het Ministerie van Volkshuisvesting RuimteKjke ordening en Milieubeheer

De uitvoering van deWet op de zorgtoeskg en deWet op de huurtoeskg werd gelegd

in handen van een nieuw organisatieonderdeel van de Bekstingdienst de Belastingdienst

Toeskgen Op 1 oktober 2006 telde dit nieuwe organisatieonderdeel 934 medewerkers Daarvan

waren er 536 in yaste dienst en398 in tijdelijke dienstVan de medewerkers m vaste dienst waren er

227 afkomstig van andere onderdelen van de Bekstingdienst 206 medewerkers waren afkomstig

van het Ministerie van Volkshuisvesting Ruimtehjke ordening en Mdieubeheer 34 van het

Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen en zes waren ingestroomd uit grote gemeenten

Aanleiding voor dit onderzoek uit eigen beweging vormde in de eerste pkats het

aantal en de aard van de klachten die de Nacionale ombudsman in de laatste maanden van 2005

en de eerste maanden van 2006 ontving over de uitvoering van beide wetten

Tot 27 September 2006 heeft de Nationale ombudsman 1 0S8 kkchten ontvangen

die betrekking hadden op de huur en zorgtoeskg Zoals uit onderstaande gmfieken bhjkt is

bet aantal kkchten over de Bekstingdienst bij de Nationale ombudsman daardoor in 2005 en

met name 2006 veel sterker gestegen dan in de daaraan voorafgaande jaren en ook veel sterker

dan het aantal kkchten dac de Nationale ombudsman in toCaal ontvangt

Naar verwachting zal het aantal kkchten bij de Nationale ombudsman over de

Bekstingdienst in 2006 uitkomen boven de 2800

Ontvangen klachten over de Belastingdienst 1999 tot en met 2006
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Klachten over dc Belastingdienst

Alle klachten bij de Nationale ombudsman

Het grootstc aantal klachten werd ontvangen in de maanden april 157 mci 231

juni 181 en juli 2006 114 Deze aantallen klachten duidden op een probleem van grote

omvang Dit wordt bevestigd door het aantal klachten dat is ingediend bij de Belastingdienst

tot eind augustus 2006 5 815

Ook het aantal telefonische contacten van burgers met de Nationale ombudsman

over het optreden van de Belastingdienst nani sterk toe In de periode van 1 januari tot

25 September 2006 steeg het aantal telefonische contacten met 170 in vergelijking met de

overeenkomende periode in 2005 Deze stijging is geheel of nagenoeg geheel toe te rekenen

aan de huur en de zorgtoeslag

Verder hebben de Signaleringscommissie van de Landelijke Organisatie voor

Sociaal Raadsliedenwerk en de Nederlandse Woonbond in het aantal signalen en klachten

dat zij ontvingen over de Belastingdienst Toeslagen aanleiding gcvonden contact te zoeken

met de Nationale ombudsman Over de huurtoeslag zijn bij de Nederlandse Woonbond tot

September 2006 ruim 1100 klachten ingediend

Een hjst van door de Signaleringscommissie van de Landehjke Organisatie voor

Sociaal Raadsliedenwerk gesignaleerde knelpunCen is als bijlage bij dit rapport opgenomen

Het aantal klachten dat werd ingediend bij de Nationale ombudsman was onver

wacht hoog en uit de klachten bleek dat de Belastingdienst Toeslagen in veel gevallen de

gewekte verwachtingen niet kon waarmaken met name wat betreft een tijdige toezending en

verwerking van de aanvraagformulieren en de betahng van de eerste termijn van de huur en

of zorgtoeslag voor 1 januari 2006 Veel indieners van een klacht maakten melding van finan

cielc pfoblemen die zij dientcngevolgc ondervonden

Aanleiding voor het onderzoek uit eigen beweging vorinde voorts ook de vast

stelhng dat de klachten over de huur en zorgtoeslag die door de Nationale ombudsman

aan de Belastingdienst Toeslagen werden voorgelegd niet werden behandeld binnen de

daart^oor met de Belastingdienst Toeslagen afgesproken termijn van twee weken
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De bevindingen voor bet onderzoek zijii ontleend Zowel aan informatie die is

vetstrekt door de minister van Fmaneien aJs aan de ervarmgen opgedaan door de Nationale

ombudsman bij de behandeling van de bij hem binnengekomen klachten Ook zijn vergader

verslagen van de Tweede Kamer dcr Statcn Gencraal geraadplcegd

Reikwijdte en doel onderzoek

De Nationale ombudsman is op 19 april 2006 een onderzoek uit eigen beweging

begonnen naar de wijze waarop de Belastingdienst in de eerste manden van 2006 uitvoering

heeft gegevcn aan de taken die aan hem zijn opgedragcn in hct kader van de Wet op de huur

toeslag en deWet op de zorgtoeslag De Nationale ombudsman heeft daarbij ook gekeken naar

de wijze waarop de Belastingdienst zich op de uitvoering van deze taken heeft voorbereid

De door de wetgever gemaakte beleids keuzes worden daarbij beschouwd als een vaststaand

gegeven

De Nationale ombudsman heeft bij het onderzoek beoordeeld in hoeverre de

Belastingdienst Toeslagen bij de uitvoering van de nieuwe taken heeft voldaan aan de vereisten

van behoorhjkheid die gelden in het verkeer Cussen burgers en overheid De Nationale ombuds-

man heeft daarbij m het bijzonder beoordeeld of de Belastingdienst voldoende maatregelen

heeft genomen om een goede dienstverlening aan individuele burgers te garanderen wanneer

zich problemen bij de uitvoering van die nieuwe taken zouden voordoen

Aanpak onderzoek

In een briefvan 25 januari 2006 stelde de Nationale ombudsman de minister van

Financien een aantal vragen over de gang van zaken bij de uitbetalmg van de toeslagen

De vmgen waren ingegeven door het door de Nationale ombudsman ontvangen aantal kkehcen

over het uitbUjven van tijdige betahng en hadden betrekking op de informatieverstrekking over

en het gebruik van de mogelijkheid van bevoorschotting De minister beantwoordde de vragen

in een briefvan 3 februari 2006 Bij briefvan 13 februari 2006 stelde de Nationale ombudsman

nadere vragen aan de minister van Financien over de informatieverstrekking aan de toeslag

gerechtigden Deze vragen werden beantwoord in een briefvan 24 februari 2006

De ontvangen klachten waren tevens de aanleiding voor een bezoek van dc

Nationale ombudsman aan de Belastingdienst Toeslagen Daarbij is gesproken over de

klachtafihandeling door de Belastingdienst Toeslagen Verder heeft diverse malen mondeling

overleg plaatsgevonden tussen medewerkers van de Nationale ombudsman en van de

Belastingdienst Toeslagen

Met zijn brief van 23 maart 2006 sprak de Nationale ombudsman naar aanleiding

van de door hem opgedane ervaringen zijn zorg uit over de gang van zaken en stelde hij

wederom nadere vragen In een briefvan 30 maart 2006 kondigde de Nationale ombudsman

aan het voomemen te hebben om op grond van artikel 9 26 Algemene wet bestuursrecht een

onderzoek uit eigen beweging in te stellen De vragen van 23 maart 2006 werden door de
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staatssecretaris van Financien alsnog beahtwoord in sen briefvan 13 april 2006

In een brief van 19 april 2006 decide de Nationale ombudsman de minister van

Financien mee een onderzoek uit eigen beweging ce zijn gestart Hij stelde hem in de gelegen

heid schriftclijk te reageren op de te ondcrzoeken gedraging Tevens werd dc minister een

aantal vragen gesteld In het kader van het aangekondigde onderzoek heeft mondeling overleg

plaatsgevonden tussen de Nationale ombudsman en de Directeur Generaal Belastingdienst

De staatssecretaris van Financien heeft op de te onderzoekengedraging en de vragen

gereageerd in een briefvan 7 juli 2006 Deze brief is ak bijlage 3 opgenomen De minister van

Financien is in dc gelegcnhcid gesteld op de bevindingen van het onderzoek te reageren

Hij heeft dit gedaan in een briefvan I november 2006 Deze briefis in dit rapport opgenomen

als bijlage 4

Opzet rapport

In hoofdstuk 2 wordt kort ingegaan op de inhoud van de Wet op de huurtoeslag

en de Wet op de zorgtoeskg en op de van belang zijnde bepalingen uit de Algemene wet

inkomensafhankebjke regelingen Daamaast wordt een beeld gegeven van de taken die voor de

Belastingdienst uit de uitvoering van beide wetten voortvloeiden in de onderzochte periode

In hoofdstuk 3 zijn de bevindingen van het onderzoek weergegeven Daarbij wordt

mgegaan op

3 1 de VQorbereidingen door de Belastingdienst

3 2 de communicatie en informatieverstrekking

3 3 de uitvoering door de Bekstingdieiist Toeskgen Hier wordt beschreven

welke problemen zich bij de uitvoering hebben voorgedaan

3 4 de gevolgen voor de toeskggerechtigden

3 5 de door de Belastmgdienst Toeskgen genomen maatregeleii

3 6 dc leerpunten voor de Belastingdienst

In de tekst zijn op diverse pkatsen situaties weergegeven zoals die uit de ontvangen

kkchten naar voren zijn gekomen De aldus beschreven situaties dienen uitsluitend ter illustratie

van de tekst

In hoofdstuk 4 is de beoordeling en de aanbeveling van de Nationale ombudsman

opgenomen

Ak bijkgen zijn bijgevoegd de vanbekng zij nde wettelijke bepalingen enigepassages

uit vergaderverskgen van deTweede Kamer der Staten Generaal de briefvan 7 juli 2006 van

de staatssecretaris van Financien en de briefvan de voorzitter van dc Signalcringscommissie van

de Landelijke OrganisaticvoorSociaal Raadsliedenwerk

■
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2 De Wet op de huurtoeslag en de

Wet op de zorgtoeslag

Wet op de zorgtoeslag

17 September 2004 Aangeboden aan Tweede Kamer

Aangenomen door Tweede Kamer

Aangenomen door Eerste Kamer

Inwerkingtreding van de Wei op de zorgtoeslag

21 december 2004

I4juni2005

I januari 2006

Wet op de huurtoeslag

27 april 2005

7 juni 2005

26 juni 2005

I September 2005

Aangeboden aan Tweede Kamer

Aangenomen door Tweede Kamer

Aangenomen door Eerste Kamer

Inwerkingtreding van de Wet op de huurtoeslag

Ingevolge deWet op de zorgtoeslag kunnen verzekerden voor de Zorgverzekering^

wet van wie het inkomen blijft beneden een bepaalde grens sinds 1 januari 2006 aanspraak

maken op een tegemoetkoming in de premie voor een zorgverzekering de zorgtoeslag Deze

toeslag dient ter compensatie van de hogere premie die de voorheen ziekenfbndsverzekerden

moeten betalen voor hun verzekering volgens de nieuwe Zorgverzekeringswet

De Wet op de huurtoeslag is ontstaan na wijziging van de Huursubsidiewet Wet

van 24 april 1997 Sb 197 Met deze wijziging kwam tevens per 31 december 2005 een einde

aan de uitvoering van de huursubsidie door het Ministerie van Volkshuisvesting Ruimtelijke

ordening en MiHeubeheer De huurtoeslag is gekomen in de plaats van de huursubsidie

De uitvoering van de Wet op de zorgtoeslag en de Wet op de huurtoeslag werd

gelegd in handen van een daarvoor aan de Belastingdienst toegevoegd nieuw organisatie

onderdeel de Belastingdienst Toeslagen

Op de uitvoering van deWet op de huurtoeslag en de Wet op de zorgtoeslag zijn

de bepalingen van toepassing van de per 1 September 2005 in werking getreden Algemene wet

inkomensafhankelijke regelingen Wet van 23 juni 2005 Sb 344 hierna Awir De volgendc

bepalingen uit de Awir zie ook bijlage 4 zijn in het kader van dit onderzoek van belang

► Een toeslag ‘tegemoetkoming’ wordt op aanvraag toegekend

► De tegemoetkoming wordt pas definitief vastgesteld na afloop van het jaar

na het vaststellen van de aanslag inkomstenbelastmg Indien de definitieve vaststel

ling van de tqjcmoetkoming nict binnen acht weken na ontvangst van de aanvraag

mogelijk is verleent de Belastingdienst Toeslagen een voorschot Het voorschot

voor een tegemoetkoming over een heel jaar wordt als de aanvraag ten mmste acht

weken voor het begin van het jaar is ingediend verleend voor de aanvang van het

jaar en in andere gevallen binnen acht weken

D
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► Eejl VDorschot dver een komend jaar wdrdt uitbetaald in tTWaalf maandelijkse

termijnen Een voorschot dat betrekking heeft op reeds verstreken maanden wordt

betaald in de maand van dagtekening van de beschikking

► De Belastingdicnst Toeslagcn kan een voorschot herzien Dit kan leiden tot een

terugvordering

► Een belanghebbende aan wie een voorschot is verleend is gehouden relevante

wijzigingen in de omstandigheden die van invloed zijn op bet recht op de tegemoet

koming door te geven aan de Belastingdienst Toeslagen In het hiernavolgende

worden deze opgaven van wijzigingen aangeduid als mutaties

► Tegen de beschikking inzake een voorschot ofeen tegemoetkoming staat de moge

lijkheid van bezwaar open

Voor de periode rond de invoering van de Wet op de huurtoeslag en de Wet op de

zorgtoeslag betekende het hierboven geschetste wettelijk kader het volgende

Uitbetaling van de huur cn of zorgtoeslag over 2006 diende ingevolge het wct

telijk systeem steeds plants te vinden door middel van een voorschot De Belastingdienst

Toeslagen diende ingevolge de wettehjke bepalingen voor 1 januari 2006 een voorschot over

het jaar 2006 vast te steUen voor elke rechthebbende die voor 7 november 2005 een juist en

volledig ingevuld aanvraagforniulier voor de hmir of zorgtoeslag had ingeleverd Het voor-

schot wordt in maandeUjkse termijnen betaald

De definitieve vaststeUing van de toeslag en over 2006 kon pas plaaCsvinden na

afloop van het jaar binnen acht weken na het vaststellen van de aanslag inkomstenbelasting

over 2006

Op 13 februari 2006 vraagt mevroHW De Winter vanuit haar woonplaats in Belgie zorgtoeslag aan

voor zkhzelf en haar echtgemot Als betaUng uitbUjft stuurt mevrouw De Winter diverse aangetekende
brieven echter zander respons van de Behstingdienst De Belastingtelefoon laat steeds iveten dat de

aanvraag nog in bchandeling is Na vijf maanden zander zorgtoeslag en met alleen een AOW uitkering
wendt mevrouw De Winter zkh op 16 mei 2006 tot de Nationale ombudsman Na interventie zegt de

Belastingdienst spoedbetaling toe Deze wordt uiteindelijk pas begin augustus gerealiseerd De oorzaak

van de vertmgmg in uitbetaling ligt niet alleen aan de handelwijze van de Belastingdienst maar moet

ook warden gezocht in de procedure waarlangs Nederlanders in het buitenland warden betaald

de Sociak Verzekeringsbank zorgt voor de overboeking van zorgtoeslag op buitenlandsc hankrekeningen
en kent slechts een bctaalmomcnt per maand

DeWet op de huurtoeslag en de

Wet op de zorgtoeslag
7
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3 Bevindingen

Voorbereidingen

De uitvoering van de huur en zorgtoeslag bracht nieuwe werkzaamheden voor dc

Belastingdienst met zich mee Tot dan toe had de Belastingdienst als voomaamste taak het hef

fen en invorderen van belastingen nu kwam daar een taak bij in de vorm van het toekennen

uitbetalen en zonodig terugvorderen van toeslagen De Belastingdienst heeft er voor gekozen

deze nieuwe taak onder te brengen in een apart onderdeel van de organisatie de Belastingdienst

Toeslagen Deze kens bracht met zich mee dat een nieuwe organisatie moest worden opgezct

