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^Concept brief TK

it

Medeparaaf

Met het oog op het AO Beiastingdienst van 20 november a s zijn er nog twee

onderwerpen waarover thans aan de Kamer kan worden gerapporteerd Een

conceptbrief is bijgevoegd Ook de Fiscale Monitor is bijgevoegd Deze is nog

niet extern gepubliceerd Dit gebeurt na verzending van de brief aan de TK

Beslispunt akkoord met brief aan TK

Resultaten Fiscale Monitor 2013

In mei en juni 2013 van dit jaar zijn ruim 3 000 respondenten uit de

verschillende doeigroepen van de Beiastingdienst gevraagd naar hun mening
over het functioneren van de Belastingdienst Toeslagen of Douane

IMegatief punt is de daling van de ervaren pakkans Deze daltng deed zich met

name voor bij toeslagintermediairs en toesiaggerechtigden Dit zou kunnen

samenhangen met het feit dat de respondenten zijn bevraa^ viak na de

Bulgarenfraude Sindsdien is extra energie gezet op Deieid en ^ties rondom

fraudebestrijding niet alleen voor toeslagen maar ook breder Hierover wordt

veelvuldig gecommuniceerd De Fiscale Monitor Meting 2014 zal duidelijk maken

of deze extra aandacht effect heeft op percepties van belastingplichtigen en

intermediaire partijen

cfius
A
Ao

Evaiuatie mededelingsregeling bodem voor}recht

Vorig jaar is bij de plenaire behandeling van het Belastingplan 2013 toegezegd
om de nieuwe meidingsplicht bij het bodem voor recht te evalueren

De resultaten van de evaiuatie zijn positief de overlegfunctie van de

mededelingsregeling komt goed uit de verf en er worden beslagen door de

ontvanger bij de Belastingdienst gelegd die zonder de mededelingsregeling niet

gelegd hadden kunnen worden
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Uw brief kenmerk
Betreft Fiscale monitor 2013 en evaluatie bodem{voor recht

Bijiagen

Geachte voorzitter

In deze brief informeer ik uw Kamer over de belangrijkste uitkomsten van de

Fiscale Monitor 2013 Daarnaast maak ik van de gelegenheid gebruik uw Kamer te

rapporteren over de uitkomsten van de evaluatie van de nieuwe meldingsregeling
ter zake van het bodem voor recht Deze evaluatie heb ik toegezegd bij de

plenaire behandeling van het pakket Belastingplan 2013 Overigens heb ik uw

Kamer in de toezeggingenbrief van September jl al gemformeerd over de

uitkomsten van een gehouden quick scan ter zake
^

1 Fiscale Monitor 2013

Binds 1994 houdt de Belastingdienst de Fiscale Monitor De Fiscale Monitor meet

de subjectieve beleving van de doelgroepen van de Belastingdienst Gekeken

wordt naar de tevredenheid over producten en diensten behoorlijk bestuur en

compliance gerelateerde onderwerpen In mei en juni van dit jaar zijn ruim 3 000

respondenten uit de verschillende doelgroepen van de Belastingdienst gevraagd
naar hun mening De belangrijkste bevindingen worden hieronder samengevat

Imago belastingmoraal en compliance
Het gemiddelde rapportcijfer voor algemeen functioneren is gestegen van 6 5 naar

een 6 6
^
De gemiddelde waardering van de imago aspecten die de Belastingdienst

graag wil uitstralen is gelijk gebleven ten opzichte van vorig jaar Aspecten als

deskundig streng en dienstverlenend zijn gestegen
De gemeten belastingmoraal is net als vorige jaren hoog Op de schaal van 5

scoort de persoonlijke norm ten aanzien van het naleven van wettelijke regels 4 3

de belastingmoraal 4 0 en het belang van voldoen aan verptichtingen 4 1 Hierin is

ten opzichte van vorig jaar geen verandering opgetreden
De ervaren pakkans is gedaald van 3 4 naar 3 3 In percentages uitgedrukt
schatten ondernemingen en Douaneklanten de pakkans het grootst 82

gevolgd door Particulieren 79 Fiscaal adviseurs die de vragen met het oog op

particuliere belastingplichtigen beantwoord hebben veronderstellen de kans op

’
Kamerstukken 7 2013 14 33 750 IX nr 5 biz 13

Dit is op een schaal van 1 tot 10 Alle andere tevredenheidsaspecten zijn gemeten op een

schaal van 1 t m 5
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ontdekking het kleinst 72 Vooral onderde toeslagintermediairs werd een

dating gemeten Een directe oorzaak hiervoor is niet te geven Het gaat om de

individuele beieving van de respondenten die dit jaar mede zou kunnen

samenhangen met het feit dat de respondenten zijn bevraagd vlak na de

Buigarenfraude Dit jaar is door de Belastingdienst veei extra energie gestoken in

de fraudebestrijding onder meer met de bij het regeerakkoord extra beschikbaar

gekomen middelen voor de Belastingdienst en de FIOD Daarnaast zijn
aanvutlende wetteiijke fraudebestrijdingmaatregelen voorgesteld die in de

afgelopen weken met uw Kamer zijn besproken in het kader van het

Belastingplanpakket 2014 Wet aanpak fraude toesiagen en fiscaiiteit In dat

kader komt vanaf 2014 structureel

€ 25 miljoen extra beschikbaar om toesiagfraude te voorkomen en te bestrijden

Directoraat Generaal

Belastingdienst

Ons kenmerk

DGB 2O10 U

Digitals Belastingdienst
Digitalisering is en blljft een van de kernthema s van de Belastingdienst Uit de

monitor blijkt dat alle huidige digitate aangifteproducten zeer positief worden

gewaardeerd Het gebruik ervan is hoog en vrijwel al deze producten worden door

90 of meer van de gebruikers neutraal tot zeer positief beoordeeld Het portai
voor Toesiagen werd afgelopen jaar door 80 van de Toeslaggerechtigden bezocht

niet hoger omdat niet iedereen een aanvraag of wijztging hoeft te doen Door

94 van die gebruikers neutraal tot zeer positief beoordeeld Dit geldt ook voor

VIA gebruikers waar 92 van de gebruikers neutraai tot zeer tevreden over is

De tevredenheid over het baliebezoek is op de schaaJ van 5 gestegen naar 3 8

Komend jaar zal de ingezette iijn van bezoek op afspraak worden geevaiueerd

Snelheld

Meer snelheid is de voornaamste wens zo biijkt ook dit jaar weer uit de Fiscaie

Monitor De ervaren snelheid van het opieggen van de definitieve aanslag van

Particutieren wordt aangepakt met de Versnelde Definitieve Aansiag VDA Over

2013 is het aantal VDA s al verder gestegen en ook over 2013 wordt naar een

verdere stijging gestreefd Ook de maatregeien in het wetsvoorstet

vereenvoudiging formee verkeer Belastingdienst zulien de snelheid bevorderen

Voor de snelheid van de verwerking van alle overige aangiftes of aanvragen

toesiagen Toesiagen ondernemers en Douane geldt vrijwel overal dat meer dan

80 procent neutraal tot zeer is tevreden is

De matige tevredenheid overde afhandeiingsnelheid van bezwaarschriften wordt

momenteei aangepakt met een nieuwe inrichtlng van het betreffende werkproces
En ook hier zal de Wet vereenvoudiging formed verkeer Belastingdienst soelaas

gaan bieden

2 Evaluatie bodem voor recht

Het bodemrecht kent de fiscus van oudsher het recht toe om zich met voorrang te

verhalen op zaken die zich op de bodem van de belastingschuldige bevinden Het

moet dan gaan om zaken die bestemd zijn om duurzaam op de bodem aanwezig te

zijn zoals bijvoorbeeld machines en inventaris zogenoemde bodemzaken Onder

omstandigheden kan het daarbij gaan om zaken die aan een ander dan de

belastingschuidige in eigendom toebehoren

De nieuwe meldingsplicht inzake het bodem voor recht artikel 22bis van de

Invorderingswet 1990 is op 1 januari 2013 in werking getreden maar heeft door

de werking van het overgangsrecht materieel op 1 april 2013 zijn beslag gekregen
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Directoraat Generaal

BelastingdienstIn de eerste helft van 2013 is met de verschiKende grote banken om de tafel

gezeten Doel van die gesprekken was om vragen uit de praktijk zoveel mogelijk
vooraf te adresseren Ook is in goed overleg met VNO NCW MKB en de

Nederiandse Vereniging van Leasemaatschappijen per 1 apri 2013 een regeling in

het beieid tot stand gekomen op grond waarvan bepaaide vormen van

aankoopfinancrering onder zekere voorwaarden van de mededeiingsplicht zijn
ontheven BiJ diezeifde beleidswijziging zijn de mogeiijkheden tot overleg tussen

de ontvangeren de meldende derde verankerd

Ons kenmerk

DGB ZOlO U

Evaluatie

In de periode sinds de feitelijke inwerkingtreding van de regeling te weten 1 april
2013 tot 15 oktober 2013 zijn in totaal 44 mededelingen geteld De mededelingen
worden naar een centraal punt gestuurd bij de Belastingdienst Amsterdam De

mededelingen worden vervolgens doorgestuurd naar het ter zake bevoegde
kantoor van de Belastingdienst Voor gevalien waarin haast is geboden is er een

lijst met namen van contactpersonen bij de Belastingdienst verspreid onder de

banken en enkele andere belanghebbenden

De wet geeft de ontvanger bij de Belastingdienst vier weken de tijd om te reageren

op een mededeling In het beieid is vastgelegd dat de ontvanger in geval hij
besiuit geen besiag te leggen de derde daarvan zo spoedig mogelijk in kennis

stelt In de praktijk gebeurt dat ook In alle gevalien is binnen de wettelijke

termijn van vier weken gereageerd maar vaak had de ontvanger minder dan drie

weken nodig gerekend vanaf de datum van ontvangst van de mededeling in

Amsterdam om te reageren

In de meeste gevalien 32 van de 44 werd de mededeling gedaan door een

leasemaatschappij of pandhouder bank In 17 van de 44 gevalien is de

mededeling van de derde aanleiding geweest voor de ontvanger bij de

Belastingdienst om besiag te leggen op de bodemzaken In 14 gevalien leidde een

mededeling tot overleg tussen de ontvanger en de derde In die gevalien kon

zonder het leggen van besiag tot overeenstemming worden gekomen met het oog

op de instandhouding van de onderneming
Tot slot zijn er twee gevalien gesignaleerd waarin geen mededeling is gedaan door

de derde De wet regelt dat in die gevalien de executiewaarde van de bodemzaken

wordt vastgelegd bij voor bezwaar vatbare beschtkking De derde is verplicht tot

betaling van dit bedrag met een maximum van de belastingschuld waarvoor

bodembeslag kan worden gelegd

Conclusies

Hoewel de periode van de evaluatie nog relatief beperkt is zijn de eerste

ervaringen met de werking van de nieuwe mededelingsregeling positief De

mededelingsplichtigen weten de weg naar de Belastingdienst te vinden en de

ontvangers reageren adequaat op de mededeling

In ongeveer een derde van de gevalien leidde de mededeling tot nader overleg
tussen de ontvangeren de meldende derde In de parlementaire geschtedenis is de

overlegfunctie van de mededelingsregeling genoemd en uit deze evaluatie voIgt
dat de mededelingsregeling deze functie ook vervult in de praktijk Met dit overleg
kan een van de andere doelen van de mededeiingsplicht worden bereikt namelijk
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het voorkomen dat bedrijven onnodig failleren doordat financiers de focus te veel

ieggen op uitwinning in plaats van instandhouding van de onderneming

In een vergelijkbaar aantal gevallen heeft beslaglegging door de ontvanger
plaatsgevonden Zonder de mededelingsregeling was de ontvanger in deze

gevallen vermoedelijk te laat geweest voor het teggen van bodembeslag wat kan

resuiteren in niet verhaalbare belastingschulden

Directoraat Generaal

Selastingdienst

Ons kenmerk

DGB 2010 U

In het kader van de evaluatie bleek dat er op een enkei punt vragen waren

gerezen over de interpretatie en reikwijdte van de mededelingsregeling Deze

vragen zijn aanteiding geweest contact op te nemen met de betreffende

pandhouder bank teneinde het constmctieve overleg dat begin dit jaar is ingezet
voort te zetten Ook in de richting van de ontvangers bij de Belastingdienst zal

nader worden gecommuniceerd naar aanleiding van deze evaiuatie

Ik vertrouw erop de Kamer hiermee naar behoren te hebben ingelicht

Hoogachtend
de staatssecretaris FinaKCien

mr drs F H H Weekers
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Betreft Fiscale monitor 2013 en evaluatie bodem{voor recht
Uw brief kenmerk

Bijlagen

Geachte voorzitter

In deze brief informeer ik uw Kamer over de beiangrijkste uitkomsten van de

Fiscaie Monitor 2013 Daarnaast maak ik van de geiegenheid gebruik uw Kamer te

rapporteren over de uitkomsten van de evaiuatie van de nieuwe meidingsregeiing
ter zake van het bodem voor rec it Deze evaiuatie heb ik toegezegd bij de

plenaire behandeling van het pakket Beiastingpian 2013 Overigens heb ik uw

Kamer in de toezeggingenbrief van September ji ai gemformeerd over de

uitkomsten van een gehouden quick scan ter zake
‘

1 Fiscale Monitor 2013

Sinds 1994 houdt de Belastingdienst de Fiscaie Monitor De Fiscaie Monitor meet

de subjectieve beleving van de doelgroepen van de Belastingdienst Gekeken

wordt naar de tevredenheid over producten en diensten behooriijk bestuur en

compliance gereiateerde onderwerpen In mei en juni van dit jaar zijn ruim 3 000

respondenten uit de verschillende doeigroepen van de Beiastingdienst gevraagd
naar hun mening De beiangrijkste bevindingen worden hieronder samengevat

Imago belastingmoraal en compliance
Het gemiddelde rapportcijfer voor aigemeen functioneren is gestegen van 6 5 naar

een 6 6
^
De gemiddeide waardering van de imago aspecten die de Beiastingdienst

graag wii uitstralen is geiijk gebleven ten opzichte van vorig jaar Aspecten

deskundig streng en dienstverlenend zijn gestegen
De gemeten belastingmoraai is net als vorige jaren hoog
aanzien van het naieven van wetteiijke regeis 4 3 de belastingmoraai 4 0 en

_

_

het belang van voldoen aan verplichtingen 4 l tfygelijk gebleven ^^
De ervaren pakkans is gedaald van 3 4 naar 3 3 In percentages uTtgedrul^
schatten ondernemingen en Douaneklanten de pakkans het grootst 82

gevolgd door Particulieren 79 Fiscaal adviseurs die de vragen met het oog op

particuliere belastingplichtigen beantwoord hebben veronderstellen de kans op

ontdekking het kleinst 72 Vooral onder de toeslagintermediairs werd een

ifsoonlijke norm ten

’

Kamerstukken II 2013 14 33 750 IX nr 5 biz 13
^
Dit is op een schaal van 1 tot 10 Alle andere tevredenheidsaspecten zijn gemeten op een

schaal van i t m 5
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daling gemeten Een directe oorzaak Fil^oor Is niet te geven Het gaat om de

individuele beleving van de respondentem Dit jaar is door de Belastingdienst ve^ Bei^mg^enst
extra energie gestoken in de fraudebestrijding»^zijn aanvullende wettelijke

^ Ons keninerk ^ n
^
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maatregelen voorgesteld O’4jfe
DGB 2010 U

Digitate Belastingdienst

Digitalisering is en blijft een van de kernthi

monitor blijkt dat alle huidige digitale aang

gewaardeerd Het gebruik ervan is hoog el
90 of meer van de gebruikers neutraal rot zeer positief beoordeeld Het portal

voorToeslagen werd afgelopen jaar doot S0 van de Toeslaggerechtigden bezocht

niet hoger omdat niet iedereen een aanwraag of wijziging hoeft te doen Door

94 van die gebruikers neutraal tot zeer positief beoordeeld Dit geldt ook voor

VIA gebruikers waar 92 van de gebruikers neutraal tot zeer tevreden over is

De tevredenheid over het baliebezoek is^estegen naar 3 8 Komend jaar zal de

ingezette lijn van bezoek op afspraak voVden geevalueerd

^a s van de Belastingdienst Uit de

Fteproducten zeer positief worden

vrijwel al deze producten worden door

T

4

Sneiheid

Meer sneiheid is de voornaamste w^s zo blijkt ook dit jaar weer uit de Fiscale

Monitor De ervaren sneiheid van het opieggen van de definitieve aanslag van

Particulieren wordt aangepakt metioe Versnelde Definitieve Aanslag VDA OveijC^
2013 is het aantal VDA s al verder gestegen en ook over 2013 wordt naar een

verdere stijging gestreefd Ook de maatregelen in het wetsvoorstel \

vereenvoudiging formeel verkeerffielastingdienst zullen de sneiheid bevorderen I
Voor de sneiheid van de verwerWng van alle overige aangiftes of aanvragen I
toeslagen Toeslagen ondernenVers en Douane geldt vrijwel overal dat meer darJ
80 procent neutraal tot zeer is revreden is

De matige tevredenheid over de afhandelingsnelheid van bezwaarschriften wordt

momenteel aangepakt met eerif nieuwe inrichting van het betreffende werkproces
En ook hier zal de Wet vereenvoudiging formeel verkeer Belastingdienst soelaas

gaan bieden

A

2 Evaluatie bodem vopr recht

Het bodemrecht kent de fiscus van oudsher het recht toe om zich met voorrang te

verhalen op zaken die zicn op de bodem van de belastingschuldige bevinden Het

moet dan gaan om zaketydie bestemd zijn om duurzaam op de bodem aanwezig te

zijn zoals bijvoorbeeld machines en inventaris zogenoemde bodemzaken Onder

omstandigheden kan her daarbij gaan om zaken die aan een ander dan de

belastingschuldige in eioendom toebehoren

De nieuwe meldingspli^t inzake het bodem voor recht artikel 22bis van de

Invorderingswet 1990A is op 1 januari 2013 in working getreden maar heeft door

de werking van het oyergangsrecht materieel op 1 april 2013 zijn beslag gekregen

In de eerste helft v^ 2013 is met de verschillende grote banken om de tafel

gezeten Doel van aie gesprekken was om vragen uit de praktijk zoveel mogelijk
vooraf te adresserSn Ook is in goed overleg met VNO NCW MKB en de

Nederlandse Vereniging van Leasemaatschappijen per 1 april 2013 een regellng In

het beleid tot stand gekomen op grond waarvan bepaalde vormen van

aankoopfinancier ng onder zekere voorwaarden van de mededelingsplicht zijn

^ v oo
•
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ontheven Bij diezelfde beleidswijziging zijn de mogelijkheden tot overleg tussen

de ontvanger en de meldende derde verankerd

Dlrectoraat Generaal

Belastingdienst

Ons kenmerk

DGB 2010 U
Evaluatie

In de periode sinds de feitelijke inwerkingtreding van de regeting te weten 1 april
2013 tot 15 oktober 2013 zijn in totaal 44 mededelingen geteld De mededelingen
worden naar een centraal punt gestuurd bij de Belastingdienst Amsterdam De

mededelingen worden vervolgens doorgestuurd naar het ter zake bevoegde
kantoor van de Belastingdienst Voor gevallen waarin haast is geboden is er een

lijst met namen van contactpersonen bij de Belastingdienst verspreid onder de

banken en enkele andere belanghebbenden

De wet geeft de ontvanger bij de Belastingdienst vier weken de tijd om te reageren

op een mededeling In het beleid is vastgelegd dat de ontvanger in geval hij
besluit geen beslag te leggen de derde daarvan zo spoedig mogelijk in kennis

stelt In de praktijk gebeurt dat ook In alle gevallen is binnen de wettelijke
termijn van vier weken gereageerd maar vaak had de ontvanger minder dan drie

weken nodig gerekend vanaf de datum van ontvangst van de mededeling in

Amsterdam om te reageren

In de meeste gevallen 32 van de 44 werd de mededeling gedaan door een

leasemaatschappij of pandhouder bank In 17 van de 44 gevallen is de

mededeling van de derde aanleiding geweest voor de ontvanger bij de

Belastingdienst om beslag te leggen op de bodemzaken In 14 gevallen leidde een

mededeling tot overleg tussen de ontvanger en de derde In die gevallen kon

zonder het leggen van beslag tot overeenstemming worden gekomen met het oog

op de instandhouding van de onderneming
Tot slot zijn er twee gevallen gesignaieerd waarin geen mededeling is gedaan door

de derde De wet regelt dat in die gevallen de executiewaarde van de bodemzaken

wordt vastgelegd bij voor bezwaar vatbare beschikking De derde is verplicht tot

betaling van dit bedrag met een maximum van de belastingschuld waarvoor

bodembeslag kan worden geiegd

Conclusies

De eerste ervaringen met de werking van de nieuwe mededelingsregeling zijn

positief De mededelingsplichtigen weten de weg naar de Belastingdienst te vinden

en de ontvangers reageren adequaat op de mededeling

In ongeveer een derde van de gevallen leidde de mededeling tot nader overleg
tussen de ontvanger en de meldende derde In de parlementaire geschiedenis is de

overlegfunctie van de mededelingsregeling genoemd en uit deze evaluatie voIgt
dat de mededelingsregeling deze functie ook vervult in de praktijk Met dit overleg
kan een van de andere doelen van de mededelingsplicht worden bereikt namelijk
het voorkomen dat bedrijven onnodig failleren doordat financiers de focus te veel

leggen op uitwinning in plaats van instandhouding van de onderneming

In een vergelijkbaar aantal gevallen heeft beslaglegging door de ontvanger

plaatsgevonden Zonder de mededelingsregeling was de ontvanger in deze

gevallen vermoedelijk te laat geweest voor het leggen van bodembeslag wat kan

resulteren in niet verhaalbare belastingschulden
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In het kader van de evaluatie bleek dat er op een enkel punt vragen waren

gerezen over de interpretatie en reikwijdte van de mededelingsregeling Deze

vragen zijn aanleiding geweest contact op te nemen met de betreffende

pandhouder bank teneinde het constructieve overleg dat begin dit jaar is ingezet
voort te zetten Ook in de richting van de ontvangers bij de Belastingdienst zal

nader worden gecommuniceerd naar aanleiding van deze evaluatie

Dlrectoraat Generaal

Belastingdienst

Ons kenmerk

DGB 2010 U

Ik vertrouw erop de Kamer hiermee naar behoren te hebben ingelicht

Hoogachtend
de staatssecretaris van Financien

mr drs F H H Weekers
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1 INLEIDING

