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Introductie | Onderzoek naar O/GS label

Context Tot voorkort bestord er bij de Belastngdienst het |abel 'Opzet/Grove Schuld' (afgekort O/GS) om personen aan te duiden die geen gebruk

mochten maken van een betalingsregeling in hat geval van terugvorderingen. In een groot aantal gevallen is gebleken dat het gebruix van dit
lahel nnevenredig hard iitpakte. Nt is de reden wzarom het [3h=10G/S in de toekomsk niet meer gehanteerd zal worden en All= personen die
=en dergelijk label hebben gekregen én nog een openstaance schuld kebben, alsnog e2n betalingsregeling aangeboden krijgen.

ADR heeft eercer onderzoek gedaan naar institutionele voorngenomenheid en daarin ook gekeken naar het OfGS Iabel. In dit cnderzoek is
gekeken hoeveed burgers in CAF-zaken een O/GS label kregen, of een reden voor het label werd gecommuniceerd en of er een vierogen principe
gehanteerd werd. Het ADR onderzoek keek niet of het label al dan niet terecht werd toegekend.

Naast het afgerondz onderzoek van de ADR lopen er nog een aantal onderzoeken, wazronder een onderzoek naar kwijtgeraakte stukken en een
onderzoek naar etnisch profileren (van de Autoniteit Persoonsgegevens). Het is onbekend of deze mogelijke misstanden ook eenrol speelden bi
het toskennen van hat 0/GS label.

Opzet Er is een kleinschalig verdiepend onderzoek uvitgevoerd naar de redenen waarom iemand n het verdzder esn O/GS label heeft gekregen

an hoa een dergelitke beslissing tot stand kwam.

Er zijn 18 diverse {geanonimiseerde) 0/GS casussen uik het Toesagensysteem bekeken en de tijdsliznen tot besluit O/GS zijn geanalyseerd
met Als doel te identficeren:

I. Hce het proces en tijdslijn tot toekenning van het O/GS |abel er in deze casussen uitzag, of hier een rode draad in te vindenis en of her
een opvallende dan wel ongebruikelijke werkwijze is toepast
1I. Of het O/GS5 labd onterechte of wooringenomen manier (cenk hierbij aan profileren en/o” zoekger aakte stukken) is toegekend

Vervolgens hebben we gesproken met 4 ervaringsdeskundigen m.b.t. het OGS label om eenbeter beeld te krijgen van het proces rondom het
toekennen van het O/GS label. Kernvragen hierin waren wzarom er individuen in eerste instanti= om extra irformatie gevraagd werden, of er

mogelijk gedupeerdzn zijn waarvan stukken zijn kwijtgeraakt, hoe het doervermogen messpeelde, en cf er mogelijk sprake is gewesst van
een vorm van etnisch profileren
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Hoofdconclusies onderzoek O/GS label (I/1I)

Dit onderzoex kent twee doelen, voor ieder doel 7ijn eigen conclusies getrokken, deze zijn gebaseerd op twee bronner: interviews met
ervaringsdes<undigen (0.a. zaaxbehandelaars, fraudemedewerkers) en een casusonderzoek waarin 18 O/GE casussen ajn gereconstrugard

NB. Op basis van ceze gelimiteer de irformatie is het niet mogelijk conclusies te trekken diein het algemzen voor het O/GS label gelden. Dit verdizpend
onderzoek hesft dan ook arkel als doal voor Toeslagen om van te leren an bater begrip te krijgen van de doelgroap gedupesrdendie behandeld worden
bij het verwijderen van het O/GS label, en niet om processen aan te passen of Toeslagen-brede conclusies te trekken.

Conclusies doel I: Identificeren knelpunten in het proces van toekenning van het 0O/ GS label

- Allergerst, het OGS label bestaat uit twee categoriesn: Opzet en Grove Schuld. Wii constateren dat deze twee catzgorieén in één |abel gieten
mogelijk al een eerste knepunt s omdat 'opzet’ betekent dat er verden<ingen zijn van fraude (illegaal handslen], terwijl grove schuld met name
gaat ovar mensen die per ongeluk hebben gehandeld (bijv. vergeten toeclag stop te zetten). De grote variéteit in de aard vandeze twee categorieén
mazkt het lastig cm ze over een kam te scheren.

