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1 INLCIDING

11 Inleiding

Periociek diznt het bearctingsartikel 1 Belastnaen te worder dooraelcht. Het artikel van de
Belastingdienst is be amvangrijk en divers cm n een kee ir het gehel te evalueren, deaem is
gekoz=n voer e=n coslitsing in enderdelen. He: onderdee dienstverlening is in 205 gedvalueerd.
Deze beleidsdocrlchting betreft d= Fandhavirg docr Belastingdianst/Toaslagen. Daarmee richt
dezs belerdsdoorichtng zch uslutend oo de evaluate van (dementen van! het uitvosrngsbeled
vt Blasbit lial T s w1 il o Bl vdid o, Lot wrondsloy Tl s de vl e
tmeslogen ==l en waar andere belcid=depart=mentan don Finaneiér (waa de Belaztingdicnst d
van ukmasb) voo: sarantwoerdal i

2 Doel en opzet beles

sdcorlichting

Vakminiscers zin i het belerd dat
o o g oy o rondaas 1k € Oul = ot o of 12 o s ik b vt e
gestelde declzllngen toc te schrijven = man het gevaerde beleid iz evalusicondarmcle
needzalalijk. Vabmnistars 2in dan cok verartwoardalijlc voor het periodisk avalueran van hat
gevoerds beleid (beleidsdooriichting). Me: dez= evalusties disnen vakmrin sters zich tegenover het
parlemert te verantuoorden over hat gevaerds >elsid. In ce Regalirg Feriodiek Eva uaisondarzosk
2014 (RFE 2014) worden sisen gesteld aan een belsdsdoorichting =n endemeeksvragen
pgeroman die basnboord moster vordsn. De RFE cndersc Faict da volgenda sspaen

s Loy vt Dl L i ko Ll i 5

b de gohantesrds makivering vasr het beleid cn de met het belcid beoogd= daclzn)

c sen baschriving van hat belsidstarsin an da or darbouwing van ca daames 3emesids
uitgaven:

d. =en overzicht van serder uitgevosrd onderzosk naar dosltraffendheid en dosimatighed an
=n van de gehozen

& de sffecter van het gevosds belsic en sen snalss e=n becordsling var de
doatretfendred en delmatighsic 1an het oswoerde beeic, dat 2sgcen alle

Instrurenter In hun ondelinge Samenhang, en - Indlen relevant - de effectn van het

st opp s ischie v s syl

e beschoawing over d senemen lunnen wardzn ter verdere verhogirg

war dlm Anslrrbigheid en de rnelteafind heid van het heleicl

Q. een besthriving van belsidsopties me batekking tot de handraving door
Belastingdiers:/Toeslag=n indien er significen: minder middeler (/- 20%) beschikbaar

zijn.

13 Atbakening

Het balaid met batrabking bot da handharing door Balasting dienct/Tossl sgan s or derdeal van da
Utwering van ds wet op oe nknrrensa?hanlﬁ\[ke regelingen (AWIR). De belecsmatige

» e van o2 AWR als belsidsinstrument
quricht oo inerranscerderstening an o beidspartivipot e & rceuidelile gemn crderded van dece
Eelcidzdoliching. Cams belscmation serantssord rokort achisr vl am bod i ds lepanda
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evalustic van ce AWIR en in de becidsdoarlichtingen zangaande het beleid var de dric bet-clden
beleidsdepartementan: het ministarie voor Wonen =n A ksdienst (huurtosslag), net minis-erie voor
Voksgezoncheid, Welzjn en Sport (morgicesieg) en bet ministerie van Socisle Zaken
(kindg: 35t en de ki ). De ~esultaten van het irterdeparterentasl
onderzodk (183) ‘Selastingen’, betreffende d2 reatiz tussen beleid =n uitvoering i de
Belestngdienst, en de resuitaten van het [80 ‘Socisle huur’, betretferde de belscsmetige
vslustie en bidgetaire behesrsing van de huirtosslag, vellen grekendeels buten de huidige
helsidsdrerlichting. Frksl woor souer dezs recilfster van bnepsssing (kuanen) 7in op de
handhaving 21 Belast nadienst/Toeslacen 2ullen deze besproken worden,

Gelet op bovenstazne basiaat de hudige dus uitshuiterd de en
van het g=belerd by . Fandhaving wordt deartn
in brade zin opgevet en omvet nesst slementen sls cesicht an inzet strafracht ook de inzst van
communicata en dianctverlaning (zia hosfdstuiz 2). Andara slemanten uan da uivearing an hat
d, zals de bedif g en de reken gssn deel uit van deze
beleidsdcorl chting.

Tersiotte is het bslangrik om te vermelden dat BelsstingdienstTosslagen geen actiaf
i wingsbehetd vosal L s van Lungers cie o p s v el bl op Loslagan nea
deze nigt sanuragan. Da handhmving van Balastingd snstToeslzgen, en dearmes de mhous van
deze belsidsdooricht ng. is daarom primair gericht op handhaven vensf de sarwraap van sen
toeslag. Zer uitzonderng hierop varmt de rformatie o de website, die 2 aigamens, Tassas

vorm van cemmunicatis in prindpe gericht is op hst informeren van de burgar ongescht et racht

optoeslag of da intadie van het toeslagenprocas.

4 Ondarzcaksopdracht

In 2014 is een effectonderzneke afgerond naer de handhavirg bij Belast ngdienst/Tosslagen, Het
enderzodcbest ecleds periode 2012-2013 en richtte sich cp de cffectivitei: van de uitvosring en de
reslisatie van de valgende strategist he deelszdllingen:

o Kiantgenchie diensverlening san burgers. Hieronder viordt ver stazn het zocan cndersteansn
verr the Lt dal I 151, o buws s o vrordden vea kst Lt i o inspsnni
ven e lant van ec burger,

Rachimatigs tekmning van tasdagen. Met acatmtighsid wordt beckheld ca mete waarn
weordt gehandsld in evereenstariming met da caldende wet- en regaigeving.

Eficiente utvosring ven de arocessen. ket witvosren van de taken teger minimal= inspannirg

Het beeld dat it et onderzoek naar voren kyiam is dt de st-esfwasrden voor zowel dantgenchte
Uiyl g e s ol vl sl Loshon i ven Lol s ol et 2 o va ssend
met cen aezeptabd mveau oan witvoeringslmsten. D conelusie was cchter ool dat o wainig
gerag ke vinren over e sffachivitet van Fet Fandhavingeheleid met hetrelding bt het
rezliseren van zowel d= stratenisce dos stellingen ds d= comp iarcedoastelling, Dasmazst werd
vastgesteld dat het van belang is om niet alleen een foto' te maken van de stand

20:2/2013, mear ook de blik naer veren te richten. In de huicigs belsidsdooricHing werden de
jaren kok 2016 beschouvd, waarbj he: esrdsre orderzek kan worden gebruilt als referenticpunt
o nulmesing. Zodoerds wordk in 3016 vastgesceld hoe de dosltrefendheid en doslratigheic van

‘Toeslagen zich In de afgelopen 13ren heeft sntwikield,

Rterents IBO Bz sirgen cefiniiet
“Referente 180 Sazale hur definitie
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Da onderassbzopd-acnt s uitgawarbin de volgands u-agan:

Welk= uitgangsaunten zijn gehanteerd bij et or muleren van hat belsid?

2. Zijndeze utgangspunten veranderd in ce ondarzoeksper ode?
2 da Balasting Jienst/ Tossl agan de effacten van hasr beleid?

a. en zin tct 2015 Eehasld 0o ca ih 2014 vastgestelde indicateren voor de
s jmreslisearde an te vernschben sffacten van de cabwikbslingen n het
handhw\ﬂ;ibﬁ\wdvan Ew\z(mgd enat/Toazlagan in da pariada 2012 et n met 23157

5 o oeslagen

7. Kan =en inhoudelik i g=geven over de deslgarichtheid an de doslmatighed
van 3elast ngdiznst/Toeslagen? En hoe luick dat codest?

15 Aanpak

D= dearlichting ven het var erde in tree staspen
o, e mere st Pobreh bt amml o Ao 1 113 Agmonda nulraive, oo
2032/2013 et matingen over ce faren ot 2015, be nestestap berat 1k n esrtbramaer ven

het van [Tosslagen in d= periode 2013 tot

et 2315, A i band v d Lt van Sams tres stappen ot bepasld in hosarne de
deslstalingsn van BalsstingdisnstiTossagen in dess jarsn desltraffand an dosimetiy =ijn
gerealisesrd.

lloe het seleid ar Lit heeft uitgezien n becoelde pericce wordt bepasld s de hend van cnder
mesr de bmarcting IX, da an het i van
Belastingdienst ' Toslagen en de verantwoording dasrover in het jaarverslag [X. Deze stop voorai=t
in de seschrijving en analyse van het prosleem da: aarleiding was voer hat beleid, de bescriiving
enmetiverirg van derol van de rijksoverheid en de beschrijving van de beleidsdaelste lingen on de
dazrvoor ingezatte hst-umenten

Conform de woorsthriften van de R¥t worder op basis wen bestasnd matsnad (offciee
Uit ublinn, v antbvroun ditgstonu e e an svaluslivn) e diverse viagen van e RPE
[um—

D= opooLw van dit rasport is als Vo ot

16 kheid en

oereE =L ven dal v uu:ﬂ ankelijbos et bl ki i bij e il wunlichling, DL Lo

Livvotring von het sndarsacl Oces ol = 73
D e [ ] e Ve tnierare oo

seen ingsricat dis en het rapport
i etela . Daoe Hankoordsrous bestast it da vo gende mansen:

B

D= ve gands mznzmn van hat
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2 MISSILC [N DOLLSTCLLINGCN
BELASTINGDIENST/TOESLAGEN

21 algemene

As onderdesl van de Belastinadienst voert Belastir odienst/ Tosslagen haar werizaamnecen uit
birmen het kadsr van de permansnte operacht van de Selastingdienst. Deze permanente cpdracht
is het Uitvosring geven san:

- dehafiing, controle &n Inng van rksbalastirgen, biidragen Zorgverzakenngswat, pEmIes

da cantrale op da naleving wan wekgaving batrafianda ire, uit- an deorseer van goaderan,
&1 van wesgeving op economisch. . miliu =n veilig .

daoasporing 2p al de hiervoer genosmes tarreinar.
D i1 v L ot i oy s o i il ) s oy 1 angei
Startpunten van de dienst 2 n rachizzabisrhe d en rachtss dijlaaid

Fisrmas drasgt e Belastingcanst hat vlgnce ) sen o Nedartanss sameniesing
- geld in de schatk
mmmis(rdatsteumﬂg in da koster van huur, zorguerzekenirg, kinderopvang en
kendsren;

het togergaor van moscechoppelfle risice’s van gocderen zesl wapens, drugs,
rapmiadiciiran, verdeands mitslsr

- bestherming van de samenleving tegen fraude

De algemene daelstalling van de Belastingdiens: is in d= enderznelapariode 2012 2015 inhoudelik
et veranderd, wal 15 d formuler ng iets sangepast. ln 2032 ludt ce algemene dosistelling dis
volgt:*

Puirge= on he-jumn 7 bereic Fun vrefheliom vl fingen bor azrien van e Pelasingieast
nate <orer

Vansf 2014 = caze doclstelling isis witgekraid an luidt case sls volgt®

Het ganereren van inkcmsten veor de financiering van overhedsbeleid. Sdlide. ssmoudigs en
il i fiseale v s vy g i Do de Lasis. Dusllwllone s dusdinal g
witvoering van die wes- en regalgey ng 2orgt ar woer dat burgers an Secrijuen beraic aijn bun
westeijle sareien van de na te kamen (compl ance).

