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Inleiding

• Het Toeslagendilemma
• Hoe lessen we het op

• Data analyse
• Natuurlijke dialoog
• Gedragsbeinvloeding

• De diepte in Risicoselectie
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Kengetallen Toeslagen
pr 2017 2018

p
niek 5 1 min

toeslaghuishoudens toeslaghuishoudens toeslaghuishoudens

5 2 min 5 1 min

Aantal

toeslagbetrokkenen
Aanvragers

partners
medebewoners

kinderen

8 3 min 8 2 min 8 2 min

Toeslagjaar 2018 Aantal aanvragen Bedrag
• 85 000 nieuwe

aanvragers per

maand

• 280 000 mutaties per

maand

Kinderopvangtoeslag 0 5 min

1 3 min

4 3 min

Kindgebondenbudget 0 7 min

€ 2 4 mid

€ 3 6 mid

€ 4 7 mid

€ 1 9 mid

Huurtoeslag

4Zorgtoeslag

Totaal 6 8 min € 12 6 mid
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Het Toeslagendilemma
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Maandelijks 6 8 miljoen betalingsbeslissingen

Schattingen van burgers
Recntmatlalield

UiaiiJVerificatie met contra informatie

Politieke en maatschappelijke verwachting
rondom misbruik fraude

Tljdigliejd
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Handhavingsvisie Toeslagen

• Onze handhaving is erop gericht burgers op een eenvoudige^
toegankelijke wijze vroeg in het proces een zo groot

mogelijke toekenningszekerheid te geven

• Dit doen we door

• het voor burgers makkelijk maken het goed te doen

• op een logisch nnoment op een moderne en passende wijze
interactie te hebben met burgers

• de burgers te ontlasten door het met toestemming van de burger
toepassen van alle relevante en beschikbare gegevens
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De essentie van de handhavingsvisie

HOD

T«rgsvor krine Boe«

Admin i5tr^l«f to«2icht

6eautomAtls««rd to«zlcht

Compliante burger
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Internet

Informatie

zelfs«rvite
HjI| bij Beltel en

bati«

Hul|j door

Oienstverkners

A I I k
Hete«btulk

gegevens
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2017

Correcte

jishoudsamenstelling

Implementatie
Natuurlijke Dialoog

1

© Inkomensactie

snelle stijgers
L

V66r de eerste

betaling

Bij het doen van

de aanvraag

Tijdens de fase van

voorlopig toekennen

Bij definitief

toekennen
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Toeslagen in contro

85 5
DT binnen een jaar
76 5

X
Voo rraadsu itva 1 u itwo rp

257 000 \ y

Voorraad bezwaar en vraa

38 000
94 000

Grote terugvorderingen
9 • 6 5

5 000

I

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Handhavingsvisie Toeslagen

Moderne interactie

Pro actief interactie v66r transactie

Data gedreven

Persoonlijk en op maat

Informatiegestuurde handhaving

Gebruik van gegevens vaak no touch

Toename toekenningszekerheid afname terugvorderingen

Gedragsbeinvloeding
Data analytics

Klantprofielen voor gerichte actie

Klantbeelden voor een integrale aanpak

Opsporen nieuwe nalevingstekorten

nI Smart
smart1 0

I
Ij a

2 0
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Voorbeelden

• Data analytics
Soorten analyses

• Moderne interactie

Natuurlijke dialoog

• Informatiegestuurde handhaving

GedragsbeTnvIoeding
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7

Data Analytics

Burger en zijn gedrag beter leren kennen

Ondersteunen outline business cases

Nalevingstekorten ontdekken en bestrijden

Processen in samenhang verbeteren

Verbeteren verantwoording stakeholders
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Hoe kunnen

we het laten

gebeuren

tr Voorschrijvende
analyses

4

i
Procesmining naar

klachten

CL

m
T3

fD

rc

\loO5

iij jiiJ m
Analyse klantbehoeften

Natuurlijke Dialoog

Analyse statusvragen

BelTelLLJ 1V
Benuuigde competenties voorzieningen capaciteit
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Risicoselectie

Mens vs machine Zoek de afwijking
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7

Risicoselectie
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Wat is het model

Ut P
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Model Techniek

Verzamelen cases die goed of fout zijn op een bepaald moment

Verzamelen achtergrondinformatie op het juiste moment

tijdreizen met zo n 90 indicatoren

Vrijwel uitsluitend interne bronnen Belastingdienst

Algoritme Zoek naar de kenmerken van een gemiddeide goede en

een gemiddeide foute aanvraag m b v een trainingsset en een

validatieset

Scorekaart op basis van logistische regressie
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Een voorbeeld scorekaart

