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1 Managementverhlaring
B Productie

Ir 2016 heaben we tinke Sappen kunnen zetien in het verklziner van werkvosraden en het verkorten van
a0rooptjden. Zs isin 2016 reeds 90% van de toesager over 2015 definfieftogekend. De voorrasd
bezuaren Is aige10men van 25 UUU aan het begin var het jaar 7 500U aan het sind van F et |aa”, d=
Ligigheid van de 3o ing is yedurends el jaan whoidelk ey enune

Doar de ontwi ckeling ven kenis en technieken die becer gerichie handmat g benandeling moge ik
maken en door het verminc eren van ‘herhaalve-kesr Cat een gewoig s van grote voorraden e1 lange
daorooptijden, neemt hel virkaanboc voor nardmatige behandeling af Wedie 2016 hebben we
gsconstateerd dat verdere maatregelen nodig zin > mdit [agste verkasbed met de verw
feeKomstige 3SCRIKD aré personele Capacteltts Kumen verwerken. ¥V & ZIn Gaarm op GIverse menlgrer.
bzzig de tocdeling van warkte vemcteren en de inTtbaah cie ven onzs medawerkers e varersten,

e

B Fortfolio

Daanaast bijR Netrodia Yerbeterngen N VErmIeWUgen te KUInen dooroEIen In o 1v-voorzeningen
A Gl el muge i s, rabl il og el de conlileilvar de podudie, Belangiiee roudenigzn Jie
0ge281 2in om acule problemen op t3Inssen, zoale ¢ schammrobo: n het risicrclsesificetismodal, allen
€21 <eErin de reguliere I -beneerscyclus) opgens Ten moeten worden. E- IS op dit moment
Belastingdienstbreed veel 3andacht voor de omvikkeng van W=rou-Zieningen o een grte bijrege
levzren aan de vermindering van de benodicde pe-sosle capacileit. Hetis e chter op de langere termjn
noczatelij om ook Vo1 ande e verbeteringen en vemieuvingsn mddelen beschikoasr te stallen

BN MAC-campagne

D camaagne aan hat eind van 2016 voor het massazlautomat ssh naer 2317 isgoed verlopen. £7 zjn
70 riljcen digitale beschikk ngen verstuurd. Ongeweer 4% vas 0= burgers hesben cok voor aen papieren
DESCNICN DEDPteEra. PUT! Van AaNCACN! WaS O¢ I3lEr 8N 310ESDroKEN AANIEVErnD van de Jemizoeioe
premie van de zorgverzekeraars voor 20° 7. Dit bed s isnodig em de hoogte van de zrgieslag fe
kannen berekenen. Docr de lstere aanleverng is derime die de Belastingdiens: hesftvoor sen
baheerste Jitvoering. voor N3t uitvoeren van cecksen indien nodio herstelwerizaa mhede, sterc beperkt
Daxdoor komen de vaarbaigen rond de juiste werkingvan het MAC-pr ces (Indlsizvolledige, uiste en
tidge betaling) order het door de Belastingdienstnood zake I geachte minmum niveay terecht. VWIS
hze  een welgev ngstrzject n gang gezel or de vamekeraars t=verplichten fun premizs eerder te
elden. Helis v betany dal de asmgomm in 2017 e de e ug w e we Jaren idig beschilbeen kul

EE Samenwerking in de keten

Ve zijn met Belastingdisnsti<lantinteracte en —senvicss in ds afgelopen periods gestart mst de
samenverking in het vitucel 14T Dit vitueel 1T zal zich richten op het in de prektik uitproberen van
VEMSIEMmOOE kT e0En Jie ZCN DVEr O€ Grenzen vande organisalleona eraelen heen UNSTTekKen. Naast
oscntione e canthetom dc indc

Mt BICAR hebben we sen soede samenve kirg rand de massals ververking. 0 basis ven envaringen in
dz aloelop2n faren denken v dat er voo- d loeslaE@ Keter verbetermogeliikheden kunnen Iqgen in de
kstena fstemmng viar het gaat om het invinne van gegevens, inning, comm nicatie en de
damagebehandeling. Om in ¢ keten fe kunnen sturer op resukaen, Kostan en k ambe/eving is F
PaDCIALEIK Cat & GOSSEIngen Ocr O KTE1 NEE QEMme SSCIAERe I 36 okt vorser, er pass:nne
bestuurijke informat
bsechikoaar bt
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Samematnd averischi daslsiaingn fsareanta 2018

2 iugeu 2016
TR = Duenen -
lgt onder de - artkeiniesu Zense | =
T [Fietaanial smigte befslen ossiagen onder® 5UU, b TR EE
KOT £ 1009, s percenlage van de ulale hosvselhed | =81 | Tuz01s 2.2
sofntiet oslicmen Tuz015. 050
T [ We dal biwen<omt op inflebie” van 3% burcer =
behandeld binen de temiin die de buge- vervacht. a0% as%
Hierkinnen veldcen we aan de norm voor
DT bezvasten sc08% o35
caent se-95% se%
T [We prssen sfecimeling fow b 3e hematnd e
o2 dchtaciias wa arbi g edragsvarandering ward: of plan =
nagestrestt
& [Veorigang per ufimo 2076 ven de Rt Tloekennenvoor
toc slagiaar22°3 so% 100%
oz dsgiaar 234 sast sy
e dagjon 2)°5 85 stx
[ 2016 sringen e het somal oz sagen teru vASEI 3¢ | e
to¢ kenning voret bemosil it docrinvids 2% | Zehfstk?
nzetbameic per e n U
[rast
cirestprocucter 1288 ww| =
- can producten te koppelen 1085 e | =
1z
et procuctef 1738 e | =
- can producten te koppeien 1550 0% | =
Zieeverzuim 3% % | =
5 e e 47 begmE oA T %
5 [rate inter e loszicnt, vaerb, gcbruih s gomaeht an | rge; .