Sinds 1994 wordt jaarlijks met de Fiscale Monitor gemeten hoe percepties en gerapporteerd gedrag
van belastingplichtige Particulieren Ondernemingen Toeslaggerechtigden en Fiscaal Dienstverleners

zich ontwikkelen over

Het functioneren van de Belastingdienst als organisatie
Attitudes en percepties van belasting betalen en ontduiken

Het ervaren contact met de Belastingdienst
Het doen van aangifte

De Fiscale Monitor meet over een groot aantal ondenwerpen op hoofdlijnen de tevredenheid en het

gerapporteerd gedrag Het is een jaarlijks terggkerend onderzoek De gebeurtenissen of het gebruik
van de producten waar men een oordeel over geeft kunnen in een aantal gevallen al maanden

geleden zijn Dit leidt er toe dat de uitkomsten van dit onderzoek wat meer het karakter van imago
onderzoek hebben Het geeft echter wel een stuitend totaaloverzicht van meningen en houdingen over

de Belastingdienst en de dienstonderdelen Toeslagen en Douane

Naast de Fiscale Monitor wordt nog een aantal onderzoeken gehouden direct na of tijdens het gebruik
van producten of diensten Zo wordt de klanttevredenheid van Belastingtelefoon internetsite en

kantoorbezoek continu gemeten en worden aangifte en aanvraagproducten tijdens het gebruik
uitvoerig getest bij belastingplichtigen en Toeslaggerechtigden Dit om ieder afzonderlijk product of

dienst te kunnen optimaliseren De compliance wordt diepgaander gemeten in de Compliance Monitor

Om resultaten nader te verklaren zijn er bij een aantal onderwerpen verdiepingsanalyses uitgevoerd
De uitkomsten hiervan worden nader toegelicht in de kaders verdiepingsanalysef

Veranderingen

Om consistent monitoren te waarborgen is het streven jaarlijks zo beperkt mogelijk wijzigingen door

te voeren in methodiek ondenwerpen en vraagstelling van de Fiscale Monitor Aanleiding voor

aanpassing van ondenwerpen of vraagstelling kunnen bijvoorbeeld worden ingegeven door wijziging
van processen binnen de Belastingdienst de actualiteit of de beleving van de respondent

In 2011 was de omvang van de steekproef van de Fiscale Monitor kleiner dan in 2010 Voor het

onderzoek van 2012 is de steekproef weer terug gebracht op het aantal van 2010 Ondanks de

verschillen in aantal is de steekproef perjaarzodanig gekozen dat resultaten overjaren onderling
vergelijkbaar btijven

In de tabellen die in de bijiage zijn opgenomen werden in de rapportage van 2012 de gewogen

aantallen weergegeven In de tabellen van 2013 zijn de ongewogen aantallen opgenomen zodat

zichtbaar is op basis van welk aantal waarnemingen uitspraken gedaan worden De onderzoeks

resultaten zijn gewogen zodat iedere afzonderlijke doelgroep even zwaar mee teit in het totaal

Vergelijkingen in de tijd

In de kaders vergelijkingen in de tijd’ worden enkel significante verschillen tussen 2012 en 2013

beschreven Vorig jaar werden ook nog significante verschillen ten opzichte van een jaar eerder

beschreven destijds 2010 2011 2012 maar voor de leesbaarheid is besloten om enkel te

vergelijken met het voorgaande jaar In de tabellen in de bijiage zijn overigens wel de cijfers van 2011

te vinden

De vergelijkingen zijn voor iedere doelgroep gemaakt In 2012 is de definitie van de Belastingdienst
veranderd van wie tot de doelgroep Toeslagen Intermediairs behoort Hiermee dienf rekening te

worden gehouden bij het vergelijken van de resultaten over voorgaande jaren {in de tabellen in de

bijiage

7
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2 OPZET UITVOERING EN RAPPORTAGE

2 1 Methode van onderzoek

Met onderzoek is uitgevoerd volgens een mixed mode methode Daattiij is gebruik gemaakt van

schriftelijk onderzoek PAPI en onderzoek via internet CAWI Schriftelijk onderzoek heeft alleen

plaatsgevonden binnen de doelgroep Toeslaggerechtigden

De zes doelgroepen zijn onder te verdelen in twee hoofdgroepen

1 Particuliere doelgroepen Particulieren en Toeslaggerechtigden
2 Zakelijke doelgroepen Ondernemingen Douaneklanten Fiscaal Dienstverleners en Toeslagen

Intermediairs

Particuliere doelgroepen
De particuliere doelgroepen zijn op een representatieve wijze getrokken uit het onderzoekspanel van

GfK Dit panel bestaat uit meer dan 125 000 respondenten

Voor de doelgroep Toeslaggerechtigden zijn twee subgroepen te onderscheiden namelijk de groep die

wel toegang heeft tot internet en de groep die oeen toegang heeft tot het internet De doelgroep
Particulieren is volledig via internet benaderd

Op voorhand heeft een screening plaatsgevonden op het online en offline panel van GfK waarbij is

gevraagd of de afgelopen 12 maanden belastingaangifte is gedaan en welke toeslagen men ontvangt

De groep Particulieren en Toeslaggerechtigden die toegang heeft tot internet heeft een e mail

ontvangen met daarin een link naar de vragenlijst De groep Toeslaggerechtigden die geen toegang
heeft tot internet heeft een brief en schriftelijke vragenlijst ontvangen

I

Zakelijke doelgroepen
Kleine bedrijven starters 0 4 werknemers bedrijven 0 4 werknemers en Fiscaal Dienstverleners 1 5

werknemers hebben een brief met link naarde vragenlijst ontvangen De overige bedrijven zijn
telefonisch gescreend juistheid adres contactpersoon e mailadres bereidheid tot deelname en

hebben per e mail een link naar de vragenlijst toegestuurd gekregen

2 2 Steekproef weging en respons

Voor het gehele onderzoek geldt dat respondenten slechts e6n keer in de verschillende steekproeven
mee mogen doen

Particuliere doelgroepen
De particuliere doelgroepen zijn na screening op een representatieve wijze getrokken uit het

onderzoekspanel van GfK Voor de verdeling tussen internet CAWI en niet internet PAPI is

uitgegaan van de verhouding 92 5 versus 7 5 Bron CBS Statline

Totaal

De tabel geeft de geslaagde aantallen enquetes
Particulieren

Toeslaggerechtigden
Zorgtoeslag
Huurtoeslag
Kinderopvangtoeslag
Kindgebonden budget

589

702

165

161

188

188
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Zakelijke doelgroepen
Voor de deelnemers aan de Fiscale Monitor 2013 zijn voor de doelgroepen Ondernemingen
Douaneklanten Fiscaal Dienstverleners en Toeslagen Intermediairs aselecte steekproeven uit

relevante bestanden van de Belastingdienst getrokken Deze steekproeven heeft GfK door EDM laten

verrijken met telefoonnummers

De tabel geeft de geslaagde aantallen enquStes Totaal

Ondernemingen
Starters 3 jaar
Bedrijven 3 jaar

Douaneklanten

AEO gecertificeerden
Expediteurs
Ind te behandelen

Groepsgewijs te beh

Fiscaal Dienstverleners

1 5 werknemers

6 of meer weritnemers

Toeslagen Intermediairs

Huurtoeslag
Kinderopvangtoeslag
Onbekend

903

222

681

718

277

63

56

322

392

197

195

194

73

81

40

Waging en respons

De resuitaten zijn per doelgroep herwogen naar populatiecijfers Daarnaast is ook een weegfactor
toegevoegd die iedere doelgroep hetzelfde gewicht geeft In het gemiddelde totaalcijfer per jaar telt

iedere afzonderlijke doelgroep even zwaar mee

De respons in de doelgroep Particulieren is uitgekomen op 94 en in de doelgroep
Toeslaggerechtigden op 88 zorgtoeslag 89 huurtoeslag 86 kinderopvangtoeslag 85 en

kindgebonden budget 89

De respons voorde groep Toeslagen Intermediairs is 86 voorde Fiscaal Dienstverleners 42 en

voor Douaneklanten 45 De respons is met 25 het laagst voor de groep Ondernemingen

2 3 Rapportage

De analyse en beschrijving van de resuitaten in dit rapport zijn uitgevoerd door Belastingdienst
Centrum voor Kennis en Communicatie Unit Onderzoek Marketing in samenwerking met GfK

Hoofdstukindeling

In de volgende vijf hoofdstukken hoofdstuk 3 tot en met 7 worden de resuitaten van de Fiscale Monitor

2013 in hoofdlijnen besproken Hoofdstuk 3 geeft een samenvatting van de resuitaten De

hoofdstukken 4 tot en met 7 bespreken de resuitaten De gepresenteerde percentages zijn afgerond
Achtereenvolgens komen aan de orde

Hoofdstuk 4 Beoordelen functioneren en imago
Hoofdstuk 5 Dienstverlening
Hoofdstuk 6 Aangifte en aanslag aanvraag toeslagen
Hoofdstuk 7 Belastingmoraal en compliance

Verdieping

Dit rapport is een hoofdlijnenrapportage waarbij resuitaten beknopt worden weergegeven De unit

Onderzoek Marketing kan op verzoek aparte verdiepingsanalyses op het onderzoeksmateriaal van de

Fiscale Monitor uitvoeren

9
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Leeswij2er

In een aantal gevatlen is het aantal respondenten n te laag om statistisch verantwoorde conclusies

voor de gehele populatie te trekken De gerapporteerde uitkomsten dienen dan slechts ter indicatie In

voorkomende gevallen is dit in de rapportage aangegeven door middel van een noot bij het

desbetreffende onderdeel In de noot wordt vermeld dat er sprake is van een te kleine n voor de

betreffende sub doelgroep en

In het rapport is In aparte kaders weergegeven

• vergelijkingen tussen 2012 en 2013 waarbij uitsluitend de statisch significante verschillen zijn
weergegeven

• verdiepingsanalyses waarbij is gekeken naar verschillen tussen verschillende subgroepen
binnen de doelgroepen ook in dit geval zijn uitsluitend statistisch significante verschillen

vermeld

In tabellen en grafieken zijn de volgende afkortingen gebruikt om de verschillende doelgroepen aan te

geven

• P Particulieren

• Tg Toeslaggerechtigden
o Zorg zorgtoeslag
o Huur huurtoeslag
o Kot kinderopvangtoeslag
o Kgb kindgebonden budget

• O Ondernemingen
• D Douaneklanten

o D exp Expediteurs
• FD Fiscaal Dienstverleners

o FD part Fiscaal Dienstverleners Particulieren

o FD ond Fiscaal Dienstverleners Ondernemingen
• Tl Toeslagen Intermediairs

Om de leesbaarheid te bevorderen is overal in het rapport de organisatie aangeduid met

“Belastingdienst Hier wordt in voorkomende gevallen ook de Belastingdienst Douane en de

Belastingdienst Toeslagen onder verstaan

Als bijiage is het tabellenboek bijgevoegd met daarin alle cijfers van de monitor per doelgroep Het is

mogelijk om in de rapportage de link Klik hier voor biibehorende tabelflen1 te raadplegen Met behulp
van deze link kunt u de tabel len die als input zijn gebruikt voor de resultaten inzien Tevens is het

eenvoudig om vanuit de tabellen terug te keren naar het tekstrapport met de link Terua naar

raPDortaae Bovendien kunt u vanuit de inhoudsopgave met de ctrl toets naar de verschillende

hoofdstukken en paragrafen navigeren

Het kan in het tabellenboek voorkomen dat antwoordcategorieen niet optellen tot exact 100 Dit heeft

te maken met afrondingen In de grafieken die in de hoofdstukken te vinden zijn is gezorgd dat alle

grafieken wel optellen tot 100
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3 SAMENVATTING RESULTATEN

In onderstaande tabelien zijn de gemiddelde scores en de percentages neutraal tot zeer positief
weergegeven Er is gekozen om geen absolute normering te hanteren in de tabelien Met blauwe

pijitjes zijn de significante verschillen in vergelijking met 2012 weergegeven

FUNCTIONEREN BELASTINGDIENST EN IMAGO

Algemeen functioneren

Rapportcijfer

Gemiddeld D O FD P Tg Tl

6 6t 6 9 6 7 6 6 6 4 6 5 6 5

Gemiddelde

5 puntsschaal

Beeldvorming

Beeldvorming dienstverlening

Beeldvorming behandeling

Beeldvorming repressief toezicht

3 2

3 2

3 0

Imago

Betrouwbaar 3 5

3 6Deskundig

Streng

Verantwoordelijk

Geloofwaardig

Zorgvuldig
Dienstverlenend

Transparant
beeldvorming 1 zeer negatief toezictit positief 5 zeer positief toezicht negatief
imagoaspecten 1 helemaal niet ■ 5 helemaal vrel

3 5

3 4

3 4

3 3

3 3

2 9

DIENSTVERLENING

Wanneer men iets wil weten of een vraag heeft over belastingen is de website van de Belastingdienst
bij alle doelgroepen de meest aangewezen weg om als eerste die informatle te zoeken Veel

ondernemingen 28 zouden bij het vinden van een antwoord op bun vraag aankloppen bij een
fiscaal adviseur administrateur etc Een groot deel van de fiscaal dienstverleners 23 zoekt het

antwoord als eerste in een belastinggids De BelastingTelefoon wordt veel minder genoemd als eerst

gekozen informatiebron gemiddeld 10

TlKanaalvoorkeur en gebruik
Website

Voorkeur

Gebruik

BelastingTelefoon
Voorkeur

Gebruik

Gemiddeld D O FD P Tg

59

58

46 61 70 49

75 40 49 77

71 55

52 52

10 7 5 1 12 15 18

24 26 53 i33 ^ 28 34 32
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Gemiddelde neutraaltot

5 puntsschaal zeer positiefWaardering kanalen

l^ebs te

Algemene tevredenheid website

Tevredenheid Mijn Toeslagen
Zoekgemak

BelastingTelefoon

Algemene tevredenheid

Snelheid contact

Deskundigheid medewerker

Professionaliteit medewerker

Inlevingsvermogen medewerker

Tevredenheid resultaat

Telefonische Helpdesk Interwediairs

Algemene tevredenheid

Snelheid contact

Deskundigheid medewerker

Inlevingsvermogen medewerker

Tevredenheid resultaat

Bezoek Belastingkantoor
Bereikbaarheid belastingkantoor
Tevredenheid behandeling

Deskundigheid medewerker

Inlevingsvermogen medewerker

Tevredenheid resultaat

Bezwaarschriften

Snelheid afhandeling
Duidelijkheid antwoord of reactie

Brieven aan Belastingdienst

Duidelijkheid antwoord of reactie

Door de BO georganiseerde bijeenkomsten
Tevredenheid bijeenkomst

Belcentrum back office BD Toeslagen
Algemene tevredenheid

1 zeer ontevreden 5 zeer tevreden

91 t3 4t

943 6

3 5t 86

3 3t 82 t

75 i

81 t

3 14

3 4t

893 6

833 2

85 t3 5t

893 6

89 i3 64
863 4

3 4t 90

873 6

3 8t 86

893 8

913 9

903 6

893 7

562 7

833 4

913 5

963 8

913 6

AANGIFTE EN AANSLAG AANVRAAG

Hutp bij aangifte aanvraag wijziging
c q belastingzaken douanezaken

Geen hulp

Gedeeltelijk hulp

Geheel uitbesteed

Tg TgD o p
Aanvraag Wljziging

5S 4

32

8047 18 52

1239 42 25

814 40 23 13
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Gemiddelde

S puntsschaal
^

neutraaltot

zeer positiefWaardering aangifte en aanvraagproces

AHe doelgroepen gemiddeld

Duidelijkheid brieven van Belastingdienst
Sneiheid geld terug storten

Particulieren

Duidelijkheid aangifteprogramma
Houding t o v VIA

Tevredenheid VIA

Sneiheid afhandeling aangifte

Fiscaal dienstverleners particulieren

Duidelijkheid aangifteprogramma
Tevredenheid proces aangifte

Toesiaggerechtigden

Duidelijkheid aanvraagprogr form

Duidelijkheid wijzigingsprogr form

Sneiheid afhandeling aanvraag
Sneiheid afhandeling wijziging
Duidelijkheid voorschotbeschikking
Duidelijkheid definitieve beschikking

Toesiagen intermediairs Zorg

Duidelijkheid aanvraagformulier

Duidelijkheid aanvraagprogramma

Duidelijkheid wijzigingsprogramma
Sneiheid afhandeling aanvraag

Sneiheid afhandeling wijziging
Tevredenheid proces aanvraag

Tevredenheid proces wijziging

Toesiagen intermediairs Hour

Duidelijkheid aanvraagformulier

Duidelijkheid aanvraagprogramma

Duidelijkheid wijzigingsprogramma
Sneiheid afhandeling aanvraag

Sneiheid afhandeling wijziging
Tevredenheid proces aanvraag

Tevredenheid proces wijziging

Toesiagen intermediairs Kinderopvangtoeslag

Duidelijkheid aanvraagformulier
Duidelijkheid aanvraagprogramma
Duidelijkheid wijzigingsprogramma
Sneiheid afhandeling aanvraag

Sneiheid afhandeling wijziging
Tevredenheid proces aanvraag

Tevredenheid proces wijziging
Ondernemingen

Duidelijkheid aangifteprogramma lh

82 i3 3

843 3

893 7

923 8

924 0

652 7

3 8 93

3 5A 96

913 5

903 7

803 2

743 1

833 5

893 6

1003 8

973 7

973 7

803 1

883 1

833 3

903 3

963 6

953 7

90 4

78 t

3 6

3 0t

3 0t 80

3 3t 91

3 2t 86

1003 1

943 6

913 6

823 1

823 1

883 2

863 2

953 6

94OB 4 0

3 6t 86VPB

923 5IS

99Eenvoud doen van aangifte 3 7LH

99OB 4 2

3 9t 95VPB

883 6IB

96Sneiheid afhandeling aangifte 3 7LH

96OB 3 9

3 5^ 91VPB

83 iIB 3 3

1 2eer ontevreden 5 zeer tevreden
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Fiscaal dienstverleners ondernemingen
Duidelijkheid aangifteprogramma
Tevredenheid proces aangifte

953 7

963 5

Gemiddelde

5 puntsschaal

neutraattot

zeer positiefWaardering aangifte en aanvraagproces

Douaneklanten

Betrouwbaarheid 923 9Invoer

Uitvoer

Binnenbrengen

Uilgaan ECS

EMCS

Per Aangifte

Invoer

Uitvoer

Binnenbrengen

Uitgaan ECS

EMCS

Per Aangifte

Snelheid afhandeling per aangifte
Snelheid afhandeling transporten

3 8 91

913 9

95 t3 9

923 9

3 8J 84

Tevredenheid proces 963 9

3 8 93

3 8 93

94 t3 8t

863 7

893 8

953 9

943 8

CONTROLE CORRECTIES EN BOETES

Waardering proces controles correcties en

boetes

Controle bij ondememingen
Tevredenheid manier van controle

Deskundigheid controlemedewerker

Professionaliteit controlemedewerker

Fysieke controle douaneklanten

Tevredenheid manier van controle

Deskundigheid controlemedewerker

Professionaliteit controlemedewerker

Administratieve controle douaneklanten

Tevredenheid manier van controle

Deskundigheid controlemedewerker

Professionaliteit controlemedewerker

Correctie

Duidelijkheid aanpassing aangifte
Uitleg over aanpassing aangifte
Eens met besiissing

Boetes

Duidelijkheid reden boete

Uitleg reden boete

Verhouding hoogte boete tot fout

Gemiddelde

5 puntsschaal

neutraal tot

zeer posltief

893 4

943 5

923 4

853 5

903 5

963 6

92 i

93 ^

94 ^

3 8

3 8

3 9

923 8

903 7

823 4

823 6

743 2

442 3

Invordering
Duidelijkheid reden invorderingsmaatregel
beiastingpiichtigen

herinnering aanmaning dwangbevel
Duidelijkheid reden invorderingsmaatregel
fiscaal dienstverleners

herinnering

833 7

964 0

974 0aanmaning

dwangbevel

beslaglegging

Uitleg reden invorderingsmaatregelen
1 zeer onlevreden 5 zeer tevreden

944 0

943 9

843 3

14
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BELASTINGMORAAL EN COMPLIANCE

Gemiddeld over de doelgroepen vindt 86 van de mensen het niet aanvaardbaar als iemand

doelbewust belasting ontduikt of een te hoog bedrag aan toeslagen probeert te krijgen
Men denkt gemiddeld overalle doelgroepen dat 12 van de aangifles aanvragen of wijzigingen
bewust niet helemaal correct worden ingevuld