- Het proces van het toekennen van het O/GS |abel bestaat uit twee stappen verdeeld over Toeslagen en [nvor deringen:

Bij Toeslagen worden nsicovolle aanvragen en wijzigingen automatisch selecteert door ean 'riscoclassificatie mocel'. Deze nsicovolle aznvragen
worden vervolgens behandeald door een Toeslagen-medewerker die kan bepalen of extrainformatie benodigd is. Als dit het geval oljkt de ziin
en de burger gesft hizrop geen (volledige) of incorrecte respons volgt een nihil-stelling

De casus wordt vervelgens overgedragen aan een Invorderingen-medewerk er. Deze medewerker verstuurd een terugvordering, de burger kan
ervoor kiezen om vocr deze terugvordering een persconlijke betalingsregeling aan te vragen. Indien de burger dit doet kijkt de Invorderingen-
medewerker of e een vermoeden bestaat tot OfGS. Als dit vermoecen bestaat wordt een Fraude-medewerker ingeschakeld om tabepalen of er
inderdaad sprake isvan O/55. Als dit zo is krijgt de burger op dez= terugvordering het labal 0/GS (de burger zelf krijg ditlabel niet) en wordt
de persoonlijke betalingsregeling afgewezen. De burger kan tegen ceze afwijzing in bezwaar gaan, niet tegen het label zelf

- Gedurende dit proces lijkt het doen-vermogen van de burger vazk t= worden overschat. Er is zelden tel efonisch contact met de burger gezocnt en er
werden extra stuk<en opgevraagd zonder verdere ondersteuning. Burgers reageerden hierdoor vaak te laat of onvolledig, mogelik niet met opzet
0ok was er slachts beperkte ruimte voor maatwerk door sturing op kwanziteit. Hierdoor kreeg de burger direct een niFilstalling als de burger (deels)
onvollecige of (desls) incorrecte stukken aanleverde, of te 'aat sanleverde. Dit kan mogelijk ir sommige gevallen als onredeijke harde behandeling

worden gezien. Op signalen vanuit de werkvloer over eenmogelijk onredelijke harde behandeingvan burgers werd vaak niet gereageerd

- :
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Hoofdconclusies onderzoek O/GS label (II/II)

Daarnaast werden burgers met een laag doen-vermogzn v armoedaiijk vaker gecontroleerd deor de manier waarop het proces was ingericht. Aan het
beqin van het proces bepaalde een zelflerend systeem welke burgers gecontroleerd moeten worden. Doordat burger met een |3aq doen-vermogen
vaker ezn nihil-stelling kregen leerde het systeem dat deze burgers gecontrolzerd moesten worden

Doordat het proces is gesplitst in twee delen, en er onderling geen contact was tussen de afdelingen, is het burgerbelang mogelijk uit het oog
verloren. Burgers werden nist integraal behanddd waardoor nist hun gehele situatie kon worden meegenomen in de verschillende besluitvormingen
in het proces

Conclusies doel I1: Begrijpen van type casuistiek en mogelijk overlap met andere doelgroepen van gedupeerden

Er is veel gewerkk met standaardteksten en summiere documentatie waardoor de daadwerkel ke siuabie meailijk te reconstrueren is en het daarom
niet mogelijk is met zekerheid te zeggen wat er precies aan de hand was per casus

Er is mogelijk een verband tussen het O/GS label en zoekgeragkte stukken. In ~25% van de onderzochte casussen wordt er expliciet gerefereerd
naar stukken die burger aargeeft opgestuurd te hebben en die bij de Belastingdienst niet bekendziin

- NB. Wannear de burger aangaf dat stukken waren toegestuurd werd er een extra zoekopdracht uitgevoerd naar deze stukken om O/GS op
basis van zoekgerazkre stukken (zo veel mogelijk) te voorkomen

Er lijlet overlas te zijn met gedupeerden in de doalgroep hardheid van het stelsel In de casuistiek zien we dat e in ~50% van de gevalen
onvalledige of onjuiste informatie aangeleverd is, waarvan recentelijk is geconcludeerd dat een volledige nihikstellng mogelik te hard is

- Ook maakten ~50% van burgers bezwaar wat een indicztie is dat burgers het niet eens waren met de uitkomst en zich mogelijk onjuist
behanceld voelen.

