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Opm.: In deze paragraaf B. is oa. beschrijving opgenomen van (strategie) uitvoering. Alternatief is een paragraaf

F. in t4SBRER Wi d o8t e inadiarmrpraseitiakpiarasedhan kshike raslingen, Kamerstukken 11 2004/05, 29764

Beleidsartikel Toeslagen

Aanleiding

Zoals vermeld in de Groeiparagraaf van de leeswijzer van de begroting IX [PM], is met ingang van
2021 een apart beleidsartikel Toeslagen ingericht. Aangezien Toeslagen als onderdeel van de
Belastingdienst tot nu toe in de begroting IX onderdeel uitmaakte van artikel 1 Belastingen, betekent
het inrichten van een apart begrotingsartikel Toeslagen dat artikel 1 Belastingen wordt opgedeeld.
Artikel 1 Belastingen blijft bestaan, exclusief het gedeelte Toeslagen.

A. Algemene doelstelling Toeslagen

Op 1 september 2005 is de Wet inkomensafhankelijke regelingen (Awir) in werking getreden.
Doelstellingen van deze wet zijn het bewerkstelligen van harmonisatie tussen inkomensafhankelijke
regelingen, het bevorderen van klantvriendelijkheid en doelmatigheid door het instellen van één
uitvoeringsloket, en het realiseren van een betere aansluiting van inkomensafhankelijke regelingen
bij de draagkracht door het gebruik van het actuele inkomen.

Op grond van deze wet voert Toeslagen de toeslagregelingen uit voor de Ministeries van
Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties, Sociale Zaken en Werkgelegenheid en Volksgezondheid,
Welzijn en Sport. De uitvoering rust op drie pijlers, te weten®:

1. dienstverlening gericht op het verlenen van ondersteuning bij het doen van aanvragen, waaronder
het minimaliseren van de nodige inspanning van de kant van de belanghebbende;

2. toezicht en correctief optreden daar waar onjuiste toekenning dreigt, gericht op het borgen van de
rechtmatigheid van de toekenningen;

3. strafrechtelijk optreden als sluitstuk in gevallen van bewust misbruik.

B. Rol en verantwoordelijkheid

De Minister van Financién is verantwoordelijk en heeft een regisserende rol op het terrein van de
inkomensafthankelijke regelingen. Daarbij gaat het om het te voeren beleid en het opstellen van de
Algemene wet inkomensafhankelijke regelingen en de daarop gebaseerde regelgeving.

De Minister van Financién is verantwoordelijk en heeft een uitvoerende rol op het terrein van de
vaststelling en de uitbetaling van toeslagen. Op grond van de Algemene wet inkomensafhankelijke
regelingen (Awir) voert de Belastingdienst/Toeslagen de toeslagregelingen uit voor de Ministeries
van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties, Soaciale Zaken en Werkgelegenheid en
Volksgezondheid, Welzijn en Sport.

Beleid

[PM DGFZ]

Uitvoering

Toeslagen is belast met de uitvoering van de zorgtoeslag, de huurtoeslag, de kinderopvangtoeslag en
het kindgebonden budget. Toeslagen streeft naar klantgerichte dienstverlening aan burgers, de
rechtmatige toekenning van toeslagen en efficiénte uitvoering van processen.

nr.3

Bij de voorgestelde beschrijving wordt rekening gehouden met de inzichten rond missie / visie / strategie nav

CAF11 en ontvlechting. Alternatief is voor par. B. (danwel F.) terug te vallen op bv. de beschrijving uit de
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begroting 2020, en nieuwe inzichten alleen te verwerken in C. beleidswijzigingen.

02156



1893930

Zoals onder meer geconstateerd door de Adviescommissie Uitvoering Toeslagen hebben ouders die
kinderopvangtoeslag ontvingen te maken gehad met een doorgeschoten aanpak van vermeende
fouten in hun aanvragen. Daarnaast hebben deze en andere mensen die toeslagen ontvingen,
geleden onder de harde kanten van de toeslagen-systematiek. Dat terwijl, zoals in het IBO Toeslagen
deel 1 geconstateerd wordt, de gerichtheid en actualiteit? van het huidige toeslagenstelsel als
keerzijde heeft dat het stelsel voor burgers niet begrijpelijk is en tot onzekerheid over hun financiéle
situatie leidt.