= positizve ontvikialing
arviskaling anveranderd
negatieve crtwikdeling
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Tasiching o arestats exlcatore

ing up prestalie

[ g Resister

De score van

1 |ugtoncer

orzaah
=" cnwalbe mar hadan in het procas van (semi-)assals behandaing wazrdoor

Berekmning van dz huurtsesiag nist in alle gevalien juist hesft plzstegavonden.

- Ontbrakeen koppeling tussan huur otjec: VHA-A en dat Ir TS waardocr de Jegevsns
van d= serlf kse huur gegevensuttnisseling it zjn verwerkt 1 TvS

- Fouten ir de berekening van de huurtceslag m au. onvelledige handmarigs
behardeira

Voor de huurtoselag wardtin 2016 de (maximale) Dut wor 20ee | de betalingen ele definitieve
trek=nringen de rpRderngstierantie ap artitelient van 1% nvarsehredan

maarogeln

- Stracturele aarpak van de oorzaken (onder znders verbeterng sysisemperiormence) en
Nerste! van 0 onjuiste DEONINJSSIMUETES.

- e monibren =n analyseren koricyclisch de in de sleskproef gevanden foutsooren en
daarop vclgends verbeteraciee, waardoo-verbeteringlopends 16tjsa- kan plastexiaden

- We manifiren . tjdip & vrllerig nitvneren van = nerithtacties wAachij inden nodig
risizo's/bev N aen viorcen afazstemc,

- Ve voeren inteme controles uit op de nandmatige processen e toezicht (keuze 0.bw.
risizoafweging!,

prognosc.
e rappartenrgsinlerentie np a-tkelnives 1 vanr de irnesiag aver heel 2015 unrdt
ouerschreden Voor de overige loesiagsoort=n zin & Jeen ndicaties detd=

anie oversch-edsn zal vorden.

Reslizater
820

oorzzak
Bij aanang van 2018 hadden we een grote vocrraad bezvaren vaa-van de beschkoare
bznznaziterm jn al vas overschreden

TATRgRR
e hebber deze voomaad proje dnat g efehandeld o een maximale droJuctivieit te kurnen
leveren en ge jktjdig Je nieuwe bezwaren direct bzhan deld

progose.
Ir. sl van de afgelopen vier maancen wae de t dighsid var. beha1deling ven BT bezwaren op.
hatr agsstreshe niveau
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Tasiching o arestats exlcatore

El ) [F=mtesr=
in e het aantal i
6 |toekenningwordt bemoeilikt door ‘invalids’ met 25%

terug

=1t van ctjaarhsbben v gezocht mar mogelijkhzdcn om hetdeel van de
invaligs s veor ourgers merkizaar ot problemen Igdt t2 kwartificersn. We slagen hiern alleen
via omwiegzn. We we:
- nettotsal aartal nvalids substatteel i aberomen
- hctoonta verkopdmetten met Sacrin dc Smachiving ‘invalid’ Mctmesr.can 0% ofam
- Intern gemelde invalidzaken en verstofingen nauvwejis nog vocrkomt. Ook bj de
rechimatiskeidscontrole vordt vasipestelc dat het aartal posten met cen nvalidamesmt.

maaegekn
Er ziin in 2016 meerdere fealures eresliseerd om e 0possinG fe bieden voor hel
i honing, hardvare, in 0.2, SWOMMWO er

huursentce I net algemeen). DOdr deze aanpassIngd I3 4= aangroel van nieuve Ivalids.
wermindard. Bovendien ijn i1 eamenwerking mel GAP oploezngen bedacht wearnee
situaties qceddeels kunnen worden behandeld

prognose
I 20 15 zijn de juiste stappen gszet om inva ids te voorkom en en af e handelen
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Tasiching o arestats exlcatore

B [omerhrie o Femlioat =
e reatiseren de begrote productiviteit 9000

ES

oorzaak.

