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A3 Jaarplan Directia Toeslagen 2018
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2 Missie

Onze missie is toeslagen juist tijdig en rechtmatig toekennen en uitbetalen op

een efficiente manier met minimale inspanning voor de burger

Van de missie zijn drie strategische intenties afgeleid

Klantgerichte dienstverlening aan burgers

Rechtmatige toekenning van toeslagen

Efficiente uitvoering van processen

Hieraan is de intentie toegevoegd om te komen tot wendbare processen

3 Handhaving

Onze handhaving is erop gericht burgers op een eenvoudige toegankelijke wijze

vroeg in het proces een zo groot mogelijke toekenningszekerheid te geven Dit

doen we door

• het voor de burger makkelijk te maken het in een keer goed te doen

• op een zo vroeg mogelijk moment op een moderne en passende wijze toezicht

en interactie te laten plaatsvinden

We beogen burgers te ontlasten door het met toestemming van de burger
toepassen van alle relevante en beschikbare gegevens

Versneld vemieuwen

In 2018 brengen we een versnelling aan in een aantal ontwikkeiingen die het voor

burgers makkelijk er maken het in een keer goed te doen Door deze versnelling
kunnen ook we de taakstelling voor 2018 realiseren Zowet met het uitbreiden van

no touch als met het optimaliseren van geautomatiseerd toezicht beogen we het

voor burgers makkelijker te maken het goed te doen hoge terugvorderingen te

voorkomen en de toekenningszekerheid te vergroten

No touch

We streven naar contactloos en in een keer goed no touch In 2018 brelden we

de werkwljze uit om voor de burger grondslagen voor de aanspraak op een

toeslag te wijzigen Dit doen we op grond van betrouwbare derdengegevens of op

basis van voorspellende modellen

Interactie

Wanneer dat niet mogelijk is vindt interactie plaats op een manier die past bij de

burger duidelijk is op het juiste moment komt en met gebruikmaking van het

voorkeurskanaal van de burger Waar mogelijk vindt de interactie voorafgaand
aan de transactie plaats Met het verder ontwikkelen van proactieve interactie

willen we voorkomen dat de burger zelf contact moet opnemen met ons

Gebleken is dat een aanzienlijk deel van de burgers het moeilijk vindt om

inkomens wijzigingen tijdig door te geven en niet volledig of te laat reageert op
informatieverzoeken

We gaan burgers attenderen op een aanstaande noodzakelljke mutatie zodat

een terugvordering voorkomen wordt Daarnaast passen we waar mogelijk zelf de

meest actuele tnkomensgegevens toe

Om zowel het aantal als de hoogte van de terugvorderingen verder terug te

dringen gaan we onderzoeken waarom burgers niet reageren op verzoeken om

informatie zodat op basis van dit inzicht vastgesteid kan worden welke

verbeteringen nodig zijn
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Op basis van analyses en pilots in het eerste en tweede kwartaal van 2018 wordt

vastgesteld welke mogeltjkheden er zijn om namens de burger te handelen

gegevens vooraf in te vullen of moderne interactie in te zetten Naar verwachting
kunnen deze processen in het derde kwartaal van 2018 worden gelmplementeerd
Bij ledere pilot wordt een resultaat en of effectmeting uitgevoerd

Optimaliseren geautomatlseerd toezicht

We bezien welk handmatig toezicht kan worden geautomatiseerd Om dit vast te

steilen worden in het eerste kwartaal analyses uitgevoerd waarna we in het

tweede kwartaal geselecteerde processen volledig automatiseren

We werken aan de hand van een gedetailleerd plan om het voor de burger
makkelijker te maken om het goed te doen Periodiek wordt vastgesteld of de

beoogde doeten zijn gehaald

Toezicht in atle fasen van het proces

De genoemde versnelde doorontwikkeling van het toezicht loopt parallel aan het

reguliere toezicht Toezicht vindt plaats in alle fasen van het proces voor de

eerste uitbetaling aanvraagfase tijdens het lopende toeslagjaar VT fase en na

afloop van het toeslagjaar DT fase

Het toezicht is erop gericht de nalevingsbereidheid van de burgers te vergroten en

te onderhouden Met het uitvoeren van toezicht willen we bewerksteiligen dat er

zo min mogelijk verschillen zijn tussen de vooriopige toekenningen en de

definitieve toekenningen

Het gebruik van data analyse en het risicodassificatiemodel geven inzicht in

nalevingsrisico s gedragingen van burgers en het resultaat en effect van het

toezicht op burgers Hierdoor zijn we in staat om goed onderbouwde keuzes te

maken voor Interventies

Aanpak fraude

De fraudebestrijding is primair gericht op preventie Om fraude effectief te

voorkomen en te bestrijden is het nodig om fraudefenomenen in een zo vroeg

mogelijk stadium te ontdekken en op een gestructureerde manierte bestrijden In

2018 wordt daarom nog meer de nadruk gelegd op analyse van fraudepatronen
en fenomenen de contra informatie en de samenwerking met data analytics Het

bestaande proces wordt zodanig aangepast dat het nieuwe fraudefenomeen wordt

teruggedrongen

In 2018 zal het strafrecht met name worden ingezet in gevallen van

georganiseerde fraude waarbij het toezicht wordt ondermijnd door het gebruik
van valse stukken

4 Prestaties

De DIrectie Toeslagen beschikt in 2018 over een formatief kader dat ruim 100 fte

lager is dan in 2017 Het is daarom nodIg het handmatig te behandelen deal van

de werkzaamheden te bezien Dit gebeurt door de datagedreven vemieuwing in

toezichts en behandelprocessen versnetd te bewerksteiligen Beschikbaarheid van

voidoende capaciteit en resources om dit vorm te geven is een randvoorwaarde
voor het welslagen

Het verzuim bij Toeslagen ligt op een ongewenst hoog niveau Daarom meet

gericht worden bezien wat vanuit de werkgever bemvioedbare oorzaken zijn
Onder meer vanuit bevindingen vanuit het medewerkerstevredenheidsonderzoek

worden acties ingezet

Om de geformuleerde prestaties te kunnen waarmaken is een grote inzet nodig
van onze behandelmedewerkers Om hiertoe te komen wordt planmatig gewerkt
aan wendbaarheid en vakbekwaamheld van medewerkers

Pagina 4 van 21

1910783 02561



De Directie Toeslagen zet in op het meer wendbaar maken van de organisatie
door verbreding van de inzetbaarheid van medewerkers Teams en medewerkers

krijgen een primaire en een secundaire taak waarbij de secundaire taak in het

verlengde van de primaire taak ligt Periodiek wordt de prioriteit van het werk

bepaaid en op weike manier medewerkers hierop worden ingezet

In 2018 wordt de instroom vanuit vast vervangt flex verder uitgebreid De

instroom van 200 nieuwe medewerkers 20 van het medewerkersbestand

vraagt een grote flexibiliteit van de organisatie Dit betreft tevens de capaciteit die

aan het primaire proces wordt onttrokken vanwege opieiding en begeletding

Medewerkers in de behandelteams worden op inhoud breed ondersteund met

behandelkaders en voorschriften Deze kaders en voorschriften komen tot stand

langs de lijn van vaktechniek en kwaliteitsregie Door het instrument van

kwaliteitscontroles en feedback naar de medewerker is een stelsel aanwezig om

de inhoudelijke bekwaamheid te bevorderen

Door de inspanningen vanwege wendbaarheid werken we tevens aan de breedte

ontwikkeling van medewerkers

Rechtmatigheid De score van fouten en onzekerheden ligt onder de

rapporteringsgrens op artikelniveau 5 voor begrotingsartikeien en voor

de afgerekende voorschotten waarbij fouten en onzekerheden worden

opgeteld
Het aantal terug te betalen toeslagen onder € 500 bij KOT € 1 000 ais

percentage van de totale hoeveeiheid definitief toekennen is minimaal

91 een nabetaiing van toeslagen telt mee ais terug te betalen

bedragen
Ultimo 2018 is respectievelijk 99 98 en 85 van de populatie DT

2015 2016 en 2017 toegekend

KPI 1

KPI2

KPI 3

Going concern

Werk dat binnenkomt op initiatief van de burger is voor 83 ‘ behandeld

binnen de termijn die de burger verwacht Hierbinnen wordt een tijdigheid
van 86 bij DT bezwaar en klacht gereatiseerd
De volgende inzetbaarheid wordt gerealiseerd
vast 1 302 uur per fte direct productief waarvan 1 070 uur aan

producten te koppelen]
flex 1 792 uur per fte direct productief waarvan 1 550 uur aan producten
te koppelen