Daarnaast moesten de werkprocessen worden ingericht en de benodigde automatiserings

systemen en programma’s worden ontworpen en gebouwd Het geheel is mtgevoerd door

middel van een projectorganisatie De eerste versie van het bijbehorende masterplan dateert

van 13 februari 2004

3 1

Er is voor gekozen de realisatie van de automatisering gcfascerd uit te voeren

verdeeld over vijfzogenoemde plateaus
— verzenden aanvfaagforniulieren
—

ontvangen aanvraagformuBeren ■

— beschikken en betalen

— verwerken mutatics

— defimtiefbeschikken

Planning voor de diverse‘releases’van het Toeslagen Informatiesysteem

Verzenden en ontvangen

Verwerken

Half november 2005 Berekenen beschikken uitbetalen

Verwerken mutaties

IS September 2005

I oktober2005 realisatie 19 oktober 200S

I februari 2006 realisatie I april 2006

In de opbouwfase en tijdens het invoeringsproces van de nieuwe werkzaamheden

die de uitvoering van de Wet op de huurtoeslag en de Wet op de zorgtoeslag met zich bracht

zijn de uitvoeringsrisico’s in beeld gebracht door middel van risicoanalyses en audits onder

meer door ‘Het Expertise Centrum’ consultants voor ICT in de publieke sector Naar aanlei

ding van de risicoanalyses en audits zijn risicobeperkende maatregelen genomen zoals het

vervaardigen van een negental alternatieve scenario’s

Dc Belastingdienst gafaan dat hij er in de aanvangsfasc steeds welbewust Voor heeft

gekozen om oplossingen te kiezen uitgaande van het belang van de burger

a
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De kans is groot dot de Bdastingdknst er in zal slagen in december de hulk van de voor

schotten op basis van de aangeleverde Jormulieren te beschikken en uit te betalen

Omdat de Bdastingdknst er voorgekozen heeft gedurende lange tijd vrijwel alle inspanning
te concentreren op het regulkre invoeringsproces zijn pas sinds kort concrete acties gestart om

het noodscenario voor betalen en beschikken in december te implementeren
Mocht dit noodscenario mvethoopt toch nog moeten worden toegepast dan is ergeen zekeiheid

dat dit op tijd klaar zal zijn en het geheel correct zal fverken
‘

Communicatie en informatieverstrekking

Op 6 april 2005 is het “Campagnepkn Toeslagen 2006” tot stand gekomen In het

eampagneplan is beschieven op welke wijze de communicatie met de verschiUende doelgroepen

zoals toeskggerechtigden en intermediairs zal verlopen Het plan is er op gericht de massale

aanvraagprocedure door communicatie te ondersteunen Genoemd worden tv en radiospots

verschiUende soorten advertenties webvertising documentaireachtige programma’s op tv

huis aan huisbkden busreclame abnreckme posters en flyers In het plan is opgenomen dat

daarbij niet wordt gekozen voor een grootschalige krantencampagne in kndeHjke en regionale

dagbkden Niettemm hebben detgelijke campagnes aldus de minister van Financien wel

pkatsgevonden

3 2

Om de te verwachten vragen uit het publiek het hoofd te kurnien bieden zijn

onder meet opleidingen georganiseerd voor medewerkers van de Bekstingdienst Toeskgen de

Bekstingtelefoon en baliemedewerkers Verder zijn intermediairs voorzien van informatie via

de Toeskgwijzer met actuahteiten die viermaal perjaar wordt verspreid

Voorts zijn hulp en mformatiepunten ingericht ter ondersteuning van de burger

en is het aantal werkplekken bij de Bekstingtelefoon uitgebreid

Ten bchoeve van de Bekstingtelefoon en de hulp en mformatiepunten is een

applicatie ontwikkeld waarin de status van de aanvraag en de overige gegevens zijn te

raadplegen

Ook tijdens de uitvoering van de werkzaamheden die voortvloeiden uit de toeslag

wetten is niet gekozen voor voorhehting via de massamedia over bijvoorbeeld opgetreden

vertragingen en genomen maatregelen De minister van Financien geeft aan dat de

Bekstingdienst van deze weg geen gebmik pleegt te maken omdat het erg duur en weinig

effectief zou zijn De voorlichting aan burgers heeft in dit stadium pkatsgevonden via de

Bekstingtelefoon internet en door het informeren van de hulp en mformatiepunten

Daarnaast is gekozen voor maatwerk via gerichte brieVen en maUingen

AJgemene conclusie uit

Review invoeringsproces

noodprocedures huur en

zorgtoeslagen’ Eindrapport van

Het Expertise Centrum

14 navember 2005

3 3 Problemen bij de uitvoering

Uit de kkchten die de Nationale ombudsman ontving komen de volgende proble-

men naar voren die zich voordeden bij de uitvoering van de werkzaamheden door de

Bekstingdienst Toeskgen

■
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Niet tijdig een aanvraagformu ier ontvangen

De Belastmgdienst heeft in de maand September 2005 de aanvraagformulieren

verzonden Hec aantal daarvan was ongeveer 6 miljoen De Belastmgdienst heeft er daarbij voor

gekozen de op de aanvraagformulieren gcvraagdc gegevens alvast in te vullen en af te drukkcn

voor zover deze gegevens bij de Belastingdienst bekend waren

Ak uiterste inzenddatum voor een tijdige uitbetaling hanteerde de Belastmgdienst

1 november 2005

Het belaid van de Belastingdienst was erop gericht om in aUe gevallen waarin de

aanvraag voor 1 november 2005 was ingcdicnd de eerste van de maandelijksc voorschot

betalingen te verrichten voor 1 januari 2006

Wanneer toeslaggerechtigden door welke oorzaak ook niet tijdig de aanvraag-

formulieren ontvingen konden zij hun aanvraag niet voor 1 november 2005 bij de

Belastingdienst Toeslagen indienen Daarmee verviel de garantie van de Belastingdienst dat

een tijdig ingediende aanvraag zou worden gchonoreerd met uitbetaling van de eerste maande

Hjkse termijn van de toeslag en voor 1 januari 2006

Veel klachten die de Nationale ombudsman ontving hadden betrekking op het

niet of niet tijdig ontvangen van een aanvraagformuher voor een tegemoetkoming Van een

specifieke oorzaak voor het niet ofniet tijdig ontvangen van aanvraagformulieren is niet gebleken

Evenmin is gebleken van specifieke maatregelen van de Belastingdienst Toeslagen

naar aanleiding van deze categorie klachten Wei wees de Belastingdienst erop dat het altijd

mogclijk was tijdig een digitale aanvraag in te dienen Ook heeft de Belastingdienst

niet tijdige aanvragen zoveel mogelijk meegenomen bij de hetalingen in december 2005 en

januari 2006

Op i5 oktober 2005 meldt de heer Hendriksai aan de Belastinqdktist dat hij nog gem aammag

formuKa poor zorg en hmrtoeslag heeft ontvangen De Belastingdienst reageert verbaasd met de

mededeling dat dit haast niet kan maar zegt toe ahnog eenformuUer op te sturen Hij geeft aan dat

dit wel dric weken kan duren Het gevolg hiervan is dat meneer Hendriksen zijn aanvraag niet meer

v66r 1 november 2005 kan indienen De Belastmgdienst is daardoor ook niet meer verplicht de

aanvraag en de eerste uitbetalingstermijn voor 1 januari 2006 te realiseren De Belastingdienst had

bij een aanvraag die v66r 1 november 2005 was higediend de uitbetaling van de toeslag en v66r

1 januari 2006 moeten beginiten Omdat de ondcittissen verzonden aanvraag op 29 december 2005

nog steeds niet ontvangen bleck te zijn stelt de Belastingdienst voor dat meneer Hendriksen zijn

aanvraag opnieuu indient dit keer via de elektronische iveg Een digitaal ingediende aanvraag zou

namelijk nog in 2005 kunnen warden verwerkt Meneer Hendriksen tmjfelt geen moment en dient

meteen een elektronische aanvraag in Na verschillende bezorgde telefoontjes geeft de Belastingdienst
uiteindelijk aan dat zijn aanvraag op 24 januari 2006 is ontvangen Meneer Hendriksen is met

stomheid geslagen De digitale weg zou toch veel sneller zijn Waarom duurt het dan een maand

Hij moet volgens de Bdastingdienst ook reketting houdm met een verwerkingstijd van acht weken

startend op 24 januari 2006 in plaats van 30 december 2005 het moment dat meneer Hendriksen

de aanvraag digitaal had verstuurd Omdat hij ondertussen steeds meer in fmandele nood is geraakt
meldt hij zich bij de Nationale ombudsman Inmiddels is hij sinds zijn allereerste aanvraag

atweer drie maanden verder

Van aanslag naar coeslag
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Aanvraag niet tijdig verwerkt

De doelstelKng van de Belastingdienst Toeslagen was dat de toeslaggerechtigden die

hun aanvraag v66r 1 november 2005 hadden ingediend nog v66r 1 januari 2006 een beschikMng

moesten hebben ontvangcn waarin het voorschot werd vastgcsteld en dat ook de eerste termijn

van het voorschot nog v66r 1 januari 2006 zou worden betaald Deze doelstelling diende te

waarborgen dat er geen onderbreking kwam in de reeks van betahngen van eerst huursubsidie en

vanaf 1 januari 2006 huurtoeslag De zorgtoeslaggerechtigden zouden voorts v66r de eerste

premiebetaling voor de nieuwe zorgverzekering over hun toeslag moeten kunnen beschikken

Een groot aantal klachten had betrekking op de niet tijdige afgifte van een beschik

king Uit veel van die klachten bleek bovendien dat de verwerkingstermijn van acht weken

voor de Belastingdienst Toeslagen niet was ingegaan bij terugontvangst van het aanvraag

formulier maar pas bij de registratie van het aanvraagformuher Indien de aanvrager van de

Bekstingdienst het advies had gekregen om een nieuw formulier in te dienen ging de

verwerkingstermijn pas in na ontvangst dan wel registratie van het nieuwe formuhcr

Dientengevolge zou ook een tijdige uitbetaling niet zijn gewaarborgd

In december 2005 is gebleken dat 940 000 van de 5 7 miljoen tijdig ingediende

aanvragen niet voor 1 januari 2006 door het geautomatiseerde systeem konden worden

verwerkt In de planning was rckening gehouden met een onverwerkbaar aantal van 500 000

formulieren Twee oorzaken voor de niet verwerkbaarhcid kwamcn tijdens het onderzoek

naar voren

1 In de eerste plaats konden aanvraagformulieren niet worden verwerkt wanneer het

fbrmuher niet juist of niet volledig was ingevuld In dat geval zou eeist een vragen

brief naar de aanvrager moeten w^orden verstuurd om deze in de gelegenheid te

steUen de gegevens te corrigeren ofaan te vuUen

In het auditverslag van 14 november 2005 van Het Expertise Centrum werd daarover

al opgemerkt dat het niet zou lukken om de vragenbrieven naar aanleiding van

onvolledig ofonjuist ingevulde vragenbrieven voor eind november 2005 te versturen

De betrokken aanvragers zouden daardoor de aanvulhngen ofwijzigingen niet meet

op tijd kunnen aanleveren om nog voor tijdige uitbetaling in aanmerking te komen

Om vertraging en overlast voor de burger zo veel mogclijk te voorkomen is dc

Belastingdienst in gevallen waarin de aanvraag niet kon worden verwerkt omdat

deze niet j uist ofniet volledig was ingevuld voordat een vragenbriefwerd verzonden

eerst nagegaan of het mogehjk was de onjuiste of ontbrekende gegevens zelf te

verbcteren of aan te vuUen Dit bleek volgens de minister van Financien op grote

schaal mogclijk en in die gevallen heeft de Belastingdienst dit ook steeds gedaan

2 Een andere oorzaak voor het uitblijven van een tijdige verwerking van een aan-

vraag kon zijn gelegen m de geautomatiseerde verwerking

In de eerste week van januari 2006 werd ontdekt dat ongeveer 10 000 aanvragen

niet waren verwerkt en als niet direct verwerkbaar moesten worden aangemerkt

■
Bevird ingen

1893996 00446



HalverWege de maand januari 2006 werd ontdekt dat door een systeemfout nog

ongeveer 40 000 aanvragen met ofmet voUedig waren verwerkt

Beide groepen aanvragen zijn in januari 2006 verwerkt Aan betrokkenen is hier

over geen specifieke informatie verstrekt Volgens de Belastingdienst was dat ook

niet mogelijk omdat de Belastingdienst niet kon herleiden om wclke individuelc

gevallen het ging Bovendien zou de informatie betrokkenen aldus de minister van

Financien hebben bereikt nadat de aanvragen alsnog waren verwerkt

De systeemfouten hebben ertoe geleid dat veel mensen op advies van de

Belastingdienst onnodig een nieuwe aanvraag hebben ingcdicnd Bij navraag waar

de beschikking bleef werd hun in veel gevallen verteld dat hun aanvraag niet was

ontvangen of niet kon worden getraceerd en werd hun geadviseerd een nieuwe

aanvraag in te dienen

De minister van Financien gafaan dat de dat het bij de 940 000 aanvragen die niet

langs geautomatisccrdc wcg verwerkt konden worden niet ging om fouten die aan

de aanvragers konden worden verweten

Mevrouw Poulier he^ haar zaken graag goed geregeld en vmagt d in oktober 2005 de aanvrmg

formulieren voor zorg en hmrtoesiag aan Ondanks circa dertig tdefoongesprekken ontvangt zij de

formulkren pas eind januari 2006 Natmrlijk baalt mevrouw Poulier hier ontzettend van en ze stuurt

het formulier dan ook onmiddellijk ingevuld retour Van de Belastingdienst begrijpt ze later dat haar

aanvragen pas halffebmari in hehandeling zijn genomen en dat de ajhandeling wel acht weken kan

duren Aangezien mevrouw Poulier van een bijstandsuitkering van € 680 per maand moet rondkomen

wendt zij zkh op 14 maart 2006 ten einde mad tot de Nationale ombudsman Deze heeft het probleem
aan de Belastingdienst voorgelegd die het conform de al gemaakte werkafspraak binnen twee weken zal

proberen op te lossen Een paar weken later getft de Belastingdienst opdracht de huurtoeslag voor januari
tot en met april via een zogenaamde ‘superspoedhetaUng’ hetaling binnen 5 werkdagen over te maken

Geen tijdige betafing

Veel klachten hadden betrekking op het uitbhjven van een tijdige hetaling na een

tijdig ingediende aanvraag Vaak werd door betrokkenen melding gemaakt van ingrijpende

financiele problemen die daarvan het gevolg waren

De Belastingdienst gafvaak als reden op dat de aanvraag met was ontvangen ofwas

zoekgeraakt dan wel niet kon worden verwerkt omdat deze niet juist ofvolledig was ingevuld

De vaststelling dat niet in alle gevallen aan de uiterste betalingsdatum van 1 januari