Gemiddetde

5 puntsschaal

neutraaltot

zeer positief

BelasVngmorael

Persoonlijke norm niet specifiek belastingen

Belaslingmoraal

Belong voldoen aan verplichtingen

Pakkans

4 3

4 0

4 1

Ervaren pakkans 3 3i 77

1 laag 5 hoog

De non compliance scoort op de vijfpuntsschaal gemiddeid 1 9 Deze gemiddeide score is niet in de

label opgenomen omdat de vraagstelling die aan dit gegeven ten grondslag ligt zodanig is dat juist een

laag gemiddeide een positieve indicatie geeft Naarmate het getal lager is is de waarschijnlijkheid van

non compliance kleiner

Gemiddeld over alle doelgroepen vindt 40 dat men iets bijdraagt bij belasting betalen 41 vindt dat

er iets afgestaan wordt en 19 is van mening dat er iets wordt afgenomen

15
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BOVENGEMIDDELDE ASPECTEN EN VERBETERPUNTEN

Hierna een overzicht van aspecten die bovengemiddeid goed scoren en aspecten die voor

verbetering vatbaar zijn

Bovengemiddelde aspecten

Een aantal aspecten scoort opvallend goed met gemiddelden boven 3 5 en minder dan 10

ontevredenen Het gaat om de volgende aspecten

Algemeen functioneren

Het imagoaspect deskundigheid

Dienstverlening
De tevredenheid over de persoonlijke Mijn Toeslagen pagina
De tevredenheid over de deskundigheid medewerker bij bezoeken aan het belastingkantoor
De tevredenheid over de door de Belastingdienst georganiseerde bijeenkomsten
De algemene tevredenheid over het contact met het Belcentrum back office

Aangifte aanvraag en aanslag
De positieve houding ten opzichte van de Vooraf Ingevulde Aangifte VIA

De tevredenheid over de Vooraf Ingevulde Aangifte VIA

De duidelijkheid van het aangifteprogramma voor ondernemingen en particulieren fiscaal

dienstverleners

De duidelijkheid van de aanvraagprogramma s voor toeslagen kot huur en zorg
De duidelijkheid van de aanvraagformulieren voor toeslagen zorg en huur

De duidelijkheid van de wijzigingsprogramma’s voor toeslagen zorg en kot

De duidelijkheid van de aangifteprogramma s loonheffing omzetbelasting en

inkomstenbelasting
De eenvoud van het doen van aangiften loonheffing omzetbelasting en

vennootschapsbelasting
De snelheid van de behandeling van de aangiften loonheffing en omzetbelasting
De betrouwbaarheid van de douaneprocessen invoer uitvoer binnenbrengen uitgaan ECS
en EMCS

De tevredenheid over de douaneprocessen invoer uitvoer binnenbrengen en uitgaan ECS
De tevredenheid over de snelheid van afhandeling periodieke aangifte en transporten
De tevredenheid over de professionaliteit van de controlemedewerker fysieke controle

douane

De tevredenheid over de manier van administratieve controle douane

De tevredenheid over de deskundigheid en professionaliteit van de controlemedewerker

administratieve controle douane

De duidelijkheid van de aanpassingen in de aangifte
De duidelijkheid van de reden voor een herinnering aanmaning en dwangbevel fiscaal

dienstverleners

Belastingmoraal en compliance
De persoonlijke norm

De belastingmoraal
Het belang van het voldoen aan verplichtingen
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Verbeterpunten

Een aantal aspecten is voor verbetering vatbaar Dit zijn de aspecten met gemiddelden van 3 0 of

minder en meestal meer dan 30 ontevredenen

Algemeen functioneren

Het imagoaspect transparantie

Aangifte en aanslag
De snelheid afhandeling bezwaarschriften

De snelheid van afhandeling van aangifte voor partlculieren

Controle correcties boetes

De tevredenheid over de hoogte van boetes in relatie tot de begane foot
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4 BEOORDELING FUNCTIONEREN EN IMAGO

In dit hoofdstuk

Functioneren Belastingdienst
Publieke uitingen

Imago

4 1

4 2

4 3

4 1 Functioneren Belastingdienst

Het functioneren van de Belastingdienst is op een aantal disciplines gemeten Aan respondenlen is

gevraagd om een rapportcijfer voor het algemeen functioneren te geven Daarnaast is er aan de hand

van stellingen gevraagd om aan te geven in hoeverre deze van toepassing zijn op de dienstverlening
behandeling en toezicht van de Belastingdienst Men kon telkens kiezen voor een getal tussen 1 en 5

waarbij 1 staat voor “helemaal mee oneens” en 5 voor “heiemaal mee eens”

Bij de analyse worden stellingen geclusterd die statistisch gezien bij elkaar horen Op deze wijze
ontstaan drie clusters Het eerste cluster bestaat uit stellingen die betrekking hebben op de

dienstverlening van de Belastingdienst Het tweede cluster bestaat uit stellingen die van toepassing zijn
op de behandeling door de Belastingdienst ook wel procedurele rechtvaardigheid genoemd Het

derde cluster bestaat uit stellingen die betrekking hebben op het repressieve toezicht door de

Belastingdienst

Rapportcijfer 7

6 9
De manier waarop de

Belastingdienst in het algemeen
functioneert wordt gemiddeld
gewaardeerd met een 6 6

6 8

6 7

6 6

I
Douaneklanten geven met een 6 9

de hoogste waardering en

Particulieren met een 6 4 de laagste

6 5

6 4

6 3

Klik hier voor biibehorende tabel
6 2

6 1

Gem D O FD P Tg 71

Vergelijkingen in cfe tijd

2012 2013

Toeslaoen Intermedialrs

Toeslagen Intetmediairs geven in 2013 een hoger rapportcijfer aan de Belastingdienst dan in

2012

6 4 6 6

Klik hier voor biibehorende tabel

Verdiepingsanalyse

Bij Parficulieien en Toeslaggerectitigden geven personen ven 65 jaar en ouder het hoogste rapporlcffer van a l« leetbjclscalegoneen Binnen de

groep ParhcuSemn geven personen met een hcge opleiding he hoogste mpportcikr van alle opleidingsniveaus

Van de gmep Hscaal Diensiverlene s geven Fiscaal Dienstverteners zander personeel en Fiscaal Dienstverleners met een jaaromzel van minder

dan 25 000 euro het hoogste rappoiidjfer

18

1894806 02414



Fiscale Monitor 2013

Beeldvorming over de

dienstverlening door de

Belastingdienst
fie c uster

0 1 2 3 4

Gem

De uitkomst van het eerste cluster

stellingen schetst een beeld over

hoe men de dienstverlening door de

Belastingdienst ziet De antwoorden

op de stellingen zijn
samengenomen waardoor de

beeldvorming over de

dienstverlening wordt uitgedrukt in

een getal Dat getal kan varieren

tussen de 1 en de 5 Waarbij 1 staat

voor zeer negatief en 5 voor zeer

positief voor de beeldvorming die de

Belastingdienst nastreeft De

gemiddelde score voor de

dienstverlening is 3 2

D

I

hJo

jEJFD
r

p fij

Tg
T

Tl

5 zeer positief1 zeer negatief

Stellingen 1 cluster

• De Belastingdienst doet al het mogetijice om mensen van diensi te zijn
• De Belastingdienst behandelt mensen met respect
• Betastingzaken zijn eenvoudig af le handelen

Douaneklanten en

Toeslaggerechtlgden hebben een

positiever beeld over de

dienstverlening resp 3 4 en 3 3

dan de andere doelgroepen

Klik hier voor biibehorende tabellen

Beeldvorming over de

behandeiing door de

Belastingdienst
2e cluster

0 1 2 3 4 5

Gem

Het tweede cluster stellingen
beschrijft de beeldvorming over de

behandeiing door de

Belastingdienst Ook hier zijn de
antwoorden op de stellingen
samengenomen waardoor de

beeldvorming over de behandeiing
wordt uitgedrukt in een getal
Waarbij 1 staat voor zeer negatief
en 5 voor zeer positief voor de

beeldvorming die de Belastingdienst
nastreeft De gemiddelde score voor

de behandeiing is 3 2

D

I

o

I

FD S3

I

P

j

Tg

Tl

1 zeer negatief 5 zeer positief

Stellingen 2° cluster

■ De Beiaslingdienst komt zijn toezeggingen na

■ De Belastingdienst behandelt iedereen rechtvaardig
■ De Belastingdienst houdt voldoende rekening met de omstandigheden van

mensen

■ Wie het niet eens is met de Belastingdienst krijgt voldoende kans om zijn
standpunt toe te liehten

Douaneklanten hebben het meest

positieve beeld over de behandeiing
door de Belastingdienst 3 4

Toeslagen Intermediairs hebben het

minst positieve beeld 2 9

Klik hier voor biibehorende labellen
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Beeldvorming over het repressief
toezicht door de Belastingdienst
3e duster

0 2 31 4 5

Gem 3 0

Het derde cluster stellingen
beschrijft de beeldvorming over het

repressief toezicht van de

Belastingdienst Ook hierzijn de
antwfoorden op de stellingen
samengenomen waardoor de

beeldvorming over het repressief
toezicht wordt uitgedrukt in e6n

getal Waarbij 1 staat voor zeer

positief en 5 voor zeer negatief
voor de beeldvorming die de

Belastingdienst nastreeft De

gemiddelde score voor het

repressief toezicht is 3 0

D

o “5

FD
~

J—

p S’

I

Tg 31K

Tl S

1 zeer positief 5 zeer negatief

I Stellingen 3 cluster

I
Let op bij dil cluster staat 1 voor zeer positief
en 5 voor zeer negatief Bij cluster 1 en 2 is

dat exact andersom

i ■ De Belastingdienst is ntieer bezig met mensen op fouten te betrappen dan

ze te helpen
■ De Belastingdienst houdt belastingplicmigen Toeslaggerechtigden scherp

in degaten
■ De Belastingdienst stelt zich autoritair op

Toeslagen Intermediairs hebben het meest positieve beeld over het repressief toezicht 2 7 en

Ondernemingen en Particulieren het minst positieve 3 1

Een lage score voor het cluster repressief toezicht is positief voor het imagoaspect ‘werken vanuit

vertrouwen’ wat de Belastingdienst nastreeft bij zijn doelgroepen De verschillende doelgroepen vinden

namelijk minder vaak dat de Belastingdienst belastingplichtigen scherp in de gaten houdt zich

autoritair opstelt en bezig is met mensen op fouten betrappen

Klil hier uoor biibehorende labellen

Verdiepingsanalyse

De beetdmnning over de dienstverieivng door de BelasSngdienst en de beeldvorming over de behandeling door de Belastingdienst hebben een

posiliof effect op het rapportcijfer Naarmate de beeldvorming posiffever is geeil men een hoger cijfer aan de Belastingdianst
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4 2 Publieke uitingen

Gemiddeld over de doelgroepen is

87 neutraal tot zeer tevreden

over de publieke uitingen van de

Belastingdienst zoals spotjes op de

radio en tv en de advertenties in

kranten tijdschriften en op
billboards Gemiddeld is 13 zeer

ontevreden

100
9 ■

10 I
^
13 12

^
1 3 13 I90

80

70

§r60

50

40

30

m} m l

Klik hier voor biibehorende tabel

I 31 I 31 I
20

I 23
3329

242310

I
0

Gem D O FD P Tg Tt

■ Zeer tevreden nNeutraal n Zeer ontevreden

Vergelijkingen in de tijd

Indien niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Onderneminqen

Ondernemingen zijn in 2013 beter te spreken over publieke uitingen dan in 2012 85 88

Klik hier voor biibehorende tabel

4 3 Imago

Imagokenmerken

Het imago van de Belastingdienst is gemeten door te vragen in hoeverre de kenmerken betrouwbaar

zorgvuldig geloofwaardig verantwoordelijk streng transparant deskundig en dienstverfenend van

toepassing zijn op de Belastingdienst Men kon kiezen uit een getat tussen 1 en 5 waarbij 1 staat voor

“helemaal niet en 5 voor “helemaal wel”

Deskundig scoort gemiddeld het

hoogst en transparant het laagst
1 00 0 2 0 3 0 4 0 5 0

Deskundig 3 6

Ondernemingen en Particulieren

zien de Belastingdienst vaker als

streng dan gemiddeld
Toeslaggerechtigden en Toeslagen
Intermediairs zien de Belastingdienst
minder vaak als betrouwbaar dan

gemiddeld
Douaneklanten en Ondernemingen
zien de Belastingdienst vaker als

deskundig dan gemiddeld

Betrouwbaar

I I

Streng
I I

Verantwoordelijk
I T

Geloofwaardig
I I

Zorgvuldig
I I

Dienstverlenend
T

m]Transparant

1 helemaal niet 5 helemaal wel

21

1894806 02414



Fiscale Monitor 2013

Douaneklanten vinden overigens alle kenmerken behalve streng gemiddeld vaker van toepassing
op de Belastingdienst
Transparant staat bij alle doelgroepen onderaan met name Toeslagen Intermediairs zien de

Belastingdienst minder transparent dan gemiddeld

Klik hier voor biifaehor nde tabeH6n

Aanwezigheid Belastingdienst in

Nederlandse samenleving
100

7 8
_
14

90
25

80

70

60

50

40 •

30
■

20 ■

10
■

0

Gemiddeld vindt ongeveer de helft

van Ondernemingen en Particulieren

dat de Belastingdienst zeer sterk

aanwezig is in de Nederlandse

samenleving Daarbij heeft respec

43 en 45 van beide doelgroepen
een neutrale mening
Douaneklanten vinden de

aanwezigheid van de

Belastingdienst in de samenleving
minder sterk 56 neutraal en 19

zeer sterk

im

50 47
39

19

Gem D O P

■ Zeer sterk a Neutraal Zeer zwak

Klik hier tfoor biibehofende labei

Gemiddeld beoordeelt 87 de

aanwezigheid van de

Beiastingdienst als neutraal tot

zeer positief Douaneklanten zijn

gemiddeld vaker zeer positief over
de aanwezigheid

100
6

_
13

— 16 1790

80

70
■

60

50
■

40

30

20 A

10 A

0 M

Klik hier voor biibehorende tabel

34 g25 „22 20

Gem D O P

■ Zeer positief ^Neutraal t Zeer negalief
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5 DiENSTVERLENING

In dithoofdstuk

5 1 Kanaalvoorkeur

Kanaalgebruik
5 2 1 Website

5 2 2 BelastingTetefoon
5 2 3 Telefonische Helpdesk Intermediairs

5 2 4 Bezoek balie belastingkantoor
5 2 5 Bezwaarschriften

5 2 6 Brieven

5 2 7 Door Belastingdienst georganiseerde bijeenkomsten
5 2 8 Belcentrum back office Belastingdienst Toeslagen
Bezoek medewerker Belastingdienst

5 2

5 3

5 1 Kanaalvoorkeur

De website van de Belastingdienst is bij alle doelgroepen het meest gebruikte kanaal Veel

Ondernemingen 28 kloppen bij het vinden van een antwoord op hun vraag aan bij een fiscaal

adviseur administrateur etc Een groot deel van de Fiscaal Dienstverleners 23 zoekt het antwoord

als eerste in een belastinggids Particulieren maken juist vaker gebruik van de BelastingTetefoon
12 Toeslaggerechtigden en Toeslagen Intermediairs raadplegen relatief vaker de Belastingtelefoon
In onderstaande tabellen is per doelgroep te zien welke kanalen de voorkeur hebben

Kanaalvoorkeur D 0 FD P
^

D O FD P

Website van de Douane Belastingdienst
Navragen bij fisc dienstverl administrateur

Belastinggids Almanak

Douane ZBelastingTelefoon
Tel contact met belasting Zdoune kantoor

Andere website

Navragen bij familie vrienden kennissen

Handleiding bij de aangifte
Navragen bij college s

Helpdesk Intermediairs

Bedrijvencontactpunt Klantman Douane

Balie van een DouaneZbelastingkantoor
Website Ministerie van Financien

Douanewetgeving
Social media

Folder van de Douane Belastingdienst
Overig

71 55

1 28

46 61

1 6

0 2 23 2

7 5 1 12

9 3 1

1 1 6 2

1 8

0 1 5

1 1 4

6

3

0 1 1

1 0 1 0

2

0 0

1

4 3 10 1

Kanaalvoorkeur Tg

Tg
Website van de Belastingdienst Toeslagen
BelastingTetefoon
Website van de Rijksoverheid
Balie van een regiokantoor
Informatie van andere organisaties
Andere websites

Overig

70

15

4

3

2

1

6

’
Indien 0 zichtbaar is in deze label en volgende tabelien dan is de antwoordcategorie slechts enkeie Keren gekozen

waardoordeze afgerond is naar 0 Eenbetekent dat de antwoordcategorie geen enkeie keer gekozen is
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Kanaalvoorkeur Tl
^

Tl huur Tl zorg Tl kgb Tl kot

Website van de Belastingdienst Toeslagen
BackOffice van Toeslagen
Belasting Telefoon

Website van de Rijksoverheid
Balie van een regiokantoor
Informatie van andere organisaties
Andere websites

Overig

52 57

27 20

18 16

49 39

24 34

21 19

1

1

3 7 6 6

Klik hier voor biibehorende tabellen

Verdiepingsanalyse

Sj Pgriiculieren venal 2ijaar is te zien dat hoe hogar de leehija de le minder vaakde voorkeur uitgaat near de mbsite els eersle informaliebron

Het navragen van mformade bij familie vnenden en of kennissen heed bijjongeien van 1B tot 24 jaar een sierkere eerste voorkeur dan bij de overige
leeltijdscategonebn

Hoogopgeteide Pariiculieren Ondememers en Douaneklanten maken vakergebruik van de website van de Belasbngdiensl ats eerste infoimatiebron dan

middelbaar en lager opgeleiden Fiscal Dienstvedeners bebben de hoger opgeteiden minder vaak de vooikeur voor de website dan de middelbaar en

lager opgeteiden

5 2 Kanaalgebruik

In de afgelopen twaalf maanden voorafgaande aan het onderzoek heeft gemiddeld over alle

doelgroepen 80 van de mensen een of meer keren contact gehad met de Beiastingdienst De

belangrijkste kanalen die hiervoor gebruikt zijn worden hierna besproken De daarbij gepresenteerde
cijfers hebben steeds betrekking op de groep mensen die ook daadwerkelijk gebruik heeft gemaakt
van het desbetreffende kanaal De percentages gebruikers per doelgroep en per kanaal worden steeds

aan het begin van de desbetreffende paragraaf vermeld

Contact met de Beiastingdienst
Gem D O FD P Tg Tl

Website

Douane Telefoon BelastingTelefoon
Bezwaarschrift

Brief

Tel contact beh Ambtenaar belastingkantoor
Belcentrum Back office Servicecentrum

Helpdesk Intermediairs gebeld
E mail

Contact relatiebeheerder of accountmanager
E mail relatiebeheer

Balie van een Douane Zbelastingkantoor
Relatiebeheer gebeld
Nationale Helpdesk Douane

Bedrijvencontactpunt Klantman Douane

Centraal Operationeel Punt COP

Overig
Geen contact afgelopen 12 maanden

58 52 52 75

34 32

15 86

18 79

40 49

24 26

77

33 28 53

28 8 6 5 46

26 16 5 3 30

24 44 70 31

12 71

11 66

6 38

5 30

5 28

4 7 3 6 3 3 1

4 22

3 16

2 13

0 2

3 7 5 1 1 1 2

20 17 25 0 43 34 0

KiiK hier voor biibehorende label

Verdiepingsanalyse

Bij alle doelgroepen raadplegen hoogopgeleiden vaker de website van da BelaslingdiensI ats inlbrmaliekanaal dan middetbaar en lager opgeleiden
Bij Pamcukeren en Toestaggerechtigden belten alleenslaanden vaker mel de BelaslingTelefoon dan semermnenden en gehuwden
Bij de doelgroep Ondememers bezoeken sladers vaker de website van de Belastingdiensi dan niel starlers

^
Kleine n voor Tl met zorgtoeslag en kindgebonden budget het aantal respondenten n is le laag om slatistisch verantwoorde

conclusies voor de gehele populatie te treKken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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5 2 1 Website

Contact via bezoek website

Gemiddeld heeft 58 van de mensen de twaalf maanden voorafgaand aan het onderzoek via de

website contact gezocht met de Belastingdienst Fiscaal Dienstverleners en Toeslagen Intermediairs

maakten gemiddeld vaker gebruik van dit informatiekanaal en Particulieren en Toeslaggerechtigden
minder vaak

Contact

Gem □ O FD P Tg Tl

58 52 52 75 40 49 77

Onderdeel website bezocht

Aan Toeslaggerechtigden en Toeslagen Intermediairs is gevraagd welk onderdeel van de website van

de Belastingdienst Toeslagen ze hebben bezocht Meerdan driekwart van zowel de

Toeslaggerechtigden als de Toeslagen Intermediairs heeft een bezoek gebracht aan de persoonlijke
toeslagen pagina Mijn Toeslagen Vrijwel alle Toeslagen Intermediairs hebben de algemene website

van de Belastingdienst bezocht 93 in tegenstelling tot 65 van de Toeslaggerechtigden

Onderdeel website

Gem Ta Tl

Mijn Toeslagen
De website van Belastingdienst Toeslagen met algemene informatie

77 79 76

82 65 93

Klik hier voor biibehorende tabel

Bezoekfrequentie Mijn Toeslagen

De Mijn Toeslagen pagina is in de 12 Gem

maanden voorafgaand aan het

onderzoek gemiddeld 47 keer

bezocht De bezoekfrequentie van de

Mijn Toeslagen pagina is bij
Toeslagen Intermediairs beduidend

hoger dan Toeslaggerechtigden

36 17 12

77 20

Tl 9 15 2014

0 20 40 60 80 100

4xof minder 5t m lOx ni1 t m50x 51 t m lOOx Meerdan lOOx
Gemiddelde Bezoekfrequentie perjaar