We corstatersn dat de product vitert ster< s ingezski. Hiervoor zyn meerdere corzaken
s L iz, Ui Lo g el cun 2o i

- W passer minder vior<araur ds toe. lossen problamen structureel 05 (.t invald
problematiek)
mativatia bj ukzandiracher neart =° (vaslsl hosggeschaclds madawarkars,
gevoel var Iage baloning. wainig interna doorarosimpaslijkhaden. onzeierneid 03
vl ativf bl anijn)
Log= vasrraden sorgan vesn czn ='g=neﬁer pereai

r werldru e mindar ovarla
e erremen (e or i 7mcor e e lsmren i)
mvaker te of processsn

wiak irwerlbegeleidingstid ret 2ich mea brens

- Proceswizgrgen: schrifteljke bavastising vsn de burger is nu verest bij het

Intreldeen van bezwsarschriften, GroepsnLmmers productiezesms op mesr brieven

wenreoor maer td wordk sestesd som hes telcfoniseh halpen van de burger, vanuit

proces vraag worden drie belpogingen gedsan in slads van twes

Vacarte teamsidersplekien

- W focussen intensiever op kualitsit en tidighsid

- E=n goter ceal van he werk verdt (semi-Jgeautomatisserd behandsld, Semi-
Sutomatiachs behandeing et op hek S cudare v st lsct ot sen
toename in zompl exiteit var

‘WeaTeoelen en SrOQNOSE.
Hiat is essent = de oroductivitsit weer op hat geplandz niveau te Srangsn om te
vaorknmen dat vocrr sdan zul = stijgen.

E=n deel van de asntal oorzaken 1= van tydelyhe ard waarby a mastragelen zyr
g=nomen. OF de overige aorsleen vindt verder ordermcl: plostz, Hiemae zul o
oarzmken var de gecaslde productiviteit naurkeuriger vastgzstald werden om tot
aanvullende maatregelen te komen.

d=

Gezsien de 33-d var de corzaken vewachzen we sen Jeleidalijke verbstering van de
procuctivitert.
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Tasiching ac arestats enlica

B [omerhriv o Femtioat =
~  |penitrate intensier toezict, waarbij gebruikis gemaakt (7190

o |van 5%

oorzaak.

%

D Nl Loy ma Vit mango
hsefl de hitmate de 75% benaderd.

15 il misenda) T0%. 11 Us sl upen vier magiicen

maaTEosfen
Het tra nen van hat modal werdt periodisk gedsar, viaarbij het van belang Blifft om
=owel gosd- sls foutdossiers aan het mocel aan te bisden. In de sfge opan pariod
bvoorbeeld op basis van de trainirg een extra indizatar opgensman (of 1emand dystanc
h=eft) an uit de resutaten blijh dac dese indicator vorck mesgencmen in ce
clazsifiestia, duz dosr et modl in combinatic mat andars indicateran = = madabspalens
wordt gezien,
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Rizicc anabas

4. Risivo analyse
B Jaarcontract
411 Risico’s opgemamen injaarcontract
In hopidstub 3 < by Je loelching op KHI & produchntet beschreven dal meersre corzaben efoe laden
dul e g udadivileil o 4 Ler bR G de e D prududivile| el moelen venemen vm de

dosketslingsn n 237 (sehalve productivitet: tidigneid, irelrocm van werk) % kunnen waamraken. Znige
Gompensatiz vordt gevanden inde hoper dan gepande inzstbaaret

De borging van de kwalitsit van he: tozzicht en de (sem-massale) behandsling is op verschilerds
onderdelen verbeterd. Van belang is cat deze verbek-ingen sructureel worden en ook de borong
van ¢ tvallielt bi] 01derelen dle 3 6MerbiJven vordt v 3terd. HIErdoor bilE g berging kralttst
20 3andachtapunt cn zal intensic* gcmonitord biijcn.

1894825 02537



B Ziektevermum
51.1 Concratevrageninzetbasrheid & verzuim:

&) Viatzyr veigens s de oorzaken van hst calen/shigen van het vasltmaandsverzu mperceniage
b uw bedriilsaneree Lo.y. e verige vienmaandsperisge?

Het twasfimaands erzuimperazniags van Toeslagen s ir de sfgelopen vier maanden gestegen van 6.8%

naar De corzas van de stijing i vooral het toagenomsn kngdurig verzuim Enkele jears laten
=2n stiging zien van de meldingsfrequanie. liogalji ligt har sen verband met da verancariagen & nnen
ae Suiteh

Up gt moment Jos een'student san Ge Hogeschool Leisen oncerzosk rear de Sorzscen van et verzuim
Einnen Tociagsn. it arderzoc most ciden tot gerishtz aeties om hetyerz.im te verming en

Wat is un venvachting m.br. 06 ontwickeling van hes verzuim voor o komende vier
meanden?
Ve vervachten dal het verzum de komende maanden Jeik zal biyven.

VGt (3ndcrdeicn) van uw 88rpax verzuim (cn mzetmarhcid) o cffc Micf geblehen en

hoe heaft 1 dat aanGePAKT (heSt pradtinas)?

- Bespreken van zowel het lan gdurig verzuin als het Fequent verzuim door het managemen: 11)
met de team eide-s.

- He: heuden van reguliers SH0's, vearbi] cok M1 aamezig is.