- Ook vanuit ervaringsdeskundigen geven aan dat medewerkers dit proces in sommige gavallen ook als onradelijk hard ervaarden

Er z@jn geen cirecte aznleidingen gevonden die duiden op etnisch profileren gedurende het proces tot O/GS label, wel was het hebben van geen
Nederlandse nationaliteit tot mic-2017 een indicator ir het risicoclassificatie model en daarmes een motivatie tot het controleren van de aarwraag

- NB. Het gebruiken van deze indicator was een bewuste keuze n.a.v. de Bulgarenfraude en is na mid-2017 niet meer gebrukt

1893056 02434



Tocdagon
Baningdiest

Verdieping | Mogelijke knelpunten in het proces

Toeslagen Invorderingen

8,

Individuel 8 Verzoek tot &, -

Doordsat het risicoclassificatiemodsl zefflerend is

Aan de hand van een risicodzssificatiemodel worden BSN's waarbij een mutabie of nieuwe aanvraag gebaseerd oo historische casussen kan het Ajn
voorkomrt voor dit toeslagjaar geordend op risiconiveau. Dit KOT-soedifeke systeem is zelflerend wat! | dat burgers met een laag doen-vermogen
0.3. betekent dat wanneer eerder is gebleken dat orote mutaties fraudsgevoelig zijn, zullen grote een hoger risioo profiel krijgen (het model
mutaties van andere burgers sutomatisch een hoger risicoprofiel krijgen leerde dat deze burgers vaak eenterug-

vordering knjgen waardoor ze bij toekomstige

Team handhavings-egie maakt bundels van BSN's met esn hoge risicocl assificatie, deze worden aanvragen een hoger risicoprafiel krijgen)

vervolgens toebedeeld aan Tceslagen medewerkers voor individud e behandeldeling

Er wordt extra informatie gevraagd aan de burger die een casus met een vernoocd risicoprofiel hesft, Cr i zelden telefoniach contact gezocht het de

Dit gebeurt schriftelijk. Indien er niet de eerste maal gereagesrd wordt binnen de termijn volgt een =— burger, hierdoor was er geen kijk op de

tweede herinnaringsbrief persoonlijke situatie van de burger enis het
doen-vermogen mogelijk overschat

Indien dz burger niel binnen Je geselle Lenmijn van de Lvesde brizl reagea L volgl een nibil stellirg

Indien e al KOT is uitbetaald ontvangt de burger een terugvordering ;3[;?”3; ‘r‘];t s;ﬁ‘z:;tmﬁgigﬁtu? fﬁgmtgt
is het burgerbelang mogelijk uit het oog

De burger kan gezien hat grote bedrag een verzoek doen tot 2en persoonlijke betalingsregeling verloren, De Tnvorderingen medewerker wes

De invordering medewerker bepaald of er mogelijk sprake is van cpzet grove schuld. Indien hiervoor] niet op d_e "oogte van persoonlijke

een vermoeden is word: aan een collega bij Fraude gevrzagd om aan ce hand van gezette omstandigheden van de burger en de

werkinstructies te bepaen of 2r inderdaad sprake is van O/GS, incien dit het geval is wordt het Toeslagen medewerker niet van uitstaande

is O 0/3S label terugvorderinger of bezwaren. Hierdoor zijn

«casussen niet integraal behandeld

De burger kan in bezwsar gaan tegen deze beschikking, niet tegen het label zelf. In ~80% van de
gevall en s de Belastingdienst in het geljk gesteld, ook door ce RvS
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Verdieping | Mogelijke knelpunten in het risicoclassificatie-
model (stap 1 in het proces)

Alle KOT gen en wijzigi worden delijks door een risicoclassificatiemodel gehaald. [vt model kent 2en score toe 2an ake zanvraag of
wijdying en bundell vervolgens casussen (BSNs) die in decellde risicogroep vallen. De bundels mel een hooy risicoprofiel wor den ver volgens doon gesel ngarn een
Toaslagen medewerker voor handmatige controle. Het risicoclassificatier odel kent twee stappen:

dassificeren van aanvragen [}
Ecn KOT aanvraag of wijziging werdt getoctst aon de hand van 90 indicateren. Deze £ werd yewes kLmel een Largel bedray aan
kenmerken veranderen continu doordat het systeem |eert wet relsvante kermerken terugvorderingen. Inden dit bedrag riet gshaald werd
Zjn. Kenmerken die nist meer relevant zijn worden uit het systeem gehaald ennieuwe o | werden burgers m et een |ager risicoprofiel bekeken totdat
kenmerken die het systeem als relevant ziet worden toegeveegd. Eenmedawerkear van het bedrag gehaald we-d — hierdoor is mogelijk het
Toeslagen bepaalt welke kenmerken worden toegevoege, dit kan het systeem niet zelf burgerbe'ang it het oog verloren
doen. Kenmerken van dit systeem die zijn toegespitst op de sanvrager zijn 0.a.: P -
- Hoogte inkomen - Burgerlijke staat Door de manier waarop het model was ingericht kwamen
- Leeftyd (ut het systeem gehzald) - Hoeveslhad kincerer burgers met een laag doen-vermogen waarschijnlijk
- Hebben van de Necerlandse nationaliteit - Hzbben van andere openstaande vaak bovendrijven - het systeem leerde dat deze burcers

(relevant tijdens de Bulgarenfraude, schulden vaak een terugvordering kregen. Doordat er daarnaast

eind 2017 uit het systeem gehaald) - Afstand woonadres tot kirderopvang  e—{ slechts beperkte miimte was voor maatwerk, zowel in

het model als de verdere behandeling, zijn juist deze
@ ‘Leren’ van afhandeling aanvragen hurgers waarschijnlijk onredelijk hard hehandeld.
Indien een correctie op de aangavraagde KOT vanmeer dan 50% nodig blask te zijn Medewerkers hebben dit meermaals aangegeven, met
werd de casus als 'rood’ teruggevoerd in het risicoclassificatiemodsl . Het model keek deze signalen is weinig gedaan
vervolgens naar de indcatoren van deze aanvraag en leerde hiervan. Hierdoor werd
het systeem steecs slimmer en kon het zelf aangeven welke indicatoren goed werkten Het niet hebben van een Nederlandse Nationaliteit
om fraude op te sporen en welke riet. Indien een 3anvraag gecontroleerd s en de was tot mid-2017 zen indicator voor het toekennen met
3anvraag blesk te kloppen werd dit ook in het systeem teruggevoerd. Deze persoon een hoger risizoprofiel
werd vervolgens in de opvclgends @ maanden niet nogm aals gecontroleerd.
. . Het toekennen van het 0/GS label werd niet

NB. Er 7ijn nzast directa terugkoppsling ook andere bronnen van Toes agen aan et teruggevoerd in het risiu{)classificatiemodel, dit waren
model toegevoegc om cirkelredenatiete voorkomen. Oox zijn er steekproeven gedaan  # | oo |oese processen, Hierdoor kon het riet zo zijn dat een
up yuedyekeur de aanviagen, 1esullalen higrvan gjn lenugyevoer din bel model. burger hoger risicaprofiel kreeg door het O/GS |2bel
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Verdieping | Mogelijke knelpunten in het toekennen van het
0O/GS label (stap 7 in het proces)

Sub-proces tot toekennen 0/GS label

0Om een helder beeld te krijaen van het toekennen van het 0/GS |abal is extra ingezoomd op het sub-proces binnen stan 7 van het gehele proces zoals

beschreven cp slide 4 omdatin dsze stap het label daadwerkelijk wordt toegekend. Dit proces is een samenwerking tussen team Fraude en Invorderingsn

an kent drie [hoofd)stappen:
Indien esn medewerk er van Inver dering een vermoeden heeft van O/GS wordk een Fraude-m edewerker ingeschakeld. Dit gebeurt enkel voor Toaeslag
aanvragen of wijzigingen van meer van €10.000.-. Deze grens is beoaald omdat anders te veel verzoeken binnerkomen,

@ Vervolgens keek de Fraude-medewerker of er sprake was van O/GS aan de hand van vaste werkinstructies de de en geldende jurisprudentie
volgden

@ Door middel van standaar diek sten |aat de Fraude-medswerker 3an Invorderingen weten of er sprakes is van O/GS5. Indien dit het gevd is krijgt de
burger het O/3S label