76 XToeslagen Intermediairs

Toeslaggerechtigden

Klik hier voor biibehorende tabel

4 X
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Tevredenheid Mijn Toeslagen 100
6 5 7

90

80

70
—

60
—

50

40 \
30

20 H

10

0 l i

Het merendeel van de bezoekers is

neutraal gestemd tot zeer tevreden

over de Mijn Toeslagen pagina van

de Belastingdienst 94 Van de

bezoekers is 6 zeer ontevreden

over de website

MW m

60 6059

Gem Tg T1

Ktik hier voor biibehorende tabel
■ Zeer tevreden □ Neutraal Zeer ontevreden

Bezoelffrequentie website Gem 31 22 15

De website is in de 12 maanden

voorafgaand aan het onderzoek

gemiddetd 37 keer bezocht De

bezoekfrequentie van de website van

de Belastingdienst is onder Fiscaa

Dienstverleners het hoogst
Toeslaggerechtigden bezoeken de

website het minst vaak

mD 31 30 11
r I

o 49 33

9FD1 40

P 77 18 1
I

Tg 78 21

Ti 4 26 15

Gemiddelde Bezoekfrequentie perjaar 0 20 40 60 60 100

4xof minder wst mlOx nilt mSOx BMeerdanSOx

Fiscaa Dienstverleners

Toeslagen Intermediairs

Douaneklanten

Ondernemingen
Particulieren

Toeslaggerechtigden

87 X

42 X

35 X

9x

5x

3x

Klik hier voor biibehorende tabel

Verdiepingsanatyse

ZZP ers bezoeken de website van de Belastingdienst minder vaak dan niet ZZP eis

Tevredenheid website 100
p

90

80 ■■

70

60

50

40 4

30 j
20 A

10 H

0

6 689 12 1013

Gemiddeid is 91 van de

websitebezoekers neutraal gestemd
tot zeer tevreden over de website

van de Belastingdienst Van de

websitebezoekers is 9 zeer

ontevreden over de website

h
i

fm

54
4645 4544Meer Douaneklanten geven aan

zeer ontevreden te zijn over de

website dan andere doelgroepen
Toeslaggerechtigden zijn vaker

zeer tevreden over de website

41 41

Gem D 0 FD P Tg 71

■ Zeer tevreden □ Neutraal Zeer ontevreden

Klik hier voor biibehorende tabel
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Reden bezoek website

De website wordt gemiddeld het meest gebruikt om informatie te zoeken of een biljet of formulier aan te

vragen of te downloaden Dit geldt in het algemeen ook voor de afzonderlijke doelgroepen met

uitzondering van Toeslagen Intermediairs en Toeslaggerechtigden VoorToeslagen Intemnediairs is de

rekenhulp de belangrijkste reden om de website te bezoeken Toeslaggerechtigden gebruiken de
website voornamelijk voor het doorgeven van een wijziging

Belangrijkste redenen bezoek website

Gem D O FD P Tg Tl

Informatie zoeken

Aanvragen downloaden biljet of formulier 23

Hulp bij invullen van aangifte of formulier 9

Rekenhulp

Doorgeven van een wijziging

Aanvragen downloaden brochure of folder 4

Info over status aangifte aanvraag wijziging 3

Om een telefoonnummer op te zoeken

Voor het indienen van een bezwaar

Verzoek tot uitstel van betaling
Wijzen op door de Bd gemaakte fout

Om een klacht in te dienen

Overig

29 37 34 35 21

30 40 33

21 20

14 15 6

13 12 3 14 7 8

9 1 2 5 8 11 22

7 28 17

4 6 6 5 3 1

4 2 1 3 3 6

3 6 2 1 2 3 4

2 0 1 2 1 1 2

1 1 0 1 0 1

0 1 0 0 1

0 1 1

11 21 9 7 11 5 12

Kiik hiGr voor biibehofendB tabel

Gezochte informatie op website

gevonden
100 m1

“

64 3 48

90

80

70 A

60 A
50 A
40 A
30 A

20 A

10 A

0

—

w\
— —

m

fCFK _

Door 96 van de websitebezoekers

wordt de gezochte informatie geheel
of gedeeltelijk gevonden Bij 4 lukt

dit niet
328178 77 787572

Douaneklanten hebben gemiddeld
vaker problemen bij het vinden van

de gezochte informatie

Gem D O FD P Tg Tl

Kiik hier voor bribehorende tabel
■ Ja □ Gedeeltelijk iNee

Zoekgemak website 100
s

go „
13
_

14
_

1214 13
90

■

80

70

60

Door gemiddeld 86 van de

bezoekers wordt het zoekgemak op
de website neutraal tot zeer

gemakkelijk beoordeeld Voor 14

van de bezoekers is hetgeen men
zoekt zeer moeilijk te vinden

m

50

40

30 60
52 ■ 5451 5147

42Toeslaggerechtigden hebben minder

moeite met het zoeken op de website

van de Belastingdienst
Douaneklanten beoordelen het

zoekgemak juist lager dan de andere

doelgroepen

20

10

0

Gem D O FD P Tg Tl

■ Zeer gemakkelijk □ Neutraal Zeer moeilijk

Klik hier voor blibehorende labei

27

1894806 02414



Fiscale Monitor 2013

Vergelijkingen in detijd

indien niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Gamiddald

In 2013 wordt vaker via de website contact gezochl met de Belastingdienst
in 2013 is men meet te spreken over de website

In 2013 bezoekt men vaker de website am informatie te zoeken over wet regelgeving
Men heeft in 2013 minder problemen met het vinden wat men zoekt op de website

In 2013 vindt men het vaker zeer gemakketijk om hefgeen te vinden wat men zoekt

DouaneKlanten

Douanekianten zoeken in 2013 minder vaak als eerste naar informatie door contact op t enemen

met het Douanekantoor

Douanekianten zoeken in 2013 minder vaak contact met beh ambtenaar op douane kantoor

Douanekianten bezoeken in 2013 vaker de website voor huip bij invullen aanvraag wijziging
Ondernerntnoen

Meer Ondernemingen hebben in 2013 bij het laatste bezoek gevonden wat men zocht

Fiscaaj_Dienstver|eners
Fiscaal Dienstverleners zoeken in 2013 vaker als eerste naar informatie op de website

Fiscaal Dienstverieners zijn in 2013 meer te spreken over de website

De bezoekfrequentie van de website door Fiscaal Dienstverleners in 2013 is hoger dan in 2012

In 2012 vinden Fiscaal Dienstverleners het vaker zeer gemakkelijk om hetgeen te vinden wat

men zoekt

Toeslaggerechtiaden

In 2013 bezoeken minder Toeslaggerechtigden de website om een wijziging door te geven

Meer Toeslaggerechtigden bezoeken de website voor hulp bij invullen van wtjziging aanvraag

Toeslaaon Intermediairs

Meer Toeslagen Intermediairs zoeken in 2013 contact via de website

In 2013 zoeken meer Toeslagen Intermediairs contact door te belien met beh ambtenaar

Meer Toeslagen intermediairs zoeken in 2013 contact door 1e belien met

Beicentrum Servicecentrum

Meer Toeslagen Intermediairs hebben in 2013 een bezwaarschrift ingediend
Meer Toeslagen Intermediairs hebben in 2013 een brief geschreven

Toeslagen Intermediaiis hebben in 2013 minder vaak de Belastingtelefoon gebeld

54 58

88 91

26 29

6 4

46 51

14 9

51 44

9 13

73 78

35 46

82 88

75x 87x

41 53

37 28

4 7

62 77

21 31

46 71

30 46

20 30

68 53

Klik hier voor_bijbehorende t8beil6n

5 2 2 BetastingTelefoon

Contact via BelastingTelefoon

In de twaalf maanden voorafgaand aan het onderzoek heeft gemiddeld 33 van de doelgroepen via de

BelastingTelefoon contact gezocht met de Belastingdienst Toeslagen Intermediairs deden dit

gemiddeld vaker dan de andere doelgroepen Particulieren Toeslaggerechtigden en Douanekianten

zochten juist minder vaak op deze manier contact met de Belastingdienst

Contact via Belastingtelefoon
Gem D O FD P la Tl

33 28 34 32 24 26 53
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Contactfrequentie
BelastingTetefoon Gem 1953

In de 12 maanden voorafgaand aan

het onderzoek is de Belasting
Telefoon over de verschillende

doelgroepen gemiddeld 27 keen

gebeld De frequentie waarmee men

de BelastingTelefoon belt is onder

Toeslagen Intermediairs het hoogst
Toeslaggerechtigden en Particulieren

bellen de BelastingTelefoon het

minst vaak

D 75 17 11

0 74 20

FD 28 25 9

P 86 10 m
I

Tg 86 11

Tl 11 24 26

0 20 40 60 80 100

4xof minder 5l m10x □11t m50x ■MeercfanSOx

Gemiddelde Betfrequentie perjaar

Toeslagen Intermediairs

Fiscaa Dienstverleners

Douaneklanten

Ondernemingen
Toeslaggerechtigden
Particulieren

71 X

36 X

5x

5x

3x

3x

Klik hier voor biibehorende tabel

Tevredenheid BelastingTelafoon 100
i

15 _ 12
_

14
__ ig __J20 l90 18

80

70

60

50

40 A

30

20 A
10

0 U

Gemiddeld is 82 van de bellers

neutraal gestemd tot zeer tevreden

over de BelastingTelefoon 18 is

zeer ontevreden

i 30

mh
aSM

Ondernemingen zijn vaker neutraal

tot zeer tevreden dan de andere

doelgroepen Fiscaal Dienstverleners

zijn juist minder vaak neutraal tot

zeer tevreden

■ ■

■ 32 |
47 15^^“1

56
4645

40

Gem D 0 FD P Tg Tl

cKlik hier voor biibehorende tabel
■ Zeer tevreden □ Neutraal I Zeer ontevreden

Reden contact BelastingTelefoon

Gemiddeld maakt 40 gebruik van de BelastingTelefoon om informatie te krijgen Statusinformatie over

aangifte aanvraag of wijziging hulp bij het invullen van de aangifte of een formulier en het aanvragen
van biljetten en formulieren zijn eveneens belangrijke redenen om te bellen

Reden contact BelastingTelefoon
Gem D O FD P Tg Tl

Om informatie te krijgen
Info over status aangifte aanvraag wijziging 18

Hulp bij invullen van aangifte of formulier 13

Aanvragen biljet of formulier

Wijzen op door de Bd gemaakte fout

Verzoek tot uitstel van betaling
Voor het indienen van een bezwaar

Om een klacht in te dienen

Aanvragen brochure of folder

Overig

40 43 42 47

13 21

43 31 35

14 5 14 28

24 12 3 14 18 10

9 3 11 10 7 11 12

6 1 4 6 6 9 8

4 1 6 5 6 5 2

1 1 3 2 4 1

1 1 0 1 2 2 2

1 1 1 1

8 11 7 6 12 8 5

KIIK hier voor biibehorende tabel
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Website bezocht v66r telefonische contact

Gemiddeld heeft 47 voordat men telefonische contact opnam met de Belastingdienst gezocht op de

website naar de gewenste informatie Douneklanten Ondernemingen en Toeslaggerechtigden hebben

vaker de website geraadpleegd voordat men telefonische contact opnam

Website bezocht v66r telefonisch contact

Gem D O FD P Tg Tl

V66r het bellen eerst op website

Belastingdienst gezocht

47 68 57 27 51 61 35

Kiik hier voor biibehbrende tabel

Medewerker BelastingTelefoon

Aan de mensen die na het doorlopen van het keuzemenu van de BelastingTelefoon een medewerker

aan de lijn hebben gekregen is een aantal vragen gesteld om de tevredenheid over dit contact te

meten

Snelheid contact medewerker
100

12
17 —90 ■

25 28 27 27Over de snelheid waarmee men

iemand aan de lijn kreeg na het

doorlopen van het keuzemenu is

gemiddeld over de doelgroepen 75

van de mensen neutraal tot zeer

positief gestemd In 25 van de

gevallen duurde het erg lang

32
80

70

60

50

40

■

I
30

4420 41 a 3937
I 35

l32Ondernemingen en Douaneklanten

beoordelen de snelheid waarmee

men iemand aan de lijn kreeg het

beste

2310

I
0

Gem D O FD P Tg Tl

■ Ging heel snel □ Neutraal Duuncte erg lang

Klik hier voor biibehorende tabel

Deskundigheid medewerker 100

_
13
_

12
^18 ~ —

90 19

80

70

60

50
■■

24
Door 81 van alle bellers wordt de

medewerker van de

BelastingTelefoon als neutraal tot

zeer deskundig beoordeeld Van de

mensen die een medewerker aan de

lijn kreeg is 19 niet tevreden over

de deskundigheid

29

U W«

40

I
30 59 60

149 52 52
20 42

I 34

Ondernemingen en

Toeslaggerechtigden zijn positiever
over de deskundigheid dan de

andere doelgroepen Fiscaal

Dienstverleners beoordelen de

medewerker juist vaker als zeer

ondeskundig

10

I
0 T

Gem D O FD P Tg Tl

■ Zeer deskundig □ Neutraal Zeer ondeskundig

Klik hier voor biibeborende tabel
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ProfessionaUteit medewerker 100
11 7 10 7 1011

i5
_90

B0

70 ■■

60

50

40

30
■

20

10

0
■■

Van alle belters vindt 89 de

medewerker van de

BelastingTelefoon zeer

professioneel of heeft een neutrale

mening Door 11 wordt de

medewerker als zeer

onprofessioneel beoordeeld

mf

am

■ ■63 B 61 63 5956
|49 | 52

Ondernemingen zijn minder vaak

negatief over de professionaliteit dan
de andere doelgroepen Gem D O FD P Tg 71

■ Zeer professioneel □ Neotraal Zeer onprofessioneel
Klik flier voor biibehorende tabel

Inlevingsvermogen medewerker 100
p

90 ^17 15
^

16 „ 18 ^ 19 —121
Gemiddeld vindt 83 van de bellers

dat de medewerker van de

BelastingTelefoon beslist wel over

inlevingsvermogen beschikte of heeft

hierin een neutrale mening Volgens
17 van de bellers had de

medewerker beslist geen

inlevingsvermogen

80 •

70

60

50

40

30 A

20 A

10 A

0 U

W

45 434341 39 3937

Ondernemingen zijn minder vaak

negatief over het inlevingsvermogen
van de medewerker dan de andere

doelgroepen

Gem D O FD P Tg Tl

■ Beslist wel □ Neulraal
’

Beslist niet

Klik hier voor biibehorende tabel

Meteen antwoord of terugbellen

Tijdens het gesprek met de BelastingTelefoon heeft gemiddeld 64 meteen antwoord op de gestelde
vraag gekregen In 15 van de gevallen wordt later teruggebeld Ondernemingen en Particulieren

krijgen het vaakst meteen antwoord op hun vraag

Resultaat telefoongesprek
Gem D o FO P Tg Tl

Meteen tijdens gesprek antwoord gekregen 64

Er is later teruggebeld
Zou teruggebeld worden is niet gebeurd
Men kon mijn vraag niet beantwoorden

Doorverwezen naar balie van kantoor

Anders

60 77 45 73 70 61

15 17 11 31 9 10 13

7 0 1 13 2 4 16

6 13 5 5 5 8

2 3 2

6 6 4 6

4

1 5

9 3 6

Klik hier voor biibehorende tabel
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Tevredenheid resuttaat 100
11

_
140 0
_

140 0_ _
131590

I
Van alle belters is gemiddeld 86

neutraal gestemd tot zeer tevreden

over het uiteindelijke antwoord of

resultaat van het telefonische

contact Over het resultaat van het

telefoongesprek is 15 zeer

ontevreden

I

80
I I
I iXs A70

S k

60

SO o H

40

30 J
20

10

60 B 5858 B 5655 52 51

0

gKlik hier voor bilbehorende tabei Gem D 0 FD P Tg Tl

■ Zeer tevreden □ Neutraal ■ Zeer ontevreden

Vergelljkingen in de tijd

indien niet anders vemneld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Gemiddeld

Men heeft in 2013 minder vaak contact gezoeht via de Belastingtelefoon

In 2013 is men meer tevreden over de Belastingtelefoon dan in 2012

Men heeft in 2013 minder vaak gebeld voor de status van de aanvraag aangifle
In 2013 heeft men vaker gebeld voor hulp bij het invullen van een aanvraag aangifte
tn 2013 krijgt men minder snel een medewerker aan de lijn dan in 2012

Man vindl in 2013 de medewerker deskundiger dan in 2012

In 2013 is men meer tevreden over het resultaat van het laalste gesprek met de Bel telefoon

Douaneklanten

Douaneklanlen zijn in 2013 vaker zeer tevreden over de Douanetelefoon

In 2013 beoordelen Douaneklanten de medewerker vaker zeer professioneel
In 2013 kan de vraag van Douaneklanten vaker dan In 2012 niet worden beaniwoord

Onderneminaen

Ondernemingen zijn in 2013 vaker tevreden over de Belasftngtelefoon
In 2013 krijgen Ondernemingen sneller een medewrerker aan de lijn
In 2013 beoordelen Ondernemingen een medewerker vaker als zeer deskundig
In 2013 zijn Ondernemingen vaker tevreden overde professionaliteit van de medewerker

Volgens Ondernemingen is het Inlevlngsvermogen van medewerkers in 2013 toegenomen

In 2013 zijn meer Ondernemingen tevreden over het resultaat van het laatste gesprek
Fiscaal Dienstverleners

Fiscaal Dienstverleners bellen in 2013 vaker om informatie te krijgen dan in 2012

Fiscaal Dienstverleners bellen in 2013 minder vaak voor de status van een aanvraag aangifte
In 2013 zijn Fiscaal Dienstverleners minder vaak van mening dat het heel snel ging voordat

een medewerker aan de lijn was

In 2013 krijgen minder Fiscaal DiensNerleners meteen antwoord op hun vraag dan in 2012

Particulieren

Bi] Particulieren is het in 2013 minder vaak voorgekomen dat men teruggebeld zou worden

maar dat dat niet Is gebeurd
ToeslagaerBchtigden

Toeslaggerechtigden zijn in 2013 meer tevreden over het uiteindelijke antwoord van het laatste

gesprek met de Belastingtelefoon
Toeslaqen Intermediairs

Toeslagen Intemiediairs hebben in 2013 minder vaak contact opgenomen via de

BeiastingTelefoon
Voor hulp bji het invullen van een aanvraag aangifte wordt in 2013 vaker d oor Toeslagen
Intermediairs de Belastingtelefoon gebeld
in 2013 krijgen Toeslagen Intermediairs minder snel een medewerker aan de lijn

Bij Toeslagen Intermediairs is het in 2013 vaker voorgekomen dal men teruggebeld zou

worden maar dat dat niet is gebeurd
De belfrequentie waarmee Toeslagen Intermediairs de BeiastingTelefoon bellen is hoger in

2013

35 33

77 82

24 18

9 13

80 75

77 81

81 85

37 47

54 63

5 13

80 88

78 88

49 53

88 93

81 89

81 89

30 47

33 21

37 23

59 45

8 2

76 86

68 53

4 10

80 68

8 16

48x 71x

Klik hier voor bilbehorende tabeilen
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5 2 3 Telefonische Helpdesk Intermediairs

Contact via telefonische Helpdesk intermediairs

In de twaalf maanden voorafgaand aan het onderzoek heeft 66 van de Fiscaal Dienstverleners via de

telefonische Helpdesk Intermediairs contact gezocht met de Belastingdienst

Tevredenheid Helpdesk Intermediairs

Gemiddeld is 89 van de Fiscaal Dienstverleners neutraal tot zeer tevreden gestemd over de

telefonische helpdesk 11 is ontevreden

Klik hier voor biibehorende tabei

Reden contact Helpdesk Intermediairs

In meer dan de helft van de gevallen 66 bellen Fiscaal Dienstverleners de Helpdesk Intermediairs

om informatie te krijgen Verder geeft 42 aan te bellen om statusinformatie over een aangifte te

verkrijgen 6 zegt te bellen om de Belastingdienst te wijzen op een foot 5 voor verzoek tot uitstel

van betaling of om een formulier aan te vragen 3 om hulp te vragen bij het invullen van formulieren

en 2 voor het indienen van een bezwaar

Klik hier voor biibehorende tab6l

Belfrequentie Helpdesk
Intermediairs

13 13

In het jaar voorafgaand aan het

onderzoek hebben Fiscaal

Dienstverleners gemiddeld 60 keer

de telefonische helpdesk gebeld

mAx of minder

□ St m 10 keer

l ii t m 50 keer

51 t m 100 keer

Meer dan lOOx

10

AS

Klik hier voor biibehorende tabel

Medewerker Helpdesk
Intermediairs

1n I I 1

Kwaliteit antwoord 61 13

Van de Fiscaal Dienstverleners is

gemiddeld 89 neutraal gestemd tot

zeer tevreden over de snelheid

waarmee hij of zij een medewerker

aan de lijn kreeg en 87 was

neutraal tot zeer tevreden over de

kwaliteit van het antwoord Verder

vond 86 de medewerker deskundig
of had daar een neutrale mening
over en 90 was neutraal tot zeer

goed te spreken over het inlevings
vermogen van de medewerker

I{ I I

Inievingsvemnogen 45 10

{ I I

Deskundigheid 52 14

T I{ I I

Snelheid 64 11

I I I I
0 20 40 60 80 100

■ Zeer tevreden n Neutraal rr Zeer ontevreden

cKlik hier voor biibehorende tabellen
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In meer dan de helft van de gevallen 56 kreeg men meteen antwoord en voor 25 van de

antwoorden werd later teruggebeld Verder zou 9 van de Fiscaal Dienstverleners teruggebeld
worden vtraar dit toch niet is gebeurd 5 geeft aan dat de medewerker geen antwoord had op de

gestelde vraag

Klik hier voor bilbehorende tabel

Vergelijkingen in de tijd

indien niet anders vertneld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Fiscaal Dienstverlerters

Fiscaal Dienstverleners krijgen in 2013 minder snel een medewerker aan de lijn dan in 2012 94 89