- He. lituden van meergespisken (B4, leamlside: o e THR)
Treining *gris op YErIUIM YOO REUE SeoTicidEr

- Fxdrs in7ef van 2 hadijearisen vaor de fesms inJen 43ag

d ethe raategeien bert 4 van plan (i) (> gaen emen L et tegdringen ven
verzuim &n verhogan van de inzetbaarheid van me

bt v o o e gy b 3 e U ety (1 2w U2,
efF Bedrijlewdering, medewerk ere)

- Hetitnaveren var SUO'S

- Spean 2 rpercentag hoge: Ates
EEcamen om v baiaia s sovsio il oo
e levael B et vt et st g vt o st vecan o b
nie.vsbrieven €1 artibelen op Toeslagenusb

- Verzomer -sessies (elk kvartaal) vocr (besoreken van iverse
arta e vargen, ek, ce ) At nodls o houcers e ox sosaks

- Specieke aandach voor de complexe vezMA>ssirs

gdagveo" -gamiacrer, pesten
np hetwetk)

- Organisersn van workshops voor teamieicers en medeverkers die Jercht 27, op het vergraten vende
vitzitetinzebaarted

BN Investeringsagenda

Rapporiages lopen viz het Projectbureau Inveseringage nda.
Eennacere toeichting op het project Natuuriijke d3loog is 0pgenomen in paragraaf7.21

Een nacere toeichting op het p oject Datafuidsment is opgenomen n parsgraaf 7.1.1
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ok frals adanen & 0 Sscier 208

6.

Resultaten uitvoering Wet aanpak fraude toss lagen en fiscaliteit 2015

Ondersiaand de resuliaten vonr 2016 Omdst d= recet geselertesrde rnsien nn 3 in hehanceling
Ziin wordt ein fearuari het definitieve resultast oepaa d

In de rappo-tages vanal dit jaar hebben we er beter er Minder co plexe Verantuoorsing. Ve gaan
consequent ut van de brutovemnindermg veor de ope1staande voorschotjaren. Ueze methociek s veel
minder geveelia wwrt:rscml\w sedrende he denderiasr Debrug-netcterskening woronnasathed
Isten vorderer immers verhoozd
oritaat en Goorverten sfec naa- Fmende oeSiEaren De 100-getels rekenT 0Bk aut veer
aan bi andere opbrengsirapportages.

Opbrengst fraucermatregelen (2046}

AR
Towal #n penznasng #Desorssem nvering
erhosgarso o | wem
PE—— 530 3w
R — n2 pm
Totast T T
Hnosedag i b handling
[—— ez 2870 153min
vow rm
restence sanvagers se1e 0% T £ tamin
ot o 810 2310 £ _womn
Kinde ropvangioe dag #in be bandeling tbecordeeld
ether 4 <
ermosgarisin «
ontstence € Gdmin
ot 520 € _m@amin
Zomeociiag #in be sandeiing tocoonzess
verhangd is o (cnbekand a3 a0 0% g
= am e
Ha T €
3] [EET 3
Findgebonden budget #in bebandeing #heoordeeis
vertoogd is i (cnbekend adres) 100 0 € 1smin

otazl

< isom
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tandhaving b Tossamen

7. landhaving ki Toeslagen
B inleding

Om het vocr burge"s makkeljk maken het goedte doen & kennis over =n inzicht in het gedm3 var.
2 burgzrs nodig 1 et een professione e data-en-andyt CSUMEEvNg Vergaren we di en zetien we
= kenis om n een utgebalanceerde micvan dienstieriermng er 10 szicht. Uil loeacht sasssn we
Lt il bsen venn Dl prowes vuun de zersle uilbelefing, Gden s de VT-fose e DT,

Risicochssiicatie, samenvierking in d kste1 met publieke en privat partiken en het tefien var,
preventeve maatregelen in de keten Cragen bijas1 deze bala1s. Allz fzcetten van handhavig
shiten zovecl mogai aan bt proel van de buroer o1 voden ukgevoerdop cen bagrpeiie
&1 moderne manie. Met behulp van data i hst (gecrag

vertar cposbeun en worethei mete. v o € Ticton 4 o toe2cht srucaroe] cndardos van
0122 hananaving

In di* hrnfash
qzrapperieerd.

wnrcen hizandere rsifaten £n Amdachtsgeniedn met hatrekk ng ot hatdhaving

BE  Communicatie en Dienstverlening
721 Moderre Interactiz - Expenment de Naturijke Dialoog

Het experimert Naniijka Dialnng & fgemnd |n 18 seperimen® festen we risi vormoegeuen
interactie met de bura=r: minder uridisch, maer opmaa:, &1 qe stuurd vanuit data-analvse. De ke
van de Nataurije D aloog is dat het de basisprnapes van ee1nommas “natuurijc” gesprek vclgt
Door dit gosde gesprek vooraan in he: proceste vosren, san ongevenste nteractie achteral
(klachten, vragen, ezvaren) voorkomen vorden

In het cxperiment - boataonde uit & deckeXpeATEMen - 30 8¢ volgsnee rauitaten gebocks

-De van de exper pwasin 5 decl heger don de
Kanttaradenheid ir hetzelfde proces in d regulize stustie, 1 keer is de Wantevedenheid

galj cgebleven

- De tockenningszeher heid ("de burger weet viaar hij an toe is”) van de experimentgrosp was in
experimentan hoger dan de toskenn ngszskerheid in hetzslfde oroces in deregulizre
stuatie 1 ‘eer is nist aangetoond of deze toe- ofafnam

- e rechtmatigherd (" deburger kgt vraar hi recht op hesft”) van e xpenimentgrosp is n 5
s im e I o i sl w silustiv En 2 e is UL risl ustosts.

