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Inleiding
De Harchayingwisia 2015 2013 van Balasbncdisrsi Taeslaoen ihiema To^lagen biadt

een inldjk m deambhies die loeslajer de komende jaran mil ealiseren Ueze vise zet

stiboo ce horzon die vender weg igt dan 21 la

komaide drie jaren perealisesrd

doorlooen er rtijzigsn op basis van de dan besch kbare inzichten

deze ambti

Een anfler deel zal ook de jaren i

ikan de

2013 nos

De vaorliggendehaidbavirgsvisie slut aan op de

aoals bKchre en n de Investerirgsacersla’

de Be asingdiarct

hst Segnentplan Tceslagen^ en borcuren

nfi de TveeiTiiirten iiit hen Midriellmnie Tftnnijnplnn van de Fkels linfiriensn

Ontwikkelingeri Belostirgdienst
In de Brade Agenda ’van mei 2C14 heeft de Saatssezrdaris oor ce Bdast ngdiensl
intaractie met de bjrgers controls en inning als antwikkelopgavsn geschetst

de Investeringsagenda wordan vijf verarde^gehieden beschreven

no van handba’ ing oeslagen Moderne interacde

data analytis rijn de verandengebieden wiaarbC

mvloed zijr ob de

infornatiesestuorde nandhaviro

Toesljgen al aan het investeren was en de Bmende laren nog vercensa doorgroeien i

mc gelijk tneedtToesJagen op ale pi ot orpanisatie vocn tpepassingen die voonde pshele

gdisnst passerd en luenselijk zijn

Tneslngen heeft 1e afpeinpen jaren geinvesTeerd ir edirente

nonr rie intfT van hanrlhavnp sreriie is Tnezdaren in s aat nm

en strafrerdnh HisinnHaA iifirritie

efffvttieve harrlhar ing

jiiia e falan s toe te

rkngm
de kaer ma puplieke en pnvate partijer dragen bi aan dezs balans evenals ha opwerpai

hanri« esm het kaenprnnen tervrinrVivninp van mishniik re perrranente nprrarht van

Toeslagen’ luidt om uitvoerinj te geven

InkonensahEnkalijkatoeslaten Qt doen wezo doaltreffend en doelnatic mogelijk

controle op

Maatschappelijke pntwikkelingen
Nasst bevenstaande ontwikkslinger zjn er ook maaUchapcel jks ontvnkkelinger

baar v»carapToe slagen voorbereid wil zijn De samsnstelling van huishoudens is

ha veranderen het aantal eer ooderhjisncijdens neamt bijvoerbeeld toe Ook de

toaname van 55 en 80 pluesers an da aframe van jorgerer on den da 19 zijr nelevant

Bu gars zijn niet maer gevoelig voar masaaoommLniistie nsar wil an aangasproken

wa dar op hun spaoifiake

tijdeijka natwenean zijn ook van irvioad op demanier waarop Toaslagen mindar

zeltradzama burgers kan bereiken Als wa kijken naar soaaal cu turele ortwikkelingen zijn

het bed aan van tijdatnoede en euz6pa adov relevant

Tooslogon wil hicrop inopcicn doon bu gcr zo min nogtiijk to bdastcn mot token die

Tooologen gcmoktdijk rcif

tvsrheic icookaan het mformalicaren Gsag
vsrbondan aan formels pooitiao

beho^en Indvidualisaring hat deel uitmakan

bu gors ton aozichto nhon de

reepect zijn met mean per dafin tie

moaten vardiand warden Da balangrijkEte
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tadnnalagifnhe magatrend ic dal in 2C18 38 ce N sdsriaidsrcttragarc haef ot mobial

mtarrst Ookaan ontwkkaling eIc Woakchamtai ndc gia voor batrcu^bara

gegsversutw ss«l ng

make het roodaske ijk dat Toetlagen hier

mngHlijk haar laak s

gelditraman is ralsKi’an ceza antwikxalmgen

sweegt om zaeffedief

Wij

Ontwikkelingen Toeslogen
De anbities van Toeslagen met aelrekkirg tot hcndiaving sluiter can op al deze

twikkelingei Er wardt ondsrzocht op nrelke mariar en met welke middelen Toeslagen het

beste de interadie met burgers kar vorngeiten waa bij bet uitgangspunt is dat de burger
nogelijk ftio dt belast Toesa^n ambieert esn dusdarige gadeelde en coor de

burger goedgakeurde informallep ositie dat de bui gervrijivel nets neer ho t te dc en