Klik hier voor biibehorende label

5 2 4 Bezoek bade belastingkantoor

Contact via bezoek balie belastingkantoor

In de twaalf maanden voorafgaand aan het onderzoek heeft gemiddeld 4 van de doelgroepen via een

bezoek aan de balie van het belastingkantoor contact gezocht met de Belastingdienst Fiscaal

Dienstverleners en Douaneklanten brachten gemiddeld vaker een bezoek aan het belastingkantoor dan

de andere doelgroepen

Contact via bezoek balie belastingkantoor
Gem D O FD P Tg Tl

4 7 3 6 3 3 1

Bezoekfrequentie
belastingkantoor^ 15 I 2Gem 75

In het jaar voorafgaand aan het

onderzoek is het belastingkantoor
over de verschillende doelgroepen
been gemiddeld 7 keer bezocht Dit

gemiddelde wordt voor een belangrijk
deel bepaald door Douaneklanten

die het kantoor gemiddeld 17 keer

bezocht hebben

D 50 26
I

o 89 10
1

FD 77 15 87o

P 93 7

Tg 96 4

71 72 28

0 20 40 60 80 100

Klik hier voor biibehorende tabel
4xofminder ii5t m10x O11l m50x BMeerdanSOx

^
Kleine n voor 0 FD P Tg Tl het aanlal respondenten n is te laag om statistisch veranhwoorde conclusies voor de gehele

populatie telrekken de gerapporteerde uitkomsten dienen stechts ter indicatie
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Bereikbaarheid belastingkantoo too
9 •

„14 14
_ — 20 ^15”A^90 22

—

Gemiddeld over alle doelgroepen is

86 van de mensen neutraal tot

zeer tevreden over de

bereikbaarheid van het

belastingkantoor

80

70

■■■Hi
I llli

[~n
—

60

I
50 100

I
40 77

I 67 65 i430 59
50

20

10

I
0 —1

Gem D O FD P Tg n

Klik hier voor bilbehorende label
■ Zeer tevreden a Neutraal Zeer ontevreden

Tevredenheid behandeUng
belastingkantoor

100
11

90

80 •

Genniddeld over alle doelgroepen is

89 van de mensen neutraal tot

zeer tevreden gestemd over de

manierwaarop men behandeld ward

op het belastingkantoor

70

60

I
50 100

I
40 77

I 71“ ■ 7169 ■ 71
30

I 47
Particulieren zijn het minst tevreden

over de behandeling

20

I10

0 t

Klik hier voor bilbehorende label Gem D O FD P Tg Tl

■ Zeer tevreden □ Neutraal Zeer ontevreden

Reden bezoek belastingkantoor^
Gem D O FD P Tg Tl

Overleggen bescheiden afstempelen documenten

Krijgen van informatie

Bespreking uitleg n a v boekencontrole

Hulp bij het invullen van een aangifte of formulier

Verzoek tot uitstel van betaling
Aanvragen biljet of formulier

Statusinformatie aangifte aanvraag

Voor een klantgesprek voorlichting

Wijzen op een door de Bd gemaakte fout

Indienen van een bezwaar

Om een klacht in te dienen

Overig

20 67

18 12 37 11 39 20

14 52

8 1 6 27 28

8 8 6 3 100

6 13 7 10

6 1 5 14 19

4 13

3 1 20 4

1 3 3

1 4

20 5 40 32 21 18

Klik hier voor bilbehorende tabel

Kleine n voor O FD P Tg Tl het aanlal respondenten n is te laag om stalistisch verantvwjorde conclusies voor de gehele

populalie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicate
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Medewerker balie belastingkantoor

Aan de mensen die een bezoek aan de balie van het belastingkantoor gebracht hebben is een aantal

vragen gesteld om de tevredenheid over dit contact te meten

Deskundigheid medewerkei^ 100 —

90

80 ■

70

60

50

40

30

20

10

0 l

9
4 d ^ o

12 11i

27Van alle bezoekers is 91 neutraal

gestemd tot zeer tevreden over de

deskundigheid van de medewerker

van het belastingkantoor die men

heeft gesproken

L

00
89

83
76

70 69

Particulieren zijn het minsl te spreken
over de deskundigheid van de

medewerker

45

I

Gem D O FD P Tg T1

Klik hier voor biibehorende tabel
■ Zeer deskundig □ Neutraal Zeer ondeskundtg

Inlevingsvermogen medewerker^ 100

90

80 ■

70

60 ■

50 A

40 A
30 A
20 A
10 A
0 M

10

Van de bezoekers vond 90 dat de

medewerker van het

belastingkantoor die men te spreken
kreeg beslist wel over

inlevingsvermogen beschikte of had

hieromtrent een neutrale mening

Volgens 10 was er beslist geen

sprake van inlevingsvermogen bij de
medewerker

100

73
6662 5856

g
39

g
~1

Gem D O FD P Tg T1

Klik hier voor biibehorende tal3el
■ Beslist wei □ Neutraal Beslist niet

Meteen arttwoord of terugbellen^

Gemiddeld krijgt 61 van de bezoekers van de balie van het belastingkantoor meteen tijdens het

gesprek antwoord op de gestelde vraag In 10 van de gevallen wordt men later teruggebeld
Douaneklanten krijgen vaker meteen antwoord en Fiscaal Dienstverleners juist minder

Resultaat bezoek belastingkantoor
Gem D O FD P Tg Tl

Meteen tijdens dat gesprek antwoord

Er is later teruggebeld
Men kon mijn vraag niet beantwoorden

Zou teruggebeld worden is niet gebeurd
Anders

61 80 52 43 59 78 28

10 3 7 14

7 2 19 3 21 10

4 72

1 6 4

20 16 16 40 20 4

Kllk hier voor biibehorende tabel

®
Kleine n voor O FD P Tg Tl het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele

^opulatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie

Kleine n voor O FD P Tg Tl het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele
populatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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Tevredenheid resultaaf 100
11

90

80
■

70

Gemiddeld was 89 van alle

bezoekers neutraal gestemd tot

zeer tevreden over het uiteindelijke
antwoord of resultaat bij het laatste

contact met de balie van het

belastingkantoor Verderwas 11

van de bezoekers njet tevreden

II
60

50 10Q

40 77
7068 6630

54 52
20

10

0

Gem D 0 FD P Tg T1
Klik hier voor biibehorende tabel

■ Zeer tevreden □ Neutraal Zeer ontevreden

Vergelijkingen in de tijd

indien niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Gemiddeld

In 2013 Is men vaker zeer tevreden over de berelkbaarheid van het belastingkantoor
Men heed in 2013 minder vaak het belastingkantoor bezocht met als doel het wijzen op een

door de Belastingdienst gemaakle tout

Douaneklanten

Douaneklanten zijn in 2013 vaker zeer tevreden over de berelkbaarheid van het

belastingkantoor
Douaneklanten zijn In 2012 minder tevreden overde berelkbaarheid dan in 2011

Qnderneminaen

Ondememingen hebben in 2013 vaker een balie van een belastingkantoor bezocht

56 67

8 3

46 65

79

1 3

Particulieren zijn in 2013 minder tevreden over de behandeling bIJ hel belastingkantoor
In 2013 zijn Particulieren minder te spreken over de deskundigheid van de medewerker

Toeslaggerechtioden

Toeslaggerechtigden vinden de medewerker vaker zeer deskundig

Toeslaggerechtigden vinden vaker dat de medewerker een goed inlevingsvermogen heeft

Toeslaggerechtigden zijn in 2013 vaker zeer tevreden over het uiteindelijke antwoord bij het

laatste contact

97 66

96 73

53 83

47 73

50 77

Klik hier voor biibehorende tabellen

5 2 5 Bezwaarschriften

Confacf via Bezwaarschrift

In de twaalf maanden voorafgaand aan het onderzoek heeft gemiddeld 28 van de mensen via een

bezwaarschrift contact gezocht met de Belastingdienst Dit werd gemiddeld vaker gedan door Fiscaal

Dienstverleners en Toeslagen Intermediairs

Contact

OGem D FD P la Ti

28 8 15 86 6 5 46

^
Kleine n voorO FD P Tg TI het aanlal respondenten n is le laag am statistisch verantwoorde conclusies voorde gehele

populatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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Aantal bezwaarschrifien
I

Gem 17 30 6
In het jaar voorafgaand aan het

onderzoek dienden Fiscaal

Dienstverleners gemiddeld 27

bezwaarschrifien in Toeslagen
Intermediairs hebben gemiddeld 17

bezwaarschrifien ingediend op

jaarbasis

FD 11 36 8

I I T

Tl 28 37
i

T

0 20 40 60 80 100

Klik hier voor faiibehorende tabel 4xof minder i SI mlOx ail t mSOx BMeerdanSOx

s
Snelheid afhandeling
bezwaarschrift

100 1 T
90 ■■

80

70 —

60

50

40

30

20

10

0 M

— 22 31 I

41Gemiddeld beoordeelt 56 van de

mensen die het jaar voorafgaand
aan het onderzoek een

bezwaarschrift hebben ingediend de

snelheid waarmee bezwaarschrifien

worden afgehandeld als neutraal of

zeer snel 40 vindt de snelheid

van afhandeling zeer traag

40
—

47 —66 60

U mv ^ h

27

bbatisaC
24 24

19 19

Gem D 0 FD P Tg Tl

Kiik hier voor biibehorende labei
■ Zeer snel □Neutraal Zeer traag □Kaniknietbeoordelen

100
4 T

Duidelijkheid antwoord of reactie

op bezwaarechr ft®
9

— 1490 14

80
■■

70

60

~

23
—

22
—

24 _WfA
rg

Gemiddeld wordt in 84 van de

gevallen het antwoord of de reactie

op een bezwaarschrift neutraal tot

zeer duidelijk gevonden

®0‘7

50

40
69 ■ 71

30 57
50

20 36
■ 30

10

0

Gem D 0 FD P Tg Tl

■ Zeer duidelijk □ Neutraal Zeer onduidelijk DKan Ik niet beoordelen
Klik hier voor biibehorende 1abel

Vergelijkingen in de tijd

indien niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Gemiddeld

In 2013 wordt vaker contact gezocht via een bezwaarschrift

Toeslagen Intermediairs

In 2013 wordt door Toeslagen Intermediairs vaker een bezwaarschrift ingediend

25 28

30 46

Kiik hier voor biibehorende tabellen

B
Kleine n voor P Tg het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie le

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter Indicatie

Kleine n voor P Tg het aantal respondenten n is le laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie

9
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5 2 6 Brieven

Contact via Brief

Gemtddeld heeft 25 van de mensen de twaalf maanden voorafgaand aan het onderzoek via een brief

contact gezocht met de Belastingdienst Fiscaal Dienstverleners deden dit het meest en

Toeslaggerechtigden het minst

Contact

Gem D O FD P la Tl

25 16 18 79 5 3 30

Aantal brieven
°

Gem 29 28

In het jaar voorafgaand aan het

onderzoek hebben de verschillende

doelgroepen gemiddeid 25 brieven

verstuurd Fiscaal Dienstverleners

sturen de Belastingdienst het vaakst

een brief en Toeslaggerechtigden en

Particulieren het minst vaak

D 55 25 m
I

o 72 18 ^12

FD 12 28 13

P 80 16
I I

Tg 81 12 m

Gemiddeid aantal brieven perjaar
Tl 21 40

Fiscaal Dienstverleners

Toeslagen Intermediairs

Douaneklanten

Ondernem ingen
Particulieren

Toeslaggerechtigden

34 X 0 20 40 60 80 100

24 X 4x of minder ^ iSt mlOx oiit mSOx ■ MeerdanSCx

16x

7x

3x

3x

Klik tiler voor biibehorende tabel

Duidelijkheid antwoord of reactie

op brief^^
100

4 4
I 9 10

16 — ’2° “

90

80

70

60

50

—

23
•

mh

WOcGemiddeid is 91 van de mensen

neutraal tot zeer positief gestemd
over de duidelijkheid van het

antwoord of de reactie op een brief

mi tm

mm
cm

40
76

6530Douaneklanten en Fiscaal

Dienstverleners vinden gemiddeid
vaker de reactie duidelijk dan de

andere doelgroepen Toeslagen
Intermediairs gemiddeid minder vaak

585348 47
20

10 17

0

Gem D 0 FD P Tg 11

■ Zeer duidelijk a Neutraal r Zeer onduidelijk
Klik tiler voor biibehorende tabel

10
Kleine n voor P Tg Tl het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde cxinclusies voor de gehele

^opulatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie

Kleine n voor P Tg Tl het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde condusies voor de gehele
populatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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Vergelijkingen in de tijd
^

indien niet anders vemneld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Gemiddeld

Men vindt de brief in 2013 minder vaaK zeer duidetijk
Particulieren

Men vindt de brief in 2013 minder vaaK zeer duidelijk
Toeslaoen Inteimediairs

Toeslagen Intemiediairs zoeken in 2013 vaker contact via brief

Toeslagen Intermediairs sturen in 2013 minder brieven dan in 2012

De brief wordt in 2013 minder vaak zeer duidelijk gevonden door Toeslagen intermediairs

54 48

77 47

20 30

2441

37 17

Kiik hier voor biibehorende tabellen

5 2 7 Door de Belastingdienst georganiseerde bijeenkomsten

Contact via door de Belastingdienst georganiseerde bijeenkomsten

Van de Fiscaal Dienstverleners heeft 54 in het jaar voorafgaand aan het onderzoek en 6 van de

Ondernemingen wel eens een doorde Belastingdienst georganiseerde bijeenkomst bijgewoond De

intermediairdagen werd door 42 van de Fiscaal DIenstverleners bezocht en een startersbijeenkomst
door 1 van de Ondernemingen

Klik hier voor biibehorende tabel

Tevredenheid bijeenkomst
^

100
p^

90

80

9

Gemiddeld is 96 van de bezoekers

van door de Belastingdienst
georganiseerde bijeenkomsten
neutraal tot zeer tevreden over de

bijeenkomsten

TM

70

60

50

40
7170 6530Klik hier voor biibehorende tabel

20

10

0

Gem 0 FD

■ Zeei tevreden nNeutraai Zeer onlevreden

Vergelijkingen in de tijd

indien niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Gemiddeld

Men heeft in 2013 vaker een georganiseerde bijeenkomst van de Belastingdienst bezocht

Fiscaal Dienstverleners

Fiscaal Dienstverleners bezoeken in 2013 vaker een georganiseerde bijeenkomst van de

Belastingdienst

26 30

45 54

Klik hier voor biibehorende tabellen

Kleine n voor P II het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantvworde conclusies voor de gehele populatie
le trekken de gerapporteerde uitkomsien dienen slechts ter indicalie

Kleine n voorO het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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5 2 8 Belcentrum back office Belastingdienst Toeslagen

Contact via belcentrum Belastingdienst Toeslagen

Het jaar voorafgaand aan het onderzoek heeft 71 van de Toeslagen Intermediairs via het belcentrum

contact gezocht te hebben met de Belastingdienst Toeslagen

Contactfrequentie en tevredenheid

belcentrum

De Toeslagen Intermediairs die

contact hebben gezocht via het

belcentrum van de

Belastingdienst Toeslagen hebben

dit in het jaar voorafgaand aan het

onderzoek gemiddeld 70 keer

gedaan

13

24

■ 4x of minder

r □5t m10x

r 11 t m 50x

Meer dan 50x

Gemiddeld is 91 van de Toeslagen
Intermediairs neutraal gestemd tot

zeer tevreden over het belcentrum

9 is niet tevreden

42

Klik hier voor biibehorende tabelten

Vergelijkingen in detijd

2012 2013

Toasianen Intermediairs

Toeslagen Intermediairs hebben in 2013 vaker contact gezoe^it via het beicentrum 49x 70x

K ik hier voor biibehorende tabel

5 3 Bezoek medewerker Belastingdienst

Reden bezoek

In de drie jaar voorafgaand aan het onderzoek is bij 66 van de Douaneklanten en bij 7 van de

Ondernemingen we\ eens een medewerker van de Belastingdienst langs geweest waarbij het bij
Ondernemingen niet ging om een boekenonderzoek of controle

Klik hier voor biibehorende tabel

De administratieve en fysieke controle zijn Reden bezoek

bij Douaneklanten de belangrijkste redenen

voor het bezoek Bij Ondernemingen ging
het in veel gevallen om een

startersvoorlichting of een

aotuaiiteitsbezoek

D O

Administratief controlebezoek

Fysiek controlebezoek

Klantbezoek relatiegericht
Startersvoorlichting
Aotuaiiteitsbezoek

Dienstverleningsverzoek
Voorlichtingsbezoek
Voor het maken van afspraken
Overig

33

31

13

30

20
Klik hier voor biibehorende tabel 6 17

6

2 6

10 27
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Tevredenheid bezoek 100
5 6

90

80

70

60

50

40

30 ■■

20

10

0

M
Gemiddeld is 95 van de mensen

tevreden over het bezoek van de

medewerker van de Belastingdienst
of neennt een neutraal standpunt in

62 83
Ondernemingen zijn minder vaak

zeer tevreden over het bezoek van

de medewerker van de

Belastingdienst

71

Gem D O

■ Zeer tevreden □ Neutraal i Zeer ontevreden

Klik hier voor bllbehorende tabel

Deskundigheid van medewerker

Be ast ngdfenst
100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

0

6 6 5

Gemiddeld vindt 94 van de mensen

de deskundigheid van de

medewerker van de Belastingdienst
neutraal tot zeer deskundig

60 81 77

Klik hier voor bllbehorende tabei

Gem D O

■ Zeer deskundig □ Neutraal r Zeer ondeskundig

Professionaliteit van medewerker

Belasdngdienst
100

j
90 ^rn
80 ^
70 J
60

50

40

30

20 j
10

0 1^

4 7

if’h

Wanneer het gaat om de

professionaliteit van de medewerker

is 95 hierover neutraal tot zeer

positief
8584

76

Ondernemingen beoordelen de

medewerker van de Belastingdienst
minder vaak als zeer professioneel

Gem D 0

Klik hier voor bllbehorende tabel
■ Zeer professioneel □ Neutraal Zeer onprofessioneel

Vergelijkingen in de tijd

indien niet anders vermetd neulraal tot zeer tevreden 2012 2013

Douaneklanten Ivan de Douaneklanten die zijn bezochti

Douanekianten krijgen in 2013 minder vaak een voorlichtingsbezoek dan in 2012

Douaneklanten krijgen in 2013 minder vaak bezoek voor hel maken van afspraken dan in 2012

In 2013 zijn Douaneklanten vaker zeer tevreden over het laatste bezoek van de

Belastingdienst
Douaneklanten zijn in 2013 iets minder le spreken over de professionaliteit dan In 2012

10 6

4 2

73 83

98 96

Klik hier voor biibehorendo tabellen
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6 AANGIFTE EN AANSLAG AANVRAAG TOESLAGEN

In dit hoofdstuk

6 1 Aangifte Aanvraag
6 1 1 Alle doelgroepen
6 1 2 Particulieren

6 1 3 Toeslaggerechtigden
6 1 4 Ondernem ingen
6 1 5 Douaneklanten

Controle correcties boetes

6 2 1 Controle bij Ondernemingen
6 2 2 Controle bij Douaneklanten
6 2 3 AEO Authorised Economic Operator
6 2 4 Correcties

6 2 5 Terugvorderingsbeschikking toeslagen
6 2 6 Boetes

6 2 7 Invordering

6 2

6 1 Aangifte Aanvraag

6 1 1 Alle doelgroepen

Snelheid afhandeling aangiftes
aanvragen wijzigingen^

Over de snelheid waarmee de

Belastingdienst in het algemeen
belastingaangiftes en aanvragen of

wijzigingen voor toeslagen afhandelt

is gemiddeld 81 van de mensen

neutraal tot zeer tevreden gestemd
Over de snelheid van afhandeling is

19 ontevreden

Gemiddetd 34 19

D per Aangifte 72
|

Olh 463

Ovpb 57 9

Oob 71 m 47

Oib 41 17

FD 37 14

Douaneklanten zijn het best te

spreken over de snelheid evenals

Ondernemingen als het gaat om

omzetbelasting Particulieren zijn het

minst te spreken over de snelheid

p 20 35

Tg aanvraag

Tg wijziging

Tl zorg aanvraag

Tl zorg wijagirg

Tl huur aanvraag

THiuur wjziging

Ti 4 ot aanvraag

Tl kot wtjziging

2044

39 26

33 20

Kiik hier voor biibehorende tabellen
mm23 12

24 22

mi 2024

31 S 18

1833

0 20 40 60 80 100

■{Zeer snei oNeutraal Zeer traag

Kieine n voor Tl zorg het aantal respondenten n is te iaag om statistisch verantvroorde conclustes voor de gehele populatie
te trekken de gerapporteerde uilkomsten dienen slechls ter indicatie
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Duidelijkheid brieven 100
9