KPI 4

KPI 5

Bovenstaande normen zijn tevens van toepassing op instromende

medewerkers uit de besparingsmaatregel vast vervangt flex na afronding
van de praktische opieiding

KPI 6 Het ziekteverzuim bedraagt 7 6

De begrote productiviteit wordt gerealiseerdKPI 7

De normen zijn tevens van toepassing op instromende medewerkers uit de

Setreft een gewogen gemiddelde van de prestatie bij Awb termljnen bezwaar 40 en

klacht 20 tweewekentermijn ingebrekestelling 10 termijn vijf werkdagen voor

teiefonische uitzoekopdrachten 15 en achtwekentermijn bij schriftelijke
uitzoekopdrachten 10 en bijzondere berekeningen 5
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besparingsmaatregel vast vervangt flex na afronding van de praktische

opielding
KPI 8 Het percentage op basis van ristcoscore terecht voor intensief toezicht

geselecteerde aanvragen mutaties en lopende toekenningen voor de

huurtoeslag en kinderopvangtoeslag bedraagt 70

KPI 9 Datagedreven vernieuwing in handhaving en productfe no touch pro

actieve interactie optimalisatie productie
Er worden minimaal 5 pilots uitgevoerd
Welke leiden tot minimaal 3 uitgevoerde implementaties

KPI 10 Eigen personeei dat bij andere dienstonderdelen beschikbaar komt zal

maximaal worden ingezet op werkzaamheden die voorheen door

flexkrachten werden uitgevoerd Hiervoor wordt een afbouwschema van

uitzendkrachten gevolgd gecombineerd met een opbouwschema voor

instroom vaste krachten

Hiernaast geldt de volgende ketendoelstelllng
Het percentage toeslagen dat tijdig wordt betaald is minimaal 99 9
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5 Ketens en processen

Toeslaaenketen

De keten Toeslagen is de middelketen die het mogelijk maakt

dat burgers toesiagen aan kunnen vragen

toeslagen toe te kennen te betalen en terug te vorderen en

burgers hierover te informeren

In het belang van kwalltatieve en doelmatige dienstverlening voorde keten als

geheel is de doelstelling
Beter

Burgers die een toesiag aanvragen of een wijziging doorgeven weten

direct in een keen goed waar ze aan toe zijn Communicatie en

interactie zijn toegesneden op de behoefte van de burger De

voorschotveriening wordt nog meer exact zodat terugvorderingen en

nabetalingen verder afnemen De rechtmatigheid van de toekenning
neemt verder toe

Goedkoper
Door mogelijke efficientieverbeteringen in de keten te benutten dalen

waar mogeiijk de kosten op ketenniveau

Meer in control

Verbeterde bestuurlijke informatie over de keten been leidt tot meer

inzicht en een verbetering van de bestuurbaarheid

Om deze doelstelling te realiseren is het van belang dat gezamenlijke richting en

focus op procesoptimalisatie in de keten stevig op MT niveau wordt verankerd

Hiertoe wordt een ketenbestuur en een ketentafel ingericht Een en ander is nader

uitgewerkt in het Startdocument voor de keten Toeslagen DIt startdocument is

reeds besproken in het ketenbestuur en heeft geleid tot verduidelijking van de

gezamenlijke richting
het ketenbestuur en tafel nemen niet de verantwoordeiijkheid van de lijn
over

terugdringen van telefonie

voorkomen en bestrijding van schuidenproblematiek
ontwikkelen van dienstverlening in het licht van het WRR rapport over de

zelfredzaamheid van burgers

oppakken van opmerkingen van ADR en AR over het totale ketenproces

toeslagen
votdoen aan verplichtingen die voortvtoeien uit de AVG

ontwikkelen van het elgenaarschap van gegevens en het inzichtelijk
maken van de gegevenspositie van burgers

Toeslagen continueert de intensieve samenwerking met partners binnen en buiten

de Belastingdienst De gremia en werkverbanden die deze samenwerking mogelijk
maken w o exploitatietafel controlroom damagetafels en virtueel MT blljven in

stand en behouden hun opdracht

Er wordt gewerkt aan een ketenjaarplan in A3 formaat
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Betrokkenheld Toeslaaen bii andere ketens

Toeslagen is betrokken soms agendalid soms participerend bij de volgende

procesketens

Inning en betalingsverkeer
Bezwaar beroep en klachten

Inwinnen en verstrekken van gegevens

Regiekanalen en kanaalsturing interactie
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6 MIddelen financieel en personeel

6a Budgettaire kaders

Onderstaande begroting sluit aan bij het verstrekte kader in de eerste budgetbrief
2018

Bedraoen x € 1 000

Budget Begroting

Verwachte

bezetting Gerriddelde

uKitiu jaar bezetting
Re Bedrag

’
C47 5SS

FT^ Re Bedrag
€47JS55

€3 241

€8 660

REGULIER

BGaiPHtSOtm 896 887

43 41 37management

1S3 137 134regie

€49 281

produclie 700 661 661 €29 482

€25 438

e 6 567

B7T 522 530
700

VVF

VVF Inzet Sw itch deehenners

op vacatures

VVF medew erkers Sw itch

Harmonisafie kinderopvang en

peuterspeelzaal

open te stelten vacatures

UTZaCKWCHTai

regie

productie
WF begeleic^ng SJdens opi

tNHJUR

teamfeiding

regie

organisatieontw ikkeOng

OVBBGEP UrrGAVEN

Toelagen en vergoedingen

Ambtsjubilea

Bijzonder belonen

FTB gebonden rugzak

Reis en verbftjf
VVF opleidifig en begeleidtng

139 132

I

€ 2 000

€ 726

€ 2 524

€1 000

58 35 € 5 173

€9JZ48

€1 000

€7 813

€436

€ii9b

185 €9 248 185

20

€9 248 156

9

€1^90 8
T

1 €196

€1 590 € 1 087

€307

€1 087

€108

€105

€134

€560

€179

4

1

1HS7

€108

€105

€134

€560

€179

l

€0

1 058 €59 480TOTAAL PERSONEEL 1 081 € 59 480

H €478

€278

€200

€478

€278

€200

MATB8S

FTE gebonden rugzak

Speciais

TOTAAL MATERIEEL €478 €478

TOTAAL REGULIER P ENM 1 081 €59 958 1 058 € 59 958

imUURIWBSTB8tlG8AGat3A €80 €80

€80 €80BPM voor Toesiagen

€80 €80TOTAAL IA

TOTAAL REGULIER EN lA €60 038 € 60 038
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6b IV ondersteuning vanuit het IV portfolio
Voor 2018 is voor de volgende thema s budget gealloceerd aangevraagd met daarbij het

geschatte aantal dagen werk {N31 de tabel nordt periodiek geactualiseerd en blijft aan

verandering onderhevig NB2 van het eindtotaal moet de eerste regel 5030 2630 dagen
warden afgetrokken Dit is vemieuwing daarvoor is geen ruimte

BMI BMO

Categlorie 2018 2018

4 5 030

1 413

2 630

4a lA geOnanderde opdrachten

2143 DstafundamentToeslagen
4259 Toedeling van kantoorwerk GSV

4260 Uitvoering van kantoorwerk WSfll
4261 Ptationaiisatie Werkstroombesturing

2c Overige dooriopende wet en r^elgeving
3999 Reservering 2018 wetgeving onvoorzien

612 Digitalisering beroepen Gevolgen digitalisering rechtspraak KEI voor de Belastingdienst

Program Increment kosten PI event Inspect en Adept Voorbereidingskosten OBT ready maken features