2006 zou kunnen worden voldaan heeft geleid tot de volgende maatregelen van de

Belasti ngdienst Toeslagen

► In december 2005 is ervoor gekozen om voor tijdig ingediende aanvragen die door

welke oorzaak ook niet door het geautomatiseerde systeem verwerkt konden

worden via een altematieve methode een voorschot vast te steUen In de 940 000

gevallen van de 5 7 miljoen aanvragen waarm het formulier met kon worden

Van suinslag naar coeslag
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verwefkt is een vobrlopig voorschot toegekend dat wil zeggen een Voorsfchot tot

een geschat bedrag Voorliet grootste deel zijn deze voorlopige voorschotten betaald

v66r 1 januari 2006 Voor 210 000 gevaUen heeft de betaling aldus de staatssecretaris

van Financien plaatsgevonden niet voor 1 januari maar v66r of op 5 januari 2006

Voor de hierboven ondcr 2 genoemde groepen van ongeveer 10 000 en 40 000

aanvragen waarvan in januari 2006 werd ontdekt dat verwerking was uitgebleven

heeft betahng eindjanuari 2006 plaatsgevonden

► Op 7 juh 2006 liet moment waarop de staatssecretaris van Financien reageerde op

het door de Nationalc ombudsman ingestelde ondcrzoek was in 795 000 gevaUcn

van de 940 000 het voorlopige voorschot omgezet in een definitief voorschot

dat in overeenstemmmg was met de aanvraag In 290 000 gevallen leidde dit tot een

terugvordering omdat het definitieve voorschot lager was dan het voorlopige

voorschot In 120 000 gevallen van de 290 000 kon de terugvordering worden

verrekcnd met latere voorschotbetalingen en in 170 000 gevallen moestcn betrok

kenen daadwerkehjk geld terugbetalen aan de Belastingdienst omdat een dergehjke

verrekening niet mogelijk was

► Voorts is een procedure ontworpen voor speed en superspoedbetalmgen voor

gevallen waarin tijdige betaling was uitgebleven en financiele problemen dreigden

Deze procedures moesten tot een betaling leiden binnen drie tot tien werkdagen

Medewerkers van de Belastingtelefoon dienden deze procedures in daartoe aanlei

ding gevende gevallen eigencr beweging aan te bieden Uic de door de Nationale

ombudsman ontvangen klachten bleek dat dit niet altijd gebeurde De minister

van Financien bevestigde dat dit in het eerste kwartaal van 2006 niet gebeurde

maar stelde dat vanaf het tweede kwartaal wel spontaan op de mogekjkheid van de

spoed en superspoedbetakng werd gcwezen Voorts bleek uit de door de Nationale

ombudsman ontvangen klachten dat toepassing van de spoedprocedure in een

aantal gevallen slechts soulaas bood voor een termijn van bet voorschot en dat

volgende termijnen niet of niet tijdig warden betaald

Ook in de periodc na het nemen van de bovengcnoemdc maatregelcn blccf dc

Nationale ombudsman veel klachten ontvangen over het uitblijven van een betaling

1Hans beeji mim op tijd sq tembcr 2003 huurtaeslag aangevraagd bij een inkomen van €i7 779

Uitgaande van dat toetsingsinkomen kent de Belastingdienst op 29 december 2005 een humie eshg
toe van € 2 507 perjam In niaart 2006 stopt dc Belastingdienst ineem de uithetaling en vordert

alle tot dan toe ukbetaalde huurtoeslag terng Hans hegrijpt er natuurlijk niets van en kijkt de

heschikking maar eats na Die vameldt een toetsingsinkomen van € 177 794 Nietjuist dus

Ham belt direct met de Belastingtelefoon Maar ondanks herhaalddijkc toezeggingen ontvangt Hans de

daaropvolgende twee maanden geen huurtoeslag meer Ook een tot twee keer toe beloofd voorschot wordt

niet uithetaald Met tanend vertrouwen in de diverse toegezegde betalingen en correcties en met groeiende

financiele problemen besluit Hans het uiteindelijk maar via de Nationale ombudsman te proberen
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VerwBrking van mutaties

Het was voor de Belastingdienst Toeslagen tot 1 apnl 2006 met mogelijk om alle

mutacies dat wil zeggen van aanvragers ontvangen opgaven van wijziging in de omstandig

heden verhuizing huwelijk overlijden te verwcrken Pas op die datum kwam de daarvoor

benodigde programmatuur beschikbaar Dit betekende dat de voorschotbetalingcn in deZe

gevallen te hoog of te laag konden zijn of zelfi geheel ten onrechte werden betaald

Tot 1 april 2006 had de Belastingdienst Toeslagen 270 000 mutaties ontvangen en

ongeveer 4 600 bezwaarschriften die als mutatie moesten worden aangemerkt Slechts een

bepcrkt aantal daarvan bijvoorbecld betrekking hebbcnd op een overlijden was op 1 april

2006 verwerkt Per 1 juni was het aantal ontvangen mutaties opgelopen tot 410 000

Ten aanzien van de mutaties wordt in het auditverskg van 14 november 2005 van

Het Expertise Centrum opgemerkt dat het in ieder geval tot 1 januari 2006 niet mogelijk zou

zijn binnenkomende mutaties inzake aanvragers die hun formulier hebben ingeleverd in de

systemen te verwerken en het voorschot zo nodig aan te passcn Van de tot 1 januari 2006

volgens het verslag te verwachten 300 000 mutaties zouden aldus het verslag slechts de 40 000

meest urgente mutaties handmatig kunnen worden verwerkt Het was daardoor niet zeker dat

de termijn van acht weken als bedoeld in artikel 4 13 van de Algemene wet bestuursrecht voor

de verwerking van de mutatie in alle gevallen zou worden gehaald

Het verslag noemt tijdsdruk op het invoeringsproces en vertragingen in de opleve

ringen van de ICT voorzienmgen als oorzaak

Tussen 1 april en 1 juni 2006 zijn dankzij een extra inspanning van de Belastingdienst

338 QD0 mutaties verwerkt In de eerste helft van juni 2006 zijn nog 72 000 mutaties

verwerkt

Na het overlijden van haar echtgenoot in fehrmri 2006 meldt mevroutv Teitsema de ivijziging van hoar

gezinssitmtk bij de Belastingdienst Vervolgens maakt de Belastingdienst helemaal geen huurtoeslag meer

over Toezeggingcn om het op te lessen worden niet nagekomcn Zelfs een paging van mevroutv Teitsema

om via hetJuridisch Loket het toegezegde voorschot te krijgen levert niets op De Belastingtelefom stelt

zich op het standpunt dat er helemaal geen voorschot is aangewaagd Na herhaalde tussenkomst van de

Nationale ombudsman ondertussen dreigt de verhmrder met een deumaarder heeji de Belastingdienst
omstreeks 30 juli 2006 eindelijk de huurtoeslag poor acht maanden overgemaakt Daarnaast blijkt op

hetzelfde moment de bcschikking via het automatische traject te zijn verstuurd De hijbehorende betaling
van januari tot en met augustus 2006 kan niet meer worden tegengehouden Systeemtechnisch is het

helaas niet mogelijk om het automatisch toegekende bedrng met het tussentijds handmatig uitbetaalde

hedrag te verrekenen Hierdoor heeft mevrouw Teitsema na zeven maanden zonder huurtoeslag

opeens een dubbele huurtoeslag over acht maanden ontvangen De Nationale ombudsman adviseert

haar het hedrag maar even opzij te zetten De Belastingdienst zal het teveel uitbetaalde hedrag namelijk

ukeindelijk weer terugvorderen

Van aanslag naar coeslag
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Informatieverstrekking

Toeslaggerechtigden konden zich per telefoon met rechtsCreeks tot de Belasting

dienst Toeslagen richten Met algemene ofspecifiek hun geval betreffende telefonische vrageii

dienden zij zich volgcns de normale werkwijze van de Belastingdienst te wcnden tot dc

Belastingtelefoon Hct kon daarbij gaan om vragen over de behandehng van hun aanvraag het

uitblijven van een beschikking een betaling een reactie op een klacht of een bezwaarschrift

Veel klachten die de Nationale ombudsman ontving hadden betrekking op de

telefonische bereikbaarheid en op de gang van zaken daarna In meer dan een derde van de

door de Nationale ombudsman ontvangen klachten hierover blekcn aanvragers ondanks gedanc

toezeggingen niet door de Belastingdienst Toeslagen te worden teruggebeld en of werden

spoed betahngen oftoegezegde correcties op het voorschot niet uitgevoerd

Tevens bleek de informatieverstrekking niet altijd even consistent en in het indivi

duele geval soms tegenstrijdig Ook bleek de meest recente informatie inzake de behandeling

van een individuele aanvraag vaak niet bcschikbaar

Voorts wees de Belastingtelefoon met steeds nit eigen beweging op de mogehjk

heid van een speed ofsuperspoedbetahng Volgens de minister van Financien gebeurde dit wel

sinds 1 april 2006

In het auditverslag van 14 november 2005 van Het Expertise Centrum werd daarover

opgemerkt dat de systemen die de statusinformatie moeten presenteren voor het beantwoorden

van gevalsgerichte vragen aan de balies en de Belastingtelefoon nog niet beschikbaar waren dan

wel niet up to date gevuld Hierdoor zou nog niet mogelijk zijn om klanten van specifieke

informatie over hun aanvraag te voorzien De betrokken applicatie is pas op 19 januari 2006

volledig beschikbaar gekomen Tot die tijd konden de medewerkers van de Belastingdienst aUeen

zien ofeen aanvraag was ontvangen en ofeenuitbetaling was gedaan

Uit de klachten komt voorts naar voren dat de Belastingdienst Toeslagen niet uit

eigen beweging informatie verstrekte aan de betrokken aanvragers over het uitblijven van een

tijdige betaling ofeen reactie op een bezrwaarschrift ofeen ingediende klacht Zij ontvingen

die informatie pas wanneer zij zelf contact zochten met de Belastingdienst

De staatssecretaris van Financien het in zijn reactie op vragen van de Nationale

ombudsman weten dat

aanvragers die de eerste maandehjkse termijn van hun toeslag niet in december 2005

kregen uitbetaald maar pas in januari 2006 niet specifiek door de Belastingdienst zijn

geinformeerd De daarvoor aangevoerde reden was dat het niet mogeHjk was de

betrokkenen individueel te benaderen omdat niet kon worden vastgesteld om weUse

individuele gevallcn het ging

de aanvragers die een voorlopig voorschot tot een geschat bedrag ontvingen omdat

hun aanvraag nog met kon worden verwerkt hierover zijn geinformeerd bij de

toekenning van het voorlopige voorschot

aan aanvragers die een klacht ofeen bezwaarschrift hadden ingediend geen infor-

matie IS verstrekt over afwijkende behandeltermijnen daarvan

in specifieke situaties per brief informatie met uitleg is verstrekt

Bevird ingen
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Em gehandicapte allemstaande moeder met drie schoolgaande kinderen vrangt in november 2005

huurtoeslag aim Omdat de Bclasfingdienst haar aanvraag kwijtraakt heifi ze op 19 december 2005

de huurtoeslag nogmaals en nu digitaal aatigevraagd De Belastingtelefoon laat weten dot haar

elektronisch ingediende aanvraag op 25 jamtaii 2006 in behandeling is genomen Dan volgt een periode
van acht weken stilte Mevrouw neemt opnieuw coMaa op Ondanks verschillende wekelijkse contacten

ontvangt ze noch huurtoeslag noch een reactie Ook een klacht hierover hlijft onbeantwoord

Met een maandelijks tekort van € 230 huurtoeslag een hijstandsuitkemtg van circa € 800 en een hum

van circa € 460 richt mevrouw zkh na zes maanden ten cinde raad tot de Nationale ombudsman

Na tussenkomst wordt uiteindelijk per superspoedhetaling betaling binncn vijf iverkdagen de huurtoeslag
uiibetaald

Behandeling van bezwaarschriften en kfachten

Veel klachten bij de Nationale ombudsman hadden betrekking op bet uitblijven van

een reactie op bezwaarschriften en op bij de Belastingdienst Toeslagen ingediende klachten

De Belastingdienst Toeslagen gaf bij navraag door bctrokkcne in veel gevallen aan dat bet

betrokken bezwaarschrift ofde klacht niet kon worden getraceerd

lnhetjaar2006 heeft de Belastingdienst Toeslagen tot eindaugustus 5 815 klachten

ontvangen over de huur en zorgtoeslag Het grootste aantal klachten 1 293 werden ontvangen

in de maandjuni De meeste klachten hadden betrekking op het uitblijven van oftermijnover

schrijding bij behandeling van de aanvraag 4 351 en op het hanteren van onjuiste gegevens

door de Belastingdienst 984

Het voorafvoor heel 2006 geschatte aantal klachten was 3 500

Voor de behandeling van de klachten over de huur en zorgtoeslag die bij de

Nationale ombudsman werden ingediend was een afepraak gemaakt met de Belastingdienst

Toeslagen

Veel van de door de Nationale ombudsman ontvangen klachten werden overeen

komstig deze aSpraak direct aan de Belastingdienst Toeslagen voorgelegd De gemaakte werk

afipraak hield verder in dat de Belastingdienst Toeslagen de op die manier voorgelegde

klachten binnen twee weken zou oplossen en dat de Belastingdienst wanneer dat niet mogelijk

bleek contact zou opnemen met de betrokken aanvrager

Het nakomen van deze afspraak is in veel gevallen niet gelukt Veel klagcrs zagen

zich na verloop van tijd dan ook genoodzaakt om zich opnieuw te wenden tot de Nationale

ombudsman Ook ontving de Nationale ombudsman klachten dat de Belastingdienst toezeg

gingen ofafipraken niet nakwam naar aanleiding van rechtstreeks bij de Belastingdienst inge

diende klachten

■
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Ik ktaag erwer dat ondanks het ingrijpm van de Nationate ombudsman het probteem atteen maar groter

lijkt geworden na interventie hch ik een contactpersoon toegavezen gekregen en is geld overgcboekt om

de voorschotten aan te vuUen tot het bcdrag tvaarop ik recht zou hebhen Bij de eerst volgende hetaling was

het hektnaal mis Ik kreeg niet het bedrng tmarop ik recht zou hcbben circa € 230 niet het voorschot van

€ 95 zoals in de maanden daarvoor maar slechts €28 overgcboekt Toen ik mijn contactpersoon

[bij de Bclastingdienst Toeslagen] ophelde kon ze mij niet in het systeem vinden Uiteindelijk werd

ik teruggebeld met de mededeling dat het maandbedrag nu inderdaad €28 was ik recht had op

cd €230 en ergeits in het systeem ‘king Oorzaak en ophssing wareii onbekend De interventie

van de Nationale ombudsman is voor mij een zeer tijdelijke oplossing geweest In mijn situatie

is het maandelijks ukort aUeen maar drastisch toegenomm De vaste contactpersoon is een farce
in 3 van de 4 pogingen haar te bereiken was ze niet bereikhaar en belie niet zelf terug Mijn gegevens

nota bene op basis van de sofmummer zijn bij elk contact niet te vinden Er is 2 maal een voorschot

binnen een hepaalde termijn toegezegd niet overgeboekt en geen reden gcgeven De oorzaak van het

probleem in de so ware is onbekend Dit lost men hlijkhaar op door

te wachten tot er iemand klaagt
een niemv systeem te bouwen om aanvullende voorschotten te verstnkken Ik vraag me af hoeveel

duizenden personeii te weimg krijgen en nog niet geklaagd hebhen of zkh laten afschepen
”

3 4 Gevolgen toeslaggerechtigden

De problemen die zich voordeden liadden diverse gevolgen voor de aanvragers van

een of meer toeslagen

Financiele problemen

Veel aanvragers hebben niet voor 1 januari 2006 de eerste termijn ontvangen van

de huur ofde zorgtoeskg Ook na de beslissing van december 2005 om in de gevallen van de

940 000 niet verwerkbare aanvragen een voorlopig voorschot te betalen bleef de Nationale

ombudsman met regelmaat klachten ontvangen over niet tijdige betaling

Ten aanzien van de huurtoeslag gold dat als gevolg van de late betaling de

continuiteit werd verbroken van aanvankelijk de huursubsidie en per 1 januari 2006 de huur-

toeslag

Ten aanzien van de zorgtoeslag gold dat de eerste betahng kon komen na de ver

phehting de eerste premie te beCalen voor de verzekering volgens de nieuwe zoigverzekerings

wet De gerechtigden op de zorgtoeskg zijn veclal de ootspronkelijk verplicht verzekerden

mgevolge de Ziekenfondswet Voor hen was de premie voor de nieuwe zorgverzekering veelal

hoger dan zij gewend waren en was een tijdige betaling van de toeskg van groot belang