Met hS vervullen van dse ambties blijf Toeslagen haar drdegische daeliel irgen^

komside jaren rsaliserer on sen moderre en imovatieve wi ze Oa profassionalisarirg
•data aralytiis kerns en inzicnlen oil gedragsivSenschappen en de dcorcirt»vikkeling

n detiKkomst voor burgt
•orr het goed te dc^en

Dj d e ontwikkdirgen werU Toedacen

vuiriigeye eri sdiiieii nieL aiiJeteii

alleen daa br rekeiing houdend met het bslang

®cterne Dsrtrers Waar mogeiij

nuJiy Lud Toesidysi
de gehele Delastingdienst

Ippswij

DflreHfTirlhavingwsift 701 fi 7ni S hefsrhnjtt re heureging lieTreslagan de krvnefida jnien
mcak Eerst istsleren hoe een dankbare burger n 2018 zijr ervaringer met Toeslagen

desIt met de Staatssso etans Varvolgens wordt de handbavirgsidisie van Toeslagen
beschrsren en toecBicht gevolgd door de arrtut ® ao Echtereervaloensde

verandergebieden noderneinteracie inform at lajesfijurde handha’ ing ai data S analytics
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decemt « 2018 Bjrpen^n

G^chce 5tssrss6Cfetsris

Ik ml u gresa betleakfr \foorde msitieveen’ansicendtetk rr^tTosdeaen nei ASsburoer

ftoef ikrog maerheel netnig te doen orrda Txdacen er mcr zyrgt daC mip toesjiagera

goad zip flierdocr ho^ tk na efiooo \sn hat Oedegjaarnog nauweltps iSs terug re

Aecafen Detreer t voormi] aardig ivat rorgen rreg

Met as cnihe omgeii^ng van ^oeslsgert ksn ikmeJdtsiijkmp toeslsgenzeltsn zeUisgeieiy

list IS al had lijn dat het online ^nvragen van toesagen zo gemekkelijk gaat tn vender

iet je esen rj watnjg te j egeten ¥selgaat autonsasck tn els dec nist heiemad goed

dreigr te rraaa fc‘3’ Toeslager tier ks^opmer deDarn d ede gstievens tek err v^»J^^arlA•er

erg in ie6 Alieen dszeherondeding met kunnm cpiosen bdt loeslagen nl} cars

lijvooilfetJJ alb ei aifeiiiiaUeimLlfieiikl diedllaai ik kar ivtien Ovuigeiib alb ikiitfivi

amJaibWirail mlirtiilioii uail dial IjiseO dair daaii zeJal dal hm ik zelf aanyertvii

huiril bijria iiiet nraer war da ik irvg zeli iLiilaLl uwJttJJi naii Taedayai Fi irib dal ik Ir

litfL ytvdf liel wel ludiy ib liieel

acA t een a uto ntejf a s ft et

toas ag ortvangt hadje hot grate zaUceiterbijne niet meer noaig Zi afn roar elgemere

vragen an a sjansggaan Want tan t

trrfcociiwsi^er war Tiredayair kaii btdien Zb zifii

gaeten kvnren nvj in aan fcaer na pan AJs jeeen

Mah udip hin lirnog nelzdf utjjngingen doorgeven De toc^agen n n car vocrsdiat en afs

ik v K ra‘al mrp meijiae sitb^ie door mil gcw n tianJ andar jttan jn dc an inc cnNjcung

irelfrc Informsdc Tocsiogen clkee^ omdat ftct di jdc ijircn tp

getoand Met naektniBt alt o dat via ist portae ofmetaeapp is Oakalslkku p

viaagheJf ten iff drgitaa teiBoftt fJr vind er ftdders pitfeg met

ulaniddelen Wet Ik neardeer is oetlkmijermfierken de vocrbe^den

an dat zif sender d«r mij gelezen
mfarmatie v«r mij cnthouden meekt het nrakkeafe am anig te Jiamsi tVaar ik aok ben

