Dienst Toeslagen
Ministerie van Financién

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




Dienst Toeslagen
Ministerie van Financién

Onderdeel Ministerie van Financién

Organogram ministerie van Financién

STAATSSECRETARIS FESCALITEIT, MINESTER VAN STARTSSECRETARIS
BELASTIRGDIENST EN DOUANE FINANCIEN HIERSTEL EM TOESLAGEN

SECRETARIS-GENERAAL

INSPECTIE BELASTINGEN,

POESLAGEN ENDOUANE

PLARTSVERVANGEND SECRETARIS-GEMERAAL

Dirseae Bavuersondant sani ng e Advim Dzreau Baved i gn pamiteraar

Dirscae Communecn Asdihemnt gk

Direcae undsche Zahen Do e Rasrersds Taken

Dirscse Badripfuzaring e -
Concerndirsccie Man ar Orgachaits Diractis Algamass
Caroer Firarcitie an

an Dpmbaarmalong [ezramicha Poli i

DIRECTORAAT: GEMERAAL
RUKS BECROTING

DRECTORART-GEMERAAL

BELASTIMCEMENS T

Fazaners

B

-
Oparatio

NirareHn Canr e

Man n Orpareass

Bewuzrijor i1 Poleks
Lslkan

Dnprais craikheling

Bursau DG



Dienst Toeslagen
Ministerie van Financién

Onderdeel Ministerie van Financien

DG Dienst Toeslagen
Coen van de Louw
Directie Uitvoeringsorganisatie
Herstsl Toeslagen
Anne Coenen

Toeslagen
Coert Kiejwegt

Directie Strategie,
Recht & Beleid
Rens Nissen (pDG)

Bureau DG # I
Eva Schuurman .
Directie
Control & Risk ] _,’"
Jan Mens
an Me “

Directie Informatiestromen
en Digitale ontwikkefing

Inge Groeneveld

Directie Mensen
12" Middelen & Communicatie
"N Mascef de Geoaf




Aantallen (2024)

Uitgekeerde toeslagen Uitgekeerde bedragen in euro’s

KOT
€ 4,5 miljard

KOT
0,7 miljoen

KGB
1,1 miljoen

T

4,8 miljoen

’ T
€ 6,0 miljard

€ 4,8 miljard

HT
1,5 miljoen

HT

€ 4,7 miljard
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* Maatschappelijk
dienstverlener sociaal
domein

QO * Focus (relatie met de)
burger

Introductie ° Menselijke maat als

Liﬁiﬁﬂﬁfﬁjitﬂ%% pserheioten belangrijke waarde

Vitale voorzieningen

=Tijdbesteding aan burger betaalbaar maken

daalt van 80% naar 60%

Ontwikkeling van Y
Toeslagen

=Sterk stijgende
werkvoorraden DienSt :I:-:Ii:cky &
Dienstverlening 0N
Toeslagen el _ * Betere gegevenspositie
dichterbij Toeslagenmonitor: i
. . 67% heel (tevreden), ° Dooro ntW|kke|en
ont- 7% (heel) ontevreden)

-.- Toeslagen App
.
VleChtlng - Matigen _Netwerk van

intermediairs en .

dienstverlening
Hierop ingerichte interne

Onderdeel

. steunpunten
Belasting processen
. Blijvende aandacht
dienst . * een goede balans tussen
Team Menselijke Maat en dlenStverIenlng en
inrichten signaalmanagement .
Stopzetten fraude- handha\“ng
Burger 100% zelf onderzoeken Terugdringen
verantwoordelijk ‘t’;’jz‘:;’s"t:giand;:;n
burger stijgt naar 80%
Juridische toets
Goed of fout, geen proces en uitvoering
grijs gebied
Werken in
Verbeteren E
dienstverlening Q) de
o 2 actualiteit
Opzet vaktechnische lijn
TOESIage n- en menselijke maat cg) Focus op VT-
affalre e Q. % fase
interne processen bfb,b 2 Het belang van zekerheid Opstart intensief
. . . toezicht
* Uitvoerder in fiscaal ®© Tegengaan
domein é@ terugvorderingen ~ Rechtaan Tegengaan niet-

de voorkant gebruik

* Focus op efficiency en
eigen primaire proces Waar
* Rechtmatigheid
belangrijke waarde

Inkomensregister




Hoe werkt de systematiek?

START

Toeslag

aanvragen Soms een nabetaling

Burger schat of terugvordering

zelf inkomen Definitieve
berekening

Altijd mogelijk:

Hulp via toeslagen.nl,
BelastingTelefoon, netwerk
van dienstverleners.

Doorgeven van wijzigingen:
zoals verandering inkomen,
nieuwe huur, andere créche
Voorschot- Na een wijziging volgt een

beschikking nieuwe beschikking.

=

\ __—d

ledere maand voorschot

=

Het jaar erna:
Belastingdienst
stelt definitief
inkomen vast




Voorschotsystematiek: nabetalingen en terugvorderingen

Aantal nabetalingen en terugvorderingen...

...totaal...

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

53%

24%

mnabetaling mnihil

terugvordering

23%

...& per toeslag.

Nabetaling
Nihil

Terugvordering

% DT (definitief)

KOT

52%

13%
35%

93%

Huur

43%

32%
24%

98%

Zorg
15%

66%
20%

98%

KGB

24%

47%
29%

95%



Hoge terugvorderingen

Percentage van DT

| huurtoeslag
zorgtoeslag

| kindgebonden budget

| kinderopvangtoeslag

10,4%

5,7%

8,6%

Oorzaken

gewijzigd inkomen
overschrijden vermogensgrens

gewijzigde opvanguren

wijzigingen overige grondslagen waaronder partnerschappen

Huurtoeslag, zorgtoeslag,
kindgebonden budget

Kinderopvangtoeslag




De fases van een burgerreis

Nieuw Definitieve
toeslagjaar toekenning

Voorlopige Toeslag
toekenning ontvangen

GO gle - P r
Nieuwe e ———

Mijn Belastingdienst
baan!

Mijn toeslagen
Voor ondernemers p
b Met de DigiD app
Q De makkelijkste manier om veiligin - >
¢  teloggen

Voor douanezaken

Orienteren Aanvragen




De 6 burgerperspectieven

...de zaken op
orde heeft

en weet hoe de
toeslagen werken

...er bovenop zit

uit angst voor de gevolgen

lemand die op dit moment:

..het ingewikkeld vindt

en onzeker is over wat er
moet gebeuren

...overweldigd is

omdat er te veel tegelijk
gebeurt

...wel afwacht

en zich ook geen zorgen maakt

...het bewust

uit handen geeft

en daardoor afhankelijk is
van een ander

11



Pijlers interactiepalet

- |

Burgerbeloften

Wij staan
voor uklaar

o

-

Digitale
(zelf)service

%«

Service via
Interactie &

Uweet waar u i iai
intermediairs Dienstyariening ﬁ

aan toe bent

©

U krijgt waar u Persoonlijke
recht op heeft seryice

3

Service via andere

overheden
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