Mex het besrip compliance in de formulsring van deze dodlstellirgen viordk asngsduid dat sen
persoon of crganisarie nandelt in overeerstemming e de geldends wet- en regelgeving. Je kerm
bereicheid geeft Ltng san het streven ven de Belastigdenst near een situate waarn
Lo it s onloys s st il 2ol el an vidlalijhos v sl g nabon . G

bevordert de «n burga= en bedrjven door pazzende

Ciomebomrimes iy o lmrme, roasadm procemcan3 el =0 i 1 1 1a vsesn, adaqiast e o it 1=

delgetermnler e surgdins:2cas 2007
“Rilsbeg
=i
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oefenan en waar nadig naleving bastuwure of strafrachtelijls 3f te dwingen. Damrbi wardt
verondersteld dat lonzlitstief goece dienstverlening. eficients masssle processen =n adequast
toezicnt de vanburgers en s

22 Missie en strategische doalstzllingen Belastingdienst/Toeslagen

Dinnen het kader var de permanente cpdracht iz Jelastingdienst/ Toesdagen verarbvicoree ik voor
da uitvosring van var bosslagregel ngan: de huurtoaslas, da o-gtowslas, de kinderopvangtoesdag
&n het kendgsbonden budget. De volgends deparemencen zin verartwoordelijk voor het beled
ven de versc hillende toss| sgr egelingen:

Ministerie van Wonen en Rijkscierst (WRD) veor de huurtoedlag;

Ministerie van Vollegezondheic, Welzijn en Spart (VWS) voer de zorgtosslag:

Ministerie van Sociale zaken en (52w voor de puangtoeslzg en
het landgeonden budgst.

De Belastincdienst hesft dus, behave met et Ministere van Financien, met die ancre opdracht
gevende ministrics tx molen,

Op basis van deze de algemana
de be sicsdoslstellingan van de betrokken belsidedaperiementen hesft Ee\aﬂlngderEVTvﬁlﬁgen
haar missie gedurerds de onderzosls perisde 3012-3015 als volgt gedefiniserd:

o2 miste van eeesinodensy Tossiagen 1= et agen s, 1 n rechuraa 3 e annen en
uit e betalen ke rrenicr cn met minimae inzpanning veer de burgsr.

De alqerene oparationele dosistellingen van de Belaingcierst, zoals deze in de vecrqmnde
patsgrssl =i besthveven, 3jr Qarct Gp Rt remiseran van complarce & et brgen ven

rstcheid on it Desm Slgemens cpmsionde doels(e\lmgxn Sijn ook t= herkennen n
G mimme o - de dn ar beleids loaslagen onderkent
i e fermening van Fass swategsehe st

1 Kiantgerichte dienstverlening szn burgers

Onder Mantgericht verstaat Tossiagen Fe: van ca burger dat
het recht ken warden verlasgen (E;er inimale inspanring van de et van de bugsr. Ben hoge
mete van r da hoocte van gen (3ls gevog

Van £2n varschl tiacen Ubermeide voorachorton &n h def e b egeiarda bedrag) ZIF. n 6

eficctmeling 2014 sengemerk ols beangrike indicaierar voor e=n Harkgericht disnstverlening

an hirgers

2. Rechimatigs toskzaning van tosslagen

Mex rechtmatisheid wordt bedoeld de mate wearin Belastingdienst/Toedsgen hardel n

overeens:emming met geldende wet- =n regelceving. Ue penodieke rechtmaticherdscortrols d

de Auditz enst Rij b (ADR) dient hierbj =iz be sngrijke oron voor hek vaststellen van de rrete wasrin

Tl 2gen tnedagen ar np rrrrecte wijoe inerieg gesk 23 hat

cment. Doorraet s i ca efactmeting 2013 ae moke ven dobectie en satriang Feuds ds

samvullends indicator voor rechtmatige toskenning wan -cesleger vastgest=ld,

3. Biciénte utveeing van processen
D il ibvuaing van sy wacl i kil eyl Mee of i s
handmatige salactia 1= et per daf nit @ betar of slest i belangrijla indicater vaer de
eiinte witvomirg von mocessen is bt anancerd op e «roeg o Beladingdion= Tomslagen =

¢ Mddellangterminslar Bdlastngdiznsz Teeslagen 20132016
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slaage het handratigs, intenzicve tocsicht s richten op die gevallen waarn risieo’s zich
dazdwerklijk menifesteren, Dsarnaas: d-aagt ook het in kaart brengen van de incsknsten
bij == de beeldvoring over de sfficiente ufvoering van processen

4. Wendbare processen
Vanult de ambitie cm e bests 2 70 heett Toesiager zan
de drie gencemds irtenties nog een vierds toegevosgd: wandbace orocessen. Mastachaprj en
pelitiske verwachtsn wan Relasfingriend/Traclagan dat 7 meshawsegh met masterhzposlijis
verandeinen an de polticke auends, taril d bedkiferoerna gesortinueerd worck, e stiaven
hirbi] & om de arotessen =n systemen 2= in t= rchten dat er snel ingsarspen <ar warden,
bifvocrbesld in het geval van misus irzichten o ver anderends wat- 2n regelgey ng

1865907 00552



3 1T TOLSLAGLCNPROCLS

91 Inleiding

Belastingdienst Tosslagen bedient jasrlj<s 5,5 milicen hushoudsns, betaalt jaa-ljks 3 mijosn
tmeslagen uk <n kem: 9 mifiosn tosslaganbetraldmnen. Jsadijls warden 34 miljzn wizngen
vervierkt an koman ar L miliosn nisurs sanvragen binnen 7

I 007 were besioten een  rlews  Syseem te msken. I 204 5 k=t

toesiagenversirekbincnsystesr  [TVD) i gebriik gemomen. Op dst moment heeft
Balsstingdianat/ Toadlagan ar madrabbalijkc voor geboaen dat hat complment war ‘Ge Surgar
wertreusan’ bhestast 1ic het haschiliar habhen van sen raqias Hssichtapparast S Ne s
l2q op de cierstverlening san burcers, Het syster i 20 opaesst o de denstvarlerirg aan
burge"s te meimaliser=n, de burger 2o snel megeljk het geld krigt waer hij recht op hesfa temill
geliktjdig d= moge fjkheden om aanvragen in de voorsc holfase te cortroleren vesl groter zijn dan
in de veorcaande jaren. In TVS is sbiect-gericht tomicht ingebouwd in de vorm var vooraf
gedefriesrd= rsicoregels, bekend als “uitviop”. Ueze voor geprogrameede uitviorp = rvmkadd
in e sl 2007-2011,

ik

Het uitgangspunt is hat vertrouwen n da bu-gen, en vaer de evergrese memrderheic voor da
burgers is dst geen problesm. omdst zj zich comolizn: gedragen. Maar het transactisveryerkend
Systaem TVS heef: op zichzelf ceen voorziening om te besalen weke buige- te vertrounen i, en
vie ke riek. Hier traedt spanning op: uitgangspunt is de burger (het subject) b= vartroun =n, tegelijk
wordk e ssmrssg of mutsmie (hst cbjec) ulgewopen sls dess san sen of mesrdere
Uitwiorprageks woldoat, Het systeem TVS is een registrate- en trarsactioverwerlend sysea. Dit
Systeem Is nlet gericht op het signaleren van risico die eerst blyken ut sen combinate van
b2 en actie = faiten =n baveringen van bu-ge-s in hun ssmwagen en mud

3.2 Hetproces

Gnderdelan van het proces van ma\a.:emasnwmg sijn:
et asrrag=n =n wiagen van een toss|
T Bt s i vy oo beoning
- het sutometizch continueren ven een koeslag nea- het vo gende jaar
- hat dafinitic’ toskmnnen van een taedag
- het versch| tussen definitieve en vocrlopige teekerning wordt nabetasld, teruggeverderd
of varrekend

#Memo Guorentildezl ng eocsiche op toed ager, juni 2012

1865907 00552



Fgum 3. Hetweslagenproces

3.2.1 Asnwagen en wigzigingen

Neder andke burgars lkumnen recht hebben 5p sen rkomensathanielifke Desag. Vaor alle
toeslagen (et uitzondering var het Mncgebondsn budget”) Segint het proces met het zanvragen

n een soeslag bj DelastingdienstToeslagen. Asmuragen en wijzigingsn kunnen rechtst-seks, via
verzchillende lanzlen, san de Belastingdiznzt worden costgegeven. De verwerling van sanvragen
e wiirigngen i het tneslagen systeem virck pizats op het niven. van ‘maldingen. Fen sy
wordt gebaseerd op feiten die worcen doorgegeven Tiddels meldngen die uit verschllende
brennzn kumnen komen.  Eer aanvrasg bestast dere meldingen: één of meedere
inkomensmeldingen. &n of mesiders medingsn ven de lasten waarvcor da teaslag wordt
2angevrasgd en sen melding wilsuking teeslag, die sargastt dat de burger s=n toeslag samrasgt
Me dingen kunnen afkzmatig 20n van Surgers Maar cok van derden (b voorbeeld intermedars of
Tuslogen Savicgunten) of anGlshelve ivos (Lo bedd winecles doo e b«g =
Delmstingdlienst Tomslgen)
BRP'Y, verhuurdars, kinderopyay
preces om meldinger van burgers te contrcleren. Ock een wijzigirg bestaa: uit £5n of meerdere
meldingen, die aarsluten op verznderingan in et leven van de burger: geboorte, verhuizen,
‘reawen, inkomenswijzging etc.

lossiagen hesft sen burgerperta de tosgankelk is via Uigll. Dit dgtale kanasl 15 hat
voerkaurskanaal van eelastingdienstTosclagen. Met uigangspunt is dan ot digtde <@naal
goadkopar is dan de post, het iz 24 ur per dag gecpend en biedt de moge jiheid o

o baroare. sk o cantralaran, Sirds 2314 1 o oo sam ‘sararape sraarras 18 farisan
zorgteesisg <unnen ssmragen.

dingen

Voor de burger bestast nog steeds de mogeijkheid om via de post sanvragen en wijEgingen door
te geven Burgers wrnen hun tosslzgzaken mk rege\er bj Esliss van de aelamgd_m Een

santal crganisaties Zin lunren het ssdplecen en
e et 7 v e et 2an belactrenst] | emins Lovorroeed sl
vl eta hepdijk sl baras o gansalen kanen e de buga ds

intermed sir optreder . Bepaslde. wjsigingen larnen telcfonizch worden doorgegever. fanvragen

sarwrang van =er tosslag KGB warck ambishalve gegenereerd near asn eicing ven be:
5\9133\ racht 05 k nderbijslag” van de Sociale Verzskerings Barle (SVE)

" 2asis Ragist-ave Pesonen, Fesft In janusrl 2014 d= Gemesnte ke Basis Administrads (GBA)
vervangen o= basisregictratic ven raturljles perzonen.
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Lunnen rist via de talefoon wordan gadaan omdat hercer aan (digitale) Fandielening ned g s
Ooicvifzigingen van bankrekeningrummers kunnen nit per telefoon.