- De uitvocringzluasten =in in 2 decl-experimenten lager geworden dan in hetezlfds proc=s in de
reguiisrm <hiatie an & ks ix di wng nist vasigastelr (et name omidst Nefinitisf Trakennan
noa nier gedrasid hesft).

Naast deze resul-aten heet het expenment diverse leerervanrgen 1 nziciten odgeleverd. Het
£XDEMMENt VOTOt Aroj£CIMALIG YOOMQE2e:. DE UMKCMISLEN Van 18t EXD8 rMENt 10t N 108 ZDUCen 0p
Korte temijn geimplementeerd kunner vordzn in de huid g o-ganisatie.
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tandhaving b Tossamen

722 Converantpartners

FOBR
S nds d= irvosring van de mesragel SBRN' mogen cuders onder voorvesrden tosstaan dat
Hirgrimn<t/Toadag = 1 rech~=Fresk= stort op de

ven de of net nheele ain
dat ouders die toastamrming vri willig gever er dat dz kinderoprang organisstie of et
b Lo oo s o nan Bl wslubos 1 B ol Tl 1

Het santal convenanten in het acer van de ui=ondsring op 1-bankrekeningnumimer voor
Lind =roovsngorganissties is op dit moment 291 (191 POBR1-convenantan =n 1 rkan
e hoofely ke aansprakelykhend . In 2016 20 2 rewws convenantn afgaloten, earbi voor
25 inztellirgen vocrafaasnd san n informata iz ingewornan ting . Oclezin
17, comvenantan besir dd, DErEdEnen 7an besicigen 2 +arsch fland, zosts

chud denonde-zosk, faillissement of

et corwanan: bapmslt dasrnasst dst de kirdercpvargor ganisst e cf het gasmcudersuresu jearijke
e2n sccountantsordarzoek moet Iaten irstellen en een besturcers- en sen assurance verkisning
b3 Belastirgd enst'To=slagen ciert in te |everen, In 2015 hesft 4% van de convenanthouders ce
varkcaring ver ngestuurd @1 ale ontvargen verdaringen o doen aar de gestelda cisa.
Van de 11 die (nog) ceen verklaring hebben ingestuurd, hest et merendesl uitstel sangevrasgd
n pekregan. e = rrmimanagers 7iin hismwer g i gesprek met dene
kindaroovanginstelingen.

™ 5 en de nederandas persepsmomnizac

van Accountants | NBA) T2 var hat bookj aar 2016 aan n auw azcountartearctos v

g;wordsn oox 201615 de instesk dat bahaive naar opzst en bestaan oo e de erkang wordt
et vrcrch ondersccht of e in Fat comeerent et ormen soen

daadwskéuk arien toegepast.

Toesispenserviesomtzn

We sluiten met partien comvenanten at gense vic spant @ tetreden.
Ean corvenart reget dat veilig en toegang wardt ge

g=gevens om hulp te biden san e burgers. 0 bomslsgenservicepunten gast et
veslal om gemeerren. Socizal iaadslleden = Ins-alingar voor o3 &4 vielztn. Mser ook het
Gantracl Grgann Oprang Asiclenskers heeft toe agense-vic csunten irgericht. Het

comvenarten is in 2016 gagro=d van D b st i v
[

Toeslagencierstvarierers

=i ir dit
o et it e, s oo S b e, 5 2
rmemen: 540 van dergeljle afgezlotzn, elpen bun

Idanten b hex 2ary-zaen en pifazer ven taecleaen, zodat ook n cetieden wazr uem
toms sgansarvicepurt is ingericht volcosnds ondersteuning voer burger: baar

Help de helper - Irtermed
Ve participea-den ook it 3ar wieer cp de |ancalijie irtermedia rdagen (voor Ficzle
denstverlsners). Rand de 2,500 bezcekers hebben de Tosslagens essies bigewoord, Je
wasrdaring voor deze sessies varisert van rapporteijte” 7.5 tot 8,5. Ui rescties bljid Jat

ok ded v i bizaubien s ol o cul Lot g e Tosssboenn s laliz bonrro, M vindd bt
irformatist er i< pniief rver ra wijze vimsron e versrk il smde anderuernen woren
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tandhaving b Tossamen

gapraserteard. Ne: als voorgaanda jaran bunnan bescaliers anvaor kiszen ir esn van da
werksassies te worden bijgepraat ver de balangrijkete ontw Kialingsn voor de

toms sganregelingsn. Jit jasr stonder 4 onderwerpen cercrasl

- dz hoogte van de tosslagbediagen In 2017

- hat partnarkagrip voer da tosslagan

- het inkormershecrin (incl, effecten van pensioenen)

- de digtalize-ing van Definitief Teskenran =n het vaorkemen van [varmidiars) interactie

723 Ontwikkelingen Mijir s fayen

W zetten da serste Stappen in het tonen van mesr er beters uithetsalinformatie. Dasrvoor
habben e gewerkt 2an de mogalj khed informatie te otvangen =n verrerken ult de
bataalsysternen. Tavens werken we 2an de presentatie van eenmaige betalingen en

D bedosling iz om =7 geplands witbetalingen in het

porkazl Fa bonen,

D= visie of da toskemst van Mifn tasslgen iz verder Uitgawerkd invarschillands dcumenten an
epies. Ce pilot veor =en betaalfunctie met IDezl Isvercer ng=richt. De kaders en urgangspurtar
2in varduidalijlt. Da bancdigde middslen 2jn sangevraagd.