Gesignaleerde aandachtspunten

o Door een Fraude-medewerker is zelden tot nooit contact opgenomen met de burger. De medewerkers stuurden volledig op de informatie die
hun beschikbaar is gesteld vanui Toeslagen. Hierdoor is mogelijk niet de volledige situatie van de burger meegenomen in de besluitvorming
o In een ruime meerderheid van alle behandelde gevallen was de kinceropvang al enige tjd stopgezet terwijl ce tosslag nog doorliep. Een groot ded

hiervan liet vervolgens nocit van zich horen. Dazrnaast stend een ceel van de ouders nooit bij een kinderopvangorganisatie geegistreerd. Hierdoor
kan worden geconcludeerd dat de terugvordering van de toeslag mogelijk terecht was

@) De focus van Fraude kers lag op het van een zo groot mogelijke hoeveelheid casussen, daarom werd =r gewerkt
met zogenoemde 'standaardieksten’. Deze teksten werden in een tekstblok geplakt en was vaak de enige documentatie op basis waarvan het O/GS
label werd toegekend. Hierdoor kon het voorkomen dat de documertatie zeer gering was waardoor de casus moeilijk te toetsen ofte reconstrueren is

o Indien een burger op een eerdere aanslag het label 0/GS had gek den andere it van deze burger ook door een
Fraude-medewerker beoordeeld, ook als deze andere aanslagen ondar de £10.000,- grens lagen
o Signalen van Fraude-medewerkers werden vaak niet geh d door de besli: d o.2. over de focus op kwantiteit waardcor

maar weinig tjd per casus bestead kon worden

@
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Ter achtergrond | Werkinstructies team Fraude voor OGS

Voor het bepalen van opzet of grove schuld is gedegen onderzoek nodig, er zijn geen exacte kacers voor de bepa'ing. Een casebshandlaar
kijkt bij een individuele casus of:
- De burger willens en wetens gehandeld of nagselaten te handelen (opzat). Hiervoor kan de burger een vergrijpboste krijgen
- De belanghebbende redelijkerwijs moeten of kunnen begrijpen dat zijn gedrag tot gevolg kon hebben dat een te hocg bedrag aan
tegemoetkoming zou kunnen worden toegekend (grove schuld). De burger kan hiervoor een verzuimboete krijgen.

Concreetkent het proces van behandeling de volgende stappen:
1. LIC ontvargt verzoeken om persoconlijke betalingsregelingen en zet deze door naar TG304
11. Medewerkers van het team TG304 beoordelen of deze verzoeken gedaan worden voor terugverderingsn die beoordeeld moeter
worden op opzet of grove schuld. Is dat het geval, can worcthet verzoek voor beoordeling doorgszet naar Toeslagen
111. Bij Tceslagen controleert Team Fraude de terugvorderingsbeschik«ing en bepaalt of spraks is van opzet of grove schuld. Ce
medewerkzars van team Fraude bekijken hetklantbeeld en bepalen hoe en door wie de terugvordering is ontstaan.

Indien lean TG304 vaslslell dal er sprake is van O/GS dan muel dil yemobveerd worden in een "leksblok”. Omdal elke silualie hadr eigen
specifieke omstandigheden hzeftis het praktisch niet mogelijk om uit te gaan van standaardtekstblckken, iedere casus heeft herdoor een
unieke motivatie. Dit tekstblck moat team TG204 sturen naar het LIC via WAB. Vervolgens methet BSN van deze burger in FSV en BPM
waorden gezet via het Tneslagan Fraude Posthus(Meldpunt) inclusie® de mofivatie in het feksthink

Voor henordeling of er sprake is van Q/GS (stap 1) gehruikt team TR0 de wvolgende richHijnen:
- Er worct geen informatie aanceleverd
- Gaathetom 120 t/m 230 uur kot, dan is er bij een urenverschil van meer dan 40 uur gedurends 3 of mesr maanden spraks van OGS,
- Gaathetom 120 uur of minder kot, dan is er bij ean urenverschil van meer dan 20 uur gedurende  of meer maanden sprake van OGS,
- Bij een inkomensverschil in 1 jaar van € 10.000 of meer is er sprake van OGS.
- Bij inkom ensverschillen bi; meerdere jaren van € 5.000 of meer is er sprake van OGS.
- Controlzer of het geld is overgem aakt naar hetrekeningnummer van de aanvrager.
- Controlzer of er adreswijzigingen zijn geweest waardoor mogelijke post niet is ontvangen.
- Controlzer bij non-response of or mogelijk wel informatic door ons is ontvangen die nict volledig was.
- Controlzer de voor en achterliggende jaren. Een wijziging die relevantis voor het berexeningsjaar kan cok het jaar ervoor gedaan zijn
- Controlzer of het vocrschot azn het begin van het jaar eventueel verrekend is met ancere schulden. Dit kan van invioed zijn op in
hoeverre de <lant ergens van op de hoogte had kunnen/moeten zijn.
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Ter achtergrond | Uitkomsten casusonderzoek