Bj asnviagen en wizgingen cie wia de portal worder ssngeboden, wordt zovesl moceijkc de
juistheid van cie sanwasg el mat behulp var darden gegevens. Zo kunnan fouten =l
weagtiidig in het procas worden voorkomen. Het betreet in teite de serste stap in het toszictt.
Burgs's mostan zslf verandaringen die van Invioad (kunnan) 2jm o hun toaslag (an)dcargavan san
Delmstingdienst/ Tomslagen. Dat = met name van belzng sz het b lang cuurt voords: de melding

varvark. Soms iz da burgar da anige dia dat gegaven of dat memenk vest. 203l
bijvoorbeeld een nieun geschat inkomen bij het s37vaarcen van nieswe baan.

3.2.2 Veorkopige toekenningen en voerschet

Blstinngelies ol Toml gt vervres KLt s s st e jaigigens s sLell i Ll v 1 vt D
ldingen worden (irdien rodg) gedigitalizecrd an gestruzturee rcrling woreen de
herickran garchivesrel. Het racht an da hancks wan i verschilance toaslagen wnrd- el adig
qesutomatiseerd Serekend. Het resukast is een concest beschikiing, De burger kan deze
razdplegen via de portsl. Voor slke toes ag is er een sperte berekenmodule d e op Sasis van de
feitelike situatie het tosslagrecht vaststslt. Maandeliks vorcen de Maarstmande comcest
besch lddngen geforrreliseerd. Er wordk &én comaacte baschilddng cpgersale, waarin recht an
hoogte van relevan toeslagen zijn cogenomen. In de burgerports! Zin gedetailiserde pegevens
over de gebrubkes grondslagan zichtbsar, voor she tosslag wordt masndeliks esn apare
betaskpdracht ssngerrmskt. Tegen de for mele beschikhing ken beziser vicrden cemaskt. A de
hocste van et veoschot wiizig: baigt da burgar i wan formele mededaling in da varm van
een beschikking. De beschikdang is integrsal: dst wil zeppen dat alle van tospessing zinde
recelingen 2jn vemeld. Deze beschikiirg wordk op papier verzonder naar de burger, Taar ook
digitaal gepublicesrd n Mijn Toeslagen er Hyn Serichizn bax. In de toskomst word: de besc hikkirg
slleen ro3 masr digtasl gepublices-d

230 het mind van de msnd worden de maandjkse vocrschotten voor de varschil ende toeslagen
willelashl. Dl s webosesaud i U et bkanis yegens, Vour siydand sen du Laddling v
eventucle wisigingen ververlé.

Voorafasne san h’: 'raandemkse momen: van formesl beschikken wordan eerste aarwragen,
vijzigingsn =n lopen: . ioor een sarragen
il sigingen ek =an Issg seclassFicesrd risicn worden conferm aameedige geserens beschid
wasrdoor et betalingsproces start. Asmragen en wisigingsn (cie leiden tot ssn hogers
toelenning dan de cpende tcekenning) die en hcog geclassificasrd risico hebben worden
gecomrolserd voorcar formesl wordt seschike. B nizuwe samvagen betek=nt dit dat er tor het
rrement viasrop beschikd wordh, geen toskernng iz en dus gesn betsing slasterindt. Cj
wijsigingen ermhocg gadk dat de ol lspanda (lagars) toskenning doc-loost.

323 Autsmatizch continueren

Jacrliys wierden loner de tosslagen massasl autometisch gecﬂntnuee(d (MAC procss’, By het
sutometisch continue-en hosft ce Eur ger ieks te doen. De ssnvrasg loo decr, Litersard
met da gegevens dia galdig din voor dat jaar Via het mmnmwm\ T o b g 2m toatag

or het komende jasr readplegen. Bi camragen en mtaties die vie de portal asn het systesm
e zanaatodsr mord: 2o moadik de. wthad van e s=nvraaq besordeslc met behup
ven derden gegevens. Tevens vordt cen deel van de gegevens op basic van beschikbare
derdengegevens vaoraf ingewld. Zolaunren fouten al vroegtidic in het proces warden voorkomen.
Het betreft in faite de serste stzp in hat tomzickt. In oktoker worden de actusle inkomens (ar )
Ut de ferenregistramie gebruikt als basis vocr het berskenen van de toeslag voor het komend jaar
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(jar T+1). Dok da inkomans vaer jaar ~+ 1 wardan vastaslsge in da fatenregist-atia. Voer allm
toeslaghatrcidoans wordt een nisuw gaschat inkomer berskend dar de grordsiag vormt voor het
toekennen van de tossiag in het komende jaar. In sctaal werden in november, direct na het
formes! beschikken voor december van het jaar, circa 12 miljsen inkomens herberekerd.

Het sutemerisch continueren i volledig geautomatiseerd, hoewe het nusersn van ce nizuwe
normezballzn vaor ¢2 barekening van ds tosslager handTaug gzbeurt. Hermee hast het kantoor
2n belangrijle ordersteunende task voor het mtomatisch continueren.
Het stroven iz am S van de tosslageraanragen en wisisingen velledg aem:
handelen. A dst nist it is handmatige ser andeling o3 kantsor nodi.
D= be angrij stz redenen hisrvoor 3jn

« Litval: zen mekingis niet verwerkbaar, Dit komt voarname fikcvoer kij meldinger of peper.

st

crmatissard af

 Litworg er toszickt: nadere controle van de barskenda tosslag is ned
* Bezwar=n, beroepen en Kachten.

Mederrz o de Belasingdient gebralen bet lantourportas. Dasrin urnen 3 sasten

<slactarmn, het kisrrhasid rasdplagen =n indsn naig corract mascta -or-actios
hebben batrakddng 2o de feitelitke situatie bil de burcsr, Care:t\s/:e:om:aetde ciifers werdan
door de behandelaar opgevomrc als nieuvie melding. Het systeerr bereken: dan utomatisch de
juiste tosslagen. Het kartoorpartasl gebruikt hetzslide Mantbemd als het burgersorsa, mat
dazraan soegevoegd -elevants informatie Uit ar deve systemen. De medewerker ziet dus hezaslfde
als de burger. Dit mmsk interachie met de burger [vis de telefoon) cerrakialiker

Véir de start ven ket messsls sutomtische conbinerng proces wordk ris corlassificatie (ze
Faragraaf 4.5) soeaepast. Bij aanvragen wasramn san haog risice wordt toageland wiorct da burgar

nede-e infermatie gevrasgd. Dez= burgers worden vaorlosig van het MAC-proces uitgesoten.
Incier niet werdt gereageerd, werdt de tesig gestopt. Als de burger ook hisrep nist idg
rezgeert of als na beocrdeling van de nacere informatie bl jkt da: e geen recht s cp besleg wordt
de buge- dafinitief uitgesloten var het MAC proces, daammes wordk =ijn toeslag met ingang van
het nizume toeslagaar gastopt. Als de burger van mening is dat Zin baschikking (stopzstting) nist
teracht 1=, kan W once- andere een euwre aansrasg doen

234 Mfinitious trabenning

Os B egsiate lnh:men (BRI levert messtal rord juni de vastaestelds inkomens van hat
jasr var 2l tosslagbstrokien burgers an. Al: slls irkomens beschikbaar 2jn werdt de
eitova toe o va‘i‘gabz\d et varschil met het va-streldie voorschot wordt als betaslopdracht
aange:oden 22n het berzal/inring praces, De burger kgt altnd een beschikkang, Her varschil
tusmen het vcorschok an de definitieve sfrekering werds me: de burger verrekend. Yabetalingen
warden dmn uitbetazld, tarugrardaringan Lunnen n & beer of n 24 maandaijles tarminen,
wo-den teruzbataald of worden verrskenc met lopands bosslagan
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4 TIANDIIAVING ALS BCLLIDSINSTRUMINT TOLSLAGLN

werp van de huidige helsiderorlichting = het beldsid nmivect nanchaving i
Eelasnngd\EE\’TuzlagEn‘ Dit_hoofdstulc beschrilft hat seleid met betrelddng tok de handnaving
gedurance de periode 2012-2015.7 Diz beled we-ct beschourd in relatie tet de algamene
deslstaling van de Baastingdienst =r de dsaruit sfgelsids missia sr st-stegische coslsteingen
20als gesteld coor Jelastingdienst/lossiagen (aie hoofdstuk 2). |evens worden de versch lande
handhai renten die Delasingdienst/ Toas mgen tck hasr beschikking hesft an de relecarte
bkt Gackr st ol analapatode bace e (£aragrast 4.4 o verder)

44 Beleidsdoelstsll

gen handhaving

Gl handaving sl o Sl Toslagee s dle sulivilelon vars aon e bjdagan
san structurcle (complance) coor 2 Dit houct veor
Pelnatingrlimaet Tomelagan <pacifisk in rist s b rgar (2] Suishe =0 vollediga informtis errskd b
de sanvras van een toeslaq 20 bii het docraeven van wizidngen de “dlevant dir voor de
ssnspask op e=n toeslsg, () bjdig en adecumst resgeert cp vermeken van de
Belastingdienst/ Toaslagan om infarmatie =n (<) sventudls terugverdaringsn tidig betaald.

In sanvulling op el anze (Toeslzgen met haar
Fandhavnasbalad nos tnes basnanyie Utemsten vin aet tomageproces e o Se et
visrbior can van de rechtmatighsid van de boskenning var tosslagen, sl da msce wasrin wordt
gshandal in oversanstemming et da geldanda viat- an regelgauirg. Tar twesda werdt vanaf hat

osplzn 200% meast na e ack het
vergrotan van de toskenningszaeraeid a < zanwullend Joel van har dhaving geformuleerd. Coor te
streven naer een mirimaal verschl tussen uitbetasks voorsthotten en defintief tosgekende
bedragen wordh getracht san sikustie ta c-aé-an viaarbij d burger nisk voor vervelende (Francide)
verrassingen kot to staan.

23 landhavingsinstrumenten

Om haar dosls-alingen met betrekiing tot “egeinaleving, nalevingsbereidheid, rechtmaticheid en
toclenningszcherbed  te  beholen  heeft  BeastirgdenstTosdlagen  een  drietal
handhavingeinskruenten tok haar beschikking, hoofdzaselijic gericht op gedragsbeinvlosding. Ce
volgende drie worden (2) denstverlenng en
communicate, () tosaicht an (<) terugvordermg, sancties en fraucebestnyding?”. Under daze dre
Darndharvingsined u e b ol mes s senkel e il st ud scheiden die Lk
verzchillende fazez van het tomslagerpreees ingezst worden. Parogracf 1.4 en verdsr geck cen
naders heschrjing van de werchillerds handasvingsindrimantan = da inzet Hidens hat
toesiananproces.