B In-en externe overheidssamsnwerking

731 \isie op Interactie

Saman mek het ssgmant Particuliaran habban e sen Visia p Interactia” oagesteld. Onze.

imeractie met burcers is persoonl k €n gericht 20 het vergroken ven het vert-ounen in de Selastnocienst
dat we compliar ce bevorderen. Dl doen we docr d2 wize van infe-adie samen mef

Seven 1 1 2 pesien op e MEmenten A 1etrEIANt o passend f e JCOrnzet van g en

modsme tachnologisén. W odeme intsrastis vindt plsste cp ke van ee vaderkerige re

nbrmat egestuurd en persaonlk cn vindt vasr mogeilk 33ats vOGr ansscle. En arrsctverk ncciy

ishelpen vie de helper.

Samen metcen et grocpbetolann o cide Seqmeren, ot ce vile veier ige et ca
eoperafinnaiseem N6 centrals them 'S n de w2 vorcen ameret naar snhkkelner
el okl concr¢te pfs Aopiraehin. Dece ope-ibnalee g vt door Pa-kaleren oh Toeslagen
evoerd i samerweking met andere dienstandendelen

732 Postbus TEOS

Het aantal veraodken dat 11z de TEOS-postbus binnen kot arost lcht Per meand komer
ongevesr 100 va-zosimn binnan. Hisrvan word: asn derde door de GGD? ingadiend. Ongevasr
2% bt ver ameben m et kr van Wet kot L freacte benichten rorden bmnan snee
welen beantwons.

733 PilotCOA

De it e e @d 2015 s gatart st et arkrasl Orgamn opyang asilsoskos (SO eoft
== sl o =l <hahichudars rim ha A7C uari=fan van men grers e se aanu-g voor 3r- &
it moci huurt&ﬁ\ag e veoraen. et GO ipaact Wer bl s com voudageneers/cepurs 2o
Bartner op locatie. De pilot is seravaluztie verlengd tot en met 2C16. De samerwerkirg
Tk 1ot G0 g vinn ot s ek s 4 1ot s 1 st

De radsn voor verlenging was twesiedig!
b=t COA st in jadsr geval rond de 75% van de samragan kunnen indienen én

1894825

02537



tandhaving b Tossamen

= hat proces moet zordar meer |aiden tok naganseg 1008 lalitatief goeda samragen.

In de pilct 2fn beide resultater gehssld, mek sk kanttakening cat de sarvragen voor
zorgosslag noot ucors correct nnen 2, omdst e nie over de e |ngan;damm van de
coa

Jostanvarzakering basch opan mementesl acies in =
dt dano e beneriatelicen, o ot v 2 bereikce resuftaten in d= b ot hesben we ameand
WMl sesloten het tosslagenservicepunt (TSP) b he: COA zoves] oplevert voor

ve(gunmngthde(; sl painersin Go fsten it riorele imvomting van het TSP i he: S04
ir de rede ligk. In 2017 viordt hisrover beslcts

B Toezicht

744 Inzicht en gedragsbeinvioedin

21 het opzerten van niauwe toemcactes worde [ toenemende mate gebruk gemaaie van
data zr aralytics, In da trits “weten, kicszn, doan’ lunnen we me: behulp var

baschikbare data stesds bete- vaststellen wazr vie een nzlevincsrisice lcpen 21 de

bijbehorerde doeroep bepalen. Ook 2ij het maten van het sffect van onze imerverties

Spelan data en anaytics een belangrijles rol.

Daarnasst we cokwelke g bijdragen asn hat
veraroten van d= nalevingsbereizheid By burgers. Een vnmbeeld van e toez chracti=
waatin beide vooincemde aspecten terugkomen is armogen”. Yoor deze
atie iz ==n populstie vastgesteld van circa 2.000 ssnvragers by lopan vocr 2015
@nwaavan ca toaslag in 2owdl 2012 als 2014 n de D™ stosgaze: op grond van een
te hoog vermogen. Nazst de standsardbrieven is bij dezs actie Jsbruik gemaadt van e=n
Brist viarsi] gabruk is gemasie van “nudging”™. In da orisf iz irgaspesld op waderker gheid
115 het verlies voor de burger (het stopzetrer van de to=slsg) benadruk.

O nst ffact van dabrisven beter te kunnen snderzosken is esn dedl van de ontvangers gebeld
ver da brief n is =m0 de overige ontvangsrs sen enquite verstuu-d (kralitatisf orderzosky. De
resutaten van de verschillends br sven verrrachten we eind januan ZUL/.

742 Intensief toezicht
Boven i1 de handhaving spiramide 2evindt zich net meest arbeidsintensieve werk. OM te bepalen
velke sgnalen intensief behanceld moeten worden, vorde signalen onirent mogelifs misbruik in
gzorpariseerc verband sinds se ptember veredeld. Designalen worden vocrzizn van een
DENENOEIVOOISIE, WAZMDVE In €€ OVEne u.um BESOL=N. IN G¢ 1P 30rAQE PErioIe IS v0or 34
signalen de vasig diver en bestaet cader
andere Jit beFandeling in 2en team mudenmenmiumm«\ overdrachi naar het C.AF e
b okkeran van DIgi2s . combinats el nadarzoek near P-o6res Ir enkele pevallen i bosioen
gzen vervolgbenardeing te siarten.