nKkix h]k ■mi

nodig heb of

voaiieedBi

taafgednjil ergo begryd jiren spnefen mi

waineeritmeer ivi aeten is ermeerinformatiebesdiiktfBBraFkenikoiiezt viegen

15 arftr pietfi^ V Tieri^n dat Tree agen

ik rvitr rontnrd heb

h w mrm pennnnli^te e nete is

prtfl an aftoJ vsm tdatToe^agen ■yreralleaeoevens besoiilde dienadig n areri vcorde

berekEnnavanlietvcorschoc Heareioa]li knadikclaarhelen^alaBen fdes ten Nuikse

wdke in’ometie To^agai ftseit ivaet ik cok wdke infomalie Toes apsn nrer ieert ‘
h

£e snan l sreis at i3r dat iftmiSi ‘nfcorreti voor iet orende jaarzeff mperscftatten C oor

ftec tonei van de actue e looraeaeYtr s en net ustonscft verlooo daann aeeft Tasslegen el

eengoede vooizei Ikkanookkueien netToe^agen moetdoen alsde ectiiele Icorgegevars
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■aanlerting ggi^n
dogn Ik gelgg^ dat nrgt iederegn drekeuag knfgt Ofjg^gifn ag Jsejen fc andar

andere efhankdirir

Ce dat Toesastej west Mia er antra ftjlo nt dig kaaft om hat goad tadosi

heii BrB}C6Ttrng agtomabzch vwnverfrsr mg actgnd^g

ja Ifakend is fa gadrag in hat ladadan hat t£ goad om

IkvertroM ar rol}adigop dat Toaslagan gorgvukig matmjr gagaians omgaat sij nabhan

mr rt iwr dM itr mrr Tn^dag n Tniwi tm^c ggi rivgii nfik

gar uetnr tff gabinvar i«n da gagntni rira df a’ i

oedaan went dat stf eelt mgecht heel vbbI werki

■ hafdan t ahiitiifyhah ikdar

•flffesr o ffe»«ns uir een Iraa^dutnistratie kan ntarrend 2df i

SBoelen bg demstanOe diedear van is soasdeaenteentevoomijn ve^1^gt^l^a ikkan reel

aanaevendatzsntetkloifDen dan hslot Ttfegaaer mii near het iiisK lolst

1 Dat most ifr

Goaddat Toesleger helpt fouCer te

regehngen te meken Ik merkdat fkaaa doorreKerder

fnmder nsico ioop op toeslag Cemgbetalen In her verleoen

bedrag tertrg betelen els ik vergete

en ha moelifk meakt orr misbniik van de

het voorsdroi en tJ«

iknog wd eens een groat

door te geven Mear d3 is mi met

As j t^ een bedreg moet tenig 6etafcr Js datHein en het ken dan direct vie ide^

met mifn toeslagen epp IdeeHII

B Urger
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llandhaving

Dj hetLitv

ondoidcil DonsWcr

vantoeslagen
•dri Kspcd^

paccerda interventiasan mtaractiaTiethoder

van de permanente opdracht van Toeslagen is handhav ng een essantieel

cn at nnf rccht dragcn bij can hct rschtrr atig toakcn

■

ergroten daarmee de t oekanningszekerheid bjburgera Welkoxan daze

hmdhaving
inricht tc bcbben in

in g set hangt ^r rrcc dcrc ftrtaren af CPiarain a

bcl ocftai an hct ged ag var burgers er in risico a sp

Op tsoc van dit inzichc eigen BMpertifie en opgecana ervarrgan kynnan

middeler ent Ankbelc w

De handha’ inasv iaevan ToK^aaer lyidt

idhaving i erop gericht burgers

vreeg in hd graces i eid te geuen

Dit doer

• bet vow tiurgars makkeliik maver hst gaed te doen

loDisd’ morrent oo een m jderneen ttassende wiize interactie te betiben net

• de burgersteontlasten door het mectoesteTming
alls relevant^ en besebikbare gegevere