T gepw_ut .3 hanchaungspannen BshawingdensTredagen 2012-2015, hahavrgsuse
FelaingAen s/ Tred=yan 2017015

oeslagen, 20122015
“ecurds de onderzoskspenoce In ds benamingsn van dezs harchavingsmsirmenten

sereeet San versndarng. e s bivsarkld cienzacriening e smmuncad s cof bercend ¥
Frevmie. thendhaings 5], B by naiere msperi zin o1 op irhoucellic vdk e g

,gﬂmg ot 1 nemen. Wi hcuden I it rappart G arcesng san Ui e |aatim hardvsvingepian
(2015
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e van adienst/ Tosslagen hmben o8 fmariaran n op
de algemrene doelstsl ingen en straeg sche taties (zie hooid=uke 2). Zo worct sangensman dat
Belastingdienst Toaslagen de relevingsbersidheid en Fe: compliante gedrag van burgers kan
vergroten door he: rekelijker te maker het gosd te doen en dat van d= inze: van danterichte
dienstrerlening en communicatie sen praventieve wer<ing utgsst. De utvosring van fezicht n
slle fases van het zcaslagenproces draagt bij 3an de 3 gemene nalexingsdoslsteling er sluft 3an bij
de stratsgimhe Intentie om de rechvmat\;'\e\d = mgelende tosslagen ta borgzn. ok het

g maronder Lijvoorbesle ook
da tospassing van ha: strafracht valt, i bn da strategische irtentia voer rechtmatioe
toekenning van theslzgen.

‘Samenwerking binn=n de toeslager keten ne=m: ook zer steeds prominentere plazts in binnen de
crrmgesig va ek nancavinguialaid \an 6o acling cart/—omsiagen or It socral badoald 5
de uitsoering van da drie handhavingsinstrumenten zoals hierboven beschreven te onderstat nen.
£5 k. het Sreven naar meer effcente samenweriang birnen de keten zch byvoorbseld door de
el up Leler e o e King nd derde paljen 'ymn::ulm, \-m\gwm:, Lanken, el v el
Sl van (ssmallanee) lesnnen o . of op intensievers
erercriey et moen, revoedan Vi . Rt et sl e P o o wacte b
administratie. om fraude beter t2 kunnen opsperen en bastraffen. Ceze bew eaing naa of intere
amanurking nner de ketan sl san b de strategische Irtantie om oo essen eficénter uit o

Voor de inzst van masssle processen geldt dst == ondersteuning bieden san de uivosring van de
= e toezchs, oeslagen
Processen =0 wendbasr mogelik in b= richben. llet volladig gesutomstiseerde

o1
becogk deze masssl
froces van massaal aummatisch cortinusrer (MAC: Zia paragrasf 3.2.3), mes ingabourd cortre @
op basis van derdzngegevens, is cen voorbeelc van esn massadl proces dat zove de eerte fase
vorme van het togzcnt als een bijdrage levart a0 de cienstverlening doordat burgers Tt eder
jaax lastig gevallen hosven te worden wannesr er ricts is veranderd in de situatie.

In de baspreling van da ortuildslinger met betrelddny bot de handhavirgsinstrumenten
gedurance de oncezoskspeniods Fouder we de driedsl ng san zoals dazs ook In de platnen sn
e Lo v 1 B il s Ul el ikl v stverlning v
toczicht on teruguardering, saneties an fraudshestriaing). Echter, waar dit -elevont ge:
wnee e handkaing sulen ok da antuilkelingen np re gebieden smenwarking o masssle
processen behandeld viorden.

nrisaliz,

42 Handhavingsregie

Hel s van i wode hnudh:rmg hwm wour Bdeslingdwnlelaen i La e
verschillende  mivesuz leuses  weeden osld met betrslding ok s te velgen
Mottty 70 wmrion 1 <h st oo 1 Aolooedi o e e s s ey
bepssld =1 pedeeld met de beleidsministeries. tarwij op tactisch en operationesl nivesu deze
harchiingasrstegs verdr s wigenerd par oroep burgers. Belsstingdarsy Tosslagen gas: 1 de

basis wit van sen verirouven in de burger en valgt dearmee he: = gemesn opgasteld principe
birman de Belastingdisnst dst ieders x\agmgpm«.(e de behandsling krijgt die ».‘ o
verdie it pindpe is vermgsgeven i de hanchavingspiramide (dg. 4.1l D

handhavingzpirsm d= brangt het idee to uitcrukiang det verrewsg de grootsts grosp burge's

# M ddellangetermijnplan Bk ztingdienz 20142017
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barsic iz da -egels na te laver @n dat hanchaving voar dazs gross pimair bemsa: it
= Noer deze oroep vindt het toezicht ook
paats op basis van .

[fiz 4.1. De handhavingspir aride van Belastingdienst/Taadagan]

D= inest van de spemfieke mix van handhavings newumenten vicrdr bepasld op basie van
risicoanslyse. Met ca methode van prograrmastisch handhaven worden serst de -isico's 5p no
complianse ingeschat, Op basis van deze schatting wardan pricritaken vasteestald or varvalgens
s=n de hsnd var de utiomsten van emn cosigrospencnalyse de meest r.as;enae

D= g herbij is dat er intensievere vormen var
Homdhaving romten ceden geses warroer o sprake. < van men (hoger) ik 0 o9 ~o0-corplonce
bj bepaslda (grompen van) burgers. BslastingdianstTosslagen heeit hisrtos san moc
risicoclassificstie ontwikleld dat var of apdl 2013 wardk ngazet (sie paragrasf 4.5).

44 Dienstverlening en con

diconder wall=n zijn er op gericht d= burgers
25 qomd Tio3el ik te oncarcbeurn Bl Ak Maboran van Fun (et} o) Vi -Hingen Do met
rrebdelijler te moken het goed te doer besogt BelastngdiensiTosslegen ce naleving =n
nalevingsbersicheid onder burgers te vergroten. Hierveor aiin verschllende d enstverden ngs-
kanalen Ingsricht. e burger werdt door micdsl van pub lekscampagnes cp de hoogis gestsle van
relevante zleen die voertvlocin uit wet- er regelgeving, bijvocrbeeld de nocdzale om gegevens
= cioleren 0t wifigen o 9o v om0 verrering n e otie, Vorst 2015 okt

‘omslagen in het keder var van kennis en inzicht in
hok oot o ceb 14 de et 3 o T e ok B etne et s st e 2 hegie
sl= handhavingscomuricatie met als doal het beinviceden van de sacisle nom.

et voor seurshansel voor dienskverlening a1 comrmuncatie voor Delestingcienst/Tomslager = de
wabsite. Om da bunger ta andarstaunen wordk op de websita da wat- an regslgayng omi-snt hat
toeslazenproces wtaelead, in emrste insamie compact en eervoudia, met de ootie vaor meer
uitgsbreide rformatie viaar nodig. Vanaf sind 2011 kunnen surgers op ce webste ook tosslagen
ssmrsgen en gegevens vijsigen met behilp van het burgsrportal Mijn Toeslagen
doorontuakieling van iy loesizgen tndens de oncezekperode nicht amch op m
indvidume en Manigerichie bensdering an het verhagen ven de gedeslde informstispasitie (an
dozrmes de toclmnningmclerhaic), onder masr door mesr dirscte feedbazk te seven over
wanneer de burper ds baschikicn. de betaing en de afrekening ken verwachten. Verder beoogt
Belestingdienst! To=slagen vanaf 2015 het tosslagenprozes verder te vereenvaudigen door op basis
van cercengegevers slleen die toeslagensamiragen beschidbasr te meken op Min Teeslagen
waar de bet-etiende burger fjk racht o hesft. Deze ger passen bimnen
e bl ot Belesting il Torslagsn onre e connmmaniativ i burgss slesads s lengs de
digitole weg t= laten varlopen. Ind en demx digitale lanzlen rict afdoende Sjn ‘@ d burgsr oole
nog sseds met vragen teracht bij de Balastirgtelefoon en de baliss. Door verbetering van d
functionalitet van ifjjn Toesiagen en van de kwaliteit van de niet-persoonsgebonden informat e
over tomslagen op de website wordt beooge het aantd irformaievragen via belastingtelsfoon en
balie verder tenug te dringen.

Voor de diendbvrlaning werkt De\a!tmgd\-r\sb/ToLlagsn smrmn met inkermed sivs. [t gast
cimarhi] . . Faranl of

J
Deze worden 20 veel megeljic gefailitesrd door

el van de ontrideling van cen webtz speciek gencit op It enderstuning v

de Hel ermediairs en het organiseran ven informatisdzgen. Ean dez=

mtermedars, vmrm\uk socmal rasdsliecen, hebben d= status van | ceslagen :zerﬂ[e[um. &y
burnan st wn nnlabes indkaa e hun didilen s passgsbondan infomndis
inzan. Bolzstingdiznat/ Tosslagan heef: sich tijcans da ond parizds ten coal gastsl &

v
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et naf 2012 is tevens de ontwildclicg
inp=zet naar Horiaontsal parm«schau, Wasten. Balaetin e Tos oo et et 0% o5

van gegevens en g van partners tt wi
komen et verrounds parters.

Voor de surger bestaan verschiller de mogelkieden om Belstinodienst; Tossiagen t= benaderen
=nders dan voor be: ssnvragen van sen tosslag of het doorgeven var mutskies. Zo kan er in het
geval dar m=n hurger het misb sens met men formele hedlssing van Relastingd snst/Toeslgen
schr (b i of bercep (bil dz rechibank) ingeciend werden
tegen de formele besissing. Daamaast kan de burger s=n klasht indieren ovar de wijzs wizaop hij
is bahandale of de wiss wasrop Belssingdisns/Tosz a3en haar takmn hast uitgevosrd, 3emv.aran
en Kachien mosten worden sfgshandeld binren de daarvoor wettelyk vastcesteide terunen
Kachten ven burgsrs met beirekkirg bok het sceslsgenproces komen ook via de Nationme
Ombudzrar bi; Balsstingdiand/ Toaslagan teracht

45 Tossi

*

In net algamesn 1= binnen her toezicht een messad, geautomatizasrd ceel t= onderschaidsn =n sen
handmatig cecl. € nd 2011 heeft Belastingdien=/Tocs) ct Taczlagen Verstreldangen Systeem
(TVS) in gabriiic gancemen (sie =) nir con platice m 2an geieg
functiondliteten, waarander ock een oot deel var de toeachtactiviteiten vak, Heawel het
systesm = cpgazet e het dosl de burger 2> snel mogslii hat geld te laten krigen waar hij recht
op hesft, bizde TVS ook de mogel jlheie om het toazicht in taenemands mate d gitaal an in de
actusliter: te laten plastsvunden. Dasrmee past de mvo=nng van 1v5 bianen de plawen van
Delestingdienst Tomslagen om in de periode ZD122015 het tossicht stepsgewje = sten
verschuiven van ce fare van defiritief toskmnnen nza- voor voorachotfass, Zovesl mogsljs védr
uitbetsiing, Door et cezicht nasr voran be halen n al & gegsvens van burgers aan ssn vorm van
toezicht te onderierpen beoogt Belasingdierst/Tosslager het toezicht mesr offc &nt =
leten plastsvinden en cevallen waar sprake is van vergiszingen of rrisbr ik in e2n v-oeg stadim af
Deze onlv.ikielingen hebben e cnder andere san bigedragen dat he: beleid van
Bulesbinnadlive ol Tosloysar i1 2004 ovr dhe Absrsniss Rebsainanna (ARK) Lsbanindd is s bl
pracice op het gebizd van tossicht en fradchestrjdirg.”