Het kabinet heeft aangegeven naar een stelsel te willen dat meer zekerheid en voorspelbaarheid
biedt, waarbij problematische schulden zoveel mogelijk worden voorkomen en de overgang van
uitkering naar flexibel werk makkelijker wordt. Tot het moment waarop dit gerealiseerd is, zijn veel
mensen afhankelijk van de toeslagen die ze ontvangen. Gedurende deze periode zal waar mogelijk
door aanpassing van de wet- en regelgeving meer menselijke maat in het huidige stelsel gebracht
waorden. Tegelijk ontwikkelt de uitvoering van Toeslagen zich zo dat voldaan wordt aan
gerechtvaardigde maatschappelijke verwachtingen.

Toeslagen streeft — binnen de mogelijkheden van wet- en regelgeving — naar het vergroten van
zekerheid voor mensen die toeslagen ontvangen: het toegekende voorschot komt zoveel mogelijk
overeen met wat de definitief toe te kennen toeslag zal zijn. Nabetalingen en vooral (grote)
terugvorderingen worden zoveel mogelijk voorkomen. Dienstverlening en toezicht zijn erop gericht
burgers te helpen een juiste aanvraag in te dienen en (veelgemaakte) fouten te voorkomen. Door het
intensiever opvragen en gebruiken van gegevens van derden zorgt Toeslagen ervoor dat het
voorschot zoveel mogelijk overeenkomt met wat de definitief vast te stellen toeslag zal zijn. Mensen
die dat nodig hebben krijgen maatwerk aangeboden, bijvoorbeeld als er complexe problemen zijn in
de rechten en plichten, burgers onvoldoende doen-vermogen en/of digitale vaardigheden hebben, of
als dit nodig is voor de brede aanpak van schuldenproblematiek. De ontwikkeling van de kennis, de
houding en het gedrag van medewerkers die nodig zijn voor deze benadering gaat in 2021
onverminderd door.

Toeslagen voert zijn werk als uitvoerder van de toeslagen-regelingen uit op het raakvlak van beleid
en maatschappij. Kennis die vanuit de uitvoering verkregen wordt over de gevolgen van beleid en
van wet- en regeling voor (groepen van) burgers, brengt Toeslagen in in de beleidscyclus. De
beleidsfunctie en andere belanghebbenden worden op voet van gelijkwaardigheid betrokken in de
dilemma’s en keuzes waarvoor de uitvoerende functie zich geplaatst ziet. Het burgerperspectief is
één van de vaste gezichtspunten van waaruit voorgenomen wijzigingen van beleid, wet- en
regelgeving door Toeslagen beoordeeld worden. [Verwijzen naar Werk aan Uitvoering /
kabinetsreactie?]

Fraude met toeslaggelden komt voor in drie verschijningsvormen (fenomenen): misbruik van
gegevens, zowel individueel als in georganiseerd verband, uit het Landelijk Register
Kinderopvangcentra en Peuterspeelzalen (LRKP), samenspanningsfraude en fraude verbonden aan
adressen. De focus bij de aanpak van fraude met toeslagen ligt bij die gevallen waarbij sprake is van
het in georganiseerd verband samenspannen van aanvragers en facilitators die daarbij misbruik
maken van LRKP-gegevens. Bij deze fenomenen is vaak sprake van het verstrekken van valse stukken.

% Aansluiten bij de actuele financiéle en gezinssituatie (tijdigheid) betekent dat burgers de toeslag via een
voorschot krijgen op basis van een schatting van het actuele jaarinkomen. Met gerichtheid wordt bedoeld dat
een euro zo nauwkeurig mogelijk wordt uitgekeerd, rekening houdend met de verschillende omstandigheden
en tegen zo laag mogelijke kosten. [Bron — Kabinetsinzet Toeslagen]
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In samenhang met ons toezicht zetten we in deze situaties het strafrecht in®.