burger toepassen

uisie te realieerer

modetne interactie hformatiaflestuurde haidiavina

samei met andere pnderdeler van de Belastirodisnst F eeds BeAieren rretloden er

incerarte ontwik cel ngar zoals het toepassen van rsicodassiicatie er hat iirithten van na

touiJi rjn oo dekomendejaren orcerded van ha id having an wonden doorontwi keld

zuddL deze blijvtiri pDUucri in

I oeslagen de xunende jarer ir de verandsrcebiedei

i anaytics Dit doen

Moderne Interactie

cammunic3tie u3cn dc burger cr Tocaagen vcHoopt in tpvea richtinger zojaa mogdiik

digit ale kanalcr Nict rcl f edrame burgers hdpen nredoor dc

cervicepunten He d gitale kanaal ic irts adiafi op

mvoert of op baoici^n gegsvere vraaro var wj b sdnikksn alsndarsn vre de burger op

aaker die voor ham van belarg

gegevens die de burger kan gebruiken

nt a mediairs

gegevena die de bu cer

zijn Dat lar bijv^orbeeld ajn de besdiikoaar ieid

bets e ednattmg ap te geven

Deaituarieen het profiel

verscuiFt steeds

de burger wordt in toenerrende mate lederd oij demta actie

persoonegebonden informatie rar dealgemene intemetpagina s

de persearsoebenden engevmg mijn domeir Daa nast

palel aan middder in w

Hierbj is het uitgangspurt dat we daarajn waar de burger s om zo tijdig

burger van de geede informatie te veerz en De burger hoeft d us met

wi] komen naar hen haar toe ■fara plat orms inscagram etc]

breed

actueel de

te kamen

Oukzur uiizB bjudautiduzu du deijk rrijgialijk

breJeLuduruop lludu ul iiLuyjiilwikktld ij» I ifuyr apiiius or eiJeu’s kurrien

diidste rtiiiJJeleii

hierbij heipsn

1875279 00847



HarcJicivingsviaicTocsIaccn 2016 2018

Ds kcmande jarar ontwikkelan wa da uitvcfaring ^an toaelagan aodanig cat wa in ctaat sgri

maer regiata voarar aver da interect e tuceer da surge an Toaalagan tVavaerer da regia

da gehala van Idant tat ldart eaten Semen net da and are dianscorde dalen endere

cwartieicsirstant s en derden zorgen wa vaoreen madame aigartijdia mariarvam

intar rtia Ha Kiirriftr Bar itjrtrapic rr

get aeeerd so gadrag an behoenen van burgarsan bednjven Hierbj blijft uteraard leleving
ri gslgftYing hftt HnpJ

uvaa hij He inter

bakerde gegevena tv lleiDoor gebruik s

basis van beschikbara gegsrens ea der met de bjrger csntac opnemen als

vooral prgacti^ haidalen

zelt niet

mteractie v66 detrensact e

wsarhet nod g is s persoonlijk contact nag steads magalijk
n ma derden die deskindig rijn og bet gebiec van toeslagar

digital3 amgevng en ivestreven er naar de roidsakvoo de

ardae dar de d gitale wag contact met ons te zoeken zo klair

uit amei Daarmee ivillan loezicit na tr

zijn vol edig digtaal

Hierbj vrerfeen

servicen optimaal

burgerem langs
mogelijk ta maker

intcrzctic Is duidclijkor komt steeds op het jyiote moment zodat venmijdborc vrogon

Wochccr of btz tva or nict mccr voorkorr cn Wc vllcn do nlcradcic voorotgocind non dc

transact cvcraotcren Door nnatysovtin zomc interne ns oxtemc data worden patronon in

dc intcracticbchacftcn

intertctcrcn daarop to lotcn aanslyitcn

burgers gesiena card cn zijn

De manier

de natuurliike dialoc a De natuu ln ce diaoco vo at de bassp incipes die lede mens ip

een goede tpnversst e toepast Daamiee wjrden vragen bij vporkeur] voorkcmeri ep

onzekerheden

irteraderen met buraersis mode n passend via het tonceat van

in plaats van dat het meer onzekerneid creeen

De uitgargspuntan
digitde irteractie era den toegepast Dit bdekani dat

behoette van ds by cer opstellen an zovesi mogslijk dejjridisaren Graag

specif ek magslij maken voar de situatie

de’natuuH jke dialooo kunen zoivel in pa soon ijkaals massae]
onze contani varuit de