I et rassse geactortisesde dee van b toesct dovloot fedare sanuresg of misate

szt ssr automatische contrcle aan de hand var ce ingestelde risicogsrichs
oiepe von TVS o ean Svomicre verseliing et crts itk ornaie. (s s
wezcm) * £en andera vorm van auomatische cont-oke wndk plasts In net burgerportal won
Toeslagen, waer iedere amnvrasg door een besl sboom gelsid wicrdt die een ssnksl controles bevat
wisrcor svidente orjuista of cavelladigs. ssmu-agen n et ingeshid nner werrsn 7 Todisn het
systeem ser aanv-za] of mutatie riet sutomatisch ken verv erken omdat et nist beschikt over de
vol ed ge of consistents sst gegevens die nodia is om de hoogte van de (oorlopigs) toshenning be
Lunnen vaststellen warde de samrasg of mutatie jemarkeerd as vitval Zen aanvrazg of muste

| v Engsnderzsek 2
gzt lToren gimu T R N — =

. Oaamasat
e S gsa;dulasga ol Rt Ao bomtan e arten Zome e (R
e [ i i Ao g e AV

erpedecne Ganr. T\E. ey anier el mardt aahrele woor Tperodele) botmderrcenagen
Eeleti1gdenst/ loeslazen stresft er near am de betrousbaarhed van bronnen voor derden
moschlces nsorgen, bearbesd dr i b sl von e resemards ettt hier T bt
meding van =

urger die en daarbi een b opgedtthomt
docr b b o oo g ek s meragen
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wordt gemarlezerd sk sitwaerp wamneer €p grond var de rizicogerichts bedisregels twiffel Eestact
over de rechtmatighed. In beide pevallen wordt de samvrzap of mutetie veer handmstipe
behandelng =sngeboden. Belastingcierst/Toeslagen skt ser cnderstheid tussen harde’
witwor, wasrkij de behandeling nag véér toskerning plastsvindt in verband mez ean varhooad
risico (zie volgends alinea) op romcompliance, en ‘zachte uiworp, waarbij de cortrole pas na de
voorlcpios tekenning plastsvingt In verband met e=n lager taecekend fisice, 1 2013 2N de
Litvel en uizvior pregels sengescher ok, mek sls dosl de handmstige behendel ng zoves! mogeljk t=
rickban o i geval s viasr dxscearlosijle vimt s =an e hand is. Nasrnasst wordt de relevants
wn de ubiah o ubierresds pericdc asmhemd o wedr moasiic stnctures
geavtomatiszsrd sfasda

4 = belastingdienst/| oesizgen gestart et de ontvikkeling van een nsicod assficstiemods!
an vansf spril 2017 seordt dit model in de prekéik tomgepast voor
huurtoasiag. Hek madel werlk mat en grack antal bronnan wan contr=-inform:
hierbeven beschrevan TVS data e slechts &80 . er kent s2n alle aznvragen. wijzigingen e
lopende tockerningen maandeljke zer risicoclassificarie toe, Het gast hiebij om risico’s die clle=:
S sl g-oapan +an sameragen o rstaties el vors el ofcrdun of o amvaer . Gedrog
van de aamrager ir beschounirg cenoman wordt. Daar vimar d
o rnasie ok i s L B el Tonesloent wen i, D
20:5 baperda duse selectia sich tot da behandaling van risicovale aamragen en mutties
arrhoog. Sindsdien worden ook risicovol e lopende taekenningen voor behandslirg gesslecterd
De restitsten ven de classificatie door her model worden gevsliceerd door middel van

ij bepasld worct of een asnvrasg of mukstie cerecht als heog {rode
otiod (oranje o leag (grcene behandelaan) rsca is
ol oo . Tatom 2 ookes sefoepUIat veor e <=lacts ek oo rseo s gocsigelerd wardt
de genele papulat c waar de teclprosf betrclddng o3 hecft formes| bezchilt en uitbetanld, 3
<amiragen of mukatiss vinrren echtar vl nek == iadars ander s sarurasg of mikstie, Seeerunren
2an toszcht conform het reguliere proces van titval e tworp en evertuesl 3an themetisch
tosgicnt,

Noast de uitvaliutworpregels en het gebrukc van nscoclessficatie en -sdlechie vosrt
Delestingdienst Tomslagens in bhet kader ven programmetisch Fandheven ook specifiske
tocicntactios wn treratizcha or darzeskan uit cm inzicht e brijgen in ~slasante riscc's e daar o
te teden viar nodia. Dit optraden uit 2c Liivooroeeld it het versturen van attentietrieven,
viasrin BelastirgdienstiToeslagen burgers voorafgsard sen e=n moment wasrop de burger most

n (bjveorbeeld na het sawzarden van een E=an na sen perioce var werocsheid)
sttendeert cp ce roodzask om een mutatie I t= dienen. Lie thema's voor spec fieke Deac!
w1 Unenrslis e o coskem wor den Uepasl s de ol ven sislyses v dsls v
(bijvoarbssld uitval an witrorg), het rodsl voer raicadassifizata an srvarirgen an kenis o5 het
gebied van handhaving. Voorbssldsn van spedfiske toezichtscties tjders de perinde 2013-2015
zjn acties rondom  nictzorgverzskerder, slecht= chattes en werkozen. Theratsche
anderzoskcan hebben ==n meer verkernend kerski=r en hebben zich tjdens de onderzse=periode
bijroorbeeld toegesritst op mogeliike risco’s n stusies met partculiere verhuurders
bl dhrs ol o wndsn cush o e smad iKissden o vnogsn i de scuelibel s b
contrcleran

D= inzet van de verschillends instrumensen voor toszicht vindt gedifferentiesrd plasts binnen de
varschillenda fzes van het boesisgenprocas. Voar de voorlapige soakerning beschikt werdt {an dus

or de sersts utbemling], worden asmurszer en mutsties getostst met behulp van uizva-
by S o rorh e WTen von ey tosatt ey sam e hend v de
el Nadkt de walonge tcc\cznnmg besahit iz rarden als ppende samragen en

2o oot o0 - b it e
eerste fase (di. g 2an e hand van witval- o uiorsranels an riskodles et e) et
Eaiocingeenat Tomlogen 1 desm fona Spesiiake ot eacion s (e sor o2 ainas). I de
Isacste fase van met tosslsgenproces, de fase van da definiteve tockenning, worden varders
specifeks tosmchtacties toegepsst en worden ce ssmrsgen en mutstes gstosts: san
jamrgegerens

f—
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a5 ing, sancties en

De wattdijie systamstick van de AWIR, vasrkij voorlopige toskerringsn en voorschotbekalingsn
gebaszer wordsn op schattingen van he inkomen over het lopsnde Jaar door de aarvrager, leidt

verschillen kunner zovel leiden ot e=n nsbetsiing alstot een terugvorder ng. In het geval van een
ter agvordering bied: Balastingdenst/Toeslagen de betreende burgers een wettel i vastges-elde
betslings-armijn van 24 masnden. Het badrag kan ook sneller of in 2ér keer berug etaald wordan
Wenneer de burger niet kiest vocr diracta betaling of batzing in carmijner, word: de
L agundsing 2o ved ogdlih v ke el lopeide Loskenningan. Tt uevd van bkl
finamigle copac ket lan san persserlijls botl

en rastschuld kan cusrHuen. Nems radh
verrak=nd met senmalige batalingen van de Belastingd snst, Sijvoorbesid via sen verrekering met
en nabetaling van toeslagan of sen keruggave inkomsenbelasting, Is e achter sprake van grove
pzet of schuld, dan is er geen perssonlike betalingsr saeling magelik, kan or basleter worden sen
andere (<orters) termyn te henterer e1 mac & &30 het aird van de betslingsregeing gesn
restoenuld cwerblfver.

In evel het tarugvorderinasbedraq een vooraf bepmald drempelbedrag overschiiick, kan sinds
jamuari 2912 op grend van de AWIR en het Besluit Bestiulijke Bosten Belastingdienst/ceslagen
(Bostabesluit) cen verzuimboste worden opgelage war neer de burger verzuimt om inforratie an

at s Juist en t3dig door te gaven. By en eer ste overreding wordk een wsarschuw ng gegeven.
Incier de sivijking et gevelg is van herhsslceijk verziim om irformstie =n mutslties tjdig en
juist doo- te gaven worck da hoogta van de vermuimbosta basasld docr da mate van recidive
Naast vezumbosses worden e verariipsostes opas sad incier e scraks is van opest of arove
schule. Tn ce oncemmeksperiode aijn e verschilende maatregslen getrafien op het gebiec van
bestuurljles bostes. 2o =jn medic 2012 de meximum badragen vecr Zowsl verzuimboetes (tot
meimasl €5.278.-) als vergripbostes (mmximaal 10(% van het terujgevordede bedrag)
v gl Do 1 e nane vt ot L 1snidives = b e 2023 v dsn v oo naar £50%
van hzt teruggevorderde bedrag, Waar dit cerder alle=n mogelijle was Bj can hersicning van de

nitieve toskenning, is het sinds januari 2013 ock moge jk ==n vergrijpaoste op be eggen b de

fraudulecze aawraaﬂ TEvEns kurnen per januarl 2044 naast overtreders er medepleces ook
vergripboetas paslegd san don plegers en facilitatc

6] freudesigna en wordt er nauw samengewerkt met de Siscale Irlichtingen en Cpsporingscierst
(FI2D). Ds signalen voor frauds kunren op verschillnce manieren ki Elastingd srst Tosslagen
teracht lomen, Zeas carder beschraven ar er op bass van her risiceclassificarierodel mogelijle
fraude gesignalesrd vierden, mesr 30k komen er Ejvoorbesic vis hst fraudemeldpunt (ngricht n
2012) of vis d ant fraude bos signalen birnen. De ant fraude bos is sen ssmenverking van de

oaslagan artr o
Admiristratie &1 FIOD, qericht co het nderzos<er van sianaan van svsteemfraude, het aoscaran
ven freudepationen en het witestten var acties over de verschillende onderdeler van de
Belestingdienst om fraude te veerkomen. In 2012 zjn bij Belestirgd enstTosslagen bwes
fraudeteams ingencht die by ieder fraudesignasl een fetmronderzek uitvoeren. Ha eder
b vl Ll Lt Lo bt T iyl vl b i

st

van actia. net oplegeen van sen besturl ce
amnmeding van aen sact 5 de FLOD e ok iests i 2o madah 00~
s overschraden. I hat tripartiete overleg, wasrin naast FIOD cok ee mesl

racht (per 2017 tosslagan] an d boste-fraudscosrdinaboren plasieneman, wordt
de zaak Jetoetst 33 32 fchTinen voor strafrachtaljle afdoaning. Mocht dasrbil bliker dat de

W
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=zl nick veldost san d richtijnen, word: de 2selctorLg verwemen noor Belaztingdisnzt/~ccskagen
o afgacasn te worden met een besturlike boste.