Ook doordat de Belastingtelefoon niet van meet af aan spontaan in alle daarvoor

in aanmerking komende gevallen melding maakte van het bestaan van een spoedprocedure

hebben aanvragers bun geld later ontvangen dan nodig was

Veel klagers maakten in bun verzoefcsehrift aan de Nationale ombudsman dan ook

melding van grote financiele problemen die het gevolg waren van het uitblijven van een

tijdige betahng
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Ondanks veel tdefonisch contact en herhmWelijke foezeggingen van de Belastingdienst de uitbetaling
aan te passen ontvangt de heer Khtassen al vkr maandcn lang € 1J 0 te tveinig huurtoedag
Meneer KJaassen laat am iveten dat hij met een bijstandsuitkering van € 752 per maand niet longer
het hoofd boven water kan houden en dat hij infmanciele en zware psychische nood terecht is gekomen

Onzekerheid

Door het uitblijveii van een reactie op een mutatie een bezwaarschrift of een

kkcht verkeerden veel aanvragers na het indienen van hun aanvraag in onzekerheid over de

vraag of hun toeslag tijdig zou worden vastgesteld aangepast of stopgezet

IBij het gezin Kever verloopt aUes voorspoedig tot het moment dat het gezin verhuist Het nieuwe

adres geefi recht op meer huurtoeslag Echter vanaf de verhuizing ontvangt het gezin helemaal geen

huurtoeslag meer De Bdastingtclefoon mddt bij ieder tehfoongesprek een andere reden voor het

uithlijven van de huurtoeslag een out van de TNT een niet goed ingevuld aanvraagformulier het

geld zou reeds onderweg zijn of de uitMaling zou nog drie maandcn op zich iatcn wachten

Ondanks diverse toeze^ingen van uithetaling wordt maandenlang geen huurtoeslag ontvangen

Het tekort op de huurtoeslag moet het gezin van hun zoon lencn otn rond te kunnen komen

Na zes maanden van onzekerheid en iwg steeds zander correctie van de huurtoeslag wendt de familie
Kever zich tot de Nationale omhudsman Het door de Belastingdienst Toeslagen in gang gezette

onderzoek ivees overigens uit dat familie Kever in him aanvraag onjuiste gegevens en een incorrecte

ingangsdatum had vcrmeld

Terugbetafingsverplichting

Als gevolg van de beslissing om bij niet verwerkbare aanvragen voorlopige voor

schotten vast te steUen worden veel aanvragers geconlionteerd met temgbetalingsverpHchtingen

Van 290 OQO gevallen stond tij dens het onderzoek van de Nationale ombudsman al vast dat een

bedrag 2»u nioeten worden terugbetaald aan de Belastingdienst In 170 000 gevallen daaxvan kon

dit niet door middel van verrekening met toekomstige toeslagbetalingen zodat daadwerkelijk

moest worden betaald

Ook als gevolg van de late verwerkmg van mutaties of bezwaarschriften kunnen

terugbetahngsverphchtingen ontstaan De late verwerking kan er immers toe leiden dat maande

lijkse betalingen plaatsvindcn op een voorschot dat na verft erking van het bezwaarschrift ofde

mutatie te hoog blijkt te zijn ofwaarop zelfi helemaal geen recht meer bestaat

Ook de terugbetalingsverplichtingen kunnen leiden tot financiele problemen

■
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Genomen maatregelen

Naar aanleiding van de geconstateerde uitvoenngsproblemen heeft de Belastmgdienst

de volgende aanvuUende maatregelen getroffen

3 5

► In de loop van het tweede kwartaal van 2006 is ter verbctering van de verwcrking

van mutaties een aanvullend programma genaamd Ordina in gebruik genomen

► Naar aanleiding van de binnenkomende klachten over de huur en zorgtoeslag

heeft de Belastingdienst Toeslagen het aantal kkchtbehandelaars per 1 april 2006

verhoogd van 10 tot 72 cn zijn tcvens klachtregisseurs cn kkchtcoordinatorcn aan

gesteld Tevens zijn richtlijnen opgesteld om de klachtafhandehng te structurerell

evenals een interne werkinstructie met 20 standaardbrieven

Leerpunten voor de Belastingdienst

In zijn rcactie op het door de Nationalc ombudsman ingestelde onderzock geeft

de staatssecretaris van Financien aan dat nit de opgedane ervaringen kan worden afgeleid dat

bij iedere vervolgactie ak gevolg van de massaHteit van het toeslagenproces opnieuw nit

voenngsperikelen kunnen ontstaan Bovendien heeft de opgedane ervaring geleerd dat de

burger verwachtingen heeft over de exactheid van de maandelijkse voorschotten die niet over

censtemmen met het voorlopige karakter van de beschikkingen en de voorschotbetahngen

3 6
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4 Beoordeling

Algemeen

De burger in Nederland werd per 1 januari 2006 geconfronteerd met belangrijkc

wijzigingen in de zorgverzekering en de huursubsidie Dit betrofin de eerstc plaats de invoering

van het nieuwe stelsel van zorgverzekeringen en daaraan gekoppeld de invoering van de zorg

toeskg Daamaast werd de huursubsidie die tot dan toe werd verzorgd door het Ministerie van

Volkshuisvesting Ruimtelijke Ordening en Miheubeheer vervangen door de huurtoeslag die

vanaf 1 januari 2006 werd betaald door de Belastingdicnst Vooral de verandering in het stelsel

van zorgverzekeringen kon voor de burger al naar gelang zijn omstandigheden financiele

consequenties hebben Voor degenen die tot 1 januari 2006 verzekerd waren bij een ziekenfonds

gold dat zij vanaf 1 januari 2006 voor hun ziektekostenverzekering meer premie zouden moeten

gaan betalen De zorgtoeslag diende ter compensatie van deze hogere last Het was daarom van

groot belang dat de zorgtoeslag tijdig zou worden uitbetaald

Voor de huurders van een woning die recht hadden op huursubsidie was van belang

dat er geen onderbreking zou plaatsvinden in de maandelijkse betahngen van eerst huursub-

sidie en daarna huurtoeskg

De Bekstingdienst werd door de invoering van de Wet op de huurtoeskg en de

Wet op de zorgtoeskg geconfronteerd met taken die naar hun aard afweken van de gebruike

lijke taken van de Bekstingdienst de heffmg en inning van bekstingen De Wet op de huur-

toeskg en de Wet op de zorgtoeskg betekenden immers dat de Bekstingdienst struccureel

andere betalingen aan burgers zou gaan verrichten dan die welke voortvioeien uit de heffmg

van belastingen

De Bekstingdienst heeft ervoor gekozen deze nieuwe taak te kten uitvoeren door

een spcciaal daarvoor in het levcn geroepen organisatieonderdeel de Belastingdienst Toeskgen

Dit organisatieonderdeel telde 934 inedewerkers per 1 oktober 2006 Voor de Bekstingdienst

was de invoering van de huurtoeskg en de zorgtoeskg een omvangrijke en complexe operaCie

die in rektiefkorte tijd moest worden voorbereid De Bekstingdienst Toeskgen moest worden

ingericht automatiseringsprogramma’s moesten worden ontworpen en ongeveer 6 miljoen

aanvraagformulicren moesten tijdig worden verstuurd en na tcrugontvangst in twee maanden

worden verwerkt Ten slotte moest de eerste betaling van een voorschot plaatsvinden v66r

1 januari 2006

Gelet op de financiele bekngen van de burger bij een goede uitvoering door de

Bekstingdienst van de nieuwe taken mocht van de Bekstingdienst verwacht worden dat bij de

voorbereiding zoveel mogelijk risico’s werden uitgesloten Hoe goed echter de voorbereiding

ook is bij een dergelijke omvangrijke en complexe operatic is het vrijwel onvermijdelijk dat

zich in de praktijk toch uitvoeringsproblemen voordoen Zonder voldoende voorzienmgen om

deze problemen snel op te lessen zuUen individuele burgers het skehtoffer worden In het

geval van de huur en zorgtoeskg gold dat gelet op de ermee gemoeide financiele bekngen

van de burger onverkort
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Om schade voor individuele burgers zd veel mogelijk te voorkoTneii mocht vm de

Belastingdienst dan ook verwacht worden dat hij naast de zorg voorafvoor de verwerking van de

massaliteit aan formuliereii en voor het uitsluicen van zo veel mogelijk risico s ook zorg droeg

VOor ecn scenario om te voorkomen dat individuele burgers werdcn gedupeerd door de proble

men die zich bij en tijdcns de uitvoering van de nieuwe werkzaamheden zouden voordoen

Criterium

Het vereiste van adequate organisatorische voorzieningen houdt in dat bestuurs

organen bun administratieve beheer en organisatorisch functioneren inrichtcn op ecn wijzc

die behoorlijke dienstverlening aan burgers verzekert

Dit vereiste houdt in dat de Belastingdienst om schade voor burgers te voorkomen

zijn aandacht tijdens de voorbereiding eti uitvoering van nieuwe taken niet alleen dient te

richten op een goede verwerking van de massaliteit maar ook op het treffen van adequate

voorzieningen voor de oplossing in individuele gevallen van de onvermijdclijk optredendc

uitvoeringsproblemen en de nadehge gevolgen daarvan voor de individuele burger

De staatssecretaris van Financien heeft in zijn reactie van 7 juli 2006 op het onder

zoek aangegeven dat hij zijn handelen en dat van de Belastingdienst steeds heeft laten sturen

vanuit het belong van de burger

De Nationale ombudsman is niettemin tot de conclusie gekomen dat de

Belastingdienst hieraan in onvoldoende mate heeft voldaan De Belastingdienst is met name te

kort geschoten op het punt van de aandacht voor het individuele geval en voor het opvangen

en oplossen van de soms ernstige problemen die zich in die individuele gevaUen voor de

hetrokken burger hebben voorgedaan Dit heeft ertoe geleid dat burgers m ernstige financiele

problemen zijn gekomen ofgedurende geruime tijd in onzekerheid hebben verkeerd over de

vraag ofhun aanvraag tijdig zou worden verftierkt dan wel ofbctaling tijdig zou pkatsvinden

Daardoor is schade Coegebracht aan het vertrouwen van de burger in de overheid

Dit heeft geleid tot een grote hoeveelheid klachten van burgers bij de Bekstingdienst

zelf bij de Nationale ombudsman bij de sociaal raadslieden bij de Nederkndse Woonbond

en elders

Het bekng van de burger bij tijdige betahng bracht met zich mee dat problemen

m de verwerking van aanvragen slechts m beperkte mate mochten voorkomen en dat voor die

problemen zo snel mogelijk een oplossing moest worden geboden Dat is in onvoldoende mate

gereahseerd De Bekstingdienst heeft verhoudingsgewijs een te groot deel van zijn aandacht

gericht op de verwerking van de massaliteit en te weinig op een structurele aanpak van de

optredende problemen in individuele gevallen

Ook kan niet worden gezegd dat ten tijde van het begin van de werkzaamheden

alle rtsico’s in voldoende mate waren uitgesloten Dit oordeel is met name gebaseerd op de

vaslstelhng dat de appheaties om mutaties te verwerken en om op diverse pkatsen gevals

gerichte statusinformatie op te vragen niet tijdig gereed waren
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Daardoor Zijn voor burgers nadelige gevolgeli opgetredeii die voorkomen badden

kurinen worden indien de applicaties tijdig gereed waren geweest

In zoverre is de invoering van de coeslagen niet goed verlopen

Gelet op dcze crnstige gevolgen voor de burger moet de vraag gesteld worden of

de Belastingdicnst voldoende tijd heeft gekregen om zich voor te bereiden op de uitvoering

van deze nieuwe en complexe taak met grote financiele belangen voor de burger Naar het

oordeel van de Nationale ombudsman zijn de mogelijkheid om dit proces in korte tijd voorte

bereiden en met de vereiste kwaliteit uit te voeren overschaC en is er onvoldoende oog geweest

voor de te verwachten problemen en de nadelige gevolgen daarvan voor de burger Daardoor

is schade toegebracht aan het vertrouwen van de burger in de overheid

Het oordeel in dit onderzoek van de Nationale ombudsman overhet optreden van de

overheid kan in zoverre niet los worden gezien van zijn bevindingen bij het onderzoek uit eigen

beweging naar de uitvoering van de Ziektewet door het Uitvoeringsinstituut werknemers

verzekeringen rapport 2006 191 en bij het onderzoek uit eigen beweging naar de uitvoering

van de Zorgverzekeringswet voor gepensioneerden en uitkeringsgerechtigden in het buitenland

door het College voor zorgverzekeringen rapport 2006 300

Aan bovenstaande doet niet af dat in de grote meerderheid van de gevallen de

verwerking van de aanvraag en de betaling van het voorschot probleemloos is verlopen

Hieronder wordt op een aantal aspecten van de onderzochte gedraging nader ingegaan

Tijdige verwerking van aanvragen en mutaties

Aanvragen
Uit de klachten die bij de Nationale ombudsman bmnenkwamen bleek dat veel

aanvragen niet tijdig konden worden verwerkt

Uit de reactie van 7 jub 2006 van de staatssecretaris van Financien op het ingestelde

onderzoek blijkt dat 940 000 aanvragen dat is ongeveer 16 procent van allc aanvragen niet

tijdig konden warden verwerkt In 52 000 van de 940 000 gevallen was de niet verwerkbaar

beid bet gevolg van systeemfouten

Uit een en ander volgc dat de Belascingdienst Toeslagen er in een beduidend

aantal gevallen niet in is geslaagd de voorschotbeschikking af te geven voor 1 januari 2006

Voor zover dit het gevolg was van een onjuiste of onvolledige invulling van het formulier treft

de Belastingdienst slechts het verwijt dat de viagenbrieven waarin de aanvullende of gecor

rigeerde informatie moest worden opgevraagd niet tijdig konden worden verzonden

De niet tijdige verwerking heeft geleid tot onzekerheid bij betrokkenen omtrent

de vraag of bun aanvraag tijdig zou leiden tot een beschikking en een betaling Dit klemt te

meer in de gevallen waarin de handelwijze van de Belastingdienst ertoe leidde dat de behan

debngstermijn van acht weken pas werd geacht te zijn ingegaan na de ontvangst van een nieuw

vaak onnodig ingezonden tweede aanvraagformulier in plaats van bij de ontvangst van het

oorspronkelijke aanvraagformulier In deze gevallen kwam tevens de garantie van betaling voor

1 januari 2006 te vervallen
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De vaststelling dat veel forimiliereii niet tondeil worden verwerkt roept voorts de

vraag op of de gebruikte programmatuur voorafvoldoende kntisch is getest en goedbevonden

y\^utotres

Tot 1 april 2006 was het niet mogelijk om opgegeven wijzigingen in de omstandig

heden die van belang waren voor de hoogte van de toeslag zoals verhuizingen wij zigingen in

de burgerlijke status overlijden mutaties langs geautomatiseerde weg te verwerken Op 1 april

2006 had de Belastingdienst al 270 000 mutaties ontvangen en 4 600 bezwaarschriften die als

mutatie moesten worden aangemerkt Slcchts een beperkt aantal daarvan is voor 1 april 2006

verwerkt De onmogelijkheid om de grate hoeveelheid mutaties te verwerken werd veroor

zaakt doordat de benodigde apphcatie niet voor 1 april 2006 beschikbaar was Dit betekent dat

de Belastingdienst in een grooc aantal gevaUen gedurende geruime tijd niet op een mutatie

heeft kunnen reageren Het gevolg daarvan was dat tot het moment van verwerken van de

mutatie mogelijk een voorschot werd uitbetaald waarvan al vast stond dat de hoogte niet juist

was of zelfs dat geen recht meet bestond op een toeslag In deze gevaUen zuUen de betrok

kenen worden geconftonteerd met terugvordering van het teveel betaalde door de

Belastingdienst Verwacht mag worden dat dit in bepaalde gevaUen zal leiden tot betalings

problcmen

Vooraf was bekend dat de betrokken applicatie niet beschikbaar zou zijn in ieder

geval niet voor 1 januari 2006 De Belastingdienst heeft daarmee een vermijdbaar uitvoerings

risico op zich genomen Het stond immers vast dat vanaf het moment dat de aanvraag

formulieren door de toeslaggerechtigden werden ingeleverd ook mutaties zouden worden

ontvangen De Belastingdienst heeft zich niettemm genoodzaakt gezien te beginnen met

de uitvoering van deWet op de huurtoeslag en Wet op de zorgtoeslag bUjkbaar zqnder voor

de verwerking van de binnenkomende mutaties een oplossing of een adequaat noodscenario

beschikbaar te hebben

Tijdige betaling

Veel klachten die de Nationale ombudsman ontving hadden betrekking op het

uitbUjven van een tijdige betaling van een of meet toeslagcn

Ondanks de beslissing in december 2005 om in de gevaUen van de 940 000 niet

verwerkbare aanvragen een voorlopig geschat voorschot uit te betalen heeft de betaling in