Raakviakken

4126 1 control Beleids ondersteunertde processen BOP|
4184 ALO kop
4189 Generieke Digitale Infrastructuur GDI

4127 Migrabe DAS naar TAV bij O M en BT

601 Archivering bedrijfsobjecten primaire proces

652 Aansluiten Toeslagen op Archief

3975 Arch runway Arthiveren

2089 Burger marditigt dienstveriener

2a Jaarmiergangsmaatregelen

1142 Onderhouden mededelingen
IISS Bijhouden 2org App

Program Increment kosten PI event Inspect en Adept Voorbereidingskosten OBT ready maken features

Raakviakken

TVS gehruiksbeheer B CA 6 CAO

IbLCM

1133 Uitbouwen overbodige functionalitelt in TVS

S99 Toeslagen Ne X t van 630 HPT next naar Toeslagen Next

630 HPT next

TVSArcfiitectuurB CAO

3990 SchonIngTVS iandschap en serdces

4128 RationallsatieTMO

4279 Ratlonalisatle DAS voor Toeslagen
Ic Procescontinuiteit

2178 Reductie work arounds productie beheer

3976 Ontsplltsing BAG

Program Increment kosten PI event Inspect en Adept

Voorbereidingskosten OBT ready maken features

Raakviakken

2090 Beaofdeling opzet grove schuld t b v deelname Persoonlijke Betalingsregeling Toeslagen
999 LOA onderhoud jaaraanpassingen small changes
633 Kwaliteitsverbetering productiebesturlng
1126 Gegevensuitwisseling SVB

Functlonele ketentesten regressletest deployment
4165 Performancemeting en borging in TVS Iandschap
4271 Beheerportaal UPG vervolg
4336 Verhuurdersgegevens in objectenadministratie zetten

999 Reservering portaal aanpassingen
4391 inrichten ketenmonitoring
4339 Correcte Huishoudsamenstelling CHS 2018

4390 IVG reguilere leveringpostcodetabel
Zb IITNS wet en regelgewng

641 Direete financiering kinderopvang
4397 Regeerakkoord 2D17 B2019 voorziene parameter aanpassingen tbv toeslagjaar 2019

Id Impactanalyses en voorwerk

999 IV voorwerk funnel

la Beheer en onderhoud

Onderhoudscontract

Onderhoudsplan

Eindtotaal

427

100 so

292 50

1 021 311

0 16

2 300 1 155

300 ISO

0 50

100 25

600 300

200 100

400 175

50 25

200 SO

150 130

100 50

100 50

100 SO

1 050 415

300 150

300 150

50 15

200 100

200 0

3 425 620

500 250

1 000 0

100 0

1 075 0

500 180

SO 40

ZOO 150

10 930 4 490

200 100

1 000 500

900 185

1 100 BOO

100 75

80 400

750 350

1 000

2 000

500

0

500 250

1 000 400

500 250

200 100

1 000 500

500 250

100 30

600 500

400 400

200 100

0 650

0 650

7 000

1 750

5 250

31 748 10 887

0

0

0
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In onderstaande tabel wordt aangegeven in hoeverre de

sub portfoiiocompartimenten blnnen het beschikbare kader zijn geprioriteerd

Zijn er nog andera fV

componanten die rand

voorwaardelijk idjn die

niet zijn opgenoman In

hetjaarcontract J N

ToellchtingBudgetcompartimenten met IV

componenti’
Opgenomen
blnnen kadera

portfolio JIN

De tolale geschatte vraag voor conlinuHeit

la 1b 1c Id 2a 2b an 2c van loeslagen
voor 2018 overstijgt het ingelegde budget
van de directie tV

De directie Toestagen bepaalt ism de

directie IV hoe en wanneer het ulleindelijk
beschikbare budget word ingezet voor

invullrng van de vraag

Andere IV componenten raakvIakken die

nodig zijn voor de realisatie van de

continuTleitsvraag bij toeslagen zijn
meegenomen in de budgetclaim van de

directie IV

1a Beheer en onderhoud J N

Zie loelichting bij laJ NIbLCM

N Zie loelichting bij 1a1c Procescontinuiteit J

Zie loelichting bij la1d Impactanalyses en voo™®rk J N

J N Zie toefichting bij la2a Jaarovergangsmaalregelen

N Zie toelichting bij la

□e financiering van DFKO directe

financiering kinderopvang is niet

meegenomen in de daims van UTTJS

2b UTNS wet en regelgeving J

Zie toelichting bi] laJ N2c bverige doortopende wet en

regelgeving

Deels J Vanuit de investeringsagenda is voodopig
5 12 van het budge voor

werksiroombesturing toegekend Beslissing
op \srvolgbudget 201B volgl per 31 maarl

Voor deze investering is ook capaciteit van
IV nodig Deze is niet opgenomen in het

ingelegde IV budget

Op de budgelaanvraag lA voor gegevens
fundament is negatief geadviseerd

4a lAgelinancierde opdraohten

7 Informatievoorziening IV

Relatie opdrachtgever en opdrachtnemer
De samenwerking tussen de directie Toeslagen en de directie IV is vastgelegd in

IV is lid van het ketenbestuurhet startdocument keten Toeslagen
Toestagen

Toeslagen

Trosslagen
productiine Toeslagen IV

Verantwoordelljke

Opdrachtnemer IV

Business owners en product owners

^ De In de label opgenomen budgetcomparlimenten zijn veizamel categoriebn waaronder meerder

portfolio items vallen
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De veranderingen in de IV worden gerealiseerd in nauwe sarnenwerking met de

productline Toeslagen van de Directie IV Ook de manier van voortbrengen in deze

productline kent sen sterke ontwikkeling gebaseerd op het agile en scrum

werken volgens het SAFE model In deze werkwijze is een belangrijke rol

weggelegd voor de business waarmee de stuurmogelijkheid en directe

betrokkenheid worden vergroot Wij sluiten aan op deze ontwikkeling en hebben
daarom het opdrachtgeverschap door middel van het businessowner model

gelmplementeerd

Keten Reievanti Business ZProductowner

Toeslagen

Inning en betalingsverkeer inclusief dwanginvordering

Datamanagement ontvangen mededelen inwinnen en

j verstrekken gegevens

Bezwaar beroep kiachten

Optimafe massale re van kiant tot klant interactie van P

MKB GO en Toeslagen interactie

I Eigen keten

i Kruispuntketen

I Kruispuntketen

i
r

i
Kruispuntketen

i
Kruispuntketen

Planning vereiste IV ondersteuning
We hebben een portfolioproces ingericht dat wordt ondersteund door het PPMT

Program PortfolioManagement Team waarin business IV en CAO partidperen
Het PPMT werkt in de reguliere 10 wekeliJkse cadans van de voortbrenging en

zorgt voor een continu actuele roadmap voor jaar t 1 In 2018 zal de roadmap
worden uitgebreid met een horizon tot t 2

Het businessownerschap voor de toeslagenketen is georganiseerd in het TPO

Toeslagen Portfolio Overleg waarin wij met B CAP en KI S als belangrijkste
partners in de toeslagenketen zijn vertegenwoordigd

Vanaf 2018 zal de roadmap zijn gebaseerd op de te ontwikkelen ketenvisie

toeslagen Verder zijn In de roadmap opgenomen

toegezegde aanpassingen vanuit UTNS

vernieuwingen waarvoor budget is verkregen vanuit de HIA

De geactualiseerde roadmap wordt na bespreking in het TPO vastgesteld door

het MT Toeslagen

Prioritenng portfolio en waarborging business en IV continuIteit

De toeslagenportfolio Is conform belastingdienstkader geprioriteerd in de

compartimenten continuTteit jaaraanpassing wetgeving modernlsering en

vernieuwing Het opstellen van deze portofolio is een gezamenlijke inspanning
geweest van de Directie Toeslagen en de productline Toeslagen van de directie IV