13
_ 16 i— 18 — 14 —90

■ 18

80
■

70
■

60

50
■“

40 I

30 A

20 A

10 A

0 M

De brieven van de Belastingdienst
worden gemiddeld door 82 van de

mensen als neutraal tot zeer

duidelijk beoordeeld Gemiddeld 18

is niet te spreken over de

duidelijkheid

^36 _

I

U 1

A iX

M 48 47 ■ 46 ■ 474543Fiscaal Dienstverleners

Douaneklanten en

Toeslaggerechtigden zijn het best te

spreken over de duidelijkheid van de

correspondentie van de

Belastingdienst en Toeslagen
Intermediairs het minst

■ ■ 28

Gem D 0 FD P T1Tg

■ Zeer duidelijk D Neutraal 7 2eer onduidelijk

Klik hier voor biibehorende tabel

Snelheid geld temgstorten 100

I 1 T
90 10 23V

Gemiddeld zegt 19 niet te kunnen

beoordelen of de Belastingdienst snel

terugstort Dit percentage wordt

voornamelijk bepaald door de

doelgroepen Douaneklanten en

Toeslagen Intermediairs waar

respectievelijk 67 en 22 zegt het

niet te kunnen beoordelen

14 13
80

70
■■

60

50

40
■■

30 A

20 A

10 A

0

H13
—

16
mA

I

■

4

147 W50 I 53
J

37

21
16

Gem 0 FDD P Tg T1

■ Zeer snel a Neutraal Zeer Iraag ^Kanik niet beoordelen

Wanneer de mensen die de snelheid

van terugstorten niet kunnen

beoordelen buiten beschouwing
worden gelaten ziet het beeld er als

voIgt uit

100

13
_ 14

90
■ 16 — 2123t

80 ■

70 ■■

60

50

40 H

30 A

20 A

10 A

0 ^

I

424MX

Gemiddeld is 84 te spreken over de

snelheid waarmee de Belastingdienst
geld stort of heeft daaromtrent een

neutraal oordeel Particulieren en

Toeslagen Intermediairs zijn er het

minst over te spreken

■
4746

26

■
Gem D 0 FD P Tg Tl

Klik hier voor bilbetiorande tabel
■ Zeer snel □ Neutraal Zeer traag
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Vergelijkingen in de tijd

indien niel anders vermold neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Gemiddeld

Men is in 2013 minder positief over de duidelijkheid van de brieven

Qnderneminaen

In 2013 beoordelen Ondernemingen de srtelheid van behandeling van aangifte VP8 vaker met

zeer snel

Ondernemingen zijn in 2013 minder positief over de snelt eid van behandeling van aangifte ib

Particulioran

Particulieren vinden in 2013 de brieven van de Belastingdienst minder duidelijkdan in 2012

Toeslaaen Intermedlalts

Tl zijn in 2013 positiever overde snelheid van doorvoering aanvraag huurtoeslag dan in 2012

In 2013 zijn Toeslagen Intermediairs minder te spreken over de duidelijkheid van de brieven

85 82

20 58

90 83

86 82

68 78

78 64

Kiik hier voor bilbehorende tabellen

6 1 2 Particulieren

Mate van huip bij aangifte

De helft van de particuliere
belastingplichtigen 52 doet geheel
zelfstandig aangifte en 23 besteedt

de aangifte geheel ult Een kwart vult

de aangifte samen met iemand in

21 of vraagt alleen advies 4

4

1
21

■ Geen hulp

□ Geheel uithanden

n Samen itigevuld

Alleen advies

52

Kiik hier voor bilbehorende 1abef

Bij wie wordt huip gevraagd
4

■ BelastitigadviseurGemiddeld gaat 36 van de

particuliere belastingplichtigen die

hulp vraagt bij de aangifte naar een

belastingadviseur Verder vraagt 31

hulp aan familie vrienden of buren

8

I □ Familie vrienden buren

36
13

uIemand anders

Partner
Klik hier voor bilbehorende tabei

\8

Niet comm

Hulpverlener

□ Belastingdienst

A
•t
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Waarom wordt hulp gevraagd 2
■ Zekerweten goed
ingevuld

□Gewoonte

8De belangrijkste reden voor

Particulieren om hulp in te roepen is

om zeker te weten dat de aangifte
goed wordt ingevuld 54

Door 11 wordt uit gewoonte hulp
gevraagd en 10 vindt het zelf

invullen van de aangifte te

ingewikkeld ofwii erfinancieel zoveel

mogelijk uithalen 9

6

1 Zelf te ingswikkeld
9

Zoveel mogelijk uit

halen

Puur uit gemak
54

10
\
\

vim

Ingewikkeld e situatie
Klik hier voor biibehorende tabel

■Anders

Verdiepingsanalyse

Vmuvuen m lager opgeleiden maiden vakei geholpen bij de aangiSe dan mannen en middelbaar of hoog opgeleiden

Duidelijkheid aangifteprogramma 100

90

80
■■

710 11

Gemiddeld vindt 90 van de

belastingplichtigen die de aangifte
niet geheel uitbesteedt het

aangifteprogramma zeer duideiijk of

heeft een neutraal oordeel Van de

Particulieren vindt 11 het

aangifteprogramma zeer onduidelijk

I Wi
^

70
■

60 i

50 H

40 H
646130 H 60

20 H

10 H

0 1 ^

Klik hier voor biibehorende tabellen
Gem FD P

■ Zeer duideiijk □Neutraal Zeer onduidelijk

Vooraf ingevulda aangifte VIA

Het merendeel van de Particulieren 86 is bekend met de vooraf ingevulde aangifte en 75 van hen

heeft er ook gebruik van gemaakt

Van de particuliere belastingplichtigen die elektronisch aangifte doet staat 65 zeer positief
tegenover de vooraf ingevulde aangifte 27 i neemt een neutrale positie in en 8 heeft een negatief
oordeel

Van de mensen die bij het invullen van hun aangifte gebruik hebben gemaakt van de vooraf ingevulde
gegevens is 77 zeer tevreden heeft 15 een neutrale houding en is 8 zeer ontevreden

Klik hier voor biibshorende tabeilsn

Verdiepingsanalyse

Paiiiculieren die geholpen warden bij hun aangifte lijn minder vaak bekendmet VIA
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Papieren aangifte
^

Slechts 3 van de particuliere aangevers gebruikt een papieren aangiftebiljet Men gebruikt het

papieren aangiftebiljet voornamelijk uit gewoonte 28 Verder wil 28 van de papieren aangevers

geen gebruik maken van DigiD 32 heeft technische problemen met DigiD en 17 vindt het

gemakkelijker

Van de mensen die bij het invullen van hun aangifte gebruik hebben gemaakt van een papieren biljet
vindt 23 het biljet zeer duidelijk heeft 50 een neutraal oordeel en vindt 27 het zeer onduidelijk

Klik hier voor biibehorendB tabellen

Eenvoud invullen aangifte

Gemiddeld vindt 86 van de Particulieren die zelf de aangifte invullen dat zeer eenvoudig of heeft

een neutraal oordeel Verder heeft 14 moeite met het invullen van de aangifte

gKlik hier voor biibehorende tabel

Snelheid definitieve aansiag

De meerderheid van de particuliere belastingplichtigen 65 vindt dat de definitieve aansiag zeer

snet komt of neemt daarover een neutraal standpunt in 35 is zeer ontevreden

Klik hier voor biibehorende label

Duidelijkheid aanslagbiljet

Van de Particulieren heeft 85 een neutraal tot zeer positief oordeel over de duidelijkheid van het

aanslagbiljet 15 vindt het zeer onduidelijk

Klik hier voor biibehorende tabel

Tevredenheid proces van aangifte en afwikkeling Fiscaal Dienstverleners

Zijn de verschillende stappen als het gaat om de belastingaangifte en de afwikkeling daarvan duidelijk
voor de belastingplichtige Daarbij wordt het hele proces bedoeld vanaf het invullen van de aangifte
tot en met het moment dat men de definitieve aansiag ontvangt Het merendeel 96 van de Fiscaal

Dienstverleners is zeer tevreden tot neutraal gestemd over het hele proces van aangifte en

afwikkeling van belastingen voor Particulieren 4 is zeer ontevreden

Klik hier voor biibehorende label

Kleine n voor P hel aantal respondenten n is te laag om stalislisch verantwoorde conclusies voor de gehele populalie le

trekken de gerapporteerde uilkomsten dienen stechts ter indicatie
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Vergelijkingen in de tijd

indien niet anders vemneid neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Particulieren

In 2013 is vaker hulp gevraagd omdal dit jaar een ingewikkelde situatie is

In 2013 tiebben meer Particulieren die bekend zijn met VIA ook werkelijk gebruik gemaakt van

3 8

66 75
VIA

Particulieren vinden het invullen van de aangifte in 2013 minder eenvoudig dan in 2012 91 86

Klik hier voor biibehorende tabellen

6 1 3 Toeslaggerechtigden

Mat0 van hulp bij aanvraag’’ 3

Gemiddeld heeft 55 van de

Toeslaggerechtigden de aanvraag

geheel zelfstandig gedaan en 13

heeft de aanvraag geheel uitbesteed

13

■ Geen hulp

□ Samen ingevuld

Geheel uithanden

Alleen advies

Klik hier voor biibehorende tabel J

r
55

I
Vi

Bij wie wordt hulp gevraagd voor

aanvraag
^

11

Bij het Invullen van de aanvraag
wordt door 29 o van de

Toeslaggerechtigden hulp gezocht bij
familie vrienden of buren Verder

schakelt 16 een belastingadviseur
in en 13 zoekt hulp bij de partner

5

■ FamilieVvrientJen buren

G Belastingadviseur

i Partner

Balia daiastingKanidor

BelastingTelefoon

• Inslelling voor kinderopvang

■ Mijn 20rgvarzekaraar

■Anders

61

8

Kiik hier voor biibehorende tabel

12 It

I m

13

1G
Kleine n voor Tg het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts terindicatie

Kleine n voor Tg het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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Waarom hulp bij aanvraag^^
■Zekerweter goad

ingevuld

□Puuruit gemak

5Voor 42 van de

Toeslaggerechtigden is de

voornaamste reden om hulp te

zoeken bij de aanvraag de zekerheid

dat de formuiieren goed ingevuld
worden Andere belangrijke redenen

zijn puur uit gemak 18 vanwege

een ingewikkelde situatie 12 of

zelf invullen is te ingewikkeld 8

\

9

\
Ingewikkelde situatie\

42

8 Zelf te ingewikkeld

Gewoonte

112
nzoveel mogelijk uit

halen

■Anders
Klik hi f voor biibehorende 1abe •

Altematiaf^ ■Belastingdiensi

3
Wanneer Toeslaggerechtigden geen

gebruik meer zouden kunnen maken

van hulp bij de aanvraag zou 32

zeer goed in staat zijn om hiervoor

een goed alternatief te vinden Verder

geeft 6 aan zeer slecht in staat te

zijn een alternatief te kunnen vinden

en 62 is hieromtrent neutraaI Een

kwart van de Toeslaggerechtigden
26 zou als alternatief

hoogstwaarschijnlijk hulp van de

Belastingdienst inschakelen Tevens

zou 25 hulp inschakelen vanuit het

socials network en 20 zou zelf de

toeslag en regelen

8
□Sociale network

1
26

Zelf tegelerr
18

Andere toeslag en

dienstvertenende

instelling

Anders

\

20

□ Wteet ik niet

Klik hier voor biibehorende labellen

Mate van hulp bij wijziging

Een wijziging wordt door 80 van de

Toeslaggerechtigden zelfstandig
doorgegeven Verder heeft 8

samen het formulier ingevuld 8 het

helemaal uit handen gegeven en 4

advies gekregen

aOA

fm
■Geen hulp

□ Samen ingevuld

i tGeheel uit handen

Alleen advies

Klik hier voor biibehorende tabellen

80

A

Kleine n voor Tg het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde condusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie

Kleine n voor Tg het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde condusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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Bij wie wordt hulp gevraagd voor

wijzigin^ 4
k 5

5
■ Belastingadviseur

□ Familie vrienden buren

Partner

BelastingTelefoon

Instelling kinderopvang

Een vakbond e d

■ Balie Belastingkanloor

■ Mijn zorgverzekeraar

Van de Toeslaggerechtigden die hulp
hebben gehad bij het wijzigen van de

toeslag heeft 33 hulp gekregen van

een belastingadviseur Verder heeft

27 hulp gekregen van familie

vrienden of buren en 15 van de

partner

5 33

6

4
‘

4 i

\ 15

\
Kiik hier voor biibehorende iabe \

kVaarom hulp bij wijziging^^
■Zekerweten goed
ingevuld

□ Gewoonte
Ook bij een wijziging is de

belangrijkste reden voor

Toeslaggerechtigden om hulpte
zoeken de zekerheid dat de

formulieren goed ingevuld worden Bij
de wijziging is dit in 51 van de

gevallen de reden In 12 van de

gevallen wordt hulp of advies

gevraagd uit gewoonte

8

5
Puur uit gemak

8

Ingewikkelde situatie

51

il
\ 11 Zoveei mogelijk uithaien
\

^4Zelt leingewikkeld

Kiik bier voor biibehorende tabei
■Anders

Reden hulpvraag Gem Zorg“De hulpvraag bij intermediairs Huur Kot

Volgens Toeslagen Intermediairs

wordt in 77 van de gevallen voor

hulp gevraagd bij het indienen van

de aanvraag Verder wordt voor beide

toeslagen vaak hulp gevraagd bij het

doorgeven van wijzigingen en

terugvorderingen

Hulp bij indienen aanvraag

Doorgeven van wijzigingen
Terugvorderingen
Hoogte van de toeslag
Fouten vertraging bij wijziging
Schatten van het inkomen

Nog geen betaling ontvangen
Hele formulier

Toekennen toeslagpartner
Huurprijs
Controleren ontvangst toeslag
Anders

77 76

71 73

70 71

62 56

53 52

49 66

47 37

44 47

27 37

78 75

73 67

70 70

75 52

52 54

54 34

53 48

52 33

Kiik hier voor biibehorende tabelien 29 19

23 56

15 36

7 9 5 9
Noot Meerdere antwoorden mogelijk percentages tetlen op tot boven 100

20
Kleine n voor Tg het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slecMs ter indicatie

Kleine n voor Tg het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie

Kleine n voor Tl zorg het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conolusies voor de gehele

populatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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Duidelijkheid van

aanvraagformulier of programma^^

Gemiddeid over de doelgroepen vindt

95 van de mensen de duidelijkheid
van het aanvraag formulier of

programma voor toeslagen neutraa

tot zeer duidelijk

Gem ss57 5’

Tgform prag

Tl zorg torm

Tl zorg prog

Tl huur foim

Tl huur prag

Tl kot form

Tl kot prog

51 9

54

59 3 V
V

56 4

565

Klik hier voor biibehorende tabellen
12

58 6

0 20 40 60 80 100

■ Zeer duidelijk DNeutnaal
‘

Zeer onduidelijk

Duidelijkheid van

wijzigingsformuHer of programma Gem 62 m 8

Over de duidelijkheid van het

wijzigingsformulier of programma
voor toeslagen is gemiddeid over de

doelgroepen 92 neutraal gestemd
tot zeer positief

Tgform prog 1064

Tl zorg prog 68

1

Tl huur prog 58 10
cKlik hier voor biibehorende tabellen

Tl kot prog 60 9

■F F F

0 20 40 60 80 100

■ Zeer duidelijk □ Neutraal Zeer onduidelijk

SchattenJaarinkomen eenvoudig of ingewikketd

Bij aanvraag en wijziging van een toeslag moet men een schatting geven van het jaarinkomen
Gemiddeid vindt 72 van de Toeslaggerechtigden het schatten zeer eenvoudig of heeft er een

neutraal oordeel over Ruim een kwart 28 heeft er meer moeite mee en vindt het zeer ingewikkeld

Klik hier voor biibehorende tabel

SchattenJaarinkomen rekenhulp gebruikt

Op Beiastingdienst Toeslagen kunnen Toeslaggerechtigden bij het schatten van hun jaarinkomen de

rekenhulp gebruiken De helft 51 van de Toeslaggerechtigden geeft aan de rekenhulp gebruikt te

hebben bij het schatten van hun inkomen

gKlik hier voor biibehorende tabel

Klelne n voor Tl zorg form Tl hour form Tl kot form Tl zorg prog het aantal respondenten n is te laag om statisfisch

verantwoorde conclusies voorde gehele populatie te Irekken de gerapporteerde ultkomsten dienen slechts ter indicatie
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Snelheid afhandeling aanvraa^
Gem 29 20

Gemiddeld over de doelgroepen vindt

80 de snelheid waarmee de

Belastingdienst Toeslagen de

aanvraag en of wijziging afhandelt

neutraal tot zeer snel

Tg 44 20

—I

Tl zorg 33 20

Tl hour 24 22

Klik hier voor biibehorende labelien

Tl kot 31 18

0 20 40 60 80 100

■ Zeer snel n Neutraal Zeer trsag

Snelheid afhandeling wijzigin^^
Gem 29 19

Gemiddeld over de doelgroepen
beoordeelt 81 de snelheid waarmee

de Belastingdienst Toeslagen de

wijziging afhandelt als zeer snel of

neemt hieromtrent een neutraal

standpunt in

Tg 39 26

1

Tl zorg feS 1223

Tl huur 24 20
Klik hler voor biibehorende tabelien

___TX

Tl kot 33 18

0 20 40 60 80 100

■ Zeer snel □ Neutraal Zeer traag

Duidelijkheid beschikking I i

Gem 57 13
Gemiddeld vindt 87 van de

Toeslaggerechtigden de ontvangen

beschikkingen neutraal tot zeer

duidelijk

Voorschot beschikking 55 17

Ii I I
Kiik hier voor biibehorende tabeilen

Definitieve beschikking 56 11

0 20 40 60 80 100

■ Zeer duidelijk □ Neutraal Zeer onduidelljk

24
Kleine n voor Tl zorg het aanlal respondenten n is te laag om statistiscii verantwoorde conclusies voor de gehele populatie

te trekken de gerapporleerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie

Kleine n voor Tl zorg het aanlal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele
populatie te trekken de gerapporleerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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Tevredenheidproces aanvraag

Gem 33 12

Over het hele proces van aanvraag
van de toeslagen heeft gemiddeld
88 van de Toeslagen Intermediairs

een neutraal tot zeer tevreden

oordeel

T1 zorg 1743

T1 hour 34 9

Klik hier voor biibehorende tabellen

Tl kot 33 12•yef

0 20 40 60 80 100

■ Zeer tevreden □ Neutraal I Zeer ontevreden

Tevredenheid proces wijziging
Gem 33 13

Over het proces rond de wijziging van
de toeslagen heeft gemiddeld 87

van de intermediairs een neutraal tot

zeer tevreden oordeel T1 zorg 36 10

If I I

Klik hier voor biibehorende tabellen TI huur 30 14

I I T

Tl kot 1435

0 20 40 60 80 100

■ Zeer tevreden □ Neutraal Zeer ontevreden

Vergelijkingon in detijd

indien niet orders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Toeslagen Intenmediaire

Toeslagen Intermediairs vinden het digitale wijzigingsprogramma voor huurtoeslag minder

duidelijkin 2013
In 2013zijn Toeslagen Intermediairs beter te spreken overde snelheid waarmee de aanvraag

voor huurtoeslag wordt afgehandeld

99 90

68 78

Klik hier voor biibehorende tabellen

6 1 4 Ondernemingen

Afhandeling belastingzaken

Van de Ondernemingen besteedt

42 een deel van alle belastingzaken
uit en 40 besteedt alles uit Nog
eens 18 van de Ondernemingen
handelt alle belastingzaken
zelfstandig af

18

42 ■ Deel uitbesfeed

□Alles uitbesteed

Zelfstandig

■

A
Van de Ondernemingen die niet alles

uitbesteden vindt 90 het doen van

belastingaangifte zeer gemakkelijk
of heeft hieromtrent een neutraal

oordeel Verder vindt 10 het

doorgaans zeer moeilijk om

belastingaangifte te doen

Klik hier voor biibehorende labeller
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Waar uitbesteden
0 10 20 30 40 50

4 ±

Van de Ondernemingen die

belastingzaken geheel of gedeeltelijk
uitbesteden neemt 43 een

zelfstandig administratiekantoor in de

arm nog eens 43 roept de hulp in

van een klein accountantskantoor

Zelfstandig adm kantoor 43

f T T f

Klein accountantskantoor 43

[

Vesligmg groteradm kantoor 8

Klik hier voor bilbehorende tatel

Graot int adm kantoor

Anders

De fiscaat dienstverlener
0 20 40 S0 80 100

t t t t

In de meeste gevallen wordt de

aangifte van Ondernemingen door

Fiscaal Dienstverleners

samengesteld en verstuurd naar de

Belastingdienst met behulp van een

softwarepakket 86 Door 18 van

de Fiscaal Dienstverleners wordt de

aangifte verzorgd en verstuurd via de

beveiligde internetsite van de

Belastingdienst

Aangifte samenstellert en versturen

naar de Belastingdienst nnet behulp van

een softwarepakket

86

{
Aangifteveizorgen en verstuten via

beveiligde internetsite van de

Belaslingdienst

16

Aangifte alleen voorbereiden zodat

ondememer zelf de aangifte kan

invullen en veisturen via beveiligde
internetsite

2

De meerderheid van de dienstverleners 61 vindt de aangifteprogramma s voor Ondernemingen
zeer duideiijk Een kwart 34 heeft een neutrale mening en 5 vindt de programma s onduidelijk

Meer dan de helft van de Fiscaal Dienstverleners 55 is zeer tevreden over het hele proces van

aangifte en afwikkeling van belastingen voor Ondernemingen 41 is neutraal en 4 is zeer

ontevreden

Klik hier voor biibehoreficie tabellen

Hulp bij zelfstandig afhandelen

Van de Ondernemingen die alle

belastingzaken zelfstandig
afhandelen krijgt 20 bij het doen

van belastingaangiftes hulp of advies

I
■Geen hulp of advies

□ Hulp of advies
Klik hier voor biibehorende tabel

iJ80
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Hulp van w e^“

5

Van de Ondernemingen die alle

belastingzaker zelfstandig
afhandelen maar bij het doen van

aangifte wel gehotpen of geadviseerd
worden komt die hulp in 26 van de

gevallen van familie vrienden of

buren Nog eens 25 roept de hulp in

van een belastingadviseur In totaal

roept 18 hulp in van de partner een

belastingadviseur externe accountant

of administratiekantoor in

6 ■■

1
26

■ Familie vrienden buren

a Belastingadviseur
’