3 CombtsamAanpak tac Iitators [CAF )
2016 zijn er in totcal 29 nicuwe mk=n opcalart In 23° & hebbsn 50k twet thema's e2nto
g5s380 D 121N 0 LEKP kape-s, st ook i co hemeveek 13 00 ac ten oo varer u’l:lﬂrn
€102 femiicopveng bjde gastoucers. Van net anderzoe naer et fenameen o
5 inan de gesioud rbrenche is son rapporiage aangelden asn CBal In de jacriksd sclioveek
hsbben v and 1za¢ h gedaan et de £ge1atmes LRKF kapors. Homenicel warden be reiragen
gzgevens geanalysesd.

B Bestuurlijke boetes

Ln totaal zn er i 2U1b /8 vergrpbostes opgel sgd, met sen totsal bedrag van buns
€ 576.000.
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Bm  Cpsporing, strafoplegging en vervolging

raf 1 september 2016 zijn 15 zsker door he: Furcionsel Parket geacceptesrd vaor
bl oaning. Hat aants zaban in ve6l 216 waarby bt srsfrach = wordan
Irgezet bedrasg: 7

Fraudeneek
In november hesben we, net sls in 2015, ean themarsek van ce bestrijding van fraude me:
toesiagen georganiseerd. Het thema was " valse stukien”. Met ceze specials themaniee <
willen Gperbaar Minizteric, FIOD en de Bzlastingdenst avtre orde- de sandacht brangen det
hat bewus: onterech: aanvragen van toeslacen een srafbaar feit is. Dit 1aar is qekozen voor
kie commuricatis, in ds verm van een gezsmenlik parsbericht van OM, =10D
Balastingd erst.
De FIOD heeft tijders de themaw eck in Amst erdam een doorzoeking oedaan. Tisnts len
verdachten e getuigen Zijn sehoord in onderzosken naar frauds met tosslagen,

Goleiz or ean verdachte aang=houden. In alle gevallen gazt het om anderzocken noar
aanvragen van tosslagen wazrbi gebruik s gemaakt van valse stukken. De orderzosker
staan ender leidirg van het Fnctiones! Farket.

D FIOD bmmacht de deen sifn gerasle by

Fraude. OLders dia e=n toes = zanuroaqen, masicencabruik van valse ortracten met de

kinderopranginstelling=n en andare valss stukben, Je verdashts dis door d= FI

e T T T e e D e, 25
= vercachte 5jn sdministrat e, computers an digitsle bestanden in beslag genorer

Onderzeskan Belastingdienst
Het Combiteam e
ondarzoek bij enke = tiantallan mwupmngmmumgm ga!tcude(bureau! er gastoudes

ij de van de opgegeven
Kinderen on de dase b behoranda cdrmtiatie. Lt 8 or de-smeian black dat by eon sente
irstallingan Linceren 2ouden worden cpa=vangan, die 5ij de instelling niet beken narer.
Gastouders werdzn bezocht om t2 contro eren of de kinderan waarvaor kinderopvangtossiag
iz aangavraaad wok daadwerlalijl: sanwezig waren

2Z5wal de FICD als At CAF gaan sanvullend snderzoekdosn

Zttingen
£ marentidens de thermaweek ook diverse rechissitngen waarbi sake wmas van fraude doo
ot Qe it van valon oLl D URSpraken van GaTosnter n debs mdividude sicen var carden

Van 30 21 tastetrat 1ok 29 it Ladkeyt, 1 bOa o s gevallor g et ae
i in deza zabmen varh

de€ 11.000
&n € 49.000. De hoofdvardachte en vermosdsljke facilltazor in sen grote-s zaa< mos: nog voor
da rachuar varschijnan.

B Ontwikkelingen
77 Data & analytics

Fundarrent
Het gecs Iosslagen 15 de eerste orderdelen z7n n
g=bruilevoor andlyses, Het gesructurcerd ontluizen van de gegevans so-gk voor cen bespering
¢ dz bancdiade tid voor dataprevaratie en dzarmee voor snelkere inaichten in bu-gerasd-
rocemrelocp = nadevingetslorten, G i genard s b otskiten van de op et gelied car
Irterache orm beter te kunnen duden wannzer = behosfte hebben aar Mantcort:

d'e voor et hele tacdagenproces relevant zijn. Cok op het gebied van cfectmeting is er, met als
vliegniel de Naturiyke Dialsog, vael geleerd cp het gebied van data & analvtics.
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Cnderavak EalTe! - Toaslagengortal

Bagin 2016 hebban e samen me: de analisten van de BelastingTelsfoon (n: Klantirteractie & -

servess) < [ =an gakruic van o portsl =n cor

mer Defocusindt 5 de verschil ende un-ties cie het partal

bads: wellis funct e 2orgen erveer cat ar mirdar gebald verdt an welbe functios siden juist tot

mea" telefoonties? Een belanariike conclusie t it o derzoek was dat transsct =s die via het

partal vior den gedsan minder vaaktct varvalgsertact ldcen dan bransacties viz ande's kenslen.