IV onderzoekt of het aanbod op de vraag vanuit Toeslagen past

De volgende issues zijn op voorhand duidelijk

Binnen het reguliere IV kader is geen ruimte voor vernieuwing met

uitzondering voor de reeds aangevraagde lA budgetten voor

werkstroombesturing en gegevensfundament toeslagen Berenschot heeft
in november 2017 de investeringsaanvragen in opdracht van FEZ

beoordeeld Zij adviseerteen voorlopige toekenning van 5 maanden voor

de werkstroombesturing en negatief op de toekenning voor het

gegevensfundament toeslagen

Het schrappen van het budget voor het gegevensfundament vormt een

risico voor de continuTteit van de toezichtprocessen de verbetering van de

interactie en het voldoen aan de AVG

Toeslagen heeft de volgende compenserende maatregelen voorgesteld
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• Het vinden van €540 000 additionele investeringsruimte ten behoeve

van de continuiteit van het data fundament

• De kosten voor migratie van het toeslagen gegevensfiindament naar

SAS grid reguliere belastingdienst voorziening komen ten laste van

D F A

Het partieel toekennen van het lA budget voor werkstroombesturing

vraagt om aanpassing in het implementatieplan om te zorgen dat bij
discontinuTteit in de financiering een bruikbaar resultaat wordt opgeieverd
De toegepaste formatiekorting van 9 fte voor werkstroombesturing moet

worden teruggebracht tot 4 fie Bij eventuele toekenning van

vervolgfinanciering konnen ook de overige 5 fte worden gereaiiseerd
Voor overige vemieuwingswensen wordt {samen met de ketenpartners

gekeken naar atternatieve strategieen om toch tot verandering te komen

De totale geschatte vraag voor noodzakelijke onderwerpen {continuiteit
Jaaraanpassing en wetgeving overstijgt het voorgestelde reguliere IV

kader Dit betekent dat in het werk moet worden gekozen hoe de

beschikbare tijd wordt verdeeld over de noodzakelijke onderwerpen Dit

keuzeproces is een onderdeel van de reguliere Safe werkwijze die bij

toeslagen inmiddels bewezen werkend is uitgerold Daarmee kan het risico

op niet halen van prestaties van toeslagen worden geminimaliseerd maar

niet worden gemitigeerd te weinig is gewoon te weinig

Toeslagen is geen onderdeel van de HIA herijking investeringsagendaj
De HIA onderwerpen inning en bezwaar kunnen echter wel impact
hebben op Toeslagen Wij zijn we aangehaakt op deze onderwerpen
maar in de IV portfolio is geen capaciteit gereserveerd voor eventuele te

nemen maatregelen ten gevolge van deze onderwerpen
De extra inspanning die nodig is voor het compliant zijn aan de AVG per

25 mei 2018 wordt op dit moment onderzocht Het onderzoek richt zich

op 4 hoofdaandachtsgebieden
1 De reguliere transactie omgeving TVS iandschap

Een eerste indicatie is dat er in 2018 geen grote ingrepen nodig zijn in

TVS Noodzakelijke kleine ingrepen kunnen via het reguliere change
proces in de portfolio worden gereaiiseerd gaat wel ten koste van

andere continuTtcItsciaims Overige aanpassingen zullen in het

portfolio planningsproces voor 2019 en verder worden geadresseerd
2 Gegevensfundament Toeslagen

Verwerkingen in het gegevensfundament vallen onder de AVG De SAS

grid omgeving van de belastingdienst bevat voorzieningen die AVG

compllancy ondersteunen Migratie naar deze omgeving is cruciaal

3 Overig
Overige aandachtsgebleden zoais kantoorprocessen lokaal

ontwikkelde applicaties en gegevensuitwisselingen worden in het

implementatieplan verder uitgewerkt

Pagina 13 van 21

1910783 02561



Voor 2018 is voor de volgende thema s budget geailoceerd aangevraagd
Business thema Compartiment
Onderhoud bestaand landschap
Infrastructuur

Ondersteuning nieuwe vragen w o UTNS en IV

voortbrenging Safe releasetrain

Obj ectenadmin istratie BAG

Productiebeheersing
ALO kop
Harmonisatie inning rood blauw

Archivering
Directe financiering kinderopvangtoeslag
Machtigen dienstverleners dmv E herkenning
Werkstroom besturing
Gegevensfundament Toeslagen
AVG

ContinuTteit

Continufteit

Continuiteit

I Continuiteit

i Continufteit J
I Wetgeving

Wetgeving
Wetgeving

Wetgeving
i Wetgeving
i Vernieuwing lA budget
i
Vernieuwing lA budget

i Separate budget aanvraag nav analyse

1

Een nadere detaillering met BMI BMO dagen is opgenamen in paragraaf 6b

8 Vernieuwing en bijdrage aan herijking Investeringsagenda
kwalitatief en kwantitatief

op 19 September 2017 heeft de staatssecretaris de kamer gelnformeerd over de

herijking van de Investeringsagenda De herijking laat zien dat de richting van de

Investeringsagenda de juiste is maar dat de aanpak beter moet De inhoudelijke
richtingen worden in de herijking bevestigd

• een centrale rol voor data en data analyse
• informatiegestuurd toezicht

• een modernere interactie met de belastingbetaler
• sturing verantwoording en effectmettng
• ondersteuning door informatlevoorziening IV

Inmiddels zijn zes processen met de grootste verbetermogelijkheden geduid als

de top topics voor de herijkte investeringsagenda Toeslagen maakt geen deel uit

van die 6 processen van de herijkte investeringsagenda We participeren wel bij
de uitwerking van de procesgebleden inning en bezwaar Voor 2018 zijn hiervoor

geen IV budgetten geclaimd en baten ingecalculeerd

Leveren we dan geen bijdrage aan de vernieuwing van de dienst

3a vast en zeker wel De vernieuwing van de dienst wordt niet uitsluitend beperkt
tot deze 6 top topics maar ziet in essentie in investeringen in bijvoorbeeld data

en data analyse informatiegestuurd toezicht en modernere interactie met de

belastingbetaler Deze onderwerpen staan geordend langs de lijnen van onze

strategische intenties^ centraal in de handhavingsvisie 2016 2018

De belastingdienst streeft ernaar dat burgers en bedrijven bereid zijn uit zichzelf

fiscale regels na te leven dat wil zeggen zonder dwingende en kostbare acties

van de kant van de belastingdienst Voor ons vertaalt dat streven zich in het

ontwikkelen van de voorkeursstrategie no touch Het beschikbaar hebben van

informatieproducten is dan randvoorwaardelijk

Hieruit volaen de volgende ontwikkelinaen

Ontwikkeling van data en data analyse
Er bestaat behoefte aan inzicht om burgers de behandeling te geven die ze

verdienen bedrijfsprocessen efficienter te maken service te kunnen verhogen en

kosten voor burger en Toeslagen te verlagen Daarvoor zijn informatieproducten
nodig die right time beschikbaar zijn Om dit te kunnen bereiken is sinds 2013

gewerkt aan eigen voorzieningen gegevensfundamenten analysecapaciteit om

’ Deze Intenties zijn klantgeridite dienstveilening aan buigere rechtmatjge toekenning van toesfagen «i effidente

uitvoeflng van processen
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Informatieproducten te maken In 2018 wordt in nauwe samenwerking met DF A

en de IV organisatie bezien hoe de analyticsbehoefte het best kan worden

ingevuld Hierbij geldt het uitgangspunt dat informatieproducten snel en efficient

toegankelijk en beschikbaar zijn voor burgers medewerkers en bestuurders

Daarom is de inzet van de samenwerking de toegang tot data en data

analyseproducten binnen of nabij Toeslagen te waarborgen De ontwikkeling is al

gestart Voor 2018 hebben Is een vervolg budgetaanvraag lA gedaan voor de

verdere realisatie

Informatiegestuurd toezicht en inning
In 2018 wordt versneld gemvesteerd in no touch en moderne interactie Versneld

wil zeggen dat de geplande horizon van 2020 naar voren wordt getrokken
Hierdoor kan de kianttevredenheid worden verhoogd de gemiddetde

tenigvordering verlaagd en de uitvoeringskosten verminderd

Hiervoor worden meer gegevens met burgers gedeeld door met behulp van data

analytics nalevingstekorten te ontdekken en aan te pakken resultaten van

interventies te meten en effectmeting uitvoeren bij nieuwe interventies waarbij

gebruik wordt gemaakt van gedragsbemvioeding Er wordt veel verwacht van

voorspellende modellen die terugvorderingen en bezwaren kunnen voorkomen

Deze modellen implementeren worden in 2018 geimplementeerd

Moderne interactie met burgers
Werkwijzen worden ontwikkeld waardoor het voor de burger en voor de Directie