Prestatie-indicatoren uitvoering toeslagen (meetbare gegevens)

Prestatie-indicator Waarde Waarde Streefwaarde 2020 Streefwaarde 2021
2018 2019

Rechtmatige toekenning Gerealise | Gerealiseerd Fouten en Fouten en

van toeslagen erd onzekerheden blijven onzekerheden blijven

binnen binnen

rapporteringstolerantie rapporteringstolerantie

op artikelniveau op artikelniveau*

Het percentage definitief 93,3% L% >91% >91%

toegekende toeslagen
dat niet leidt tot een
terug te betalen bedrag

> € 500°

Definitief vaststellen 89,2% . % 85% 85%
toeslagen (voortgang

jaar t-1)

Percentage toeslagen 99,95% .. % 99,9% 99,9%
dat tijdig wordt

uitbetaald

Afgehandelde bezwaren % o % 90-95% 90-95%
binnen Awh-termijn

Afgehandelde klachten o % % 90-95% 90-95%
binnen Awh-termijn

Zorgvuldig handelen van - " Minder klachten dan Minder klachten dan
Toeslagen (aantal vorig jaar vorig jaar

ontvangen klachten)

Klanttevredenheid® Minimaal 70% van de Minimaal 70% van de
- telefonie . % % bellers, website- en bellers, website- en
- website . % % baliebezoekers scoort baliebezoekers scoort
- balie % o % een 3 of hoger op de een 3 of hoger op de
gehanteerde 5- gehanteerde 5-

puntsschaal (neutraal puntsschaal (neutraal

tot zeer tevreden) tot zeer tevreden)

Klantontevredenheid % % Maximaal 10% van de Maximaal 10% van de
- telefonie . % % bellers, website- en bellers, website- en
- website o % o % baliebezoekers scoort baliebezoekers scoort
- balie een 1,5 of lager een 1,5 of lager

Toelichting per indicator

Rechtmatige toekenning van toeslagen

De Belastingdienst streeft naar een rechtmatige toekenning van toeslagen. Voor het rapporteren van
fouten en onzekerheden gelden kwantitatieve rapportagegrenzen op artikelniveau die jaarlijks in de
Rijksbegrotingvoorschriften worden vastgelegd. Door een snelle rechtmatige toekenning wordt de
toekenningszekerheid vergroot en neemt het vertrouwen in de Belastingdienst toe en zullen burgers

% Jaarplan 2020, blz. 32

* Dit betreft het artikel van het desbetreffende beleidsdepartement.

* Kinderopvangtoeslag: € 1.000

® [Vraag staat uit bij KI&S of deze cijfers specifiek voor Toeslagen beschikbaar (te maken) zijn]
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meer geneigd zijn hun verplichtingen na te komen. Om de rechtmatigheid van toeslagen te
bevorderen wordt onder andere aandacht besteed aan de kwaliteit van bestanden van derden die
worden gebruikt. Bij toeslagen die worden vastgesteld na handmatige behandeling door
medewerkers wordt de kwaliteit van de bhehandeling getoetst.

Terug te betalen bedragen zoveel mogelijk beperken

De Belastingdienst streeft ernaar het ontstaan van door de burger terug te betalen bedragen bij het
definitief toekennen van toeslagen zoveel mogelijk te beperken. Als kwantitatieve indicator wordt
gebruikt: het percentage van het totale aantal definitief toegekende toeslagen, waarbij niet
terugbhetaald hoeft te worden of het terug te betalen bedrag onder € 500 blijft. Voor
kinderopvangtoeslag wordt een grens van € 1.000 aangehouden, omdat het bij de toekenningen
veelal gaat om hogere bedragen dan bij andere toeslagen. De verstrekking van toeslagen gebeurt aan
de hand van voorschotten, hetgeen ertoe kan leiden dat hij de eindberekening na afloop van het jaar
nog een aanvullend bedrag moet worden uitgekeerd of dat een deel van het uitgekeerde bedrag
moet worden teruggevraagd. De intentie is het aantal terug te betalen bedragen groter dan het
normbedrag terug te dringen. De score op deze indicator wordt hoger naarmate aanvragers tijdig
mutaties en juiste schattingen doorgeven. De Belastingdienst ondersteunt burgers hierbij. Waar
mogelijk worden burgers actief erop geattendeerd dat inkomens of andere grondslagen {gaan)
afwijken van die welke tot dan zijn gebruikt. Hierdoor verbetert de compliance. Als het mogelijk is
wordt aanpassing van gegevens door de Belastingdienst zelf verzorgd.