Partner

Externe accountant

Administratiekantoor

□Anders

10

i

sr

18

Kllk hier voor brfbehorende tabel

Zelfstandig aangifte doen

Manier van aangifte doen jL

LH 1441
De website van de Belastingdienst is

voor Ondernemingen over het

algemeen de meest gebruikte manier

om aangifte te doen behalve voor de

aangifte van loonheffing Voor de

aangifte omzetbelasting wordt in 79

van de gevallen de website van de

Belastingdienst gebruikt De website

is voor de aangifte
inkomstenbelasting met 64 en voor

de aangifte vennootschapsbelasting
met 51 ook de meest gebruikte
manier om aangifte te doen De

aangifte van loonheffing wordt door

41 van de Ondernemingen op een

andere manier dan via de website of

een softwarepakket gedaan

T I[ T

OB 79 B

II•[ T

VpB 51 5

I I I

IB 64 12

44 4 4 4

0 20 40 60 80 100

■Via de website van Bd oM b v softwarepakket □Anders

Klik hier voor biibehorende tabellen

Afhandeling aangifte ■I

LH 4V63
Men geeft aan dat de afhandeling
van de aangifte van loonheffing en

omzetbelasting zeer snel is De

snelheid van afhandeling van LH en

OB wordt in ongeveer 96 van de

gevallen met zeer snel tot neutraal

beoordeeld Bij IB is de snelheid het

laagst 83 vond de afhandeling
zeer snel of neutraal

4 T T T I

OB Af71

Ii T I I

VpB 57 9

I I4 T T

IB 1741 ■fS

0 20 40 60 80 100Klik hier voor biibehorende tabellen

■ Zeer snel D Neutraal □ Zeer traag

26
Kleine n voor O hel aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter Indicatle
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Duidefijkheid
aangifteprogramma’s^

i

LH 549

_
JDe meeste Ondernemingen vinden

de aangifteprogramma’s neutraal tot

zeer duidelijk

•I T T

OB 673

f T T T

Het aangifteprogramma voor

omzetbelasting wordt het meest als

zeer duidelijk beoordeeld

VpB mi 1458

1 T{ I T

IB 50 8

Klik hier voor blibehorende tabellen

0 20 40 60 80 100

■ Zeer duidelijk n Neutraal Zeer onduidelijk

Moeilijkheidsgraad
aangifteprogramma s“

1 I

LH 51 1 4

Het merendeel van de

Ondernemingen vindt het doen van

aangifte via de website van de

Belastingdienst zeer gemakkelijk of

staat er neutraal tegenover

■T T T

OB 79 IS o

I I 1 znrr

VpB 566

rA T 1 T
Met het aangifteprogramma
inkomensbelasting heeft men de

meeste moeite 12 vindt het zeer

moeilijk

IB 59 12

0 20 40 60 80 100

■ Zeer gemakkelijk n Neutraal Zeer moeilijkKiik hier voor biibehorende tabellen

Vergelijkingen in de tijd

indien niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Ondernemingen handeien in 2013 minder vaak alle delastingzaken zelfstandig af dan in 2012

Ondernemingen doen vaker aangifte mbv een softwarepakket voor VPB in 2013

Ondernemingen zijn vaker postief over de de snelhetd van de afhandeling van VpB

In 2013 zijn Ondernemingen minder positief over de de snelheid van de afhandeling van IB

22 18

9 44

20 58

90 83

Klik hier voor biibehorende t3bellen

27
Kleine n voor LH en VpB het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele

populatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
®
Kleine n voor LH en VpB het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voorde gehele

populatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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6 1 5 Douaneklanten

Afhandeling douanezaken

Douaneklanten handelen in

gemiddeld 47 van de gevallen alle

belastingzaken zeifstandig af Ruim

een derde 39 bestesdt een deel

uit en 14 besteedt alles uit

14

■Zeifstandig

a Deel uitbesteed

jAlles uitbesteed

47

I
Klik hier voor biibeborende tabel

Gebruik elektronische

douanesystemen
0 10 20 30 40

SAGITTA invoer 16

Door een derde 33 van de

Douaneklanten wordt Sagitta uitvoer

gebruikt en het is daarmee het meest

gebruikte systeem DouaneManifest

binnenbrengen is het minst gebruikte

systeem het wordt door 5 van de

Douaneklanten gebruikt Een andere

36 maakt gebruik van andere

elektronische aangiftemogelijkheden

33 HSAGITTA uitvoer

DouaneManifest4 [nnenbrengen

DouaneManifest uitgaan ECS

EMCS

Penodiekeaangifte

Anders 36
■ Klik hier voor biibehorende tabel

Betrouwbaarheid elektronische

douanesystemen^^ Gem 1069

Van de Douaneklanten vindt het

merendeel 90 de betrouwbaarheid

van de elektronische systemen ruim

voldoende of staat er neutraal

tegenover

Invoer 70 8

Uitvoer 968

Binrrenbrengen

Uitgaan ECS

EMCS

Per aangifte

71 9

5

70 8

70 n 16
¥

0 20 40 60 80 100

gKlik hier voor biibehorende tabellen
■ Ruim voldoende ONeutraal r Ruim onvoldoende

29
Kleine n voor binnenbrengen het aanlal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde condusies voor de gehele

populatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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Tevredenheid proces aangifte en

afwikkeUn^ Gem ■m 869

Gemiddeld over de systemen is ruim

92 van de Douaneklanten neutraal

tot zeer tevreden gestemd over het

hele proces van aangifte en

afwikkeling

Invoer 73

Uitvoer 68 7

Binnenbrengen

Uitgaan ECS

EMCS

Per aangifte

774

667

1463

70 11

Klilt hier voof biibeborende tabellen
0 20 40 60 80 100

■ Zeer tevreden oNeutraal Zeer ontevredeti

Betrokkenheid bij DouaneManifest

binnenbrengen

Het merendeel van de Douaneklanten

94 is betrokken bij het proces

DouaneManifest binnenbrengen
vanaf de zeezijde en 27 is er bij
betrokken vanaf de luchtzijde

1
y

■Zeezijde

a Luchtzijde

iBeide

IP■}

Klik iliervoor birbehorende tabellen

73

J

Snelheid afhandeling doorDouane T JL

m 5Gem 67
Het merendeel van de Douaneklanten

95 beoordeelt de snelheid

waarmee de Douane de periodieke

aangiftes en de dagelijkse
transporten afhandelt als neutraal tot

zeer snel Per aangifte 572

H 1
Klik hier voor biibehorende tabe1len

Transporten 65 6

T

0 20 40 60 80 100

■ Zeer snel Q Neutraal Zeer liaag

30
Kteine n voor binnenbrengen het aantal respondenten n is te laag om slatistisch veraniwoorde conclusies voor de gehele

populatie te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechls ter indicatie
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Ervaring Douaneaangiftes
Douaneklanten hebben diverse steIJingen voorgelegd gekregen omlrent de aangifte Aan de hand van

de mate waarin men het eens of oneens is met onderstaande stellingen is gemeten of en in welke

mate men de aangifte ais positief ervaart
■ Het totale administratieve werk dat verricht moet worden in verband met Douaneaangiftes is de

afgelopen jaren verminderd
■ De Douane stemt haar werkzaamheden optimaal af op de logistiek binnen mijn onderneming
■ De antwoorden van de Douane op vragen over aangiftes en procedures zijn correct

■ De Douane beantwoordt vragen binnen een redelijke termijn

Door de antwoorden op de stellingen samen te nemen kan de ervaring uitgedrukt worden in 6en getal
De gemiddelde score is 3 3 op een schaal van 1 lage ervaring van positieve effecten tot 5 hoge
ervaring van positieve effecten

Aan de hand van de mate waarin men het eens of oneens is met onderstaande stellingen is gemeten
of en in welke mate men de aangifte als negatief en aart

■ Douaneformaliteiten en verplichtingen kosten de onderneming veel tijd
■ Douaneaangiftes betekenen veel werk voor de onderneming

Door de antwoorden op de stellingen samen te nemen kan de ervaring uitgedrukt worden in een getal
De gemiddelde score is 3 2 op een schaal van 1 lage ervaring van negatieve effecten tot 5 hoge
ervaring van negatieve effecten

Klik hier voof biibehorende labellen

Vergeiljkingen in de tiJd

indien niel anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Douaneklanten

In 2013 wordi vaker gebruik gemaaki van hel elektronische systeein DouaneManifest

uitgaan ECS
Douaneklanten zijn in 2013 positiever over de betrouwbaarheid van de aangifte via

Douaneiyianifest uitgaan ECSdan in 2012

De tevredenheid over aangifte bij DouaneManifest uitgaan ECS is in 2013taegenomen
Douaneklanten vinden in 201 Sin mindeie male dat hettotaie administratieve werk dat verricht

moet worden in verband met Douaneaangiftes is verminderd

5 9

85 95

85 94

80 75

Kiik hier voor biibehorende tabellen
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6 2 Controle correcties en boetes

6 2 1 Controle bij Ondernemingen

Tevredenheid manier van controle 100

90
1011 15 __

JGemiddeld over Ondernemingen en

Fiscaal Dienstverleners is 89 zeer

tevreden of neutraal gestemd over de

manier waarop door de

Belastingdienst controles worden

uitgevoerd

80

70

60

50

W r~I la}’ 4a

40

30

I 46
52 I 45Klik hier voor biibehorende tabel 20

I
10

I
0

Gem O FD

■ Zeer tevreden □ Neutraal
■

Zeer ontevreden

Deskundigheid van

controlemedewerker
100

6 7 6

h90

80

70

60

Gemiddeld is 94 zeer positief over

de deskundigheid van de

controlemedewerker van de

Belastingdienst of staat hier neutraal

tegenover

50

40

30 59
52 50

20

10

0

Klik hier voor biibehorende tabel Gem O FD

■ Zeer deskundig □ Neutraal Zeer ondeskundig

Professionaliteit van

controlemedewerker
100

8
90

80

70
■

60

50

Gemiddeld beoordeelt 92 de

controlemedewerker van de

Belastingdienst als zeer

professioneel of is neutraal gestemd
40

30Ondernemingen beoordelen de

controlemedewerker vaker zeer

professioneel

57
48 46

20

10

0

Gem O FDKiik hier voor biibehorende tabel

■ Zeer professioneel □Neutraal Zeer onprofessioneel
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6 2 2 Controls bij Douaneklanten

Tevredenheid manier van

controleren^ Gem nr 1260

Van Douaneklanten en expediteurs is

gemiddeld 88 zeer tevreden of

neutraal gestemd over de manier

waarop door de Belastingdienst
Douane fysieke en administratieve

controles worden uitgevoerd

Exp Fysiek 47 7

Exp Administratief 59

l I

0 Fysiek r54 15
~

T

Klil hier voor biibehorende tabellen r\^A 8O Adminislratief 71

■f

0 20 40 60 80 100

■ Zeer tevreden D Neutraal Zeer ontevreden

Deskundigheid van

controtemedewerker^
‘

Gem 58 9

Van de Douaneklanten en

expediteurs beoordeelt 91 de

controlemedewerker van de

Belastingdienst Douane als zeer

deskundig of staat hier neutraal

tegenover

Exp Fysiek 42 9

Exp Administratief 559

0 Fysiek 1048

Klik hier voor biibehorende tabellen D Adnninistratief 72 7

0 20 40 60 80 100

■ Zeer deskundig ONeutraai Zeer ondeskundig

Profassionatiteit van

controtemedewerket^^ Gem 566

Gemiddeld over Douaneklanten en

expediteurs is 95 zeer tevreden

tot neutraal gestemd over de

professionaliteit van de

controlemedewerker van de

Belastingdienst Douane

Exp Fysiek 62

1
—

Exp Administratief m 5°63

0 Fysiek 4 i57

I

Kiik hl r voof biibehorende tabellen D Administratief 79
■

7V 6

F F

0 20 40 60 80 100

■ Zeer professioneel □ Neutraal 1 Zeer onprofessioneel

Kleine n voor D exp het aantal respondenten n is te laag om slatistisch verantvwoorde conclusies voor de gehele populatie
te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie

Kleine n voor D exp tiet aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie
te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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Controle Douaneaangiftes
Douaneklanten hebben enkele stellingen voorgelegd gekregen omtrent de controle van

douaneaangiftes Bijna eenvtjfde 18 van de Douaneklanten is het helemaal eens met de stelling
dat controles vanuit overheidsinstanties de onderneming veel last bezorgen De helft van de

Douaneklanten staat hierin neutraal 53 en 30 is het hier helemaal mee oneens

Volgens een kwart van de Douaneklanten 28 is de controlelast de afgelopen jaren verminderd

doordat overheidsinstanties meer samenwerken bij controles Meer dan de helft 56 staat hierin

neutraal en 16 is het er helemaal mee oneens

Ongeveer de helft 52 van de Douaneklanten vindt dat het nut en de noodzaak van Douanecontroles

altijd duldelijk is 34 staat daarin neutraal en 14 was het hiermee helemaal oneens

Klik hier voor biibehorende tabellen

Vargelijkingen in de tijd

indien niet anders vermeld neutraal lot zeer tevreden 2012 2013

Douaneklanten

In 2Q13 zijn Douaneklanten minder tevreden over de manier waarop de administratieve controle

werd uitgevoerd
De deskundigheid van de douane medewerker bij de administratieve controle word door

Douaneklanten in 2013 minder positief beoordeeld dan in 2012

Douaneklanten zijn in 2013 minder positief over de professionalitelt van de douane medewerker

bij de administratieve controle

97 92

98 93

98 94

Klik hier voor biibehorende tabellen

6 2 3 AEO Authorised Economic Operator

Vanaf 1 September 2007 kan het Nederlandse bedrijfsieven bij de Douane de status van Authorised

Economic Operator AEO aanvragen De Douane verleent verschillende faciliteiten voor fysieke
douanecontroles aan bedrijven die deze status hebben Bedrijven die daarvoor in aanmerking wtllen

komen moeten aan een aantal criteria voldoen

De achtergrond van deze maatregel is het doel van de Europese Unie het bedrijfsieven betere

faciliteiten te bieden die in alle lidstaten gelijk zijn Het verlenen van de AEO status is een van de

middelen die wordt ingezet om dat doel te bereiken Het AEO certificaat is dan ook geldig in alle

lidstaten van de ED Bedrijven die voor een AEO status in aanmerking willen komen moeten daartoe

een aanvraag bij de Douane indienen

Van alle Douaneklanten is 43 op de hoogte van het bestaan van het AEO certificaat Van de klanten

die ermee bekend zijn heeft 43 de AEO status inmiddels aangevraagd

In 58 van de gevallen gaat het om een gecombineerd certificaat 31 AEO cerlificaten

douanevereenvoudigingen en 3 AEO certificalen veiligheid Door 1 van de Douaneklanten is de

AEO aanvraag ingetrokken en 7 weet niet om weik certificaat het gaat

Aan de hand van de mate waarin men het eens of oneens is met de volgende stellingen is gemeten of

en in welke mate men positieve effecten ervaart met de AEO status

■ De AEO aanvraag levert een hoger niveau van interne beheersing op in een bedrijf
■ Het heeft ons weinig moeite gekost om te voldoen aan de AEO eisen
■ De gevolgen van het aanvragen van de AEO status voor onze bedrijfsvoering kwamen overeen

met onze venwachtingen
• De AEO status levert veel voordelen op voor de onderneming
• De AEO status versterkt ons imago als betrouwbare handelspartner
Door de antwoorden op de stellingen samen te nemen kan de ervaring uitgedrukt worden in een getal
De gemiddelde score is 3 4 op een schaal van 1 lage ervaring van positieve effecten tot 5 hoge
ervaring van positieve effecten
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0 1 2 3 A 5

Men ervaart met de

AEO status met name

positieve effecten op

het gebied van

versterking van het

imago als betrouwbare

handelspartner 3 9 en

een hoger niveau van

interne beheersing in

het bedrijf 3 7

Gem

V^slerKt imago als betrouwbare handelspartner
T

AEOstatus [evert veel voordelen

£

Cevolgen AE 0 stalus volgens verwechtingen

X

W^nig moeite omle voldoenaan de AEO^isen

~T
~

T

Hoger niveau van inleme beheersing

Aan de hand van de mate waarin men het eens of oneens is met de volgende stellingen is gemeten of

en in welke mate men negatieve effecten ervaart met de AEO status

• Een bedrijf kan het gevraagde niveau voor interne beheersing niet of nauwelijks bereiken

■ De AEO aanvraag heeft meer tijd en energie gekost dan wij hadden ingeschat
■ De AEO status levert nadelen op voor de onderneming

Door de antwoorden op de stellingen samen te nemen kan de ervaring uitgedrukt worden in een getal
De gemiddelde score is 2 7 op een schaal van 1 lage ervaring van negatieve effecten tot 5 hoge
ervaring van negatieve effecten

0 1 2 3 54

Men ervaart met de

AEO status met name

negatieve effecten

dordat de AEO

aanvraag meer tijd en

energie heeft gekost
dan ingeschat 3 6

Gem

AEO status levert nadelen op

I

AEO aanviaag koslmeerlijdronergie dan ingeschat a®

T

Gevraagde niveau interne beheersing niet nauwelljks
te bereiken

iS

T

Van de Douaneklanten die een AEO aanvraag hebben gedaan is 92 neutraal tot zeer tevreden

gestemd over de wijze waarop de Douane de aanvraag heeft behandeld

KNk hier voor biibehorende tabellen

Vergeiijkingen in de tijd

indien niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Douanaklanlen

Douaneklanten zijn in 2013 minder tevreden over de wijze waarop de Douane de AEO aanvraag
heeft behandeld

96 92

Klik hier voor blib horende tabel
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6 2 4 Correcties

Duidelijkheid aanpassing aangifte 100
8

90

80
Van de mensen waarbij de

Belastingdienst in de drie jaar
voorafgaand aan het onderzoek wel

eens heeft aangegeven het niet eens

te zijn met een deel van de aangifte
en die aangifte daarom heeft

aangepast is gemiddeld over alle

doelgroepen 92 zeer positief over
de duidelijkheid van de aanpassing of

had daarover een neutraal oordeei

_ _ 34
I

I
70

60

50

40 81
7269

30 56

20 36

10

0

Gem D 0 FD P

Douaneklanten en Fiscaal

Dienstverleners zijn beter te spreken
over de duidelijkheid van de

aanpassing Particulieren en

Ondernemingen juist minder

■ Zeer duidelijk □ Neutraal Zeer onduidelijk

Klik hier voor biibehorende label

100 ■

90 1

80 •

70

60

50 H

40

30 A

20 •

10

0 jJ

7910Mate van uitleg door

Belastingdienst
19 —I 26

“sst L

Gemiddeld vindt 90 de uitleg door

de Belastingdienst over de

aanpassing ruim voldoende of staat

daar neutraal tegenover

J

76
5866

58

41Particulieren en Ondernemingen zijn
minder vaak te spreken over de

uitleg
Gem □ O FD P

Kiik hier voor biibehorende tabel
■ Ruim voldoende □Neutraal Ruim onvoldoende

Eens met de beslissing 100

11 14
_90 ■ 18

80

70

60

50

40 H

~24
Overalls doelgroepen gemeten is

82 het eens met de beslissing van

de Belastingdienst of heeft hierover

een neutrale standpunt

”

44

H
Douaneklanten kunnen zich relatief

vaker vinden in de beslissing van de

Belastingdienst Particulieren juist
minder vaak

67
30

■ H

20 J
10 A

0

I 4944 41

■ 30

Gem D O FD PKlik hier voor bijbehorende tabei

■ Helemaai mee eens a Neutraal Helemaal mee oneens
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Vergelijkingen in de tijd

indien niet anders vermeld neulraal tot zeertevreden 2012 2013

Douancklanten

De reden van aanpassing van de aangifle is in 2013 voor Douaneklanten duidelijker 90 96

Klrk hier voor biibeharende labet

6 2 5 Terugvorderingsbeschikking toeslagen

Terugvorderingsbeschikking

In de drie jaar voorafgaand aan het onderzoek heeft ruim een derde van de Toeslaggerechtigden
38 wel eens te maken gehad met een terugvorderingsbeschikking

Voor 46 was het zeer duidelijk waarom men een dergetijke beschikking kreeg 25 is hieromtrent

neutraal gestemd en voor 29 was het zeer onduidelijk

Van de Toeslaggerechtigden was 72 het eens met de beschikking of stood er neutraal tegenover De

uitleg die men van de Belastingdienst Toeslagen had gekregen vond 75 gemiddeld tot ruim

voldoende

Klik hier voor biibehorende tabellen

6 2 6 Boetes

Duidelijkheid reden boete^^ 100

90 18 14
^

13

Van de mensen waarbij de

Belastingdienst in de drie jaar

voorafgaand aan het onderzoek wel

eens een boete heeft opgelegd
vanwege een fout in een aangifte is

gemiddeld 82 neutraal gestemd tot

zeer positief over de duidelijkheid
van de reden waarom de boete

gegeven werd

30 31
80 i

70

60

50

40
75

30 57

20

■ I 32
10

0

Gem D 0 FD POndernemingen vinden de reden van

de boete relatief vaker zeer

onduidelijk

■ Zeer duidelijk □ Neutraal Zeer onduidelijk

Klik hier voor bijbehQrende tabel

33
Kteine n voor P het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehete populatie te

trekken de gerapporteerde ultkomslen dienen slechts ter indicatle
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Mate van uitleg reden boete^
100