Toeslagen gemakkelijker wordt het in e6n keer goed te doen voor de burger
worden maximaal gegevens vooringevuld Verder zal het moment en de wljze

waarop interactie met burgers wordt aangegaan optimaal aansluiten bij de

gebeurtenis maar ook bij de behoefte van die burger Hiervoor is een business

case uitgewerkt waarin is aangegeven wat nodig is aan investeringen en welke

baten kunnen worden verwacht

Invoering werkstroombesturing voor Toeslagen
In 2017 is gestart met het project werkstroombesturing WSB Het traject beoogt
verbetering en kostenreductie van de individuele ktantbehandeling bij de directie

Toeslagen Het project loopt door tot 2019 Voor 2018 is een vervolg

budgetaanvraag lA gedaan voor de verdere realisatie Voor 2018 is een besparing
van 9 fte geprognotiseerd

Mobiliseren van innovatiekracht

De innovatiecommunity the Greenhouse Toeslagen experimenteert met de focus

op sociale innovatie met en voor burgers met en voor medewerkers De

implementatie van succesvolle experimenten loopt via de reguliere lijn

Wijze van realisering
Op de hiervoor genoemde onderwerpen wordt actief bijgedragen aan de

vernieuwing van de dienst in zijn geheel en Toeslagen in het bijzonder Dat

gebeurt door de onderwerpen met de partners aan de ketentafels zoals de

ketentafels Toeslagen Gegevens Interactie en Inning en met de Corporate
diensten DF A en CDC te bespreken en aan die tafels een gezamenlijke

invoeringsstrategie te bepalen en uit te voeren

9 Risico s en beheersing onvolkomenheden en aandachtspunten
ARK en bevindingen ADR

9a Onvolkomenheden en aandachtspunten ARK en bevindingen ADR

Het plan van aanpak Onvolkomenheden bedrijfsvoenng Belastingdienst naar

aanleiding van het rapport van de Algemene Rekenkamer wordt onderschreven en

de aanbeveltngen worden opgepakt
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Het betreft de onvolkomenheden in de bedrijfsvoering
1 legacy probiematiek IT Belastingdienst
3 managementinformatie Belastingdienst
4 sturing en beheer Investeringsagenda
5 strategisch personeelsbeteid Belastingdienst
7 bedrijfscontinuiteitsbeheer Belastingdienst

De onvolkomen kunnen rekenen op de benodigde aandacht vanuit het

managementteam en worden periodiek op de agenda geplaatst

Ten aanzien van aandachtspunt 2 van de Algemene rekenkamer Interne fiscale

beheersing wordt verwezen naar hoofdstuk 11 van dlt jaarcontract

Het aspectcluster BCM Business Continuity rapporteert viermaandelijks over de

status en de voortgang van de 8CM imp ementatie Onze voortgang wordt in onze

eigen viermaandsrapportage opgenomen Bij elke voigende rapportage
verwachten wij aantoonbare groei die een positief effect zal hebben op de door de

Algemene Rekenkamer geconstateerde onvolkomenheden

De implementatieresultaten worden verankerd in een Business Continuity
Management System BCMS is de PDCA cirkel voor BCM waardoor ook het

onderhoud van de BCM aspecten gewaarborgd is en de werking voor ons

aantoonbaar wordt

In de managementletter over het eerste halfjaar 2017 gaat de ADR in op zijn
onderzoek naar de implementatie van de beheersmaatregelen rond het

risicoselectiemodel Daamaast vermeldt de ADR dat we in het kader van het

toezicht onderzoek doen naar het fiscaal partnerschap in relatie tot het Awir

partnerschap De ADR rapporteert daarover geen risico s of aanbevelingen

9b Aanbevelingen Commissie onderzoek Belastingdienst

De Commissie Onderzoek belastingdienst COB beeft 13 aanbevelingen gedaan
om de aansturing binnen de Belastingdienst en het kerndepartement te

versterken Voor alle aanbevelingen zijn richtinggevende keuzes gemaakt en zijn
de acties die nodig zijn om de implementatie te realiseren eenduidig in de lijn

betegd Op onderdelen zijn al concrete stappen gezet Stakeholders en

eindverantwoordelijken zijn per aanbeveling in beeid gebracht De samenhang
tussen de aanbevelingen en de risico s en beheersmaatregelen zijn

geldentificeerd Nu kan in 2018 overgegaan worden op de impiementatiefase De

fasering voor 2018 is bekend en is opgenomen in het voorstel projectbeheersing

implementatie aanbevelingen COB

De directie Toeslagen onderschrijft het belang van de Implementatie van deze

aanbevelingen en verbindt zich nadrukkelijk aan deze ten doel gestelde realisatie

9c Totstandkoming risicoparagraaf
De risico s die gelden ten aanzien van realisatie van dit jaarcontract zijn
geinventariseerd en in de bijlage opgenomen De genomen beheersmaatregelen
zijn eveneens in de bijlage opgenomen

Ten aanzien van risico 2018 04 kan het navolgende ter verduidelijking worden

gebruikt

Door de spanning tussen benodigde en beschikbare capaciteit zullen voorraden

oplopen en al snel een kritische grens bereiken In onderstaand overzicht wordt

per kwartaal de verwachte voorraadomvang per proces uitgedrukt in weken

instroom van werk In rood is aangegeven wanneer de voorraad het niveau van

de maximale doorlooptijd max dlt overschrijdt die veelal voIgt uit wet en
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regelgeving Vanaf dat moment zullen we bij dat proces niet meertijdig kunnen

behandelen

Ivoorraad tn wefcen 1 jan 31 mrt 30 iun 30 sep 31 dec maxdit

Bellen Calls 0 0 0 00 D

Stella posten

Spoedberichten
Telefonische Uitgoekopdrachten

0 0 0 00 0

2 2 2 2 2 2

0 0 0 00 0

Brieiien Bijzondere Berekeningen

Schriftelijkc Ultzcekcpdracdten

3 3 S 10 s1

83 5 6 S 12

Klantregistretie uttval FRS 30 31 31 35 39 8

VT DT Uitval T5L

Zelfgeaegeide Werkopdrachten

11 13 14 16 19 8

82 4 4 G 10

Bezwaar 5 7 7 10 13 6Be^w^3r

Ingebrekestelltngen
Klachten

Schadevergoedlngen

Beroep

Hogef Beroep

2 4 4 7 10 2

5 7 7 10 13 6

8 8 11 14 6

26 27 28 30 33 26

49 50 51 53 56 49

Behandelstf^egle Pr^ analyse toezichten fraude

Valldatie gegevenshestanden

7 00 2 2 4

0 2 2 4 7 0

LNtveering Uitworp FRS

UltworpTSL

6epland HandwerkToeakht

Boetes vergnjp
Fraude Uitworp FRS

FSV metdlngen

Diverse fraudewerkzaamhedden

S 6 7 9 12 8

7 8 9 11 14 8

0 0 0 0 0 0

70 2 4 0

146 8 a 11

34 35 38 42 3333

0 2 2 8 04

lO Vaktechniek

Vaktechnische in astructuur

In 2017 is de visie op vaktechniek vastgesteld Hierin wordt gesteld dat

vaktechniek zorg draagt voor

het waarborgen van de kwaitteit van de rechtstoepassing en

het waarborgen van de eenheid van beleid en uitvoering door het vertalen van

wet en regelgeving naar de uitvoering te werken aan de kwaliteit van de

medewerkers en te adviseren over nieuwe wet en regelgeving

Hierdoor krijgt vaktechniek een stevige kadersteMende en verantwoordelijke rol

ten aanzien van kennisoverdracht richting medewerkers

De visie wordt in 2018 geoperationaliseerd indusief het op sterkte krijgen van het

cluster vaktechniek conform het O F rapport

De samenwerking in de driehoek met FJZ en DC Vaktechniek wordt gezamenlijk
uitgewerkt Deze infrastructuur wordt in 2018 gelmplementeerd welke feitelijke

implementatie gevolgen kan hebben voor de formatie omvang van het cluster

vaktechniek

Kennisoverdracht

Vaktechniek speelt een belangrijke rol in de kennisoverdracht

Participeren in toeslagenoverstijgende kennisgroepen waaronder formeel recht

IH niet winst vaktechnisch overleg LIC en activiteitengroep invordering
Leveren van een bijdrage aan uitvoeringstoetsen
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Communiceren over wetgeving regelgeving en jurisprudentie
Ondersteunen bij het uitwerken van werkinstructies