Vs vercer opviel as dat verraweg de messte portalbezoekan e: e den tot ean mte(a(ta de

ke Lcviel ns sen verschijnss)

'kanaallrmw habben penoeme: aamragers hebbﬂn ecntn vonr e oty kbt amtact

& partalambrus an il i3 Soesen date bardlan:

Vanal uhlobsn i v Uegormis s s vogside fas van I urda cosh, Or s el bt
= bt e ool e amrag e bl e g maskt uan peril of o
Daor bt e bedcren omens o op dee romr = et e sy

e armane 4ot S een gebie e 30 Vol o Moo o T Fare vaker
Eerugbaralan? Ga areve utimeretan wizan n Iader geval op aen enderschera v ragel ngen | et
mams bj haur- an zorgbosslag bastazt ean Jreke grosp sanvragars dis noait contact soalien mazr
ook -elstie’ mrinder hoeven terug te betelen. Vask 3jn Gt cuderen me: een weinig varisbel
irkomen. Leeftid, inkomen en gezinssamenstellirg 3jn dan cokgcede voorspe lers van ieands
partal- =n belgecrag. Later i et ancerzosk zullen e cok nog ngaar o de te-ugvorderngen
van de menacn cie geen contact cpremen. Kunnen deze voarlomen worder bij cantact in e VT-
fase enhos?

Kennisvertrading en nisuwe instrumenten

In het kader van kennisverbrading hebban e ingezst oo kennisdaling an de inzet van nisuwe
Eechieleen. 25 MERen vre i het Sreeni 20 eam e gebric Van netwerimnslysas o de
patentidle verbanden tussen verschillznde sanwragen er facilitacors aan het lickt te brengen. In
vers=hillende onderzosken i ordt gebruile gamaskE var procesmining om beters inzichten t=
Eujenn 1 wnne o cosssaent s s de burgen du Hi lags beweeg.s

ok hebben v/ aandacht besteed san hst breder inzstter van onze beschikbare data, docor meer
t2 warkan vanuit ce beschikbare cegevans dan vanut ezn specificke vrasg, hebben we smvola
neune Inzchtan varkregen, B de kenn sverbreding I niet llesn Intarn kernis gadesld, we
h=bben oole d= = ol DEA en BICC em onaz
rveringen en et ractces i 12 iz n, Daarmes: Rebben s kennis uinawisseld met

77.2 MAC en Inkomen

S nds 2015 wordt bij Massaal Autoratisch Continuerer (MAC) een anders zanpak
gzhanteerd. Bij MAC2015 en serder werden bij ==n jasrovergang zll= inkomens geindssesrd
mat cen vast parcan:age. Vanaf MACZDLS wordt in sommge gevallen itgegaan van d:
el van du Kt 1021t vl v an s Ui o ek inkesinen (L e
2angifte van inknmstenhal=sing of tit FIG).

yaer MAC201E was de varhousing sigen schatt /b an beland inoman: 40/63. Voor
MAC20L7 mras s vt houdin y 30/7,

De resultater van de effectmeting van MACZ016 ceven sanleiding o door te 2etter en de
metho cisk ta varfjnen. Hek parcentags burgers dat een inkomensmutat

Burgers’ h=bben mindzr vasle hes inlomen omhoog of omiaag g=muteard. Er
toenarre t2 2ien van het 2ant=l buraers dat 2en incmensmutatie docraseft diz dicht by het

oren ligh D= gemidcdlce inkomensmutatis islager 3eworden. In 2017 voigk d=
finsle sfectmeting van MAUZILo als vergeleken kan s cen met U 12011

Ve MACI017 hahian wa de inknmens unlge el )= hermin hapsald. Fan vars-hil
et vorig jaer is dat in e=n aantal gevallen het haogste i nkomen vordt genormen, Vorig jaar
werd in deze gevallen uitgegazn van Fet Tvs-inkomen
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©aki nicuw t.o.v. var'g jaar s da cazegeria 'anale sjgers’, waarkij het inkamen in 2016
Rageris dan het inkomen ui: 2013, Dezs groep is door de Seiastingtelafoor spgebeld et ce

et nisuvre inkorran villen doorgeven. Van de burgers dis barsikt zjn hesft 30%
\rdsd:ad =21 e Inkomen doorgegeven. voor hat resterends des ur: de groen Febben
wij hat inkemen voar 2017 gaschat (daer het desljaar 2016 slim daor ta traldmn naar het
ashe iner 20181,

77.3 Effectmeting: hoe kunnen we meten of ons toezicht effectief &7
©m deze wrasg te kunnen beantwoordan zijn we gestart et het ontwildeslen var een model
wesen i we il b e, e naan ganlsidiog var de sanbedigan ul s
balaidzdoarlichting over da affect an het handhavirgsbalaid. Inmiddals habben
mteriedasia nd gen een eersts set 330 KPI's ogesteld. Eagin 2017 werken wa o= KFI's
verder Jit maken == definitief. Cok onderzosken v of de benodigde data baschikbaar Zjn of
Lasnnen kermen zadst het ontwikkelde modal ken werden tosgepast veor ean nalmeting.
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