In jenuari 2014 is de Wet asncak Fauds tosslagen =n fiscalkeit i vierking getraden. T
restragelen in deze et verruimen de mogeljkn eden van Belastingdienst Tosslagen om sicovolle
samiragen gosd te knnen becordelen voordat svemuee vocrscholten worcen msgek=ne, Die
Uitvoering ven cris ven deme fraudemestregelen vindt plests mmn de voorkmnt ven het
irediganpraces. Tan aerste vindt o gaen varl=ning van sen vocrschoh meer st indisn = bij de
Belestinadienst onvoldoende infarmatiz bekend is ovar de aanvracer. Ten twesde word: er geen
voorsches mes- vereend in het geval sen sarvrass coor mides var het risicodlsssificatiemodsl
weordt asngemerlt alz hebbends cen verhcogd rsics. [ beide gevellen worden de sanvrages
e utgencdisd san de bae om Sawystuden = orarmomn el serascd da sanras
schriftaljk ke onderbouvien. Tndien er geen resctie volct op deze uiznedig n ck de sanvrasg
gebloldasrd or worden, indian rar bospacsing, laser da ueorechattan gastopt an teruggarcrderd
Ten derde ko het rcht op een lopends toskenning b= vervallen indien er twifel besias: ver het
e of by bt ontbreken van oen sctued schegeg
et S

o, fan st egel uit de Wet amnpak fraude toeslagen en Fiscalitekt betreft de
Il e oo ialaclve. a1 oo ootbon n Laturdas s

Anders anti-fraude maatregslen, mist getroffen naa sanlsidng van de Wet ssnpak frauds
toeslagen an fiscalitarz, die & dans ca cnderzosl k,emdg =in u\@svoe(

kerirgnummers  wiaarop mear cebruilelijce  santallen
o e e (B s shen ek b ot g r s St S o
getertrolzzrd.

Rij digi-ale asngiften = ver srsken vis Nigin wordk ser crntrels itgesneed of aeb Dign
hoort bj hat BEN wasrvaor de sangifte of het verzosle wer dt gedaan,

Sinds 2012 wrerkt de FIOD ook et de Snelle Intervantie Senv cs (535), wasrmes Kienere
z3ken worden opgelost et kort= onderzoalzn en sne lane varvalging,
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5 PRISTATIC-INDICATORLCN: NORM-, [N
STREEFWAARDEN EN RESULTATEN

In dit hoofdstule warden de beschilars  jfe-s bjm gebracht die irsicht gevan n hek furctiorcren

van da coar ngeastia tan bahosve van de hanchaving:
communicate en roezicht en . sancties en Qoke
weden mesr dgeTens cifrs cver de swaringen van toeshggerschtizden e van

toeslagenintarmedizics met da uitvosring en handhaving door Eelastingdienst/ ceslagen
gepresenteerd. e cifers zyn afkomsti 1t de kartsslispportages en halfjaarsrapportsges wsar
het gast o gebriik contact an badregen en uit sarvey cndeoek (vosrmameljs de Tacme
Manitor) waar net gamt om ervaring n beleving van bugers en irtermadiars. Zeals ducaijl: =l
vierden ziin nizt over alle instumencen (veel) ciffers bascrikoaar en = miet altid duidelik n

gedsan over de effestiitaic {en efiiciertie) van de handhaving door selastigdiensy Toeslzgen.

51 Algemene rijfars aver wolimes foaslagan

Tabel 3.x Volume onbuikkelingen
2013 2014 2013
Kengetal tosslagen [32.200)
2572 253

e recke e zangenact inverhared mer e nders efin e ws Hj 3l v ige mekenningen worien
mesetzld

Bron: Bl cstingdiense/zenale administraic,

Tabel 3.x Asntal meldingen
013 2014 2015

Meldirgen x 1.000

6757
Lms

= i;fn forr sain
e 2600
Verhuurders 235

s 51

dic aantal s induse meldigen door fismal nmmmedairs. Deae aancalen i mix nelermas] zuiver. Soms
viordt een wigng door Belasngdens lossegen gereg sirasrd sis melding door burger.

Tabel 3.x Aantallen vaor schotien
s 2018 s

Aantalen uitbetaalds vaarschottzn start

g 5301 sou4
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Fuur
ror 450 =
e ain 8%
totaal 7.796 e

Aantalen risu e voor schatten

zorg. a6z
P 21
ror 100
el 126
Touasl s0z

Aantalen stopqezetie voorzetter

Zorg az0
Hour 152
o1 10
P 150
Toral 7

Aentalen bij MAG 2p 3

corg s
Fenar 4
T 2
e e
Totsal a6

Asntalen genijsigds veorschottan

Zong 1119
Hour 21
T 613
] )
Totaal 2w

Tabel 3.x Ulgaven, inkomsten, apenstsande vor derngan woor alle aslagen

2014 2015
«€1.000 000

Uitgaven 11861

Openstaande

orderingen 1301
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husiten

invordering gesteld £
Aan il apenchaanda
“orderingen 21
xe1
‘emiddeld hedrog
openstasd e

vardering

jkgaven zin uizbetalingsn sn verrskeningen als 3evalg van beschikingen 2n nabtal ngen

53 Dienstverlening en communicatie

Door micdel van de burger e
nformeren hat tosslazenroces - vaneﬂad@éuken en n1ds(meur|m: = lﬂadm s denadig e
(zie paragrasf 2.4.3). De cericht op (per

e ebare an bt burserprtal Vi Toedagen, de bulscingteleion an s baleo. Surgue nerden
geinformaer3 over belzngrijke zaken omt-en toesbger mddels publieksamoacnes, ifomat e op
de wabsita &n via schriitsifk contaet, Clenstvrlzning noudk ook n dat Ind &n de burger hat onsans
s met emn beslizsing van of de behsndeing door van Delsstingdienst/Toes sgen, =r bezwsar
gemaskt, harsp ammgstaloernd, of men klacht ingedend kan verden. Fen lastsba vorm van

22n de burger belreft van = same;

521 Algemesn

denstverlening?

Tabel 3.x Ervarinaen met aanwaoen en witziginoen

PR
Mo vt il if aan 2 - @ s0
Cr - = = »
- e = o=

iingen in %
Nl b an: s o - - o
BT - « = o=

% mespper dhripden dit re utraal mEzser murRGEr iS
522 Publikscampagnes

Pl vt gt it | ol e s Lol e v e s
et batralding tox aet tazlagepr atar n ztast =jn em op het juiste mement de
Teiorte ggtens cort o gern. De herdte pabl = anpyaghan i d eompmLrs 2er 1
Fijksovarheid (voorneen Postbus S1-campagne) waarvoor radi>- en tv-Spotjes worden irgezet
Damaact vrd o el ot op spacFioke toarmus ciehta. nformotie waretreht ore de et bms ver
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de Bolastingdienst. Andere vermen van mazzm medde communicati= Sjn enline-cermmur ietic,
advertentiesin dag- en weskbiaden, voorliching op beurzen en brochures,

Eralatiepubliimcarpagne

Cimbagnes Kksoverhed word: de effectniet van publiskscarpsgnes
Ueardodd oo 116 10 s 1t e ot dtens s ity (s s i oo
cverdracht, inkerasse en informetiebehoefte] en effecn ven campagnes op korce termijn zjn
Daarbii wordt cabmabmn of ar verandaringen in kenris, hauding of gedras Zijn opgstredan tijdens da
campagns pericds. Voor de overige voorichingsacties (campapnes zonder a=ndtid R jksoverneid)
wiorel Litsluiterd nasr de communicatiave werkng gexeken. Vocrlichtingsc arpagnes staan niet
zich, maar zin bedoe d als verstarkng van hat efiect van e inzst van andere beleidsinstramenten,
n samenhang met beleidsinsirumenten zosk subsides, regelceving en handhaving dragen
campagnas =n overigs communicatie bij 2ar het raaliseren van belzidsdosis-allingen docr bu-ges

el il ol s Dl il won publidessan oy ks L der vort a1 s
inzzrumenten en daz lan het cfect rics ok zodzrig vastgestel worden,

Carpasnes Besstingdienst/ Toeslagen

2012 is e online (banners, zoskresultaten) =n cffine (advertenties, bill>osrds) campagne
gevoe'd o de bu-ger & op te wj=en hun gegevens ke controlsren en versnderingsn n de situstie
20 snel mogslike door te geven wa Myn icesiagen. Uit crdarzoek ondsr toeslaggeecitigeen msar
et efer van deze campagne avaransarvoran dar zawel de wesst sl iy Teaslagen siricant
d= eamzagne dan voor de czmpsgne. S7% v
de respondenten gef 2an de besch kking ook dsadverkslijk te hebben gecontroleerd en nog sens
225% van de respondenten gaf aan dit zskar nog tezullen (Jatsn) controleren

In20:3 & & c2n Campagne Rijisoverheid cewsest, weceom met het desl surgers aan te sporen
actusle wizigingen door te geven via M Tossiagen om 2o de juiste toedag te kegen.
Toeslagankvanger gocd op de hoaghe van hot ot de: = hun wijsigingen door mocken geven
(eahy T bk slgemsomn Hiff it st Forioon n enmpagrn. Ondae fie arnan nioanzes van
Zoratceslzq zien we wel een stiiding. De bekendheic dat i wiiziangan kunt dooaeven wis Min

cog

kindgebonden bucgst. Iydens de campaaneperiode 1s r e=n =1GRG I beker dheid met dierse
vijzigingssit sties, ocms 'verhuizing ‘gebocrte van emn kind' of 'andere besn’ Onder slle soorken
neclagantuangars i ok vier wizigingen e = de ramragRe valer Jernemd wnrden. Het
sandesl tosslapontvangers dat cniine kanalen o=bruikt om wizicingen door t= p=ven, stiio: tidens

campagn= van 72% naar 795, De bekendheid met de websit= van 3elastingdiensty Toeslogen is
sinds decarrber 2012 onder alle vier de groepen toeslagontvangers et ongevesr 10% gestagen,
waartij ce steriste stijging in de eerste helft van 2013 Festt plzatsgevonden. Vioor de bekendhed

vk i Towslogrs i s el ol waan sn s yasrichdelu st v i 43%.
In 2014 is cen Campagne zonder zendtjd Rijksoverheid cevoerd met sis dosl de Sekendneic van
demabsite an Mgn Fosslagen tavegrotan an omtassagartvangers arvan benus tmalan dat 2

=cRt lunner op d= website en by Mjn Toesisgen vosr nformatie enVof Fet dosrgsven ven
iggen, De fampmgne hack de docgracs tace sponbumurs gocs weten 1= blen Do
campaanz word: deer de doslaee? qevamardeerd als duidelilk 2n informatizf, hosvel, gezien de
vorige carpagnas, de boodschap nist acht nisu s

anaf 2015 zoekr Belastingdienst/Toes 302n 30k sctief de media op om de bur ger t= Informeren.
Pontalen, bere lg sffecmeti

# harevaluote cmpognez i overheid 2011
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Tabel 3.x

2012 2013 2014 2013

Teuredenheid publicke uitingen (% dat nentreal ot zecr tevredn is]
In hoevere bens u in het algemesn wureden cver de publ o van ok Belsmingdense? Zoals de
pots op radio en by 2 de advertenbes n franten, Exischreter en op llsearas?