Instromende collega s volgen een intensieve theoretische opielding In 2018

ronden de eerste medewerkers die instromen vanuit de maatregel vast vervangt
flexila opieiding af In totaal zuNen 150 medewerkers worden opgeleid Deze

medewerkers volgen klassikaal een programma van 8 weken a 4 dagen 2 weken

wet en regelgeving en 6 weken procesopleiding Hierna voIgt een

praktijkprogramma van 13 weken in opieidingsteams waarin de medewerkers

begeleid worden naar het zelfstandig werken in de praktgk Vanwege vervanging
van uitstroom verwachten ook 140 nieuwe uitzendkrachten op te leiden ZiJ

volgen een theoretische opieiding van 4 weken a 5 dagen en een praktijktraining
van 10 weken

11 Interne fiscale beheersing

Eind 2017 completeren we onze tax risk analyse In 2018 zullen we de beheersing
gestructureerd vormgeven We voorzien hierbij het volgende tijdpad

Eerste kwartaal vaststellen ristco s en beheersmaatregelen
Tweede kwartaal bepalen op welke wijze de maatregelen worden ingebed
in onze organisatie
Tweede en derde kwartaal trainingen medewerkers

Derde en vierde kwartaal invoeren gestructureerde beheersing waar

nodig met terugwerkende kracht over 2018

De voorlopige inventarisatie geeft het beeid dat geen majeure risico s worden

gelopen De grootste risico s betreffen loonhetfing bij IKAP toekenningen en

toepassen van de WKR regeling

In de viermaandsrapportage rapporteren we over de risico s en beheersing
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12 Beveiliging

Toeslagen voldoet aan het Handboek Beveiliging Belastingdienst 2018 en hierover

wordt in de viermaandsrapportages verantwoording afgelegd Hierbij wordt met

name aandacht gegeven aan voortgang afwijkingen inddenten en risico s vanuit

de uitgevoerde zelfanalyse over de vastgestelde beveiligings

doelstellingen

opzet bestaan en werking van de beheersmaatregeien

Op basis van risicoafweging eerdere constateringen en implementatie van de AVG

is er extra aandacht voor onderstaande doelstellingen
beheer van toegangsrechten van gebruikers
beleid voor bedrijfscontinuitelt

bewustzijn opieiding en training ten aanzien van informatiebeveiliging

verslaglegging en monitoren van gebruikereactiviteiten

Doelstelling van de directie Toeslagen is om op 25 mei 2018 compliant te zijn met

de AVG wetgeving De implementatie van AVG bij Toeslagen voigt de lijn van het

landelijk programme Belangrijke mijipalen hierin zijn

opzet en implementatie van bewustwording programma

informatieverstrekking naar betrokkenen

opzet en vullen van verwerkingsregister

Toeslagen conformeert zich daarmee aan de door het programma AVG

geformuleerde KPI s

1 Uiterlijk 1 maart 2018 is een inventarisatie van de gegevensverwerkingen
uitgevoerd

2 Uiterlijk 1 maart 2018 is een pakket aan maatregelen samengesteld ten

aanzien van het aanpakken van risico s en issues met betrekking tot de

geinventariseerde gegevensverwerkingen

3 Uiterlijk 25 mei 2018 hebben de managers als cultuurdragers een nog samen

te steNen bewustzijnsprogramma op verantwoord gegevensgebruik gevoigd
4 Uiterlijk 25 mei 2018 zijn de principes van privacy van by design en by default

ingebed in alle nieuwe aanpassingen van gegevensverwerkingen

5 Uiterlijk 31 december 2018 hebben alle medewerkere het

bewustzijnsprogramma gevoigd

6 Uiterlijk 31 december 2018 zijn de maatregelen ten aanzien van de

gegevensverwerkingen uitgevoerd dan wel omgezet in concrete plannen en

opgenomen in de IV portfolio

Voor Business Continuity BCM voldoen we eind 2018 naar verwachting aan

volwassenheidsniveau 4 conform de roadmap zoals opgesteld door het cluster

BCM We rapporteren viermaandelijks over de status en de voortgang van de

BCM implementatie Zie ook het aandachtspunt van de Algemene Rekenkamer in

hoofdstuk 9b
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13 0ndertekening
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Bijiage 4Per onele leaders

Plan real plan
2018 2017 2017

1 Ziektevereuim Verbaannorrn inclusief lanoer dan 1 iaar 7 6 8 1 6 2

MeldinQsfrequentie ziekteverzuim2 1 2 1 3 1 2

26
Personeelsgesprekken lx per jaar vastgelegd in P direkt3 100

sepl7l

79 9

f2016
Percentage directe tijd Hafir4 79

Moblliteltsdoelsteliing per bedrijfsonderdeel van medewerkers met vaste

aanstellinq
6 10

3
Tijd besteed aan leren en ontwikkelen8 5

sepl7

PM er volqt nog een doelstellinq tav instroom van arbeidspartieipanten 0 0

Ad 1 de tendens van het ziekteverzuim is sterk stijgend De doelstelling voor

2018 is het verzuim ten opzichte van 2017 met een half procent te verminderen

Later in het jaar wordt het definitieve streefpercentage vastgesteld

Ad 3 In enkele gevallen voorzien we problemen om personeelsgesprekken te

voeren Hierbij denken we aan langdurige ziekte medewerkers die later in het

jaar instromen en teams met een wisseling van teamleider gedurende het jaar

Ad 4 De KPI is nauwelijks anders bemvloedbaar dan door het sturen op verzuim

en overlapt dus met de eerste KPI Het verzuim ligt in 2018 hoger dan in 2016

Bovendien stijgt de gemiddelde leeftijd van de bezetting waardoor ook verlof

toeneemt De realisatie in 2018 zal hierdoor lager liggen dan in 2016

Ad 6 en 8 De doelstelling wordt vooral gerealiseerd door de instroom onder de

maatregel vast vervangt Hex
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Factsheet uitval T5L 2018

Meetwaarden
teschrijvhtg

^fMenngbtmtieTVS
welke meet Mden cst eenjuau tQdige en vofiedige voststetfing
von het rrcht

Actii
Min

238 DQ0

16 DW

255 060

2B3 D00

a T»