Tabel 1: opvallende karakteristicken casussen

Vraag Aantal
Bij hoeveel burgers kwam bszwaar aan te pas?

Bij hoeveel burgers is informatie riet terug te vinden? (2n zegt de burger dt wel
ingestuurd te hebbsn)

Bij hoeveel burgers gazt het om esn niet-geregistreerde kinderopvang?

| In een opvallend grote hoeveelheaid
& casussen (~5045) is bezwaar gemaakt
—]

Bij 2 casussen is expliciet genoemd dat de
burger zegt dat de stukken wel aangelaverd
zijn en mogelijk zijn zoekgerazkt, bij 3
andere casussen is hier vermoeden van

- 68

Tabel 2: reden van toekenning O/ GS label (waarschijnlijke reden voor casussen zonder reden in het systeam)

Opgegeven reden in het Waar schijnlijlee reden voor OGS
Reden systeem labe Totaal
Non respons 3 4] 3
onvolledige bewijsstukken 2 2 @ — L’:}ngg”ﬁéjgig;f
Recht op KOT niet aan kunnen toren 2 (4] 2 (~50%) is er sprake van
Onjuiste info doorgegeven 1 4 @ — ?r’;xsrlll'leaﬂgevgzu?tm;e‘sgirger
KOT niet tijdig stopgezet 1 o 1
Persoonlijke regeling alsnog toegekenc 1 1 2
Reden onbekend 0 1(#14) 1
Totaal 10 8 18

L Waarvanin 2 G mussn dit expliciet 15genosmd in £rin 3 @ ssen ezn vermosden bestaat; 2 in beide cassusen s hetlabel na beavsar ngeTokken)
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Ter achtergrond | Onderzoek ADR

Het ADR heeft onderzoek gedzan in 2019 naar het handelen van de Bzlastingdienst in toeslag-gere/ateerde CAF zaken in de periode 1

januari 2012 tot 16 oktober 2019 om vast te stellen of er sprzke i3 geweest van een behandelirg die vergelijkbaar is met de aanpak die bij
de CAF11-zazk is gehanteerd. Ditrapportis 12 maartjl. opgeleverd.

Binnen hetkader van dit onderzoek heeft de ADR gekeken of het invorderingsproces zorgvuldig is verlopen. Hier is ook gekeken naar

gebruik van het O/GS label. Voor dit specifieke deel van het onderzoex zijn 25 casussen willekeurig gekozen waarbij hetlabel O/GS van
toepassing is geweest om te bepzlen of het invorderingsproces op zorgvuldige wijze is verlopen.

Uit dit onderzoek zijn vier conclusies voortgekomen:
1. Inalle 25 gevallen is een vastgelegde onderbouwing in een brief of beschikking aangetroffen voor dz toekenning van de kwal ficade
‘opzet/grove schuld’
1I.

Het 0/GS lakel word: toegekend op basis van sen interne werkinstructie (gebaseerd op de Uitvoeringsregeling AWIR) waarin
richtlijnen/azndach tspunten en voorbeelden zijn opgenomsan
III.

In veel gevallen is geen tweede beoordelaar betrokkern bij het toekennen van het O/GS label. Dit werd formeel als niet noodzakelijk
yesen, niddr wds yeden e gevolyen van de beslissing vour dz burger wel wenselijk yeweesl

Naast de CAF-11 zaak zijn er ongeveer 600 burgers uit CAF-overige zaken die het O/GS label hebben gekregen

v.

Nnta hene: Het ADR onderzoek heeft niet onderzocht of de kwalificatie ‘opret/grove schuld” al dan niet terechtis toegekend
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