262 000 gevaUen pas in januari 2006 plaatsgevonden te weten in 210 000 gevaUen op of

omstreeks 5 januari 2006 en in 52 000 gevaUen eind januari 2006 Dit betekent dat de

Belastingdienst in ruim 4 5 van alle aanvragen niet zijn doelstelling heeft gerealiscerd om op

alle tijdige aanvragen een betaling te doen voor 1 januari 2006

Ook daama ontving de Nationale ombudsman echter nog steeds veel klachten over

het uitblijven van een betaling Veel klagers maakten melding van emstige financiele proble

men die daarvan het gevolg waren De Belastingdienst heeft naar het oordeel van de Nationale

Beoordeling

23

1893996 00446



ombudsman dan ook onvoldoende zorg betracht om financiele problemen in irtdividuele

gevallen te voorhomen

Bovendien heeft de beslissing van december 2005 om in de gevallen van de 940 000

niet verwcrkbarc aanvragcn tot nitbetaling van een geschat bedrag over tc gaan in 290 000

gevallen geleid tot een te hoge betaling Dit betekent dat de Belastingdienst het teveel bctaalde

zal terugvorderen In 170 000 gevallen kan ofkon deze terugvordering worden verrekend met

toekomstige betalingen in 120 000 moest ofmoet daadwerkelijk een bedrag worden terug

betaald Ook bier geldt dat betalingsproblemen kunnen worden verwacht

Informatieverstrekking

De problemen die de uitvoering van de toeslagenwetten met zicb bracht bebben

geleid tot vragen en onzekerheid bij de burgers die daarmee te maken kregen Hun beschikking

of betaling bleef langer nit dan zij mochten verwachten en gelet op het ermee gemoeide

financiele belang valt te begrijpcn dat zij informatie wilden bebben over de oorzaak daarvan

Een goede voorlichtmg was daarom van groot belang en had veel klachten kunnen voorkomen

Uit de ontvangen klachten bleek dat burgers het als hinderHjk hebben ervaren dat

rechtstreeks telefonisch contact met een behandelend ambtenaar met mogebjk was en dat zij

hun vragen slechts langs de indirccte weg van de BekstingTelefoon konden stellen Daargelaten

de vraag of de keus voor deze wijze van communicatie de meest gelukkige is zou de hinder

minder groot zijn geweest wanneer de BelastingTelefoon de vragen steeds adequaat en juist

zou hebben kunnen beantwoorden en wanneer toezeggingen over terugbellen in alle gevallen

Zouden zijn nagekomen Uit de ontvangen klachten komt echter een ander beeld naar voren

De informatie was niet altijd consistent en soms zelfs Cegenstrijdig Ook werden gedane toe-

zeggingen over terugbellen en over te nemen maatregelen niet steeds nagekomen Het is niet

geheel duidelijk in hoeverre de op dit punt ondervonden problemen mede zijn veroorzaakt

doordat het programma om de BelastingTelefoon en ook de hulp en informatiepunten van

de benodigde informatie te voorzien niet van meet af aan kon worden gebruikt

Ook op dit punt is de zorg van de Belastingdienst voor het individuele geval te

kort geschoten

Het is voorts een veiwijtbaar gemis in de informatieverstrekking geweest dat de

BelastingTelefoon niet in alle daarvoor in aanmerking komende gevallen eigener beweging

heeft gewezen op het bestaan van de spoedprocedure om een termijn van een toeslag uit te

betalen

Een deel van de klachten had wellicht ook kunnen worden voorkomen wanneer

de Belastingdienst langs massamediale weg zoals bijvoorbeeld via advertenties in dagbladen

meet informatie had verstrekt over opgetreden problemen en vertragingen die daarvan het

gevolg waren in de verwerking van aanvragen en de betaalbaarstelhng van voorschotten

Daarbij had tevens informatie verstrekt kunnen worden over genomen maatregelen en war de

burger daarvan kon verwachten
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Behandeling van bezv aarschriften en klachten

De Belastingdienst Toeskgen reageerde traag of helemaal niet op door burgers

ingedicnde bezwaarschriften cn klachten Veelal bleck het niet mogelijk het betrokken geschrift

te traceren

Met het oog op het onverwacht grote aantal klachten dat de Nationale ombudsman

ontving over de uitvoering van de toeskgenwetten door de Bekstingdienst Toeskgen is een

afipraak gemaakt over de behandehng van deze klachten Ingevolge deze afipraak werden

kkchtcn door de Nationale ombudsman direct na ontvangst voorgel^d aan daartoe aan

gewezen medewerkers van de Belastingdienst Toeslagen Opzet van de afipraak was dat deze

kkchten binnen twee weken door de Belastingdienst Toeskgen zouden worden afgehandeld

in die zin dat betaling binnen die termijn had pkatsgevonden Indien dat niet zou Itikken zou

de Belastingdienst Toeslagen contact opnemen met betrokkene De Bekstingdienst Toeskgen

is niet in staat geblcken om deze afipraak in alle gcvallen na te komen Veel toeskggerechtigden

zagen zich daarom genoodzaakt om zich na verloop van tijd opnieuw te wenden tot de

Nationale ombudsman omdat er nog niets was gebeurd en of omdat betaling nog niet had

pkatsgevonden

De uitvoering van de Wet op de huurtoeslag en deWet op de zorgtoeslag door de

Belastingdienst Toeskgen in de onderzochte periode heeft in een aantal opzichten niet plaats

gevonden in overeenstemming met het vereiste van adequate organisatorische voorzieningen

De onderzochte gedraging is dan ook niet behoorlijk

Condusie

De onderzochte gedraging van de Bekstingdienst Toeskgen is niet behoorlijk

wegens schending van het vereiste van adequate organisatorische Voorzieningen

Aanbeveling

De minister van Financien wordt in overweging gegeven te bevorderen dat bij

omvangrijke en complexe operaties vooraf maatregelen worden getroffen voor een adequate

behandeling van de problemen die zich in individuele gcvallen onvcrmijdelijk zullen voor

doen Deze maatregelen moeten erop gencht zijn de nadehge gevolgen daarvan voor de

individuele burger zo snel mogelijk weg te nemen De maatregelen dienen schrifielijk te worden

vastgelegd Bij de voorbereidhig van veranderingsprocessen dient zeker wanneer financiele

belangen voor burgers in het geding zijn de continuiteit van het proces centraal te staan

Dr A E M Brennmkmeij er

De Nationale ombudsman
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Bijiage I

De wettelijke bepalingen

Algemene wet itikomensafhankelijke regelingen Wet van 23 juni 2005 Stb 344

Artikel 14 eerste lid

“Een tegemoetkoming wordt op aanvraag toegekend door de Bekstingdienst Toeskgen
”

Artikel 16

1 Indien de tegemoetkoming naar verwachting niet binnen acht weken na

ontvangst van de aanvraag zal worden toegekend verleent de Bekstingdienst Toeskgen de

beknghebbende een voorschot tot het bedrag waarop de tegemoetkoming vermoedelijk

zal worden vastgesteld

2 Ingeval de beknghebbende voor het gehcle berekeningsjaar aanspraak heeft op een t^e

moetkoming wordt het voorschot verleend

a indien de aanvraag ten minste acht weken voor het berekeningsjaar is ingediend of

indien de tegemoetkoming wordt toegekend met toepassing van artikel 15 vierde Ud

voor de aanvang van het berekeningsjaar

b in andere gevaUen binnen acht weken na de ontvangst van de aanvraag

3 De Bekstingdienst Toeskgen kan het voorschot hemen

4 Een herziening van het voorschot kan leiden tot een terug tc vorderen bedrag

Artikel 17 eerste lid

“Indien een voorschot op de tegemoetkoming is verleend en er een relevante wijziging

optreedt in de omstandigheden die van bekng zijn voor de beoordehng van de aanspraak op

of de bepaling van de hoogte van de tegemoetkoming is de beknghebbende gehouden die

wijziging te melden aan de Bekstingdienst Toeskgen
”

B
Van aanslag naar coeslag

1893996 00446



Bijiage 2

Uit de vergaderverslagen 2005 2006 van de

Tweede Kamer der Staten Generaal

I Antwoord van de staatssecretaris van Finanden op vragen

ingezonden op 30 december 2005 van het lid Kant nr 647

“

Een rektief beperkt aantal posten kan niet meer dit jaar worden uitbetaald Zo

vindt de uitbetaling inzake zo’n 110 000 aanviagen uiterkjk 5 januari a s plaats Voor ongevcer

100 000 posten loopt de verwerking nog Deze worden naar verwachting ook in de eerste

week vanjanuari uitbetaald Daarmee zijn alle aanvragen verwerkt ook die na 1 november zijn

binnengekomen In die gevallen waarin onvoldoende gegevens beschikbaar waren om tijdig tot

een vaststeUing te komen is een voorschot toegekend Voor de zorgtoeskg zal dit voorschot

doorgaans overeen komen met de uitcmdelijke berekening Voor de huurtocskg is het voor-

schot gebaseerd op de huursubsidie die nu van VRDM ontvangen wordt Ingeval het een

nieuwe aanvraag betreft wordt een vast bedrag betaald Hiermee wordt ook voor situaties

waarin vraagbrieven zijn verzonden die mogelijk niet tijdig beantwoord zijn voorzien in een

voorschot
”

I Antwoord van de staatssecretaris van Finanden op vragen

ingezonden 12 Januari 2006 van deleden Noorman den Uylen Depla nr 859

“

Voor de beantwoording van vragen over de huur en zorgtoeskg worden mede

werkers van de Bekstingtelefoon ondersteund door een specifiek daarvoor ontwikkelde apph

catie Met deze apphcatie kan worden gezien of een aanvraag ontvangen is wat er in de

aanvraag staat of er een behandeling heeft plaatsgevonden die heeft geleid tot een beschikking

of de uitbetaling heeft plaatsgevonden en voor welk bedrag Daarnaast kan de Bekstingtelefoon

verifieren ofde gegevens die de aanvrager van de toeskg heeft aangegeven overeenkomen met

de gegevens zoals de Belastingdienst die in de administratie heeft staan Door knelpimten in de

automatisering is de apphcatie pas op 19 januari volledig beschikbaar gekomen voor de mede

werkcrs van de Bekstingtelefoon Vanafmedio december tot en met 18 januari konden mede

werkers van de Bekstingtelefoon hierdoor alleen zien of er een aanvraag voor een toeskg was

ontvangen en of er een uitbetaling aan de aanvrager was gedaan
”

3 Verslag van het algemeen overieg van 26 januari 2006

“

De staatssecretaris baalt er net als de medewerkers van de Belastingdienst van

dat het in 52 000 gevallen knger heeft geduurd dan gedacht om de toeskgen over te maken

Dat is buitengewoon vervelend voor de mensen die het betreft In rektie tot hun inkomen gaat

het inderdaad om veel geld
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De 52 000 aangekotidigde betalingeil zijn inmiddels verricht Medewefkefs vail de

belastingtelefoon moeten in principe zelfde spoedprocedure aanbieden mils de aanvraag tijdig

is ingediend

In allc eerlijkheid moecJiij toegeven dat niet met zekerheid kan worden vastgesteld

dat alle problemen boven tafel zijn gekomen Wei achc hij de kans dat veel mensen te veel

zuUen bbjken te hebben ontvangen groter dan de kans dat men te weinig krijgt In december

2005 is de beleidsbeslissing genomen om altijd bet voordeel van de twijfel te geven
”

4 Antwoord van de staatssecretans van Finanden op vragen

ingezonden 19 april 2006 van de leden Noorman den Uyl en Depla nn 1432

“

In januari tot eind februari zijn 2 000 echte bezwaren en 7 000 als mutaties aan

te merken bezwaren in behandeling genomen Van deze bezwaren zijn er zo’n 1 100 in

behandeling genomen Daarvan zijn de bezwaren die kennelijk ongegrond of achterhaald

zijn inmiddels afgehandeld De overige bezwaren zijn nog in behandeling Naar verwachting

kunnen deze alsnog voor medio juni 2006 worden afgehandeld
”

5 Antwoord van de staatssecretans van Finanden tijdens het vragenuurvan

23 mei 2006

“

Ook de mensen bij de Belastingdienst realiseren zich dat het niet om dossiers

en nummers gaat Nee het gaat om mensen Tegehjkertijd komt het voor dat de ontvangen

formulieren niet helemaal goed zijn inggvuld Soms is de aanvrager onvoldoende te identi

ficeren Soms zijn er verschrijvingen bij de sofi nnmmers In dat geval kiezen wij in het voor-

deel van degene die de huurtoeslag aanvraagt Van de Algemene Efekenkamer krijgen wij

daatvoor overigens op onze donder De Algemene Rekenkamer heeft een rapport gepresen

teerd waarin wij worden gekapitteld vanwege het uitbetalen van huurtoeslagen terwijl er

onduidelijk^iheid bestaat over het recht daarop bijvoorbeeld vanwege het ontbreken van een

handtekening of het abusievelijk mvuUen van het sofinummer van de partner Wij geven aan

vragers het voordeel van de twijfel en dat zuUen wij ook bhjven doen Het kan niet sneller dan

deze supersnellc drie dagen de afhandeling hgt tussen de drie en de tien dagen De woordvoer

ders hebben gelijk Ik kan de Kamer verzekeren dat alle mensen van de Belastingdienst ervan

doordrongen zijn dat deze zaken met de grootste spoed moeten worden afgehandeld en

dat het om mensen gaat die geholpen moeten worden Ah deze mensen recht hebben op de

toeslag horen zij die ook te krijgen Ik kan echter in deze aanloopfase helaas niet garandercn

dat het direct van vandaag op morgen geregeld is Ik kan de Kamer wel zeggen dat ik verwacht

dat alles vanafhalfjuni weer tot normale properties is teruggebracht
”
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Bijiage 3

Brief van 7 juli 2006 van de staatssecretaris van Financien

“

Naar aanleiding van de gang van zaken rond de nitvoering van de zorg cn

huurtoeslag heeft u in uw brief van 19 aprdj l te kennen gegeven een onderzoek te willen

instellen op grond van uw bevoegdheid in artikel 9 26 Algemene wet bestuursrecht

Ten behoeve van dit onderzoek stelt u in uw briefvragen over bet besluitvormingsproces de

juischeid cn tijdigheid ran bcschikkingen de informatieverstrekking en de behandcbng van

klachten

Voordat ik overga tot beantwoording van deze vragen wil ik nader ingaan op de

vraag op welke wijze vanaf 2005 tot de dag van vandaag is gehandeld om bet toeslagproces

bebeersbaar te bouden Meet specifiek doel ik op bet uitgangspunt dat wij hierbij bebben

gcbantcerd de sturing van ons bandelcn vanuit bet belang van de burger

Belangen burger

Vanaf de eerste voorbereidingen voor de invoering van de Toeslagen is er van

uitgegaan dat bet aanvragen toekennen en uitbetalen van de zorg en huurtoeslag aan de

recbthebbenden alleen een kans van slagen beeft bij een voldoende bekendbeid van de regeling

en een voldoende adequate en laagdrempeHge ondersteuning van rechtbebbenden bij bet

aanvragen van zijn toeslagen Om de campagnc succesvol te laten verlopen zijn de volgende

acties ingezet

Een omvangrijke communicatiecampagne In de campagne zijn tv en radiospots

ingezet verscbiUende soorten advertenties webvertising korte documentaireachtige prograni

maatjes op tv artikelen in buis aan buisbladen busreclame abri reclame posters en flyers