Te bchaiKtotan zakftn 28S OOO

lijooo

ZiZJOOQ

278 900

233 000

60 000

200 000

I8B QOO

1 frvul

2 Vperrud

3 Output

wv KiBntbflti

4 OudBffiDfn

5 teortaof
8 KmiBtBtt

7 RnultotBn

AMvdrmd

AfOBhsiNMOtDlAal Product

Afgmndwtfimttn woifrb9 leb«hiindehng iron lekfvn totm

wijtfging vonde twfiennirtp

ST

73 05TiiflgevDOfTiad Lo v BChtnwHantormgn

T9dls b«hiincMd Ut v acMMkftntBni^

RBBuftaat OA nwt AnancHHa govolgwi

73 88 70

VmAtwoonfeliJte2 2 1 7 1»5

ARtankd^khedeft
• ifMi aiire t muhirFnbut^m TVS

• KwaffteHtnutatlesmedewerkenin TVS

nST 313 000

€13 3

201 000 203 000Aen

Koslen

Q b v wr1g

BTintnln €7 6 €8 0

228 1SS 174FTE

per Rovefnber 2D17
• PerfvnnotKt TVS

• Funcrfenpfiteff TVS

KPI s

KPtmtMii

tO»fUH«ri2

KPlUltat3

KPiUStvaW

W» hencMan da pQ teft «r binnsfl bb M

Oa behandaSno van poatwinttCBchr^dt da

vyb vwTrtiKteren 1M1 aantf loutan met flftar

70 Vemleuwbig
• Optimatistfoneff uttbnid9nfsemi g€OiitomattseerdeS

1 5

180WbfMBswvndap «em
RiSico S

• Nietmgeb op

cetvoorde OT foss
I • Maiderbeschikbanccpactteltkan ftiden tothogenvoorroden

wootbii ^dottiingbirmen wettel^h tetmifn ondtfdrukkomt ta

Aatrc

«

• Nto tfjdig bthtmdflm eldt tor on oftre toeltwniogm
Maotreocilesen extra u}tval
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Factsheet bezwaar 2018

Meetwaarden
I zrt

1 Input

2 Voco9«d

3 Output

wv Ktarribeh^i

4 OiMtwdofn

5 Doorioopt^
6 KMriHeH

7 R»su«at«i

8 TidtwstHling

Koaten

MImvHu AiUHlip Bvgrollng Bcsdirfjwlrv
Her afhamielen van bawaonehr^a tegerr tae^besehikkingen

Oi
2018 2017 •

71 000

2018

To belMrMle}«n«4h9n

GvmidtMd l« twhsniManpart^ vd n¥td

AfgahttKMd otad

110 000 56 000

ftSOO

SQ 700

40J»»

9 200

140 000

107 000

4 900

71 000

53 000

Burger I

toeflchttna Evt aangeposit b sth kking

issing op bcMoar Met gemohVwrde
BT

VDocraad Lav A«1w»ecm

Tl}dtg iwhandsM to v A^^Kumi

Rftsuttaat QA {mat finurnMIa gavotgen

65H 96H 85

80 85 ea

[ ]2 4 1 3 1 S

AfhanMiJkheden
• ^merkSng ontvangen et ck

vantot

Aan out|Ml bttsutda umn bt

Drecte peraonadakoatan b

0 b v warkel^fca gef^da vartioudir^g vastOlax

r»BT

ttraffrinrnln

293 000 170 000 135 000
• Bez bgCAP

€12 5 8B 5 880
^lOvo ifert tmfies

FTE • KwallteB von ^et toeeJcAtsproces
• Wer^ in dt octuoMe« ieidt Mmindfr peretofearde
HwrJffaomheden

211 131 116

’»bslnfl vBmathtlnK per novetnber 2017

KPI’s

KPIBaAvaarl

KP^BsMaaiS

KP|Bazwsat3

KnBs£waar4

VemleuwlRB
a mm tXrwtao da wattat^a tami^rr 8S

• B^dtvgen non

nfng met fm^rderfap
■ Investentn fnschr^ciijke ultdru

Wa redbsren da prDdudtvHattsnofm
Da tiahandaBng van posten oversctirgdl da kwatiteftanoffR

Wevamitntfefmbelaanlalfautanmat linandUe gevidgen

100

8

1 5

lUstco s

• OecaiKemreerde penode van OT’beschfkken lekit tatpieken b f
instroom beriivaar MAirdaar termlpmatisaiie zander verdagen
bemoeitijkt wordt
• Orotere Inzet win medewerkeri w^r IeApooWSW77ChAVF ret

druJc de praductMtek
• Bizwaanapackek imetten op anthrv werkzaamheden zorgt
war omsteikosten in termen von produettvitek en kwairteit

• Minder besckikbore a^dtelt kan kidtn tot kogere vooiraden

ig binnen wetiel^ke temijn onder druk komt te

fhgen

vioorbljeddi

staaa met ots eerstegevofg
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Factsheet telefonische uitzoekopdrachten 2018

Meetwaarden

itaManrrife
fMiath B«thrJhnrg

2V1«2ft1t 2017

T3O DO0
H«f ofhont tlw von tetefankcht berichtwb ^

\27£OG168 000

9 100

164 000

164 000

1 Input

Z VoofTMd

3 OtHpul

wv tdanibel

4 Oudwiloni

5 oeoftoop^
6 KimRaH

Te tM^andeton zston

GMifddftU Is banandeton par aind vd mnd

AfgattandsU totui

7S01 500

130 000

130 000

127JH»

127500

Afgghandekle vroag of renoek vort bufget welke a

w^zigmg in de totkenning van foer^opfanj

tlQilrttfteefT

raST

MH SOST^cVpa vDorraad tx v norm

Tl g bohandsM to v norm

ReauHaatQA mel Rnaneiw

VcfantwoortelljtgB5SBSS 95H

2 5 2 1 2 0O

7 RmdtBtm

a TfdbwftHitr

AftisnMIikheden
• Moandei^fB baschik m tetoaimomentm m rfr

faarcampognes MACenOT} letden Weeacanttatievan

buigemacties
■

• Tiidlghcldbthendekng baiwann en taeticht

■ kM onrfrairen hvakteftvmogtirfevenincombfnatia netda

BT 217 000 150jno

es 7

142 000Aan outpiri bestodo urm be

DliBCta pdfunoelstoBtan b

0 b v iwfk«iika o«plfttKJe

nBTInndn €8 2 66 3Kosttn

156 116 122FTE

betnn I ptr novmtKf 2QI7

KPI s

KPITolUKzl

KPITWinM

KPITblUlb3

KPITalUlM

• Mate waarin da madawafkan gatfait^n ioagerust da vragen ta

baantwowdan0«mkMald« poet^ In voormad

Wh bahaiKWan da utepekopdiacMaA Mruwi da gi

Vtta naSiami da bagi

Da baharKMAg van p

1000

gs

100
• rawffbeiten btoxien een our vpn ri fnp eTFJmtW rt

da

HslCb a

• QaaynaanXTaardapetioden von MAC an DTbeschtkkingao
letdan for piafcrn van Instreom van

tafcfonfccbeberfchfan wootdowt^digbaidmoaii^kar
taa]iseetbaor b

I
• Evmluele damage kan torgee mar aan piek in da

I udzoeimpdrachtan
I • £ n uWfcfapcM^ceiWilcforttv«peft
I • imetvonnieuweniadawarkefyaf

j ptocassan om tljdige productia re ganindervn torgt voor

omitedrcBren in ternsen von productMteitan kv alHeit

rzvananderw
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Factsheet handmatig toezicht 2018

Meetwaarden

hfQt
m »rr

t47 000 148 000

15 000 7 100

175 000 146 000

0 140 000

aoio
Het handmatig beoordehti ran rtsleogericJil geseiectfcnie

mdivfdugiaaaRvragen ofmutatiis qrdahtop 6tiuistheid en ^
esn taetsihg geiicht op de vormlng von ren rtskopf^et van

burgees en het uitvoeren ran pilots

1 input
2 VOOfTVftd

3 QiitpA

w» Kknttiehandfltaara BT

4 Owlentom

5 DDOrtoopt9 S

6 Kwa»Wf

7 Rssittalan

Te behancMenzakefi

GafltckMd te behatMM eindvdmO

1^0196 wntraap t o v intenia deadino

MwiKMdU v MMm daadBna

Rnuteat QA imiQnsndOte oevDlgm

B8K 66 68

05^ eenschr^eHlkeowdeelavefdeaanvroag mutatic

24^
• iwicb£W^ welke geheeiqfgedeeltelijk htt resultaat is de

aanvrooQ mutatie 8Q s^hed afm iiien ran oanvroog mutotHe

in VTmakeit we geen teschikkiag
• Input voor het raicasekctfemodel

m 83

24 2 4

8 T^dbestadtao
Kostsn

Asnoulputb behaadeiuraBT 178 000 245 000

69 3

210 000

om am BT in min

tgvasWftK

€76 €8 3

FTE 126 189 160

beireh oerwathtini per nomnlicr 2017

Mhanlieliifclieden
tfwaHtelt derdengegevens
4firaW«ren gwe y s DAT

KPVs

KPITmzI

KP1T0C32

han M«rt de posltn af bimen de geetetde deadine

Oe behandeBno van postsn ovsfsctufdt da KwaStaAanoi

85
rau

5

ig

Oot4 •

pilots toetsen en realiserea

binnenheth

RIsko K
^

• BeperktecapeeiteltzaHelden tot het uituoeren van 1

minder toeiichtvmk ofhet doorschuiven ran I
taetkhtwerktaamheden
• Door uitvoering pdots mkdercoporte c bvschlktoar voor