De resultaten in het begrotingsjaar kunnen worden beinvloed gedurende de periode van voorlopige
toekenningen, dat wil zeggen door toezichtacties of signaleringen naar burgers in het daaraan
voorafgaande jaar.

Definitief vaststellen toeslagen

Doel van de prestatie-indicator is dat 85% van de toeslaggerechtigden voor 31 december van het jaar
t+1 de definitieve toekenning krijgt van het toeslagjaar t. De reden waarom de resterende 15% niet
volledig definitief toegekend kan worden in t+1 is dat een deel van inkomens- of andere gegevens
nog niet bekend zijn.

Percentage toeslagen dat tijdig wordt uitbetaald

Deze indicator heeft betrekking op het laatste deel van de toeslagenketen: de uitbetaling op een
afgegeven beschikking. Van tijdige uitbetaling is sprake als het voorschot voor de komende maand
op de 20° van de voorafgaande maand op de rekening van de toeslaggerechtigde is bijgeschreven.
Afgehandelde bezwaren en klachten binnen Awb-termijn’

Burgers en bedrijven die het niet eens zijn met een beslissing, kunnen daartegen bezwaar maken.
Omdat bezwaren tegen voorschotbeschikkingen doorgaans — zonder diepgaand onderzoek - tot een
beschikking leiden waarbij het bezwaar gevolgd wordt, hanteert Toeslagen de resultaten van de
behandeling van bezwaren tegen de definitieve toekenningen als prestatie-indicator.

Zorgvuldig handelen van de Belastingdienst
Toeslagen streeft ernaar het aantal ontvangen klachten jaar op jaar te verminderen.

Klanttevredenheid en het aantal gesprekken [PM KI&S]

7 Bezwaarschriften en klachten moeten worden behandeld binnen de termijnen genoemd in artikel 7:10 Awb.
Als niet binnen zes weken uitspraak kan worden gedaan, kan eenzijdig de termijn met hoogstens zes weken
worden verdaagd. Belangrijk voor de praktijk is dat in overleg met de betrokkene verder uitstel mogelijk is als
deze daarmee instemt (artikel 7:10, lid 4 Awb).
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De indicator klanttevredenheid meet direct na de dienstverlening hoe de persoonlijke insteek van de
Belastingdienst ten aanzien van telefoon, website en balie is beleefd door burgers en bedrijven. Deze
meting vindt plaats door burgers en bedrijven te bevragen op zowel aspecten die bijdragen aan de
klanttevredenheid als op de ervaren klanttevredenheid zelf. Hiermee krijgt de Belastingdienst goed
zicht op de variabelen die klanttevredenheid bepalen, waardoor betere sturing op en verant-
woording over prestaties mogelijk is. De Belastingtelefoon verwacht in [2020] tussen [...] min.
binnenkomende (inbound) gesprekken over toeslagen te beantwoorden (2020 planning [...] min.).
Naast de inbound gesprekken wordt in 2021 ingezet op het ondersteunen van burgers en bedrijven
in het uitoefenen van hun rechten en het naleven van hun plichten op het gebied van toeslagen door
het actief signaleren in de vorm van proactief bellen (outbound gesprekken). Het aantal uitgaande
(outbound) gesprekken voor 2021 zal voor toeslagen naar verwachting [...] bedragen.

C. Beleidswijzigingen

Belangrijk vertrekpunt bij de doorvoering van beleidswijzigingen voor Toeslagen is de positie van de
opdrachtgevers, zijnde de beleidsdepartementen van SZW, BZK en VWS. In de begroting van deze
ministeries wordt het beleid — waarvoor de desbetreffende Minister verantwoordelijk is — toegelicht.
Toeslagen gaat over de uitvoering van het beleid binnen de door opdrachtgevers gestelde kaders,
niet over het beleid zelf.

