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Goed gedrag van de 
burger en van onszelf



Naar verhouding: Negatief | Neutraal | Positief

Associaties met Toeslagen
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Frustratie

Machteloosheid

Angst

Veel rekenwerk & gedoe - zeker met wisselende gegevens

Lastig en ingewikkeld
Verschillende typen gegevens

Onoverzichtelijk

Slechte timing
Onduidelijk (“waarom?”) 

Terugbetalen
Slecht gebruik van bekende gegevens

Herhaaldelijk moeten inloggen (Digi-D)

Gedwongen communicatie met KOIs voor bewijsstukken

Onzekerheid

Ongemak

Maandelijks rond de 20e
Verrekening van belastingregels

Vanaf 2012 sneller georganiseerd

Maximaal uurtarief

Wijzigingen doorgeven
Beslistermijnen

Gemakkelijk
Geld

15%

12%

73%



› Belastingdienst/Toeslagen

› Goed gedrag

› Onze aanpak

› Onze inzichten

Inhoud
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Belastingdienst/
Toeslagen



› 12 miljard euro per jaar

› 5 miljoen huishoudens

› 7 miljoen geschatte inkomens

› 4 toeslagen
– 0,7 miljoen kindgebonden budget 

– 0,5 miljoen kinderopvangtoeslag

Toeslagen in cijfers
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Van voorschot tot definitief berekenen in 1,5 jaar
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jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec

2017 2018 2019

Definitief 
berekenen 2018

- door burger

- door basisregistraties
- door ons

Aanpassing voorschot: Gegevens achteraf, o.a.:

- vastgestelde inkomens 2018

- gegevens kinderopvang

Vaststellen voorschot 2018:

(continueren lopende) aanvraag

Voorschot 
2018



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”

Goed gedrag
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Ontwikkeling interactie

vroeg-
signalering

muteren voor
de burger

Voorschot

Definitieve berekening

Voorschot

Definitieve berekening

Voorschot

Definitieve berekening

…naar preventieVan reparatie achteraf….



10

Gewenste effecten



Onze aanpak en 
onze inzichten



12

Onze veranderaanpak



Versus hoogte van de toeslag per maand

Risico op terugvordering
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Risico op 
terugvordering

Hoogte van de toeslag per maand 

Lager Hoger

Lager 

Hoger

Afgestudeerden

Recent-werkenden

AOW-gerechtigden

“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”



Versus tijd besteed aan het schatten van het inkomen

Risico op terugvordering
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Risico op 
terugvordering 

Tijd besteed aan het schatten 
van het inkomen

Lager Hoger

Lager 

Hoger

Afgestudeerden

Recent-werkenden

AOW-gerechtigden



Vroegsignalering inkomen 

Burger Verandering 
in inkomen

Detectie

Trigger Voorziening Inkomen 
verstuurd

Nieuw
voorschot



Inzicht: tijdsdrukconditie

54%

42%

WEL DEADLINE GEEN DEADLINE

% DAT REAGEERT BINNEN 30 DAGEN



Inzicht: delen informatiepositie

36%

29%

DELEN OPVANGSITUATIE NIET DELEN OPVANGSITUATIE

% DAT REAGEERT BINNEN 30 DAGEN



Inzicht: urgentiekarakter van het kanaal

20%

46%

BRIEF SMS

% DAT BINNEN EEN DAG REAGEERT OP DE 
REMINDER PER KANAAL 



Muteren voor de burger (ontzorgen)
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jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec

2017 2018 2019

Definitief 
berekenen 2018

Voorschot 
2018

Inkomen 2016 Mei: loonaangiftes 2017

Augustus: belastingaangiftes 2017

September: extrapolatie loon 2018



Effect op klantcontact
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Lopende pilots



› Aanpak problematische schulden doelgroepers kinderopvang

› Voorspellend model problematische schulden en casemanagement

Pilots
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