regoUertoesiaht
• Pilots kunnen leitfen tot eert hogere l istn»rn ran MiarreactJ«

lie van beweten pilots
• Dowtoopt^
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Factsheet klacht 2018

fiesdifi^vtnP “
201t Jf 2Cin

4 300

2018 Het afhttndtleii von klaehten en venoeken rot s^adovergosdlng
1 Input
2 Voorraad GaiMd^iebQhantfsIsnperarrKlvdnind
3 Ck ut Af^nand^ tolaal

wv Klantbehanddaara BT

4 Oudantom Tqcfigs vcx^raad to v Avrti

5 ODorfDDptijd Tld gl»handa dt D v Awb

6 KwalrtsH ResuHaal QA met linancjeEe pevoPgen

7 ResuHalen

a Tijdbsstedng Aan output besleds uran behandolaani BT

Kutsn Dtrscteptffioneelskoslsn etwKleiaarsBTtnmtn

0 b v VHtwuding v»t ax

Tebehandoionzakan S BOO 4 100

425 350 550 Product

Het beoordelen van de klachtenopeen pa sende wtju

afbandcten inovedeg met de klager

8 0P0 4 100 3 800

4 400 3 000 2 700

8S 00 65

Vefantwoordenjlie57 65

10 5 5 0

AihankelHkheden
Mote wearm andeee burgerreactles mals klantvroog of

beavoar} tijdig uvorden afgehandeld

Mate waarin mutatiesjuist warden ofyehandeld

4a00D 40 000 22 000

€2 0 €1 5 €1 0

FTE 35 31 10

Vemieuvrine
We gaon onderzoe^ iveftre verbetering in het

klachtenpmces mogelljk Is metfocus op a mfndervaak

ovenehri den vonxeswekefitermfjn doorbljv verdagenof

afiprokert metde klageren b venTiinderen van de benodigde

capaciteitvan khchtbehandeiaars

rwot ind kiachton schadevergoedingen landetijka repportage ts s«i sdiadevergoedingen

] beireft ve^cMIng per 3017

KPI’s

KPiWachti

KRKIacM2

KP|KlacN3

KPiKlachW

Klachtpn wtMdan binnen B waken efgehovlald

Het santal posted in yooraed

De behandeQng van posfsn ovsrsctvijdt de kwafltsttsiWTn

We roaliseren da produdwrtBtoxjrm

85

550
aisico s

■ Klaehten zfjn een o^piegeHng van wot ertn het voffedige

toesfageaproeesgebeurt automatfsch ofhandmatig en kon

atrgen vaoreenenevenwkhtigheidln de inslroom Afs gevafg
daarvan komt reolisatfe van fae rendeite TiTynen rn d e sitaaties

mogelt k o iderdruk

5

100
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MJT Factsheet beroep 2018

6eKhrttvlii«
HetaflMndeleni
btruaor

OrmehrQvtna

Tfi btiiantMen ZBton

G«rrtd4ftta] b«hflrMM»n per «nd vd mnd

A^fehomMd totsal

s mi ai7 •

soil
besHssing op

Input 4 901 3 OO0 3 «H

1 8002 Vdotrwd

Dvtpul
wv Klvribeli

Oudarriom

Daortw^iligd

KwaHtBll

2 400 X100

3 4 700 4 000 9 100 Product

a} Sen gerechtel^ke uHsproak In de bgroepstaal^ Indhn npdig
gevolgd door em oangtpatt bescbikklng of bj eer\ intr«kkinQ
var\ de beroepsiaok eventueeigewlgd door eet aangepmteBOB

BT 4 700 4 000 3 100

4 TldgewonBad

T^dlob«hentMd

ReHiBaBtOA^meti

5 90

6 V
Vera

7 L J
8 Tl behendeteare BT n ooo

€4 0

67 000 63 000

AAiankeiqUieden
• Hetaantofa gehaodeldebeiwaren
• Pe kwameit vflft de beiwoarproces
• De voorraodomvansen dtxuAtofitbdi^ ofhanketskvmde
planningdoor de recbtbank

Kostan olaareBTIniTta

cfinfivasVOsi

€3 3 €2 6
rb] deketen

FTE Q b v S7 67 64

|h «nnlMr20l7Vperi

KPI s

VercileuwfRB
• voatbereiOen implementai

bewepenproces in de ketenj

KPIBaroapI

KPtBenwp2

Evalualle «n bijildhn | «luclh4tell

Blniwfl de enrtm beflandelm van i

H«M7

00
rKSltdigitalisering

Ksko t
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Factsheet schriftelijke uitzoekopdrachten 2018

B««hri vjnB7
Het optandefen vnn fdirfftefijke khntvmgen en nacties op

veogeo vanuit Toeshgen oon een burger

Otnuhr^ng

Ta behand^ zaton

GamUdakl to beJiamtoten pwahclvd miW

AfseharKMd fertsai

2018 2017

12 000

1 000

12 000

12 000

2818

1 Input
2 Voomaad

3 Output

wv klantbohanalelBare BT

4 Oudftntcmi

3 Doorioopttfd

e KweBtoK

7 Kft»uH»toO

7SJKKJ

6^

81 000

81 IUQ

1Z000

1 60D

10 000

10 000

Product

ffeocPe op dekfantvrueg reoctie^ indien nodig ge\rt fgd
door eta nieuwe hentitM besehtkkingTifdigft voorraact ta v BChtumkanteim^n tgem

nidig bahandeld to v achtw^iartemi|f

ResuiiaatQA mat fiMOCtoto gmoIgBfl

73 7S 75

i g«wawn 81 89 75

0 7 0 9 1 0

AibankeiliMwden
• Niet didig bebondsten van svhr^tetake
uitzoekopdrachten leidt tatbelasdng van de BelTelen

telepmische uftzaekapdrachttn
• Nietjuistbehandefen xhr^

zorgtvoor Inrtroam bezwaar

8 Wiestodbv

Kostm

Aon ttdput ]MSto to uron bohandetaars BT

Ml b^wxMaan at In mh

da vartKMuSng vasMeK

64 000 19 000 12 000

€0 7 €0 5□IriKte

OAkv m

€2 7

FTE 48 IS 10

per november 2017

■’] m Lh 2017 worden wagen over beiwxir of toerkht bi de betreffende prece»en vef^nTwoofd

tisike uitzoekopdrachten

KPI s

KPI SchiUitzl

KPI SchrUHz2

KPiSchfUitcS

KPI SchiiJlt«4

Vemtoifwlng
Act praces sehriptiijke

uitzoekopdrach^ teevoegen en freituren vanuit dlt

JrOemkfdeldB aantal postan in voonaad

Wa behandeton de poston 1^
Wa raafiswar de produc ttvhet1snomi

Da behandeltno van postan ovarsd«|dt de kvridheitsnorm

1 600

75
proees

Verderesp^ipcatievensdtrifttUikeultzoekopdmchten
om p forfterfng en toedeHng schriftelijke
aitzoekapdractitea te eptimatberen

100

s

Rtsko s

• Perform ^emen bij htt burgerporteoi ereeitn

tzoekopdrvchtwn
■ • Omekerhefd over volumes tit pfttducdvitettvafiwege
nfeuwe dtfinfdekan lefdtn totpkmfau^n tn

I
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