Vergroten van de menselijke maat in de regelgeving
[PM DGFZ]

Crisisorganisatie
[PM (bewerkte) tekst uit brief 13 maart / reactie AUT, VGR 28/4, nog aanpassen / afstemmen met
UHT]

In de brief van 27 februari® is aangegeven dat een crisisorganisatie van start is gegaan. Het doel van
deze organisatie is om de crisis adequaat te bestrijden en allereerst voor alle getroffen ouders een
zorgvuldig en snel herstel mogelijk te maken. De crisisorganisatie heeft vijf taken:
¢ hetinformeren van de ouders via bijeenkomsten en persoonlijke dienstverlening op een
open en transparante wijze;
®» het bevorderen van ondersteuning van ouders bij een mogelijke samenloop van problemen,
bijvoorbeeld ten aanzien van de schuldsanering.
* hetinrichten van een mensgericht loket (digitaal, telefonisch en fysiek) waar ouders zich
kunnen melden en terecht kunnen met hun vragen;
¢ het opstellen van uitvoeringsregelingen en beleid om te komen tot compensatie of financiéle
vergoedingen aan ouders;
¢ het zo snel mogelijk vaststellen en op de juiste manier uitkeren van compensatie of
financiéle vergoedingen;

De crisisorganisatie richt zich op de volgende groepen:
e Oudersin de CAF11-zaak;
o Ouders met een met de CAF11-zaak vergelijkbaar dossier;
e Ouders die geraakt zijn door de hardheid van het stelsel;

® Kamerstukken I, 2019/20, 31 066, nr. 607.
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¢ Ouder met voorheen de kwalificatie ‘opzet/grove schuld’;

e Burgers die hun dossier hebben opgevraagd.

De crisisorganisatie wordt bestuurd door een strategisch crisisteam, onder leiding van de secretaris-
generaal van Financién, en met ook deelname vanuit het Ministerie van Sociale Zaken en
Werkgelegenheid.De crisisorganisatie laat zich adviseren door een bestuurlijke adviesraad. De
adviesraad zal bestaan uit experts op het gebied van de kinderopvangtoeslag, zoals relevante
brancheverenigingen en maatschappelijke organisaties, experts op (sociaal) juridisch vlak, en experts
in crisismanagement. Netwerken van gedupeerde ouders en een speciaal ouder-kindpanel geven
advies vanuit het perspectief van gedupeerde ouders en kinderen. Op deze manier heeft de
crisisorganisatie een methode om het meest belangrijke perspectief — dat van betrokken ouders — op
continue wijze te borgen in ontwerp en uitvoering.

[PM beleidsinformatie nog te bepalen in afstemming met UHT]

Prestatie-indicatoren herstel toeslagen (meetbare gegevens)
Prestatie- Waarde 2018 Waarde 2019 Streefwaarde Streefwaarde
indicator 2020 2021

Toelichting per indicator

[-..]

Programma verbetering dienstverlening

Voor 5,3 miljoen huishoudens met 8,8 miljoen burgers daarin betrokken verzorgt Toeslagen jaarlijks
meer dan 7 miljoen toeslagen. Naast het oplossen van de problemen uit het verleden moet de
uitvoering van de toeslagen verbeteren. De uitvoering wordt klantgerichter gemaakt, met een zo
groot mogelijke toekenningszekerheid voor alle toeslaggerechtigden en een behandeling waarin de
informatiehuishouding op orde is en alle relevante individuele omstandigheden gemotiveerd kunnen
worden meegewogen. Het beleid draagt daaraan bij door vereenvoudigingen door te voeren die het
voor burgers en voor de uitvoering begrijpelijker en overzichtelijker maken. Zo kan het aantal (hoge)
terugvorderingen verder om laag worden gebracht, en kan de toekenningszekerheid van het
voorschot toenemen en zullen bij definitieve vaststelling de na- en terugbetalingen kleiner zijn.

Het merendeel van de toeslaggerechtigden weet zich goed bediend met het digitaal aanvragen en
wijzigen en het geautomatiseerd berekenen en ontvangen van toeslagen. Dat blijkt onder meer uit
de Fiscale Monitor 2019 en de IBO Toeslagen deel 1. Zij vragen hun toeslag aan via het
Toeslagenportaal en geven daar ook wijzigingen door. Als feiten en omstandigheden daarom vragen
moeten burgers kunnen rekenen op meer persoonlijke dienstverlening en maatwerk. Daarom wordt
de dagelijkse dienstverlening door Toeslagen aan de burgers uitgebreid.