de burger

Wo kicstor zovool xagelijkvoor inter die die

proceclooica lavar inceraobe‘voiir can

dabyrger nist opzit ts waahten of juist

part bij debenoefte an de burger

burger ogiach an paaeond b n ploats
traneactia Mincar cantacl

ale dat npdig loen op een manier die

Onze interectie met burgers is respectvol en «ordt geperdpieend als persoonlijk

bjvoorbeeld coo te weten tv at er eerder spealde en door voarkeurokanden van de ourger

gebruker Westreven er naa de irte aertie zc veel mogeli k geautomatisea d te t

rloper bijvoarbedd met een zhatbrtj Pas als he rodig is ortstaat er mensel jke

ipterzctie bi^roorbesld door een chatssssie Maa de burger merkt daar nets van

Door waar nogeijk het concept natyuri jke d aloog toe te passen wi ler wepreciesdit
leuliswcn dyur UB ur lekc pubilic voii Jebuiybi iBiJaid le Idten zijn in Lb irriuliliriL

iriLuicuLie rVbsLicvbn

vernadiltri Meet zekerlieij

JjiJbIi WimJ vuur dct uijar

JsLvsksiiiiii

«cLmj dual ad wi

a adiiiiiiisLisLievs leslei

■rwenll eer trennnx van He klnnftevreHerheirt en Hannnee Knvr rHering van H hr reirtbeirl

tot pal0 ipp VocrToeslagen oetekant het toepasssr van de natuyrlij e diEloog cat

minder door Wart genitieerdep pcessen zi n vcnral dievoor arren kunren wcxden en

1875279 00847
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hsbban o a bezwa en of PslKhtsn Onze commLwsta i

mtaractia vrordan daardoor affadia ar an dayitvaarmg van proceoBer aFiaenter

werkrtijze is dat in deze aanpak Cpermanert irtarre gecevans ivorden

gedrag vaorspellende informatia

■fiden die ear voorapellerde waarde heoberi

verwachter interaatie Op grc nd van het klantprcfid wardt de WantirtarEdiavarm cage van

uitgevaerd Doardat tve de etferten meter bea hi l er rteover nfonriat e en nz dit

staat zijn onze irteractie waar Merselijkof nodig aan te pasaen

De kern van

geanalysee d en gekoppeld
Dezetwas warder verwerkt n klantpro

•wijzigend gsd ag van bargers

Informatiegestuurde Handhavfng

loeziaht in de actualitet isvolledig dcorgevoe^d sn vsrschuift vcor demei

groepen burgers vender raar dienslverlening UensTverlen ng en toezictit

verrejaande mats geintegreerd Dee twee onderdelen van handhcving worden ovael

tnpgelijk uitgevoard op basis van actuele er betroLwbarairfp m

cigesLalJ Jjui

voegen tot een klartbaeld Dit atijd aauele klantbeald iszpwal voar de burger alsvaor de

iiieJewwkwsiii Je tide keter beAliikbddi DvoiJaL de vollsdige uLriLeLL iietur e rriel de

buigci in de ktsLer iiizidiLdijk is is uoriLiiiui eil uaboryj in licL uarLaii iiieL buiycis Jiein

corrfJiante

nformate word

iiieBidcr e puUiekt all p ivalB biy

Doordat albjd zidntbaans

Orel adrictc andornciricn

weike inform atieToeda gen besdiikt wordt het mogel jkom

blijkt do voor de vootetdling van hot rocht of do

ontbreekt Zowd dsbu geralsToeslager kan het imtistief

dan oontaat op rrct de burgervia het karaal dot hij

bereken ng nog in

contact Tocolagcn
do voorkcur heeft aengegevtn Dc benodigde intmoilic vindt plaatsvoordat detraroedie

werdt afgarond dat voorkomt dat in aen later stadium herotad moat wordar

Doordat Toaslagen n de actualiteit hardelt an op bade van aen zo acZueal mogel jke
mfornatiepos tia integraal toaaoht uitvoart isthsmadsoh tosicht vnjwal niet rriser nod g