De campagne heeft een zeer boog bereik gereabseerd en nagenoeg alle doelstellingen zijn

royaal gehaald 94 van de zorgtoeslaggerechtigden weet wanneer recht bestaat op zorgtoeslag

bij huurtoeslaggerechtigden weet 81 dit ten aanzien van de huurtoeslag

• Inschakebng van de zogeheten Hulp en Informatiepunten zogeheten HlP’s voor hulp

aan de burger bij bet invullen van de aanvragen cn bet beantwoorden van vragen

• Betrokkenheid van vakbonden en ouderenbonden Zij bebben hulp geboden aan

bun achterban bij bet aanvragen van toeslagen

• De BelastingTelefoon is specifiek voor de toeslagen uitgebreid met zo’n 650 werk

plekken met de mogelijkheid tot verdere opschaling bij piekaanbod

Om bet de burger zo eenvoudig mogelijk te maken is tevens besloten om de gege

vens op de aanvraag zoveel mogelijk voor te drukken

Ook in de uitvoeringsprocessen heeft bet belang van de burger centraal gestaan

Het belang van de individuele burger dreigt bet in massale processen nogal eens af te leggen

tegen het organisatiebelang van het op orde krijgen van een verwerkingsproces Deze ‘onder
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geschiktheid’ van dc burger moet worden voorkomen Bij toeslagen is er welbewust voor

gekozen om gedurende de aaiivangsfase oplossingen te kiezen juist uitgaande van het belang

van de burger Twee voorbeelden ter illustratie

Bij ecn vcrwcrkingsproccs met de omvang van de toeslagen ca 6 miljoen aan

vragen ontstaat de nodige ‘uitvaF Uitval in de vorm van aanvragen of mutatics waarbij dc

fbrmulieren niet goed zijn ingevuld of niet complect zijn Normaal gesproken wordt in

dergelijke gevallen een vraagbrief aan de aanvrager gezonden met verzoek om correctie of

aanvuUing Bij toeslagen is er voor gekozen om eerst zelf na te gaan of de aanvraag mutatie

complect en juist kan worden gemaakt Alleen in de gevallen dat dit onmogelijk blcek zijn

daadwerkelijk vraagbrieven uitgestuurd Op deze wijze is het onnodig lastig vallen van de

burger voorkomen De keerzijde hiervan is wel dat de Algemene Rekenkamer kritisch is over

de rechtmatigheid van een dergelijke wijze van verwerking

Het tweede voorbeeld betrefl de toeslagbetalingen De burger heeft bij de toeslagen

primair belang bij tijdige uitbetaling zodat hij zijn financiele verplichtingen kan nakomen

Om hieraan tegemoet te komen is er in december 2005 voor gekozen om de op dat moment

onverwerkbare aanvragen via een altematieve procedure te bevoorschotten DaarnaasC is voor

aanvragers de mogelijkheid geopend om een spoedbeCalmg en bij acute financiele problemen

een superspoedbetaling te ontvangcn Ook aan deze ‘burgcrgerichte’ werkwijze zit een keer-

zijde de aanvragers die ten onrechte of tot een te hoog bedrag zijn bevoorschot moeten de

teveel ontvangen bediagen terugbetalen

Met deze maatregelen konden zeker niet alle problemen bij burgers worden weg

genomen Wel is een maximale inspanning geleverd om de gevolgen van de problemen zo veel

mogehjk te beperken

Beantwoording onderzoeksvragen

I Besluitvorming vooraf

I Inschatting voorafvan de uitvoeringspmblemen

Risico analyses invoering

Tijdens de gehele duur van het invoermgsproces zijn maatregelen getroffen om de

uitvoeringsproblemen vooraf zo goed mogelijk in te kunnen scbatten Daar waar risico’s waren

te voorzien zijn maatregelen getroffen om deze te beperken ofweg te nemen

Om de uitvoeringsrisico’s in beeld te krijgen zijn achtcrcenvolgens de volgende

analyses en onderzocken uitgevoerd

• Een eerste analyse van de invoeringsrisico’s heeft plaatsgevonden in het Masterplan

Toeslagen

• In opdracht van de Secretaris generaal Financien de directeur generaal Belasting

dienst de secretaris generaalVROM en de directeur generaal Wonen is bij de aan
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vahg van het project een risico analyse uitgeVoerd Deze analyse is een gezamenlijk

product van de Belastingdienst de ministeries van Financien en VROM met

ondersteuning van de interne audicdiensten van beide ministeries en een externe

accountant

• De interne auditdiensten hebben gedurende de looptijd van het project drie audits

uitgevoerd op het project

• In een later stadium heefi nogmaals een risico analyse plaatsgevonden door

Belastingdienst en ministerie vanVROM ondersteund door Emst Young

• In november dccembcr 2005 hceft het HEC Het | Expertise Centrum No

onderzocht in hoeverre de Belastingdienst voldoende was voorbereid oni tijdig te

gaan betalen mochten zich eventuaUteiten voordoen

Communicatie onderzoeken

Daarnaast zijn diverse onderzoeken uitgevoerd naar de samenstelling van de doel

groep en de wijze waarop deze het meest effectief kan worden benaderd Ook is onderzocht

hoe de doelgroep zou reageren op de introductie van Toeslagen Dit om een inschatting Ce

kunnen maken van de toeloop bij de balies van de Belastingdienst de intermediairs en de

Belastingtelefoon

2 Tot welke maatregelen heefi dit geleid

De risico analyses hebben geresulteerd in een aantal risico beperkende maatregelen

Regelmatig is door het project Toeslagen aan de stuurgroep Toeslagen gerapporteerd over

de stand van zaken met betrekking tot de uitvoering van deze maatregelen De stuurgroep

Toeslagen — waarin de betrokken ministeries en de Belastingdienst vertegenwoordigd waren

verzorgde de aansturing van hctprojectToeslagen

Onderdeel van de maatregelen was een negental altcrnatieve scenario’s Op basis

van de altcrnatieve scenarios heeft Ernst Young de altcrnatieve scenario’s uitgewerkt tot

draaiboeken Inhoudelijk zijn de scenario’s afgestemd met de betiokkenen Daar waar nodig

heeft de stuurgroep Toeslagen besluiten genomen over de te volgen koers en over de inzet van

deze scenario’s

Regelmatig heeft de stuurgroep Toeslagen de auditdiensten van de betrokken

ministeries onderzoek laten d ren naar bet functioneren van onderdelen van het project

Toeslagen

De onderzoeken onder de doelgroep hebben geleid tot aanpassingen in het uitvoe

ringsproces zelfen in de gebruikte communicatiemiddclen Voorbeelden van dergelijke aanpas-

singen zijn de introductie van een aanvraagformulier waarin de gegevens van de aanvrager

zoveel mogelijk al waren voormgevuld het inrichcen van een groot aantal hulp en irifor

matiepunten ter ondersteuning van de burger de opschaling van de Belastingtelefoon met zo’n

650 werkplekken en aanpassingen in het voorlichtingsmateriaal voor de doelgroep
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De getroflen maatregelen bleven niet bonder resukaat Door de campagne was

de bekendheid van het publiek met de toeslagen zeer hoog meer dan 90 Onder welke voor

waarden rechc bestond op zorgcoeskg was bekend bij 94 van de gerechtigden bij de huur

toeslag was dit percentage 81 Ook bleek cr in de campagneperiode bij vak en ouderenbonden

hip’s en Belastingdienst voldoende hulp bij het aanvragen van de toeslagen beschikbaar Mede

door deze inspanningen is het resultaat bereikt dat vrijwel iedere potentiele rechthebbende

tijdig een aanvraag heeft gedaan Daaropvolgend hebben nagenoeg aUe aanvragen tot een

betahng v66r 1 januari 2006 geleid

Wei zijn uitvoeringsproblemen ontstaan door het niet tijdig beschikbaar zijn van

specifieke automatiseringsfunctionaliteiten Hierdoor konden mutaties niet juist en tijdig

verwerkt worden en was het niet mogelijk snel te reageren op door de klant aangegeven

onjuistheden Deze automatiseringstechnische knelpunten zijn inmiddels voldoende opgelost

al dan niet via tijdelijke maatregelen De ontstane achterstand in de verwerking is in juni opge-

lost Meer details van de knelpunten maatregelen en oplossingen treft u aan in de bijgevoegdc

voortgangsrapportage maart t m mei die onkngs naar deTweede Kamer is gezonden

3

4 Overleg departement en Belastingdienst

De aansturing van het project Toeslagen heeft plaatsgevonden door de stuurgroep

Toeslagen In deze stuurgroep waren zowel de Belastingdienst als de niinisteries van Financien en

VRDM vertegenwoordigd In een later stadium is ook bet ministerie vanVWS deel gaan nemen

aan de stuurgroep De stuurgroep vergaderde maandehjks Wekehjks is op operationeel niveau

overleg gevoerd tussen projectorganisatie en de betrokkenen van het ministerie vanVROM

Daamaast is met de ministeries van VROM en VWS overleg gevoerd over de

taakverdeling tussen de beleidsministeries het ministerie van Financien en de Belastingdiensti

De alspraken zijn vastgelegd in convenanten tussen het ministerie van Financien en de minis-

teries vanVROM enVWS

5

6 en 7 Inschatting ministerie van YROM en betrokkenheid

Hiervoor is reeds aangegeven datVROM vanafhet begin van het project bijgedra

gen heeft aan het inschatten van risico’s en de sturing van het project De risico’s dieVROM

zag zijn mcegenomen in de risico analyses en voorzien van risico beperkende maatregelen

Verder zijn de medewerkers vanVROM vanaf het begin direct bij het project

betrokken Daarnaast zijn in de aanloop naar 2006 steeds meer mensen van VROM

ingestroomd in de projectorganisatie Hierdoor kon direct gebruik worden gemaakt van hun

ervaringen met het proces en of de doelgroep
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Uitvoering Automotisering

I Maaxregelen personele bezetxing programmatuur op gebied van auxomaxiserihg

Het project Tocslagen bestond uit zes deelprojecten Twcc van deze declprojecten

verzorgden het ontwerp van de automatisering Bij het automatiseringseentrum van de

Belastingdienst is voor de realisatie van de automatisering gekozen voor de projectvorm

Maandelijks is over de voortgang van het automatiseringstraject en de voortgang van het pro-

ject in het algemeen aan het projectmanagement gerapporteerd Daar waar nodig zijn beslis

singen die betrekking hadden op de inhoud of op de voortgang van de automatisering

voorgelegd aan de stuurgroep Toeslagen

Het automatiseringstraject is omvangrijk Om het traject beheersbaar te houden is

ervoor gekozen de realisatie van de automatisering gefaseerd uit te voeren Er zijn vijf plateaus

voorzien Deze plateaus betreffen

Verzenden aanvraagformulieren

Ontmngen aanvraagformulieren

Beschikken en betalen

Verwerken mutaties

D^nitirf beschikken

Gezamenlijk beslaan zij het geheleToeslagenproces Opzet van de plateaus is dat de functiona

liteit om een taak te kunnen uitvoeren telkens tijdig beschikbaar is Met ingang van april 2007

wordt de laatste stap van het uitvoeringsproces 2006 uitgevoerd Op dat moment moet de

fiinctionaliteit beschikbaar zijn die dit onderdeel van het uitvoeringsproces ondersteund

2 Tijdige uixvoering van de maaxregelen

Het HEC hceft in november december 2005 onderzocht in hoeverre de

Belastingdienst voldoende was voorbereid om tijdig te gaan betalen mochten zich eventuali

teiten voordoen

Zoals onder I aangegeven zijn alternatieve scenario’s opgesteld voor de meest cru

ciale onderdelen van het proces Een gedeelte van deze scenario’s had betrekking op automa

tiscrings componenten De alternatieve scenario’s waren tijdig beschikbaar

In april 2005 bleek dat de realisatie van de functionaliteit benodigd voor de invoering

van Toeslagen vertraging opliep Om de vertraging op te vangen is besloten de prioriteit voor

automatisering te leggen bij het ondersteunen van het massale proces ten gunste van de burger

en de ondersteuning van een aantal kantoorprocessen voor de Belastingdienst te verschuiven

naar een later datum Waar mogelijkzijn alternatieve voorzieningen getroffen Voorbeelden daar

van zijn het kunnen verstrekken van informatie over de status van een aanvraag via de applicatie

die beschikbaar was voor de hulp en informatiepunten en het op een alternatieve manier

verstrekken van betaalinformatie aan de verhuurders via de zogeheten wordt lijsten

Bind december 2005 bleek het voor een deel van de aanvragen niet mogelijk om
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via het Toeslagen systeem de betaling van het eerste voorschot in december te tealiseren Bijvoorbeeld de

aanvragen waarvan gegevens ontbreken ofonleesbaar zijn Om deze aanvrageri alsnog tijdig te kunnen beta

len is gebruik gemaakt van het scenario ‘Betalen in december’ Vooraanvmgen die nog niet regulier afgehan

deld konden wordcn heeft daarbij ecn voorlopige vaststelling plaatsgevonden Zie voor meet details de

bijgcvoegdc rapportage aan deTweede Kamer over de maanden maart t m mei 2006

3 Testen programmatuur

Alle programmatuur is getest voordat deze in gebruik is genomen De geconstateerde fouten zijn

beoordeeld cn indien nodig hersteld voordat de programmatuur in gebruik is genomen De gezamenhjke

auditdiensten hebben een audit uitgevoerd op de naleving werking van het testproces Toeslagen

4 Consequent es juistheid volledigheid en tijdigheid

In totaal zijn tot en met januari ruim 5 7 min eerste vooischotten voor huur en ofZorgtoeslag

verstrekt Voor ongeveer 940 000 betalingen heeft een voorlopige voorschotten plaats gevonden In de afge

lopen maanden zijn de voorlopige voorschotten in vemit de meeste gevaUen een kleine 800 000 gevaJlen

omgezet in definitieve voorschotten Dit houdt in dat het voorschot aansluit op de gegevens uit de aanvraag

In het overzicht hierna is aangegeven het aantal gevallen waarin de voorlopige voorschotten ongewijzigd is

respectievelijk heeft geresulteerd in een lagere dan wel hogere toeslag

Aantal voorschotten huur en zorgtoeslagen

Aantal voorlopige voorschotten

Aantal omgezet in definitieve voorschotten

5 700 000

940 000

795 000

Aantal

omgezet

540 000

Gehjk
bedrag

310 000

Hoger
bedrag

80 000

90 000

Lager
bedrag

150 000

140 000

Zorgtoeslag

Huurtoeslag 255 000 25 000

Aantal met

lager bedrag

150 000

Verrekening
met voorschot

Temgbetaling
door lager recht

30 000

15 000

Geen recht

Zorgtoeslag

Huurtoeslag

45 000 75 000

140 000 75 000 50 000

Het verrekenen van te hoge voorschotten gebeurt waar mogelijk met nog te ontvangen betalingen

over de maanden mei Cot cn met december Mensen die teveel aan toeslagen hebben ontvangen mocten dit

terugbetalen

De aanvragers die voor de zorgtoeslag op basis van het definitieve voorschot meet geld moeten

ontvangen dan op basis van de voorlopige vaststelling was berekend hebben dit op 31 maart ontvangen

Voor de huurtoeslag vond deze uitbetahng in april plaats
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Verwerking ovehge incomplete aanvrageri