JT
00 ■

80

70
■

60
•

50

40
■

30

20

10
•

0

^15 _

24
~ “

23
_ 36 —

26
In gemiddeld 74 van de gevallen
vindt men de uitleg omtrent de reden

van de boete neutraal tot ruim

voldoende

Douaneklanten zijn vaker positief
overde uitleg 57

43

I
I 33 I 24Klik hier voor biibehorende tabel

■
Gem D 0 FD P

■ Ruim voldoende u Neutraal Ruim onvoldoende

Eens met de besfissin^^ 100
p

90
■

80 44

70

60

50
■

40

Meer dan de helft 56 was het

eens met de beslissing van de

Belastingdienst of had hierover een

neutraal standpunt

33

4650 51

nn
Douaneklanten waren het vaker

helemaal met de beslissing eens of

hadden een neutraal oordeel

30

4220

I 31
10

I 16
Klik hier voor biibehorende label 0

Gem D 0 FD P

■ Helemaal mee eens c Neutraal Helemaal mee oneens

Verhouding boete fouf^ 100

90

80

70 56

60

50

40

30

20

Gemiddeld vend 44 van de mensen

de hoogte van de boete in verhouding
staan tot de fout in de aangifte of had

hierover een neutraal standpunt

39 — — 39

— 57 —

_ 75

M
Voor Douaneklanten was de

verhouding boete fout vaker

aanwezig voor Fiscaal

Dienstverleners minder vaak
26

i10 1814 ■^J 111
0

Gem D 0 FD PKiik hier voor biibehorende 1abel

■ Besllst wel □ Neutraal
■

Beslist niet

34
Kleine n voor P het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporleerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie

Kleine n voor P het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantvvoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporleerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie

Kleine n voor P het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie te

trekken de gerapporleerde uitkomsten dienen slechts ter indicatie
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6 2 7 Invordering

Maatregelen Gem D OTe maken met

invorderingsmaatregeten

P Tg
niet exp

Gemiddeld heeft 86 van de mensen

in de drie jaar voorafgaand aan het

onderzoek nooit te maken gehad nnet

enige invorderingsmaatregel

Geen maatregel 86

Herinnering

Aanmaning

Dwangbevel

Beslaglegging

89 75 92 90

10 7 19 5 7

6 13 3 3

1 2 2 2

6

2
Ondernemingen zijn er vaker mee

bekend en dan met name met

herinneringen {19 en aanmaningen
13

1 1 0 1 1

□e label hiernaast geeft de

percentages weer waarmee douane

expediteurs en Fiscaal

Dienstverleners voor hun clienten te

maken hebben gehad met

invorderingsmaatregelen

Maatregelen D FD

exp

Herinnering

Aanmaning

Dwangbevel

Beslaglegging

11 86

5 81

3 56

Klik hier voor blibehorende tabe len
20

Duidelijkheid reden

invorderingsmaatreget
100

j13 L_1590 17

80 •

70 ■

17 —
25

“1
Voor gemiddeld 83 was het niet

onduidelijk waarom men in het

desbetreffende geval een herinnering
aanmaning en of dwangbevel kreeg

~

60

50

40

30

20

10

0 V

69 66
62 62Kllk hier voor biibehorende tabel

40

Gem D O P Tg

■ Zeer duidelijk □Neutraal Zeer onduidelijk

Duidelijkheid reden

invorderingsmaatregel bij clienten

van Fiscaal Dienstverleners en

douane expediteurs^^

Herinnering 0 exp 86

4“FD 80

Aanmaning D exp 67 33

Voor Fiscaal Dienstverleners en

douane expediteurs is het over het

algemeen duidelijk waarom de

Belastingdienst
invorderingsmaatregelen neemt

FD i l 3179

Dwangbevel D exp 100

FD 77 6

Beslaglegging D exp

FD 3 669
Klik hier voor biibehorende tabellen

0 20 40 60 80 100

■ Zeer duidelijk □ Neutraal Zeer onduidelijk

Kleine n voor D exp het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele populatie
te trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechls ter indicatie
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Eens met de maatregel 100

18 —90

80

70 ■

60 j
60

•

[
40 H

30 A

20 A

10 A
0 H

27Gemiddeld was 71 van de mensen

het eens met de maatregel van de

Belastingdienst of had hierover een

neutraal standpunt

29 33 35 _

kDouaneklanten zijn het vaker eens

met de maatregel 55 ■4946
38

31 IKlik hier voor biibehorende tabel

Gem D O P Tg

■ Helemaal mee eens QNeutraal ■ {Helemaal mee oneens

Kosten maatregelen^ 100

90

80

70 ■

60
■■

50

40 ■

30

20

10

0 I

De helft 50 vindt de kosten die de

Belastingdienst in rekening brengt bij
de invorderingsmaatregelen terecht of

heeft hierover een neutraal

standpunt

41
—

4850 50
—

60
—

—

81
—

ysK
—

Voornamelijk Particulieren en

Ondernemingen vinden de in

rekening gebrachte kosten beslist

niet terecht

33 g 27L_
2018 18

Gem D O FD P Tg

Klik hier voor biibehorende tabel
■ Beslist wel D Neutraal Beslist niet

Uitleg maatregelen 100

90 ■
1317 — 21

—

24 26Voor gemiddeld 84 van de mensen

is de uitleg die men van de

Belastingdienst krijgt bij de

invorderingsmaatregelen over het

algemeen ruim voldoende of men

staat hier neutraal tegenover

h80

70

60

50

40 A
30 A
20 A
10 A
0 lA

m

H

r

51 i 4642 42Met name Ondernemingen en

Toeslaggerechtigden zijn
onvoldoende tevreden tot neutraal

gestemd over de uitleg

35
28

■
Gem D O FD P Tg

■ Ruim voldoende □Neutraal Ruim onvoldoende
Klik hier voor biibehorende tabel

Verselijkingen in de tijd

indlen niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Gemiddeld

In 2013 heeft men vaker met een herinnering le maken gehad

Men heeft gemiddeld minder vaak in 2013 te maken gehad met een aanmaning
Douaneklanten

In 2013 zijn Douaneklanten minder te spreken over de uitleg over de maatregel dan in 2012

65 72

54 47

95 83

Klik hier voor biibehorende tabe1len

38
Kleine n voor D P Tg het aantal respondenten n is te laag om statistisch verantwoorde conclusies voor de gehele

populatie le trekken de gerapporteerde uitkomsten dienen slechts ter indicalie
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7 BELASTINGWIORAAL EN COMPLIANCE

In dit hoofdstuk

7 1 Belastingmoraal
7 2 Pakkans en gevolgen
7 3 Non compliance

7 1 Belastingmoraal

De belastingmoraal is onder meer gemeten door middel van het voorleggen van een aantal stellingen
waarbij gevraagd is in hoeverre men het ermee eens of oneens is Men kon telkens kiezen voor een

getal tussen 1 en 5 waarbij 1 staat voor “helemaal mee oneens en 5 voor helemaal mee eens

Bij de analyse worden stellingen die statistisch bij elkaar horen geclusterd Op deze wijze ontstaan

twee clusters Het eerste cluster bestaat uit stellingen die niet specifiek gaan over belastingen of

belasting betalen maar beschrijft iemands persoonlijke norm ten aanzien van het naleven van

wettelijke regels Hettweede cluster bestaat uit stellingen die we aan kunnen duiden als iemands

belastingmoraal

Persoonlijke norm 1^ cluster
0 1 2 3 54

Door de antwoorden op de stellingen Gem

samen te nemen kunnen we de

persoonlijke norm uitdrukken in een

getal Dat getal kan varieren tussen 1

zwakke persoonlijke norm tot 5

sterke persoonlijke norm

Gemiddeld is de score 4 3 waarbij
Toeslagen Intermediairs met een

score van 4 5 de hoogst persoonlijke
norm behalen

D

0

FD

P

H]Tg

T1Klik hiervoor bilbehorende labellen

1 zwakke norm 5 sterke norm

Stellingen 1 cluster

• Ik houd mij altijd en in alle situaties aan de regels
^

jk yoel mi] moreel verplieht om me aan alle regels te houden
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Belastingmoraal 2® cluster
0 31 2 4 S

± 4

Ook hier zijn de stellingen
samengevoegd tot een index Een

hogere score betekent een sterkere

belastingmoraal Gemiddeld scoort

men 4 0 waarbij Toeslagen
Intermediairs het hoogst scoren 4 4

Gem 4 0

0

o

I

FO

Klik nier voor biibehorende tabeiien ——r

p

^ LS ZZ

TG

4 a IT1

1 zwakke moraal 5 sterke moraal

Stellingen 2 cluster

• Ik zou me schuldig voelen als Ik niet mijn volledige deel aan belastingen
zou betalen c q teveel aan toeslagen zou ontvangen

• Mensen In mijn omgeving zouden het sterk atkeuren als ik mijn
belastlngverplichtlngen nietzou nakomen c q teveel aan toeslagen zou

ontvangen
• Nederlanders vinden belastingontdulking c q sjoemelen met toeslagen
^er het algemeen niet accepts bel

Belang voldoen aan verplichtingen 0 1 2 3 4

t ±
In hoeverre vindt men het belangrijk
om op tijd en correct aan zijn of haar

verplichtingen te voidoen

Verplichtingen ais aangifte op tijd
indienen aangifte juist en volledig
indienen en geld op tijd bij betalen

Gsrn 4 1

D 4

j j I

o 4

Ook het belang dat men aan deze

zaken hecht is uit te drukken in een

getal tussen 1 en 5 Hoe hoger de
score hoe belangrijker men het vindt

dat voidaan wordt aan verplichtingen
Gemiddeld scoort men 4 1

i I T

FD 4

p as

T

l^nlet belangrijk 5 heel belangrijkKlik hier voor biibehorende tabellen

Vragen belang van voldoen aan verplichtingen

■ In hoeverre vindt u het belangrijk dat de Belastingdienst de aangifte van

deondernemingoptijdbinnenheeft |
■ In hoeverre vindt u het belangrijk dat de Belastingdienst juiste en volledige

aangifles krijgt
■ In hoeverre vindt u het belangrijk dat als er geld moet worden betaald de

Belastingdienst het geld binnen de temiijn binnen heeflI
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Aanvaardbaarheid frauderen
100

7
I LajaJ

5 6s QCU

90 J f 1

Gemiddeld over de doelgroepen vindt

86 van de mensen het niet

aanvaardbaar als iemand doelbewust

belasting ontduikt of een te hoog
bedrag aan toeslagen probeert te

krijgen

80

70

I
60

I
50

1 9391 B918886 8340 77 78
I

30

I
Klik tiler voor biibehorende labellen 20

10

0 4

D O FD ondFD part P Tg T1

■ Volstnektj onaanvaaridbaar □Neutraal Volstrekt aanvaardbaar

Gem

Gevoel bij belasting betalen 100
JT

90
■

80

70

60
■

50

40
■

30 —

20 ■

10

0 4

6
12
^ 16 _19

Gemiddeld over alle doelgroepen
vindt 40 dat men iets bijdraagt bij
belasting betalen 41 vindt dat er

iets afgestaan wordt en 19 vindt dat

er iets wordt afgenomen

_32 __31
3

Binnen de doelgroep Fiscaal

Dienstverleners vindt 57 dat men

iets bijdraagt door belasting te

betalen Binnen de groep
Particulieren en Toeslaggerechtigden
is er een relatief grote groep van 32

en 31 die vindt dat hen iets wordt

afgenomen bij het betalen van

belasting

57

4340

H
39

|32 || 26

■ ■
Gem D O FD P Tg

■Ikdraag iets bij nikstaietsaf Erwordt mij lets afgenomen

Klik hier voor biibetiorende tabel

Verdiepingsanat^e

fimnen de doelgroepen Pardculierer Toeslaggerechtigden en Fi^aal Dienstverleners geven vmuwen vaker aan het gevoel le hebben iels af te

slasn bi tiel balalan van belastingen den menrren

Binnen de doelgroepen Patiiculieren Douanehlenlen en Fiscaal Dienstverleners geven moral 65 ahgen en oader ean he gavael le hebben iels bij
le dragen bg het betalen van belastingen

Binnen alle doelgroepen is te zien dal naarmale hel opieidingsniveau afneemi men relatief vaker bet gevoel heeS dal er iets mrdt afgenomen bij
hel betalen van belasbnger
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Sociale norm
20

18
Nederland Kent ruim 1 miljoen
ondernemers die belastingaangifte
moeten doen ongeveer 70 000

ondernemers die te maken hebben

met aangifte bij de Douane ongeveer
9 miljoen Particulieren die verplicht

belastingaangifte moeten doen en

ongeveer 6 miljoen personen die een

of meerdere toeslagen ontvangen

16

14

12 S r
12 1

10
I

8

6 f

4

2

Aan de verschillende doelgroepen is

gevraagd hoeveel procent van de

aangiften c q aanvragen of

wijzigingen naar hun mening binnen

de relevante doetgroep bewust niet

helemaal correct worden ingevuld

0

Gem D 0 FO ondFD part P Tg n

Gemiddeld over de doelgroepen denkt men dat 12 van de aangiftes aanvragen of wijzigingen
bewust niet helemaal correct worden ingevuld Bij Particulieren is dat percentage het hoogst met 19

Klik hier voor bilbehorende tabellen

Vergelijkingen in de tijd

indien niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Gemiddeld

Het aanlal mensen dat zlch schuidig zou voelen inien men niet het volledige deel aan belasting
zou betalen is toegenomen in 2013

Douaneklanten

Douaneklanten zijn minder vaak dan in 2012 van mening dat mensen uit de omgeving het sterk

zouden afkeuren als mende belastingverplichtingen niet nakomt

Minder Douaneklanten vinden het in 2013 belangrijk dat de Belastingdienst de aangifte op tijd
binnen heefi

Minder Douaneklanten vinden het in 2013 belangrijk dat de Belastingdienst het geid op tijd
binnen heefi indien moet vi orden bijbetaald
Particulieren

Particulieren vinden het in 2013 minder belangrijk dat de Belastingdienst juisle en volledige
aangiftesfaanvrager krijgt
Het aantal mensen dat zich schuidig zou voelen inien men niet het volledige deel aan belasting
zou betalen is toegenomen in 2013

Toeslaggerechtigden

Het aantal Toeslaggerechtigden dat zich schuidig zou voelen inien men niet het volledige deel

aan belasting zou betalen is toegenomen in 2013

^eslagenjntermediaijs

Toeslagen Inlemiediairs schatten in 2013 hoger in dat Nederlandets belastingontduiking over

het algemeen niet acceptabel vinden

89 91

94 89

98 96

98 97

99 97

89 91

84 89

94 98

Klik hier voor bilbehorende labellen
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7 2 Pakkans en gevolgen

Methode
Vragen pakkans

Aan alie doelgroepen is een aantal

vragen voorgelegd over de kans dat

de Belastingdienst ontdekt dat

iemand onderdelen van een

belastingaangifte of aanvraag voor

een toeslag niet volledig of onjuist
heeft ingevuld Voor elke doelgroep

zijn de antwoorden op die vragen

samengenomen zodat dit ieidt tot

een getai of percentage waarin de

ervaren pakkans tot uitdrukking komt

• Hoe groot is volgens u de kans dal de Belastingdienst ontdekt dat een

onderneming cash betalingen buiten de boeken heefi gehouden O FD
• Hoe groot Is volgens u de kans dat de Belastingdienst ontdekt dal een

onderneming voor Particulieren iemand teveel of niet bestaande

aftrekposten in een belastingaangifte heefi opgevoerd 0 FD P
■ Hoe groot is volgens u de kans dat de Belastingdienst ontdekt dal een

onderneming voor Particuiieren iemand niet alle inkomsten heefi

opgegeven in een beiastingaangifle O FD P
• Hoe groot is volgens u de kans dat de Douane ontdekt dal een

onderneming in een aangitte onjuiste gegevens heeft opgegeven D
• Hoe groot is volgens u de kans dat de Douane ontdekt dal een lading
verboden goederen zoals namaakproducten verdovende middelen en

wapens bevat D

■ Hoe groot is volgens u de kans dat de Belastingdienst ontdekt dal een

particuliere belastingplichtige teveel of niet bestaande aftrekposten In een

beiastingaangifle opvoert FD

■ Hoe groot is volgens u de kans dat de Belastingdienst ontdekt dal een

particuliere belastingplichtige niet alle inkomsten opgeeft in een

beiastingaangifle FD
■ Hoe groot is denkt u de kans dat de Belastingdienst Toeslagen ontdekt

dat iemand door het bewust verslrekken van onjuiste gegevens onlerecht

teveel aan toesiagen ontvangt Tg Tl

Door de gepercipieerde pakkans op

deze wijze samen te stellen uit de

antwoorden op een aantal vragen
wordt in vergelijking met de methode

waarbij slechts een vraag gesteld
wordt de uitkomst robuuster en is

deze minder onderhevig aan

fluctuaties
tussen haakjes is zijn de doelgroep en vermeld wraaraan de

desbelreffende vraag is voorgelegd

Presentatie

De uitkomsten kunnen op verschillende manieren gepresenteerd worden E6n daarvan is presentatie
op basis van gemiddelden van de vijfpuntssctiaal die gebruikt wordt bij de vraagstelting Een andere

methode is presentatie op basis van het percentage mensen dat aan de goede kant van de streep
staat Dat laatste betekent in dit geval het percentage mensen dat de pakkans groot tot zeer groot acht

of daar een neutraal oordeel over heeft

Presentatie in de vorm van een gemiddelde heeft als voordeel dat de uitersten van de vijfpuntsschaal
invioed hebben op de uitkomst Wanneer binnen een doelgroep bijvoorbeeld een groot aantal mensen

de pakkans zeer groot achten wordt het gemiddelde getai ook hoger TerwijI in dezelfde situatie deze

groep geen invioed heeft op het percentage mensen dat aan de gewenste kant staat

Pakkans frauds o b v gemiddelde 0 1 2 3 4 6

h ±

Wanneer de gepercipieerde pakkans Gem

wordt gebaseerd op de gemiddelden
van de vijfpuntsschaal die gebruikt
wordt bij de vraagstelling kan dat

getai varieren tussen 1 lage
gepercipieerde pakkans tot 5 hoge
gepercipieerde pakkans

3 3

D

o

FD S

p
De gemiddelde waarde voor de

gepercipieerde pakkans komt uit op Tg
3 3

Tl

Ondernemingen schatten de pakkans
hetgrootst 3 4

1 lage perceptie 5 hoge perceptie
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Pakkans fraude o b v percentage 100

90
82 82In de tweede grafiek is het

percentage van de mensen

weergegeven dat de kans op

ontdekking neutraal score 3 tot zeer

groot score 5 acht

777J0A 7Q
80

74 72
73W

70
■

60

50

40

h I30Dit geeft per doelgroep zicht op het

deel van de doelgroep dat aan de

gewenste kant staat

20

10

0

Gem D 0 FD ondFD part P Tg Tl

□ Groot

De gemiddelde gepercipieerde
pakkans is bij deze wljze van

presenteren 77 dat wil zeggen het

percentage mensen dat de pakkans
op fraude zeer groot tot neutraal

schat

■Zeer groot ^ Neutraal

Ondernemingen en Douaneklanten schatten de pakkans het grootst 82 gevolgd door Particulieren

79 Fiscaal adviseurs die de vragen met het oog op particuliere belastingplichtigen beantwoord

hebben veronderstellen de kans op ontdekking het kleinst 72

Klik hier uoor biitiehorende tabellen

Gevolgen fraude 100 2
I

3
—

■

t — —I
7 5 9 13 _14 _

h
90 H

80
Als door de Belastingdienst wordt

ontdekt dat iemand bewust zijn

belastingaangifte of zIjn aanvraag
voor een toeslag niet juist heeft

ingevuld denkt gemiddeld over alle

doelgroepen 70 dat de gevolgen
voor die persoon dan zeer ernstig
zullen zijn en 23 staat hierin

neutraal 7 denkt dat de gevolgen
niet ernstig zijn

70

60

■ ■
50

fl8340 30 79
68 I70

30

g61 ||5
619

20

10

0

Gem D 0 FD mdFD pait P Tg 71

■

Helemaal niet ernstigTussen de verschillende doelgroepen
zijn wel nuances zichtbaar in de

perceptie omtrent de ernst van de

gevolgen Over het algemeen schat

men de gevolgen binnen de zaketijke
doelgroepen lets ernstiger in dan

binnen de particuliere doelgroepen

■ HeelJ ernstig □ Neutraal

Klik hier voor bilbehorende tabellen
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Vergelijkingen In detijd

indien niet anders vermeld neutraal tot zeer tevreden 2012 2013

Onderneminaen

Ondernemingen schatten in 2013 de pakkans minder vaak groot in

Toeslaaoerechtioden

Toeslaggerechtigden schatten in 2013 de pakkans minder vaak groot in

In 2013 word minder vaak gedacht dat bewust verkeerd invullen van de aangifte ernstige
gevolgen heeft

Toeslaaen Intennediairs

Toeslagen Intermediaiis schatten in 2013 de pakkans kleiner in

Toeslagen Inlermediairs schatten in 2013 de pakkans minder vaak groot in

In 2012 word minder vaak gedacht dat bewust verkeerd invullen van een toeslag aanvraag

ernslige gevolgen heeft

86 82

81 77

90 87

3 5 3 2

82 73

92 86

Klik hier voor biibehorende 1abelien

7 3 Non compliance

Non compliance 0 2 31 4 5

Onder alle doelgroepen is met

meerdere vragen gemventariseerd of

men zich omstandigheden kan

voorstellen waardoor een

belastingaangifte of aanvraag voor

een toeslag niet correct of volledig
zou worden ingevuld of andere

belastingregels niet zouden worden

nageleefd De antwoorden zijn voor

elke doelgroep samengevoegd tot

een getal dat de gevoeligheid voor

non compliance weerspiegeld
Naarmate het getai hoger is is de

waarschijnlijkheid van non

compliance groter

Gem 1 9

□

I

0

IDFD

P

I X

H]Tg
X

D]Tl

1 lage waarschijnlijkheid 5 hoge waarschijnlijkheid

De gemiddelde score ligt op 1 9

Toeslaggerechtigden scoren het

hoogst met 2 5

Klik hier voor biibehorende labellen
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