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Goed gedrag van de
burger en van onszelf

Dag van het gedrag
18 oktober 2018

Ingrid Maas en Henry Vermaas
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Associaties met Toeslagen

Naar verhouding: Negatief | Neutraal | Positief
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ker met wisselende gegevens
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2012 sneller georganiseerd
rrekening van belastingregels
Maandelijks rond de 20e
Wijzigingen doorgeven
Beslistermijnen

Maximaal uurtarief
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Gedwongen communicatie met KOlIs voor bewijsstukken
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> Belastingdienst/Toeslagen
> Goed gedrag

> Onze aanpak

> Onze inzichten
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oeslagen in cijfers

12 miljard euro per jaar
5 miljoen huishoudens
7 miljoen geschatte inkomens

4 toeslagen
- 0,7 miljoen kindgebonden budget
- 0,5 miljoen kinderopvangtoeslag



Van voorschot tot definitief berekenen in 1,5 jaar

2017
Vaststellen voorschot 2018:

(continueren lopende) aanvraag

jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec

2018

Aanpassing voorschot:
- door burger

- door basisregistraties
- door ons

jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec

2019
Gegevens achteraf, o.a.:
- vastgestelde inkomens 2018
- gegevens kinderopvang
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Voorschot
2018

Definitief
berekenen 2018
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Goed gedrag

> Compliante burger

- Aanvragen met de juiste gegevens

- Op tijd wijzigingen doorgeven
— Reageren op verzoeken

> Welk gedrag verwacht de burger

van ons?
— Waar nodig proactief
- Waar mogelijk “ontzorgen”
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Ontwikkeling interactie

Van reparatie achteraf....

Voorschot
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Definitieve berekening

...naar preventie
Voorschot

vroeg- (>3
signalering i

muteren voor
~ de burger

Definitieve berekening



Gewenste effecten

HOGERE BURGER WEET WAAR BURGER KRIJ&T EERDER WAAR LAGERE
KLANTTEVREDENHEID HIJ AAN TOE IS HIJ RECHT OP HEEFT UITVOERINGSKOSTEN
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Klantbehoeften

Data analyse
wat zien we in onze
systemen over
deze groep?




Risico op terugvordering

Versus hoogte van de toeslag per maand

Hoger

Risico op
terugvordering

Ik schat mijn inkomen te
hoog, zodat ik
maandelijks in de VT te
weinig krijg en dus geen
terugvordering hoef te
betalen, maar eerder
juist iets terug krijg”

RN\ |

Afgestudeerden w 0 o0®

Recent-werkenden  |sger

AOW-gerechtigden Lager Hoger

Hoogte van de toeslag per maand
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Risico op terugvordering

Versus tijd besteed aan het schatten van het inkomen

Risico op Hoger
terugvordering

® Afgestudeerden NM

® Recent-werkenden Lager

AOW-gerechtigden Lager Hoger

Tijd besteed aan het schatten
van het inkomen
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Vroeg

Burger
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Detectie

signalering inkomen

Toeslagen
Belastingdienst

Welkom terug. U heeft onlangs een wijziging van uw
bruto jaarinkomen over 2016 doorgegeven van
€50.000. Kijk voor de nieuwe berekening van uw | n ko men
zorgtoeslag op Mijn toeslagen.
verstuurd

Komt u om een nieuwe schatting te maken van uw
inkomen? Maak hieronder een keuze hoe u dit aan
ons wilt doorgeven.

Heeft u nog vragen? Neem dan contact met ons op.
Wij helpen u graag.

Direct jaarinkomen invullen

Hulp bij schatten jaarinkomen

Meer info bij wisselend maandinkomen

Nieuw
voorschot



Inzicht: tijdsdrukconditie

% DAT REAGEERT BINNEN 30 DAGEN

WEL DEADLINE GEEN DEADLINE



Inzicht: delen informatiepositie

% DAT REAGEERT BINNEN 30 DAGEN

DELEN OPVANGSITUATIE NIET DELEN OPVANGSITUATIE



Inzicht: urgentiekarakter van het kanaal

% DAT BINNEN EEN DAG REAGEERT OP DE
REMINDER PER KANAAL

BRIEF SMS



Muteren voor de burger (ontzorgen)

2017 2018 2019

Inkomen 2016 Mei: loonaangiftes 2017
Augustus: belastingaangiftes 2017

September: extrapolatie loon 2018
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Voorschot Definitief
2018 berekenen 2018



Laatste telefoontje van burger
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FRS

Effect op klantcontact

Iat datum

T

1juli2018

16 juli 2018

—n

1 augustus 2018

16 augustus 2018

1 september2018

Betaaldatum

16 september 2018
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Lopende pilots




Pilots

> Aanpak problematische schulden doelgroepers kinderopvang
> Voorspellend model problematische schulden en casemanagement