Nog met alle aanvragers hebben een reguliere beschikkmg ontvangen Oorzaak

hiervan is dac bijvoorbeeld onvoldoende gegevens waren vermeld in de aanvraag om een

berekening te kunnen maken Er is voor gekozen om deze aanvragen eerst aan een nader

onderzoek te onderwerpen alvorens tot een reguliere vaststelling te komcn Deze analyse naar

oorzaak en oplossing wordt naar verwachtiiig in juli afgerond

Verwerking mutaties

Tot 1 juni hebben aanvragers in totaal 410 000 mutaties ingediend Naar de stand

van deze mutaties verwerkt De resterende 72 000 mutaties zijn

de eerste heht van juni verwerkt met een uitbetalingsdatum van 22 juni De mutaties bij

de huurtoeslag in geval van geclusterde betaling aan de verhuurder worden uitbetaald bij de

reguliere betaling in juH De verwerking van ‘oude’ mutaties is hiermee afgerond Nieuwe

mutaties worden binnen de gebruikelijke termijnen afgchandeld

1 juni zijn zo’n 338 000van

5 Consequent es juistheidj volledigheid en tijdigheid klachten en bezwaren

Voor het afhandelen van klachten en bezwaren is een registracie termijn bewakings

systeem beschikbaar Dit systeem ondersteunt een tijdige enjuiste klacht en bezwaarafdoening

Tot eind fcbruari 2006 zijn 2 000 echte bezwaren en 7 000 als mutaties aan te

merken bezwaren in behandeling genomen De bezwaren en mutaties zijn inmiddels afgedaan

ni Voorlichting informatieverstrekking

I Informatie over relevonte gevolgen

Belanghebbenden die de toeslag niet in december maar in januari hebben ontvan-

gen zijn niet specifiek geinformeerd Zodra de samensteUing van deze groep bekend was is de

toeslag terstond toegekend en heeft de aanviager een beschikking ontvangen

Belanghebbenden die een toeslag hebben ontvangen op basis van een voorlopige

vaststelHiig zijn hierover bij hun beschikking geinformeerd Op de beschikking staat dat een

nadere vaststelling van het voorschot zou volgen voor 1 april 2006 De meeste aanvragers in

deze categorie hebben voor 1 april een beschikking ontvangen waarop het voorschot defmitief

is vastgesteld Als de nieuwe vaststelling ertoe leidde dat zij een bedrag moesten terugbetalen

hebben zij vervolgens een uitnodiging tot terugbetaling ontvangen

In een aantal gevallen hebben belanghebbenden rond 1 april een andcr bericht

ontvangen Bijvoorbeeld ak burgers hun aanvraag wilden stopzcttcn of wanneer cssentiele

gegevens op de aanvraag ontbreken om te kunnen komen tot een berekening van het defini

tieve voorschot Deze mensen hebben een brief ontvangen met de mededeling dat hun aan-

vraag niet verwerkt kan worden en dat ze een nieuw aanvraagformuher ontvangen

Daarnaast zijn in specifieke gevallen brieven verstuurd met uitleg Bij het opnieuw
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vaststellen van de voorschdtteil iorgtoeslag is bijvoorbeeld niet de juiste tape verwerkt vodr de

mtbetalmg van extra zorgtoeslag De mensen die een te hoog bedrag hebben ontvangen

hebben naast bun bescbikking die overigens wel correct is een excuusbrief ontvangen

Voor dc bcbandelingstermijn van bezwarcn en klacbten is uitgegaan van dc

normale termijnen Op wwwbelastinqdienst nl is beschreven boc een klacbt kan worden inge

diend Bovendien is ook op de bescbikking aangegeven dat boe bezwaar kan worden gemaakt

Er is geen aanvullende informatie verstrekt over afwijkende bebandeltermijnen

2 Eenduidige informatieverstrekking

Er is veel aandacht gegeven aan bet verstrekken van eenduidige informatie aan de

aanvragers zowel door de Belastingdienst als directe uitvoerder als door de Hulp en

Informatiepunten zogeheten HlP’s

Om de verwacbte vragen uit bet publiek te boofd te kunnen bieden zijn opleidin

gcn van medewerkcrs van de Belastingdienst Belastingdienst Toeslagen Bekstingtelefoon en

baliemedewerkers en workshops voor medewerkers van intermediairs mim 4000 georgani

seerd Daarnaast zijn intermediairs voorzien van informatie via de Toeslagwijzer met actuali

teiten die vier maal per jaar wordt verspreid

De informatie die de Bekstingtelefoon en de babes van de Belastingdienst moeten

uitdragen is vastgelegd in zogebeten FAQ’s frequently asked questions Deze worden op

dagbasis bewaakt en zonodig bijgesteld en ofaangevuld Deze informatie is grotendeels ook te

vinden op mvw bdastingdiensLnl en beschikbaar voor intermediairs De intermedkirs bebben

bovendien een eigen aanspreekpunt bij Belastingdienst Toeslagen en een directe telefonische

mgang

Daarnaast is voor HIP’s een appHcatie beschikbaar waarin de status van de aanvraag

en overige gegevens te raadplegen Bij de start van de verzending is deze appbeatie voorzien

van informatie over de aan de aanvragers toegestuurde informatie Begin 2006 is aan deze

informatie de verwerkingsinformatie Coegevoegd Imniddels wordt de inhoud van dit systeem

regelmatig geactuabseerd Deze appbeatie is ook beschikbaar voor de Bekstingtelefoon op de

babes van de Belastingdienst en bij Bekstingdienst Toeskgen

IV K achtbehandeling

I Welke maatregelen zijn getroffen om van meet of aan een tijdige en effectieve afhandeling

van klachten over de huur en zorgtoeslag te waarborgen

Dc Bclastingdienst Toeskgen is met de klachtbehandeling in oktober 2005 gestart

Tot 1 april 2006 vond de klachtbehandeling plaats door 10 medewerkers centraal in de

organisaCie Vanaf 1 april 2006 worden kkchten binnen de vier units Individuele klantbehan

debng door in totaal 72 kkchtbehandekars afgehandeld Per unit zijn er 2 kkebtregisseurs

aangesteld die voornamelijk bekst zijn met de coaching van de klachtbehandekars Hct ptoces

■
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kkclitbehandeliag wordt aangestuurd door 2 klachtcocrdiriatoten die teVens vdor UW nledc

werkers de contactpersonen zijn Vanuit deze rol zien zij toe op de kwaliteit en de tijdigheid

van de klachtafhandeling Hiertoe voeren zij wekelijks overleg met de klachtregisseurs en rap

portercn zij pcriodiek naar het management

Om de klachtafhandeling te structureren zijn er richtlijnen opgesteld en bestaat er

een interne werkinstructie met 20 standaardbrieven Daarnaast hebben de klachcbehandelaars

een korte opleiding klachtbehandeling gekregen

2 Wdt is de oorzaak van dat de door de Nationale ombudsman doorgezonden klachten veelal

niet kunnen worden opgelost binnen de streefiermijn van twee weken

Zoals tijdens uw bezoek aan de Belastingdienst Toeslagen op 20 april 2006 is mee

gedeeld is dit probleem opgelost Oorzaak hiervan was gelegen in enerzijds een gestage toe

name van klachten en interventies en anderzijds in een relatieve beperkte personele capaciteit

die aanvankelijk bij de klachtbehandeling werd ingezet Vanaf 1 april 2006 is deze capaciteit

aanzienlijk vergroot en heeft de afhandeling van klachten en interventies meer armslag gekre-

gen Overschrijding van de streeftermijn zal hiermee uitzondering worden

3 Wat is de gemiddelde afltandelingstermijn van de rechtstreeks ofvia de regionale eenheden

doorde Belastingdienst Toeslagen ontvangen klachten

Van de tot dusver in 2006 algehandelde klachten bedraagt de afhandeHngstermijn

van klachten gemiddeld 38 dagen

V Lering
Met de in gang gezette niaatregelen lijken de grootste obstakels voor een soepele

uitvoering van de tocslagen voor het moment weggenomen De ervaring is dat bij iedere

vervolgactie opnieuw uitvoeringsperikelen kunnen ontstaan Dit geldt bij het verwerken van de

komende huurverhogingen het automatisch verlengen van de toeskgen komend najaar en het

defmitieve toekennen vanaf begin 2007 Deze perikelen zijn vaak onontkoombaar door de

massaliteit van het toeslagenproces Daarbij komt dat de burger meer dan bij de fiscale voor

lopige tcruggaven verwachtingen heeft over de exactheid van de maandclijkse voorschotten die

niet overeenkomen met het voorlopige karakter van de beschikkingen en betalingen

Hier zal bij het inrichten van de vervolgacties zoveel mogehjk rekening mee worden gehouden

Ook bij de vervolgacties blijft de Belastingdienst streven om de processen inclusief

nasleep met zo min mogelijke overkst voor de burger te laten verlopen
”
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Bijiage 4

Brief van I november 2006 van de minister van Financien

“

Gedateerd 17 oktoberj l ontving ik het verslag van bevindingen van uw onder

zoek naar de uitvoering door de Belastingdienst van de Wet op de huurtoeslag en de Wet op

de Zorgtoeskg Uw verslag geefi mij aanleiding tot de volgende reactie

I AIgemeen beeld bevindingen

De bevindingen roepen het beeld op dat de uitvoering toeslagen worden geken

merkt door problemen fouten en noodoplossingen Dit beeld acht ik onjuist althans eenzijdig

Zonder de problemen en fouten onder stoelen ofbanken te stoppen kan toch gesteld worden dat

zo’n 5 7 miljoen rechthebbenden in december 2005 een toeslag hebben ontt^angen Hetstreven

van de Belastingdienst was om zoveel mogelijk rechthebbenden tijdig te vootzicn van een

toeslag Dat is hiermee ook daadwerkelijk gerealiseerd De rapportage zou aan waarde winnen

indien ook dergelijke meerpositieve noties een pick in de bevindingen zouden krijgen

Ook lijkt de focus zich vooral te hebben gericht op de eerste paarmaanden van 2006

De verbeteringen die in de loop van 2006 zijn gerealiseerd krijgen weinig tot geen aandacht

Hierna ga ik in op enkele meer specifieke onderwerpen die naar mijn oordeel in

de bevindingen niet behcht of onderbeHcht zijn

2 Belangen butter
Vanaf de eerste voorbereidingen voor de invoering van de Toeslagen hebben voor

de Belastingdienst de belangen van de burger voorop gestaan Zo is een maximale communi

catie inspanning gedaan om burgers bekend tc maken met de toeslagen als zodanig en de wijze

waarop een beroep op een toeslag kan worden gedaan Ook in de uitvoeringsprocessen zelf en

de gehanteerde noodprocedures heeft het belang van de burger steeds centraal gestaan Zo is

er bij de behandehng van ‘uitvaf in het verwerkingsproces voor gekozen om eerst zelf na te

gaan of de aanvraag mutatie compleet enjuist kan worden gemaakt Alleen in de gevallen dat

dit onmogelijk bleck zijn daadwerkelijk vraagbrieven aan de aanvragers uitgestuurd Op deze

wijze is het onnodig lastig vallen van de burger tot een minimum beperkt gebleven

Om tegemoet te komen aan de wens van de burger om de toeslag tijdig uitbetaald

te krijgen is er in december 2005 voor gekozen om de op dat moment onveiwerkbare aan

vragen via een alternatieve procedure te bevoorschotten

Naast dat veel burgers ‘last’ van de toeslagen hebben ondervonden hebben deze

maatregelen er toe geleid dat onnodige last voor de burger juist is voorkomen

3 Klachten over de toesfagen

In het verslag wordt geconstateerd dat bij de Nationale ombudsman en

B
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IT
Bekstingdienst tezamen zo’n kleine 6 000 kkchten zijn binnengekomen Op basis van deZe

aantallen wordt geconcludeerd dat bij de mtvoermg van de toeslagen sprake is van een pro

bleeni van grote omvang Bij deze constatering lijkt enige relativering op zijn pkats Afgezet

tegen het totaal aantal aanvragen voor dc toeslagen van een kleine 6 000 000 bedraagt het

aantal klachten ongeveer 0 1 Dit percentage veint nog aan relief indien bedacht wordt dat

hier sprake is van een invoeringsjaar waarin het nietiwe werkproces nog geheel moest worden

ingeregeld

Ik mis deze relativering zowel bij uw bevindingen zelfak bij uw oordeelsvorming

over het handelen van de Bclastingdienst

Deze relativering staat overigens los van mijn mening dat elke font er een teveel is

en serieus en met respect voor de klager moet worden afgehandeld

4 Gerealiseerde verbeteringen

Het valt niet te ontkennen dat de invoering van de toeslagen gepaard is gegaan met

de nodige kinderziektes en gebruik moest worden gemaakt van de nodige noodscenario’s

Met alle gevolgen vandien Nock in de rapportages aan de Tweede Kamer noch in de

beantwoording van Tweede Kamervragen noch bij de beantwoording van de vragen in uw

eerdere brieven zijn de gebreken ontkent of verdoezeld Het lijkt alsof bij de bevindingen

de bkk vooral gericht is geweest op de situatie van begin 2006 Het doet de inspanningen van

de Belastingdienst dan ook geen recht door de sterke focus op de pioblemen en de beperkte

aandacht voor de maatregelen die de Belastingdienst heeft getrofFen om de problemen het

hoofd te bieden en de effecten van die maatregelen Zo blijven bijvoorbeeld de omvangrijke

herstelacties die de Belastingdienst heeft uitgevoerd onbesproken

Door de sterke focus op de problemen ontberen de bevindingen naar mijn mening

het evenwicht dat van een dergelijke rapportage mag worden verwacht
”
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Bijiage 5

Brief van 20 September 2006 van de voorzitter van de Signalerings

commissie van de Landelijke Organisatie voort Sociaal Raadsliedenwerk

Nationale Ombudsman

De hear dr A FM Breniiinkmeijer

Postbus 93122

2509 AC SGRAVENHAGE

Utrecht 20 September 2006

Geachte hecr Brenninkmeijer

Onlangs startte u een onderzoek’op eigen initiatief naar het functioneren van de

Belastingdienst Toeskgeii BDT Wij zijn verheugd dat u hiertoe heeft besloten want sociaal

raadsheden in den lande signaleren sinds begin dit jaar een groot aantal knelpunten in de

uitvoering van vooral de huurtoeslag HT en in mindere mate de kinderopvang toeslag

KOT en zorgtoeslag ZT Menigmaal zijn in de Tweede Kamer vragen gesteld over dit

onderwerp en telkens beloofde de staatssecretaris van Financien beterschap Maar helaas

bereiken ons nog steeds vcel kkchten van wanhopige clicnaten en coUega’s

Het merendeel van de problemen die ons bereiken betrefi de uitvoering van

de huurtoeslag Van deze voorziemng zijn bijna 1 mdjoen burgers met een laag inkomen

afliankelijk Zonder huurtoeslag kunnen ze de huur eenvoudig niec beCalen

Als er problemen optreden bij de uicbetaling van de huurtoeslag komt deze groep

vrijwel direct in de problemen Deze burgers hebben weinig of geen financiele reserves

er ontstaat daardoor al snel een huurschuld en na 1 of 2 maanden dreigt de verhuurder met

incassomaatregelen Juist voor de groep burgers met de lagere inkomens is het van het grootste

belang dat de BDT de huurtoeslagen snel en correct toekent en uitbetaalt Onze steUige

indruk is dat het in de uitvoering van met name de huurtoeslag op grote schaal mis gaat

Deze situatie baart ons ernstig zorgen

Een overzicht van de problemen vindt u in bijgaande lijst van knelpunten LJiteraard

zijn wij bereid toelichting te geven op dit resume Wij hopen dat dit overzicht een nuttige

bijdrage kan leveren aan uw onderzoek en dat uw onderzoek de knelpunten duidelijk aan het

licht zal brengen

I

Met vriendelijke groet

Voorzitter Signalermgscommissie van de Landelijke Organisatie voor Sociaal Raadsliedenwerk
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Lijst van knelpunten in de uitvoering van toeslagen AWIR