Toeslzggeracht gden 84 &7 82 8z

Toesisgen irtermedia rs a1 an an 8s

Drom: Facele Vinitor

Voor de pbliskscsmpagnes van Beisstingdienst/Tosslagen geldt als prirwire doslsteling het
beverderen van naleving(bersidheid) onder weslaggerecatigeen. Dit wil Belastingdenst/ Toeslagen
reslizaren door te sturen op het doorgevan van sctusls wijzigingan vis Mijn Teeslsgen om =
sen jiste tcakenring be komen. Zoals gezegd, Zijn de sffecten van de pusliskecampagnes riet los
t2 zien van de Inzex van andere Irstramenten. Het Is dsn oak onmogel ik een unspraas te doen
over vralke bijd-age publiskscarr pagnes lever en ssn da diensteerlen ng

527 Wehsite ar hurgamortsl Mijy Toslsgen

D= webste =n het bugerperta Mijn Tesslagen hebben ais dosl het vergemakmljken van het
toeslagenprocas er cear wasr redig ondersteuning te bisden aan da brgsr. Balancrile
incicaoren in deze context zyn het gebrulksvolume van ce digisle kanslen, de tevredenheid van
de burger over de digisle hensler n de ervarrgen van de burger met bebreding tot
hersikhmarheid an gemak.

In 2012 is er ondereack uitgevaerd naar het gebruik wan Min Tozslagen.” Toes sgger=chtigden
gaven dearin Mijn Toeslagen het rappertziffer 7.7. 91% van de respondanten cordeckden pesitiaf
tot 2ear positiet over de ontwikiceling van Miin Toesisgen. Vanat 2013 is in de Fiscals Meritor
werised e s el wva iy Tosslayern, Rond de 0% var s Lows sy g =il

# 13014 a0 2315 3an ervaring te habben mek Min Teeslzgen. In ce Fiscals Manitr gesft rord
de 50% van de teeslsgperechtipden voor de jorer 2012 tot en mek 2015 aan in de afgelopen 12

nden een bezosk man de website te hebben getractt. Toch geeft een Meine 70% van de
andervrasgeen aan dat =ij de webske al= primaire bron voor infermatic gebruiken. Tussen 2013 en
2015 gecft tussen de 80-70% van de oncerrasgdan sar dat 2ij voor dat 2e contact cpnamen met
de Belasungrelefoor, serst op de webstavan de Belastingdienst hekban gezocht.

Tahel %.x Wehsite an huryaeportal Mij Tossiage:
2012 013 2014 2013

Mijs Toesionen

Bezochersper dag 28800

Tourndanbeic 5% s EE

Wabste ioesiagen

Bezoskersper dag.

* Crossmedi aracker Be astingdienst/Toeslzgen 2012 | Mebb?) &1 Communicatieon cerzoek Jazrovergang
Tocgogen (TS Mipe)
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Bersikzaareid vebsa 100% 1005 100%
Zoekgemat vebste 0% 925 s1% a1
Temanheidme: 0% 5% e a3

Eron: Fiscale Vinitor
95 toeslzggerechtioden dat neutrsal tct zeer zeuraden is.

Welke info % gen/wizgingsn v  Miin Toesisgen?

524 Belastirgtelefoon en baies

lloewel de dgitale kanslen de vearkeur hebken voor Delazingdienst/Toss bgen, kan de burgsr m=t
anda (ancersteunings)- a3 of irdien o behodfta is aan meer perscarlilk contact 2ok nog
Goracit i de 3alasinataltoon of e ce balie. vl an s wraoe, aan g Belast ngadietn nict
direct afgehandsld <ar worden werdt de vrasg inten deorezet =n wordt s=n terusbelafsprask
frobe) ingeptond. Hok Sonl v e 1ot v de. Baactingilefonn on d b tem o grobordonds
dezsifie sls voor de digitale kanalen, namel ok het inforre-en en ordersteunen van burgers dens
het tceslagenproces. Celastingdienst/ oesiager siresft er nssr om het gebruic van teleion sche
dinatvarlan ng an ca Esliss ta varmindsran tan gunsts van hat gebruilivan ¢a digiala banalen. Ca
indicaroren vocr ceze dienstver eningskanalen Zir de gebruiksvelLmes. de tewrecenheid 21 voor
de Beastingtelefoor de bereikbeark sic. In tzbel 3ox zijn voor de telefonische dienstverlering zowel
de strschrasrden sls de wierkelijce wasrden opgenomen.

Viawe di i Lol wesladd vt e it van ol s 1 et Lebalinomail Was
2012 en 2013 ht verdaijgen van mfermotic, nomt vagen over de stz vam sarvragen,
vijzigingen of teghetalingen en wagen om hula bii invillen ven het formulier. nog
belangrijste reden was Zjn vanaf 2014 statisvrager de belangrikete reden om contsct op te
nemen met de 3elsstingtelefoon betreffarde tosslagen.

1bel 5. lelefonische dienstverlening
2012

2013 2014 2015
Teleluunyespreihen uvr Leslagen
x 1000

s3e2

Teleforishe bereikhaarheid
Doelzellng 50853
Goreal serd e E
Fraren ralafnisrhe hersildimar et
Doelzsllng 65.70%
Gorsalsoerd kS 3% e EEN
Tewedenheid telefonische dienstuerlening
Postealling ra80%
Coresi et E = 8% T
Terugbelatspraken (fobo’s)
Volume belatapraken 2720m
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Tigdigheid terugbeiafepraeen”
ooslaeling s

Geraslseerd E=a

Eron: Fiscale Vinitor
Firtere norm Balazingd ensiToeslagen, Een reactis op sen freba-bericnt geldt als tidig, alsda ser:
belpoging omin contact te omen met bels stingplichtige binnen  vierkdagen ns >ntvangst van de froba i
iy

15 haBaarrapporace

" n srehaid vearmee emand zande

hnam

Tosslaggerachtgden geven aan dst =) tevreden zjn mat de dienstuerlaning van de
o =

- e = orden door om en
rabij 30% van de cndervraagden als nevtrasl tet zear go=d beverdead n sommige gevllzn zalf
tot $U4e. Kond de /% ven de ondervraagden beoordzek de snelhed wiearmes by het astse
i ek s vt ot e el errains s 1lt gl Ll cssa sl

Tahel %x Aniias

Err——"

Tevraderteid
barsichaschaict
terardeing
cesaundgheid

antwoord

Eron: hscale Vonitor

id resuitaut bij bezoek per jaar

i [ on [ [ s

=T T+ =
T ) =) T
[TI I 17.23 10000) 7779 33,87

Bron: Belazingdisnzt / Fiszsie Meniter 2015

‘Bereikbaarheid (balie} belastingkantoor per jaar
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3 x 3% 3
|re 3035 3s8s| 3112 8353

[T s3.06] 1000] s638] sa1]

Fund s 0% var e rempunndar e ven dhe Fisas B il wern gen ek 2 2iin v Tl
witeindali b artwoerd bij |ssiste bascel: balis. Da tawaderheid cver de beraibbaarheid van hat
belastingartoor varizert tussan de 83% en S0%: alleen in 2015 is de tavradennaid e=n Meine
70%. D= tevreder heid over de behandeling door en het nievirgsvermagen er de desundighed
van de medewrarkars van d bal = is hoog, B3% 92%. Een uitzondaring vormt het jaar 2015, wasr
hat van de door 72% van de als nautraal tot
Zeer posiie ervaren vordk.

Taboud wragen hal =<

525 Bezwarsn, Macnten en berosp

woor de Eurger om aelerst/ Toeslagen t= benaderen ande's
dan voor het aamvragcn of wisigen ven cen tosslag (cokc wd burgsrinterventics genoeme) vallen
ok ander hat nstrumant dienstuerlaning an communicatia. Mat het faciliteran van en informaran
aver cerasliike procadures beoogt Belastinacierst/ Toeslazen de burger te ondersteunsn in dat desl
=t tosslagenarozes wannesr burgers het onesns zir met formelz besl ssingen of s=n Hacht
il indanen et betrobdare bk d veering of osherdahig coot Bulasting anct ol
bezvaren en dackter kunnen word=n gencht asn Beiast ngdienst; loeslagen (en ook by de
Hationsle Ombudsrmen in gevel ver Kachien). Dersep kan ingediend viorden bj de rechtsark. |1t
straven van Baastir gdienst/ Toaslagen is hat baserbmn van het asntal burgsrinter ventias an, indian
het toch tot e=n bu-cerintsrventis korT, de afandeling rear tevradenheid te laten wverlopen,
Belangrijlee indicatoren voor deze dolen en intenties zijn ce volumes, tidigheic van afdoening
(confcr m AWB) en de ervaringen van burgers met de sfhandeing ven procsdures.

T vl moaen L s alliarndiong venn Blos il 1 w51 Loszran s signalsn woriden gssish v ' Jal
door langlop=nde er complexe problematicle schrijnende gevaler drsigen te ontstaan, worcen dezz
gevallzn Jocr gezet noar cen zopeheten Steliatesm voor spetiale sfhandeling.

Vet hsudt deze spetialz afhandeling in? Ver soepelde hzndhaving? Andere betalingsr egelir gan
2017 623 geval en. Cifers voor 201320157

aken kunen cole via de Belastingtelcfoon of d balie wordzn geregitreard,
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Tahel 5.x Aarwaran, kixhien an heroap
2012 2013 2014 2015
Bezwaarschriften

Afgedane bemwazrsdiften x1| €7.000 | 3200 | 83500 | 75.800
Tidigs aflveriyg Lazm sen
{AWR anforem)

doststehng %| <5100 | 55100 | 95-100 | 92-95

real %) e e ca es
—rvaren snelhed sffendeing

dosisteling %| 6570

reafisatie %| @2 ES =4 5
Zrvaren duiceljlheid reactic op
sezvasr =+

docktcling %| so-8s

realisatis %| 80 7E 77 x|

Wact
l\fgehands\dska-htsn x1| 520 | 2912 | ssa6 | som

a1zt | oy
Tiidias afdesnira Hacht (AWE-

doelstaling % | 8-100 | 22-100 | 58-100 | 585
ratisaiic % sr 55 £ s
Berospechriftan
Afgadans berceoschiften x| 2281
Wasrkij tosdaggerachtigde
oehes i+ gl geseld % 1L
el 1 ljk gsteld | =

s Naonale U bucdaman besft et gang van arslagsar 13 e ze an ragporaren
sewiizd. I -l garsprorsards 4aditan werden st 3lsan zehrifed fha maar ock
Tonceings e e

45 raspondantsr £a sangsePt naLtrasltat 2ssr seaden 12 240

Do Crlubsnwn bl i 2084 wen sl wilgebiach s e uilvouiigse skl ven
Belastingdienst/ Toaslagan. ! Uit dit rasport slijkt dat be: santal ortrangen Mashben tumer 3012
& 2015 is msteqer, maar ook dat het aartal irterventas van de Omibadsman naar aznisiding van
Hazhten van burgers over Belastingdienst/ Tosslagen is gesteger, van 790 interventiss in ZC1Z tot
1.232 in 20:4. Orgaveer 33% van da Kachan gest over trasg of nist resgeren oo samvragen an
wijzigingsverzsken.

