
Welkom bij de Dienst Toeslagen

• Welkom en introductie

• Verleden: 
ontwikkeling Dienst Toeslagen in de afgelopen jaren

• Heden: 
- hoe werkt het? Processen en dienstverlening
- ronde tafel gesprekken met medewerkers

• Korte pauze

• Blik op de Toekomst



Onderdeel Ministerie van Financiën



Onderdeel Ministerie van Financiën



Aantallen (2024)
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ZT
4,8 miljoen

HT
1,5 miljoen

KGB
1,1 miljoen

KOT 
0,7 miljoen

HT
€ 4,8 miljard

KGB
€ 4,7 miljard

KOT 
€ 4,5 miljard

Uitgekeerde toeslagen

ZT
€ 6,0 miljard

Uitgekeerde bedragen in euro’s



Ontwikkeling toeslagen
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• Betere gegevenspositie 
• Doorontwikkelen  

dienstverlening
• Hierop ingerichte interne 

processen
• een goede balans tussen 

dienstverlening en 
handhaving

• Maatschappelijk     
dienstverlener sociaal 
domein

• Focus (relatie met de) 
burger

• Menselijke maat als 
belangrijke waarde

Ontwikkeling van 
Toeslagen

Waar komen we vandaan
?

Werken in 
de 

actualiteit

Onderdeel
Belasting

dienst

Burger 100% zelf 
verantwoordelijk

Goed of fout, geen 
grijs gebied

Toeslagen-
affaire

Stopzetten fraude-
onderzoeken

Juridische toets 
proces en uitvoering

Opzet vaktechnische lijn 
en menselijke maat

Herontwerp 
interne processen

Introductie 
burgerbeloften

Terugdringen 
werkvoorraden: 
tijdbesteding aan 
burger stijgt naar 80%

Dienstverlening 
centraal en 
dichterbij

Matigen

Blijvende aandacht 
voor hardheden

Netwerk van 
intermediairs  en 
steunpunten

Toeslagen App

Team Menselijke Maat en 
inrichten signaalmanagement

Privacy & 
ethiek

Ont-
vlechting

▪ Jaarlijkse stijging 
behandeltijd met 20% 

Dienst
Toeslagen

Vitale voorzieningen 
betaalbaar maken

Tegengaan 
terugvorderingen

Focus op VT-
fase

Het belang van zekerheid

Tegengaan niet-
gebruik

Opstart intensief 
toezicht

Recht aan 
de voorkant

Inkomensregister

• Uitvoerder in fiscaal 
domein

• Focus op efficiency en 
eigen   primaire proces

• Rechtmatigheid 
belangrijke waarde

Toeslagenmonitor: 
67% heel (tevreden), 
7% (heel) ontevreden)

Verbeteren 
dienstverlening

▪Tijdbesteding aan burger 
daalt van 80% naar 60%

▪Sterk stijgende 
werkvoorraden
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Hoe werkt de systematiek?



Voorschotsystematiek: nabetalingen en terugvorderingen



Hoge terugvorderingen 

Percentage van DT

Oorzaken



De fases van een burgerreis

Nieuwe 
baan!



De 6 burgerperspectieven
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Iemand die op dit moment: 
moment…



Pijlers interactiepalet
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