Bijkge bij brief aan de Nationale Ombudsman d d 20 September 2006

Van MOgroep Landelijke Organisacie Sociaal Raadslicdenwerk

Voor de Nationale Ombudsman

Datum 20 September 2006

HT Huurtoeslag No aanvraag te laat geregistreerd

De aanvraag wordt vaak pas 2 a 3 weken na indiening geregistreerd Daardoor

versclmift ook de termijn waarbinnen de aanvraag moet zijn afgeliandeld en waarna men even

tueel een voorschot kan aanvragen

I

HT aanvragen raken zoek

Daardoor verschuift ook de termijn waarbinnen de aanvraag moet zijn afgehandeld

en waarna men eventueel een voorschot kan aanvragen

Voorbeeld bij I en 2 Client heeft eind oktober 2005 haar eerste aanvraag Huurtoeslag HT

ingediend Halffebruari 2006 ontdekt zij dat haar aanvraag niet is aangckomen Zij dient een

nieuwe aanvraag in maar kan pas 8 weken na registratie van deze 2e aanvraag een voorschot

aanvragen

2

HT alleen formulieren op naam

Lang niet iedereen kan een aanvraag ofwijzigingsformnher via internet mdienen

Een deel van de aanvragers is dus aangewezen op een papieren aanvraagformuher De BDT

Belastingdienst Toeslagen N o verstrektadeenformulieren op naam bianco formulieren zijn dus

niet vrij verkrijgbaar De formulieren op naam kan men via 0800 0543 aanvragen Tbezending

van dit formulier duurt ongeveer 10 werkdagen Hiermee gaan dus twee weken verloren

3

4 HT te lange afhandetingsduur

De wettelijke afliandelingsduur bedraagt 8 weken Deze termijn wordt in onze

ervanng bijna nooit gehaald

Voorbeeld er zijn ons aanvragen bekend van 5 en 10 maanden afliandelingsduur Op de laatste

is nog steeds niet beschikt

HT geen of onvoiledige beschikkingen

In een aantal gevallen hebben we geconstateerd dat clienten wel een voorschot

maar geen beschikkmg ontvingen Ook gebeurde het dat de huurtoeslag werd beeindigd zon

der schriftelijke beschikking of andere toelichting

5
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In veel HT beSchikkirigen staat te weiriig irLforitiatie vernield Daardoor valt

met te contioleren op welke gegevens de voorlopige beschikkmg is vastgesteld en of de

beschikking juist is

In de voorlopige HT beschikkinq zou de BDT in iedcr geral de volgcnde gege

vens moeten vermelden

• aanvrager en zijn haar eventuele partner en kinderen

• iiikomens geboortedata en sofinummers

• het toeskg adres

• rckeninkomen

• kale huur en rekenhuur

• rekeningnummer

• hoogte en periode van de toegekende huurtoeslag

• eventuele korting vanwege medebewoning

HT hardheidschusule gevalten worden niet afgehondeld

De hardheidsclausule zoals deze gold onder de Huursubsidiewet art 26 is integraal

overgegaan naar de Huurtoeslag Vooralsnog voert de BDT deze clausule nog niet nit omdat de

BDT de handen vol heeft aan de reguliere aanvragen De ‘fine tuning’ konic later aan de orde

BijVRDM zijn de hardheidsclausule gevallen meestal uit het vorige tijdvak bekend

Onder hen een groot aantal aanvragers die vielen onder de zg ‘Verzorgingssituatie’ Zij hebben

in het verleden een verkkring van het Centrum IndicatiesteUing Zorg aanVROM verstrekt

die meestal 5 jaar geldig was Blijkbaar heeftVROM een deel van deze gevallen met een nog

geldige ClZ indicacie niet aan de BDT doorgegeven en moeten zij opnieuw door BDT

beoordeeld worden Dat kat in een aantal gevallen echter erg lang op zich wachten

Verder bepleiten we dat beroep op de hardheidsckusule ook bij de eerste aanvraag

mogelijk wordt gemaakt Nu moet eerst de aanvraag worden ingediend en kan pas na

ontwmgst van de beschikking een beroep op de HHC hardheidsckusule No gedaan worden

7

HT BDT vraagt geen flattering aan de gemeente

Een nieuwe aanvrager met een huurprijs boven de fiatteringsgrens heeft een ver

klaring nodig van de gemeente voordat de BDT huurtoeskg kan toekennen De BDT moet

deze verkkring aanvragen bij de gemeente maar dat laac al 4 maanden op zich wachten

Ondertussen zit client zonder huurtoeskg

8

9 HT ten onreehte geen HT bij overschrijding fiatteringsgrens

De fiatteringsgrens geldt alleen voor nieuwe aanvragers die op het moment van
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aaiiVraag maSimaal 6 maanden in de liuurwoning wonen Maar helaas worden regelmatig ook

aanvragen aigewezen van ‘oude’ gevallen

HT ten onrechte geen HT bij oversc irf d ng maximale huurtoeslaggrens

Als de rekenhuur per 1 juli 2006 boven de huurtoeslaggrens uickomt is dat geen

probleem voor de huurder die in december 2005 voor diezelfde woning huursubsidie ontving

Het informatiesysteem van de BelastingdienstToeskgen heeft bij een aantakoude gevallen’ de

huurtoeslag ten onrechte beeindigd per 1 juh 2006

10

HT meerdere huishoudens achter een huisnummer

In de gemeente Den Haag worden alle personen die op hetzelfde huisnummer

wonen als een huishouden geregistreerd Dit gebeurt ook ak zich op dit huisnummer bijv een

dubbel boven huis meerdere zelfitandige woonruimtes bevinden en de afzonderkjke gezinnen

elk recht op huursubsidie hebben

Een aantal van deze gevallen was uit het vorige tijdvak bekend maar zijn met door

VROM doorgegeven aan BDT Daardoor moet de situatie van deze aanvrager opnieuw door

BDT beoordeeld worden

II

HT achterstand in afhandeling van beiwaarschriften

De BDT komt slechts mondjesmaat toe aan de afhandeling van bezwaarschriften en

houdt zich niet aan de wettelijke termijn voor de afhandehng van bezwaarschriften 6 weken

12

HT voorschotten te laag of te hoog

In een aantal gevallen verstrekte de BDT een voorschot dat lager is dan de huur-

subsidie van de maand december 2005 Bhjkbaar heeft BDT ook in deze gevallen de informa

tie uit het vorige tijdvak vanVROM niet ontvangen of niet verwerkt

Sommige huurders blijken vanaf januari 2006 op hetzelfde adres en hetzelfde

sofinummer dubbel HT te hebben ontvangen Bhjkbaar is deze fout opgemerkt door de BDT

In juh 2006 is de toeslag gestopt en werd er teruggevorderd en verrekend In een geval werden

beide beschikkingen teruggedraaid De oorzaak is niet duidelijk Welhcht komt het doordat er

meer dan een aanvraag is ingestuurd zonder dat dit is gesignaleerd

13

HT onduidelijke vaorwaarden voor super spoedbetaling

In noodgevallen kan de BDT een ‘spoedbetaling’ of‘superspoedbetaling’ toeken

nen De exacte voorwaardcn zijn ons niet bekend en worden — ondanks meerdere verzoeken

daartoe — niet op papier bekend gemaakt

Voorwaarden zoals die nu bij bekend zijn er moet recht bestaan op HT de afhan

dehngstermijn van 8 weken moet verstreken zijn en de HT moet minimaal € 50 bedragen

Ook bij huurachterstand van minimaal 3 mnd of bij dreigende huisuitzetting zou diezelfde

spoedbetaling mogelijk zijn

14
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HT complicatles bij super spoedbetaling

Bij toekennmg spoedbetalmg wordc daarnaast wordt ook nog een gewone betaling

gestart Dit levert een dubbele betaling op

VborbeeW bij een spocdbetaling in juli 2006 bijv 7 x € 100 over de afgelopen periode krijgt

men enkele wekcn later nog eens 7 x € 100 nabetaald plus de maandelijkse HT € 100 voor

de maand augustus etc De teveel betaalde € 700 wordt vervolgens weer teruggevorderd

IS

HT inefficiente werkwijze bij verwerking mutatieformulieren

BDT handclt Lndividuele mutatic verzoeken op volgorde van binnenkomst af

Als er nog andere latere mutatie verzoeken van diezelfde aanvrager liggen worden die niet

tegebjk afgehandeld Die moeten op bun ‘beurt’ wachten Daardoor kan het voorkomen dat

client een nieuwe beschikkingen krijgt waarin zijn laatste mutaties nog niet verwerkt zijn

AUeen via een zg ‘uitzoekopdracht’ worden alle mutatieverzoeken bij elkaar geno

men en neemt een BDT op basis daarvan een bcslissing Bij onduidelijkheid neemt zij contact

op met de aanvrager

16

Het zou beter zijn deze laatste werkwijze altijd te volgen HT ontvangers krijgen niet

zelden een reeks van beschikkingen en verUezen daarmee het overzicht Door de lange verwer

kingstijd is niet altij d duidelijk is uit welke mutatic de nieuwe beschikking voortgekomen is

Su^estie In de vroegere huursubsidie beslissingen werd een wijziging bijv huurprijs of

inkomen vetgedrukt in de beschikking weergegeven Dan zag men ormiiddellijk welke mutatie

in de nieuwe beschikking was verwerkt en waardoor het HS bedrag was gewijzigd

In de HT beschikkingen kan je niet duidelijk opmerken wat er gewijzigd is

17 HT slechte kwaliteit dienstveHening aan intermediairen

HIP applicatie

Een aantal sociaal raadsliedenbureaus fungeren als Huursubsidie Informatie Punt

HIP Hier kunnen burgers direct terecht met hun vragen over toeslagen De HlPs kunnen

via internet HlP appkcatie individuele gegevens inzien over huursubsidie huur en zorgtoe

slag De gegevens over de huurtoeslag worden echcer door de BDT vanaf begin 2006 slecht

bijgehouden Daardoor verliest deze applicatic zijn waarde voor de HlP dienstvcrlening cn

moeten HIP medewerkers vaker contact opnemen met de Belastingtelefoon of de BackofEce

Huurtoeslagen

Telefonisch contact met BelastingTelefoon BelTel en BackOffice Huurtoeslagen

IVledewerkcrs van deze twee diensten zijn over het algemcen slecht geYnformeerd

over de Huurtoeslag regeling Het gebeurt zeer regelmatig dat HIP medewerkers aan belas

tingdienstmedewerkers moeten uitleggen hoe de huurtoeslagregeling werkt Bovendien heb

ben zowel Backoffice medewerkers als BelTel medewerkers weinig of geen bevoegdheden

Zij kunnen soms wel meet informatie geven over afhandeling van aanvragen en mutaties maar
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feuilileil geen beslissingen neirlen Zij kunnen alleen een uiteoekopdracht geven ofeen verzoek

tot spoedbetaling indienen

Opdrachten van de BackofEce tot spoedbetalingen worden niet altijd worden uit

gcvoerd Overigcns worden spoedbetalingen niet snel gevolgd door een beschikking of brief

waaruit duidelijk wordt dat en waarom er een spoedbetaling is gedaan Menscn komen dan

opnieuw naar sociaal raadsHeden of HIP en dan blijkt dat de betaling al is gedaan

Bind juni 2006 heeft de staatssecretaris in antwoord op kaniervragen KVR 25926

2050615500 aangekondigd dat in augustus 2006 een aparte unit zal worden opgericht om de

dienstverlening aan HIP’s en andere intermcdiaircn tc verbcteren

De ervaringen met de BelTel en de BackOffice zijn de katste tijd duidelijk verbe

terd Men is zeer bereidwiUig heeft en geeft adequate informatie en denkt mee

Schriftelijk contact met BDT

In onze crvaring worden brieven nooit beantwoord

HT perikelen rond huurverhoging per I Juli 2006

Sinds 1 januari 2006 loopt de huurverhogingsdatum van 1 juli niet meer synchroon

met het huurtoeskgtijdvak dat van 1 januari t m 31 december loopt Halverwege het

HT tijdvak moet de burger de huurverhoging doorgeven aan de BDT en vervolgens leidt dit

weer tot een groot aantal wijzigingsbeschikkingen Dit veroorzaakt voor menig burger en voor

BDT weer veel administratieve lasten

Voorbeeld op 15 September 2006 heeft de BDT

HT kknten van wie de BDT vermoedt dat zij nog een

geven

Suggestie kan er niet gezocht worden naar een eenvoudiger procedure

18

een briefmet folder toegestuurd aan 300 000

huurprijs wijziging moeten door

Optie 1 De BDT zou bijv per 1 jidi 2007 de huurtoeskg met een standaardpercentage

bijv 2 kunnen verhogen Bind 2007 kan zij dan aan de HT ontvanger die dan toch ook

zijn geschatte inkomen 2008 moet doorgeven vragen om de exacte huurprijs per 1 juli 2007

door te geven Dan kan die huurprijs per 1 juli 2007 verwerkt worden in de definitieve

beschikking Huurtoeskg 2007

Optic 2 Het verschuiven van de huurverhogingsdatum naar 1 januari

Soms zorgen de nieuwe HT tabeUen per 1 juli 2006 zehs bij een huuiverhoging tot een

kgere

HT Reden wijziging van de tabellen

Deze reden wordt in de beschikking met gemeld Dat zorgt voor onnodige vragen
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HT Fouten In de uitbetaling

Regelmatig gaan er zaken mis in de mtbetalmg In ‘Toeslagen Actueel’

kunt u hierover lezen

Voorbeeld 20 ging hct ook mis met de uitbetaling van de hogere huurtoeslag vanaf 1 juli

De uitbetalingen die client in juli augustus en September 2006 ontving wijken afvan hetgeen

in de briefstaat vermeld Ze laat het maar zo

19

20 HTiVerkeerde rekenhuur

In het rapport ‘VROM in hct krijf is vastgestcld datVROM bij ca 7 500 huursub

elk gemiddeld € 850 te weinigsidieontvangers een te lage rekenhuur heeft gehanteerd en aan

huursubsidie heeft uitbetaald imnir sodaalraadsUeden ntj

Ook de BDT hanteert in een aantal gevallen de maximale HP als rekenhuur Indien

deze maximale huurprijs is gebaseerd op een advies van de Huurcommissie inzake een aan

vangshuur van v66r 1 juH 2004 is de kans zeer groot dat deze maximale huurprijs onjuist is

De BDT zou deze rekenhuur moeten corrigeren met de inmiddels vervallen

verouderingsaftrek Hiermee voorkomt zij dat burgers in 2006 en daarna te weinig huurtoeslag

ontvangen

ZT Zorgfoes ag No Correctie van 2x alleenstaande naar echtpaar ingewikkeld

Als 2 ongehuwden apart de ZT hebben aangevraagd 2 x € 34 en dat vervolgens

willen wijzigen naar lx ZT samen € 96 gaat dat erg ingewikkeld Men meet eerst de ZT

van de een stopzetten en vervolgens geruime tijd later bv na 2 weken pas de ZT van de ander

laten omzetten naar ZT voor 2 personen Stuurt men deze wijzigingen tegehjkertijd in en

wordt de wijziging van degene die de ZT voor 2 personen aanvraagt het eerst behandeld dan

ontvangt die persoon eerst een beschikking voor ‘ZT voor 2 personen’ uitbetaling direct

gevolgd door een beschikking ‘weer voor 1 persoon ZT’ Reden men kan niet zowel en als

aanvrager en als toeslagpartner ZT ontvangen Gevolg een terugvordering en grote verwar

ring Ook bier wreekt zich weer de werkwijze mutaties niet aUe tegebjk afhandelen zoals

beschreven bij punt 16

21

22 ZT Spookbetaling stopzetten ingewikkeld

Het bleek ook niet eenvoudig om de ZT voor een onbekend echtpaar uitbetaald

op de bankrekening van een chente stop te laten zetten eii terug te betalen Bellen hielp niet

en schrijven 2x op naam van sociaal raadslieden hielp ook niet Cliente ontsangt voor

zichzelf ook een ZT
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