526 Intsrmedicizz

rmrunicatie met en dienstverlening aan burgers werkt Belastingdienst/Toesiager samen
et ntarredisie, Do midde von ifraran, e dmeasnan =1 Fattteren von it adt
becogt Eelastingdiensty Toeslagen net voor de burger Takdmliker te maken om informat
adequete ordersteLning te verk-fosn. i) Is het Strevan Jedurends de ondsraneksper ade om
de semenverking met intermedisis te ikensiveren. |let tofssl ssnbsl ccnvensnten dst is
sfomaiotan st varschillends inbarmerinrs i< men indicsbor voor her hehalan van it sreven
Dasraast cest de “evredenheid van de intemediairs over ce versch llende aspecten van de
disnstverenng e=r irdicatie over de mate waarin de intemeciains worden gefac om
goads informatie an te lunnen bizden asn de burger. Er zjn gean

% Gawrasgdi maatwerk! E2n & I bij
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ciffers over de tvradenheid van de burger over de dienstverlening van de intermediairs, omdat
dergelijies evaluat=s buiten het veld van Belastingdierst/Toeslagen vallen.

Tobel Zx Convenantpartn e s cn Tocslog en Scrvic cpuntzn
201; z012

2014 2015
Convenantpartnars

Kindkeropuangnse ingen 139

o ningeamperstics e

Gementen 2=

Anderen (raaronder

bewindyosrders Dol 52

rasdsiaden)

Toeslagen i

canvicapunten

527 Conclusie

= Toszicht

e b e bicitaion becmat el Tl oo erchie recernirgen 72 e
sy e vosromen et de e van het Tomlsgen Vet edsgen Systeem (VS; 2
pevactba! 2:4:4) I 2012 hactt Belasirod ar Tomlagen ce rogelkbeid oo et toeskt cor

grect deel massal, geautomatizeerd uit te voeren, Ook gesft TS de mogelplkheid om da;uw;had
van grondslagen a Intoenemende mete In o= voorsehotfase te tostsen, Daarmes bisot TV

welke activiteiten worden

- Vieke instrumenten worden daartoe ingexzs
endernomen
- Hoe vaak worden dic ingezet, uitgevoerd?

531 Controlz et (derden)gegevens

inkomen, -
Spacifisk= g-revislagen:
Zorgtg: zo-gvarzsker ingsplicht
Huurtg: control rskenh
KOT Loppalirg KOs, gastoudsroprang
K8 vt

Tabel 3.x Inkomensggevens

2012° 2013 2014 2015
10
benodigde irkomens s
Beschikbaar op
1-11-2013 ez=
Hog antbrekend op
e =

* incomen gegevins ostrisar 2012 ap 1-13-2013
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Tahel %x Controla romguars akaringsplicht

2mei 20120k 2014 2015
zorgtoesiag gestopt 1 &5
Hisrmae ' uithataling
voorkomen van 1 3
<€ min
Teruggevorderca
2oy lLowslay i 3

min
ICamerstukken T1 2012 2013 31 065, nr 154

532 Riscochssheatie

Hitrate, (pencd ks’ evalustie beslisragels

537 Teesichtacties en thamatischs onderaoakan

Tabel 3.x Sp acifiekes boezichtactie pilot dachts schatiers

2014 2015
[ERTR—

x1.000 =
Hiermee
comespondarerd

eche =

i
Toeslagaamragers
ngesctreven

arege grote 1z
terugorderng

51000
tvaan inkaman iz »
oevasziod
Tabel 3.x Controle gastouder bureaus

013 2014 2015
Gastouderbureaus
bemenr 1
Toesiagen gestopt 2o
renasisger w0
Tinarcieed belang 0mn
534 Uitrel, uitvvarp =n handmatige behandeling
5: —
anz s ana W

Unval en Litwarp x 100D
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1375

2012 2013 2014 2013
Hardz u'tval behandeld binnen 3 dagen

ch bl ares

meisbe 415

Hard u'tval behandeld binnen 10 dagen

=

535 Parcaptiesvan burgers
2012 2013 2014 2015

Belasting mor sl

esiegoerechtigckn

Teasiagen inzrmediairs

Paldans

mesisgoerecheigcen

Toesiagen inermedais

Persaonlijke norm

esisgourechtigden

Tozsiagen inrme dairs

536 Conclusie

54 ing, sancties en

Wt iz het dael (antdelden, repareren en bastroffen van wat fout iz gegann)
Welke instrumenten v orden desrtse npezet. welke acivisiten worden ondernomer
- Hoe vaakworden die ingezst, uitgevoerd?

- Wak komt daar uit (navorderingsn. bostes, =tc]

Benodigd ter evaluatie
Percepties van surgers nakkan;Q
Terugrer der ngan1 opcztaande bedragen (total, per jaar?), ¥ recent, Y
an. 20 — gelen, U bype regaling (persaorlifk,.)
Eestuurl ke bostes: aantallen, hoogte, recidive
aantal ingen FI0D, santal

ke zaken, hoogts

invorderingen

enfers over gestopt en
nleiding van de nieuwe beslisregels

smnvisgen nas

Tabel.1 Definftieve behenningen nabetaling

1865907 00552



Berezringsjaar tov 201

s (Skztnulsz?s 2013 2014 2015
hishrsling
g
% 0
X €min, 181
hour
% <
X Embr. 73
T
<
xemin, 20
HGs
@ on
X €min. B

Tahel 7 Nefiniliave bakenningen gean varschil
2011

Dueenim o peee e zow i
2012)

-

-
- pu
X €min,

.
- =
xmin

ror
- =
X Emin.

s
» =
xemin

Tabel3 Definitieve bekenningen tarug vordering
11

(status dec 203 2018 a1

Berekeringsjasr tov
voorschot o
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lerugrorder ng

Zzorg
% EY
X €min. 381
Huur
5 2
X Emin. 183
T
% £
X €min, 1
HEE
% 37
X Emin. 133

2013 2014 2015
Hour 139
ror 289
) £
Teraguordering
£ 242
Four =]
o 211
Rt Pt
ocshagjear 012 2013 2011 2015
Aantal terug te betalentoesiager. <C500, bif KT <C1.000
doelsceling s15
oreslmerd 9% 2% 550
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Tomslagizar 012 2312 2014 2015

% terecht (
rienslectia)

Doslzallng o

LR g8t

“romslngimar 2012 ECE) 2014 2015
Wesrschuvingen™
i zam
Verzuimboetes®
dartz] 1257
e L588ES?
\erariiotoetas
Aarial
ne
Riermazndsrapperage

Bl nngamny vt 3 oo 20 14 i s Wl g, s Lnes gt o (ineablaiL s o ity

[
Geen ver ening voorscFet bij verhaog: op freude, 7.600 0 besorcasl voor
Uitbetsald, €5% gecorr geerd

Gasn var aning voorschok onbskands ssnvrager 8900 aarvragen van onbskends ssnragers
becordedd, wasrvan 325 een correctia

QLo van itk diing L) unnllrchent alued s ssgevris of L s e st ol
20211 12000 teaslagen van 10.000 unicles benz dis stz VOW (vartroldian crbaland wazrhzzn)
hebhen gmkrmgen JR—— ppetags (147

5 Agemene cijfers over en

reflecties en conclusies over affctivitait.

Rechtmatigheid
Rachtmatioha detoats ACR

Tabel 5 Foutpercentage rachbmatigheidscon boles
2012 2913 2014 2015

2 worscherse

Reppartarings

tolerantie 3
Gemeren
utenpereantage e
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zorg defimter mekenren

porterings .
roforantie
Gemeren -
Burenpercentoge
P voor sl
Repparterings
7%

rolerarmie N
Gemeren -
furenpercemage
Huuedefiviafedane
P e
cofarantie

meren

w

fourenpercemace :
KO srorechnrf s
Repparterings R
ol
Gemeten e
Eanpeccactae
e
Repparcerings .
toforatic
Gemeren .
Burenpercentoge
K8 wrs sl
Repparterings R
roferamie

metes .
[l
K5 chfncis b
Repparterings .
oferat
et =
Burenpercemoge

Toading ()
ol Ty b

Tidisheid tarucbatalen

Lon Ui sl ths sl g g

Tobel.§ nan compliance en kans op antd chling
212 013 2014 2015

Negstieve houding tau non-complisnce
toesiaggerechtigden 77
Toeslagen o1
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inermediairs

Envaren kans 3p enciekding

tocslaggerechrigden Y 7 o 7
Toeslogen

intermedais =

Gt van de gevelgenar fraude

toeslaggerechtigden B @ o o
Toeslagen

intermectair =

Toekenningszekerheid

terugdr ngen van nabeta incen en terugvordenngen

2012 z012 2014 2015

72 73 78
012 013 2014 2013
Definre e verTedening voor esiag oncangen
B B B B
Cafinic ave varslbaning
B betalen k<3 ] =
Unberaald 24 2 25 25
iets betalen/niets
witbetaald = . e
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6 LCITICICNCY

Naast devrzaq naar de sffactivitek van het cavesrds balaid is or da wasq naar de
(kesten)efficiercy van dat belsic. Ondr sfficiency {cox we deslmat gheid] van het beleid wordt
verstaan: de relatietussen de sffecten van hat belsid 2n de kosten van da: beleid (RPE arikel 1,
lid ). Het betraf het antwoord op de wraag of ca effecten, gegeven de Lualiteit ervan, gesdkoy
hadden lunnen viorder geraslisesrd of dat er met hetzslfde geld meer affacten tot stand hadden
Lunnen viorden gebracht. Tussen effecivizalt en eficiency sestast e=n 2ekere Spanning. Bezten
vanuit sen seriice inva shosk: is de vraag nmar denstyerl ening schisr onuitautbeljk. Crgens zal ssn
arens mesten wordsn bepaald, wita ndalijl door depo sk

61 Tnleiding

63 Uitvosringskasten tosslagan

63 De 209 besparingsvariant

De Regel ng Ferlociek Evaluatiecnderzosk (R7E) SCijft vor dat alle beleidsdoorlichtingen een
g e 20% i rggmvaniard uvallir. DIl sumay. ws voon . st e
beleid=dearlichting tos an i bedaeld om insichteljl: = malemn 5m walles variznten gedseht oot
wierdeny crm eer igreif cante he<raring - reslisscan. Ak Hjr shorinn voor de hesparingsn et
2020 saraehouden; er geld: eer ogloce in deizren 20162015
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7 CONCLUSICS CN AANDLCVLLINGLCN

71 Samenvatting bevindingen

7.2 Reflectie op effactivitert

73  Reflectie op efficiency

74 lotslot
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