Max uren Max_uren 105 71 _MISSING

105 71 Max uren 121 43

26

9

121 43 Max uren 162 86 6

162 86 Max uren 218 57 28

i
_218 57 Max_uren

av_aant_vorderingen 1 _MISSINO_

1 av_aant_vorderingen 2

2 av_aant_vorderingen 3

3 av_aant_vorderingen 6

6 av aant vorderinaen

75

^v_aant_vorderingen 80

30

1

28

J 40

84OpperviaKte_per_persoon opperviaKte_per_persoon I2 b7

12 67 oppervlaktejaer persoon 22 96

22 96 oppervlaktej3er_persoon 35 33

35 33 oppervlakte_per persoon 108 _MISSING_

108 oppervlaktejjer_persoon

39

31

2

40

6 12 2023
9



Toepassen mode

Huidige populatie scoren op basis van de kaart

Elke run van het model moeten alle gebruikte kenmerken actueel

worden verzameld

Proefrun en definitieve run

Grote afhankelijk van je datasystemen
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^ beiektiiieii ^
en aanmaken ^

concept A

beschikking

Aanvraag
mutatie ►►

A

Aanvraag met ^

laag risico

Formeel ^
beschikken► ► Betalen

AAA
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Behandeling

Posten waarvan het model aangeeft dat het risico groot is gaan naar

productie

Individuele medewerker kijkt welke gegevens hij nodig heeft om

rechtmatigheid te controieren

Verschiiiende manieren van toetsen Vraagbrief teiefoon insteiiing
gebruik contragegevens baiiebezoek

Medewerker trekt uiteindeiijk de conciusie

Resuitaten behandeling gaan ais goed of fouf weer terug het

modei in

6 12 2023
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Resultaten

30 40 van de geselecteerde aanvragers heeft in het geheel geen

recht

Totale hitrate Huur en KOT verlagingen en stopzettingen ong

70
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Resultaten Huur

2013 2017
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Moderne interactie Natuurlijke Dialoog

Hypothese
Als we als Belastingdienst de basisprincipes van

Natuurlijke Dialoogvoering gaan volgen en zo veel

mogelijk v66r de transactie inzetten dan

weet de burger waar hij aan toe is

krijgt hij waar hij recht op heeft

en is hij tevredener

Als gevolg daarvan besparen we uitvoeringskosten

1875731 00799



3 Ana lyse ren en benoemen

klantbehoeftes

Op basis van verzameide gegevens

bepalen waar in het praces de

Interactiebehoefte van onze klanten

2 Verzamelen data populatie

Opbouwen klantbeeld en tijdlijn voor

klanten in de processen gevonden in

Etap 1 Datavergaring Intern op onze

processen extern op de processen uit

burgerperspectief

6 Effectmeting
Vaststellen of beoogd effect

behaald wordt Conclusies

presenteren aan

stakeholders en meenemen

naar stap 1

I

zit

Bepalen of ergroepen klanten te

onderkennen zijn met specifieke
interactiebehoeftesI

6

£ D\

1^^^
«

I

5liiiyik

1
y

5 Toepassen

Op kleine schaal toepassen
van interactiepatronen in

relatie tot klantbehoeftes

41 Vaststellen populatie
Initieel selectie uit de actuele

bezwaarpopulatie om te zoeken naar

processen met veel interactie na afloop van

de transactie BelTel en Bezwaar

4 Vaststellen interactiepatronen
Klantbehoeftes koppelen aan

interactiepatronen langs de lijn van

Relatie

Boodschap
Proces

Zoals in de natuurlijke dialoog

Vanuit stap 6 Inzichten gebmiken om

logische nieuwe doelgroep of uitbrelding van

de doelgroep te bepalen

1875731 00799



Mogelijke verbeteringen binnen bet huidige stelsel

202020202018 2018 2019

Reeds geimplementeerde verbeteringen
• Jaarlijkse update inkomen • Notificatie life events

Notificatie opvanglastenC w J

Voorgenomen verbeteringen binnen huidige mogelijkheden
• Vroegsignalering afwijkingenitbreiden informatiepositie

• Begeleiden burgers nnet hoog risico op schulden

Potentiele ICT verbeteringen binnen wettelijke^
mogelijkheden

• Digitaal notificeren • Verbeteringen
burgerportaal

rCh^ ^entiele verbeteringen wetgevingk^^
^ \ • Limiteren opvanguren

I ] doelgroepstatus
^ U ProDortionaliteit eioen bildraoe

►
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ledereen krijgt toezicht

voorafgaand^
aan de

aanvraag

Tijdens de
^

voorlopige
toekenning

r

Bij het

definitief

toekennen

Barrieres in portal Risicoclassificatie

Risicogerichte uitvraag
contra informatieUitval uitworpIP monitoring

Thematisch toezicht
Toetsing d m v

derdengegevens
Risicoclassificatie

Toetsing d m v

derdengegevens
Thematisch toezicht
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