Ve baterdebesdiicbaarbeid adualitat

dat aznu agan

hunger hlijf verantuoorfie lijkviw rijn asnwaeg

fvnrsrronkelijk dor r He hiirger aarrjelevft d nrst wfvilan i s gfamnimalisiaiaril
een handel ng of csoeversverstrek ino een psssenc alternatid bebben gebru ken we dat

We ordersteuner d bunper masirraal als big wel lets moet deen om de toeslag te n oen

WBr hij recht op heeft

bet OLwbsrheid van derdenlgegevers zergen

mutatiss ZAreal mogslijk ro touch woresn azngeboder

De in^ormatieposilie sverbeterd er wordt maximcal berut Ce alfiankeliikhec van

pea evens die debu ger versfekt wordt lo ver rmpaeliik tenjaaedrongen Doordat

aanvragsr en mutatias zoveel mogeirk

basisregistraties en cerdenbronnen warden aangabocen nsemt de noodzaaktat

toaichtacties af

actueeer oetrouwbare gegevensuit

de hix gte van de

erngvo deringsprocesterecht

De toeker r I n gszekertieid

terygvorde ingen

aantal te ueverdering
■r degenen die in bet thierdoor af

1875279 00847
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komm drsagt hat adue a klantprofia ai

kjnnsr Arorden

Dij dal paecaide rraaTragalan gdrrtffaT

dt samangesteic

ga r

geaaghdibsnide anafhankalij a brcmnen die geen balarg habber bij da haagta
innviliielp Van ds7s partiji n vivwarht Tnwlagsr lat 7ij

tijd Ifvsrsr f hpjrthi^haar a pllpn Rli rl hainti rhrnlngi
beschkt aa heid en betrouwtHarhed rar gegevais te veroroten Garraa ae afspraker

wcrder i astgelegd ir de

Toaslaasp zorat dat ds a

CsteekDToeteoaArjs] rretatcteiitfrt yit od de □eae\ ensla erancierB

n hatadualaklantbaeld

pi ih latp ftr pnvatp pa tijan

gsgevens np

ingjttpt rm pp

palnarscfiappen of coor rriddel van con ^nantefi

ivarinaeni aatoaUtziin opbetrauvabaarhei

die Ta^laaer ter beszhikkina h^ft Mender ook aearuikt on trieuwe] nsico s

te delecreren Door risicodOectie buiten de tra nsazt i esyst err en te plaatser kunnen

ij cpdeledee d

isico s structureel af tedekker in let reguliere srocra brvooteeic door

aarvLllerde gagevensbron cf aanpassingen m de digitale oxgeving

srel en eenvoudig toegevoegd nrorcer

wordt afgedelcwcrdt er vC Or gezorgd dat dit

zodat de burger zo min rrogelijk belast wordt Intersief toezicbt wordt a Is laatsle middel

■ oorkeursstrateg e

mS 00 iortetermin structured kan rto den afgsdekt

pa tners streeft Toeslagen

barri^es op te nerper diefraude voorkc men Data er analytics spelei bdangrijke lol

bj het voorkomen er ddects en van Fraude N ieuwe fraudepatroren en Irauduleuze

enurartirgsvsrbanden kunner wo dar gecatertaerd door hat uitvoaran

nodig oak ondaxocht door middel van

toeichthcuders Sandies

ujordei nog gerichter incezat om georgan saarce fraude aan ta pakker

in het hale keten

geaamanli]ka riscoanalyses Rsco s warden

fysiek taezicht Maarbij wordt sariangewartz net

Voor attectieve hard having is hat rodig
de burger Net meten

toepassen an kenrs

subjedga ichte mamer

inzicht ta bdoban ir het gedrag an de inlentias

effedvan gedrac beinvioederde incer’ entieser hat

gedraoswatenschapoer zorger toot d t irzicht en dragsn bij

hardhaven die aarsluit oij he gedrag van groeqeni

burgers nakkelijk traakt net goed te doer en touten vroegtijdifl in
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