Prestatie-indicatoren vernieuwing dienstverlening toeslagen (meetbare gegevens)
Prestatie-indicator Waarde 2018 Waarde 2019 Streefwaarde Streefwaarde
2020 2021
Adequate behandeling nb nb
Gemak nb nb
Corrigerend optreden nb nb
7
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| Informeren | nb | nb | . ‘

Toelichting per indicator
[aansluiten bij de omschrijving bij art. 1 Belastingen voor dezelfde indicatoren]

Verbeteringen uitvoering kinderopvangtoeslag

Een van de reeds eerder ingezette verbeteringen is het programma Verbetervoorstellen
Kinderopvangtoeslag. SZW en Toeslagen hebben samen en in nauw contact met het
maatschappelijke veld maatregelen ontwikkeld en gerealiseerd. Het streven is om over het jaar 2020
het aantal hoge terugvorderingen terug te brengen naar een derde ten opzichte van 2015. Na afloop
van het definitief toekennen over het jaar 2020 in de jaren 2021 — 2022 kunnen de resultaten
beoordeeld worden. De tussentijds gemeten effecten laten een positieve ontwikkeling zien.

In 2020 is het gezamenlijke programma van SZW en Toeslagen in 2020 overgegaan in de fase van
implementatie. De drie hoofdthema’s van het verbetertraject zijn: eerder signaleren, begeleiden van
ouders met kans op een hoge terugvordering en verbeteren van de digitale dienstverlening.

Eerder signaleren

De hoeksteen van het verbetertraject is de maatregel om alle kinderopvangorganisaties maandelijks
actuele gegevens over de opvang aan de Belastingdienst te laten leveren. Met deze informatie
worden ouders erop geattendeerd als er een aanwijzing is dat de toeslag moet worden bijgesteld. Zo
kan de kans op hoge terugvorderingen worden verkleind. Waar blijkt dat ouders meer begeleiding
nodig hebben in het goed aanvragen en aanpassen van de toeslag zal dit worden geboden. Deze
persoonlijke benadering is reeds op kleine schaal uitgeprobeerd en gereed voor bredere toepassing
als voldoende capaciteit is aangetrokken. Vanaf januari 2021 zullen de leveringen verplicht worden
voor kinderopvangorganisaties.

Vanaf 2020 vindt de ook levering van gegevens door DUO, UWV en Inlichtingenbureau op
maandelijkse basis plaats. Hierdoor kan Toeslagen over actuele gegevens beschikken over het
inkomen. Bij afwijkingen van de bij Toeslagen bekende gegevens kan een notificatie naar de
aanvrager worden gestuurd. De aanvrager kan vervolgens wijzigingen in de aanvraag doorgeven.

Begeleiden van ouders met een grote kans op terugvorderingen
In het Verbetertraject wordt ingezet op het (proactief) begeleiden van ouders met een grote kans op
terugvorderingen. In 2020 wordt gewerkt aan het opstarten van deze begeleiding.

Verbeteren digitale dienstverlening

Door het verbeteren van de digitale dienstverlening wordt het aanvraag- en wijzigingsproces voor de
kinderopvangtoeslag makkelijker voor ocuders. Er zijn reeds wijzigingen doorgevoerd in het
burgerportaal. Een eerste versie van de kinderopvangtoeslag-app is in het voorjaar van 2020 breed
beschikbaar gesteld.

D. Tabel Budgettaire gevolgen van beleid

Dit artikel betreft op budgettair gebied voor de begroting 2021 enkel de apparaatsbudgetten
(personele en materiéle uitgaven en apparaatsontvangsten), programma-uitgaven en verplichtingen
die direct aan het dienstonderdeel Toeslagen kunnen worden toegerekend. Overige indirecte
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uitgaven die betrekking hebben op de Toeslagen, bijvoorbeeld voor huisvesting en ICT, worden
gedaan door andere dienstonderdelen binnen de Belastingdienst en blijven derhalve voor de
begroting 2021 vermeld op artikel 1 Belastingen. In de groeiparagraaf van de leeswijzer van deze
begroting worden de ambities op budgettair gebied toegelicht voor de komende begrotingen.
Tabel PM (C&F)

E. Toelichting op de instrumenten

PM (C&F)
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