1 12-2-2014 |Concept Plan van Aanpak OB negatief - versie 1.0

2 8-8-2014 Beschrijvend document pilot 1 IH Risicomodel - versie 1.0-definitief

3 26-1-2015 | Resultaten Pilot 1 Risicomodel IH - versie 1.0

4 6-2-2015 Evaluatierapport Pilotfase MKB - versie 0.92-Concept

5 30-4-2015 [Functioneel Ontwerp Debiteureninzicht" - versie 3.0"

6 19-5-2015 |Belastingdienst IH Risk Model Project Documentation - versie 1.0

7 30-5-2015 |Model documentation DTA EWS model

8 31-7-2015 |[Draaiboek behandeling starters le fase ondernemerschap

9 31-7-2015 (20150731 Werkinstructie OB negatief v1.0.pdf

10 12-8-2015 |Werkinstructie OB negatief (concept) - versie 0.5

11 26-8-2015 (BD-BR_To-Be proces pilot 2 - versie 1.0

12 30-8-2015 |Eindrapportage pilot single risk-single view - Versie geschiedenis

13 31-8-2015 | Eindrapportage Pilot 2 - Versie geschiedenis

14 20-10-2015 [Resultaten pilot 1 Pilot 1 (concept)

15 2-11-2015 [Highlights werkinstructie OB negatief pilot 2 - versie 1.0

16 5-2-2016 Werkinstructies Dynamisch Monitoren via WAB-Voor Buitenland" - versie
1.12"

17 17-2-2016 |Werkinstructies Debiteuren Inzicht" - versie 1.13"

18 18-2-2016 |Beslisregels Dynamisch Monitoren

19 24-2-2016 ([Verkenning Dynamisch Monitoren voor Kantoor Buitenland - versie 1.0

20 25-2-2016 |Functioneel Ontwerp Dynamisch Monitoren" - versie 3"

21 31-3-2016 |OB negatief pilot 3: Beschrijving en instructie

22 6-4-2016 Memo - start Broedkamer

23 12-4-2016 |Evaluatierapport pilot Dynamisch Monitoren Kantoor Buitenland - versie 1.1-
definitief

24 17-5-2016 |Risicobepaling Betalingsregeling - Introductie en tijdschijven

25 31-5-2016 [Dynamisch Monitoren 2.0 - Loonvordering versie 0.97

26 21-9-2016 |Memo- Beoordeling valuemap risico-model IH niet-winst

27 22-9-2016 [Presentatie IH Risicomodel en Aandachtsgebieden

28 9-11-2016 |Evaluatierapport pilot Dynamisch Monitoren 2 0 - versie 0.95

29 10-11-2016 |Documentatie Value map risicomatrix IH Winst - versie 0.5

30 1-6-2017 Werkinstructie Fase 1-Convenantbespreking en sluiten convenant

31 2-6-2022 Werkinstructie fase 2 -Aan- en afmelden van ondernemers

32 3-6-2022 Werkinstructie fase 3-Vooroverleg 13122017

33 4-6-2022 Werkinstructie stap 4-Indienen en verwerken van de convenantaangifte

34 5-6-2022 Werkinstructie stap 5-Steekproef Ondernemingen HT

35 6-6-2022 Werkinstructie stap 6-Monitoring en Evaluatie van het convenant

36 7-7-2022 Werkinstructie stap 2--Aan-en-afmelden ondernemingen

37 7-7-2022 Werkinstructie stap 1--Convenantbespreking en sluiten convenant

38 7-7-2022 Werkinstructie stap 4-Indienen en verwerken van de convenantaangifte

39 7-7-2022 Werkinstructie stap 6-Monitoring en evaluatie van het convenant

40 7-7-2022 Werkinstructie stap 5-Steekproefsgewijze controle van de aangifte binnen-HT-
FD

41 7-7-2022 Werkinstructie-Uitwerking van het serviceniveau

42 7-7-2022 Werkinstructie Hoofdstuk 12- Verwachtingen en niet voldoen aan de
verwachtingen

43 7-7-2022 Werkinstructie stap 3-Vooroverleg

44 7-7-2022 Beantwoording feitelijke vragen reactie op nadere verzoeken mbt FSV

45 12-9-2022 |Beantwoording feitelijke vragen kamerbrief over het rapport Handleidingen

aan de Poort 2-1""




0001



versie nisiorie.

Gereviewed door

Akkoord gegeven

Versie | Datum Opmerkingen
0.1 2-12-2014 Draft plan van Aanpak Pilot
04 17-12-2014 Informatie toevoeaina na werksessie Amsterdam
1.0 1-4-2015 Update document ”
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Broedkamer valideert vanaf 7 april een voorspellend risicomodel, vertrouwd en begrepen door de business, dat het OB negatief
(door-) selectie proces verbetert gebaseerd op goede en gevalideerde OB- en klantdata;

Ter voorbereiding van de pilot werken we met de pilot locaties aan een uniform NNO proces, teneinde het model te laten landen.
Aan het einde van de pilot s het to be proces gedragen door de business.

Uitgangspunten

De pilot start 7 april en duurt max. 4 maanden, uitgaande van voldoende beschikbaarheid van medewerkers (zie resourcing
overzicht);

2 pilot locaties: Amsterdam en Zwolle;

Inspectie, controle en toezicht

De werksessies op de pilot locaties zijn gebaseerd op de Lean methodiek;
Flexibele capaciteitsinzet op locaties;
Uniform procesontwerp

Voor start pilot is aanwezig: Werkinstructie, 1 eenduidige klant brief (en rappelbrief) en feedback formulier voor
kantoormedewerkers en centrale team.

Vertrouwelijk/ Confidential
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2.2 Mio st. 2.0 Mio st. Neg Aangiftes
€24.1 Mljrd €9.4 Mijrd

‘ Correctie




nnnnnnnnnnnnn

////

Variabelen:




1. Zichtbare ondersteuning van het project door
het management

2. Beschikbaarheid van medewerkers met het
juiste kennisniveau

3. Gericht op het creéren van een noodzaak tot
veranderen

4. Betrekken van de werkvloer

5. Toegang tot relevante data systemen

6. De koppelvlakken dienen goed te werken

Management dient het goede voorbeeld te geven en het belang en de relevantie
van het project uit te dragen door o0.a. deel te nemen aan de werksessies en
eigenaarschap over het project op zich te nemen

Voldoende beschikbaarheid voor de pilot van relevante medewerkers met
voldoende kennis is hodig om het huidige model en proces te analyseren en tot
verbeteringen te komen. In de detailplanning wordt rekening gehouden met de
beschikbaarheid van medewerkers (centraal en decentraal)

Succesvolle verbeterprojecten worden gerealiseerd als er een duidelijk noodzaak
is om tot een verbeterde model prestatie te komen en dit door het management
wordt gecommuniceerd binnen de organisatie

Een nieuwe manier van werken kan alleen gerealiseerd worden als de
medwerkers die het proces daadwerkelijk uitvoeren hierbij worden betrokken

Voor het uitvoeren van de data analyse dient er toegang te zijn tot de relevante
data systemen

We krijgen dagelijks data uit de OB Base van B/CA. Vervolgens halen wij deze
data door de modellen. En leveren we uit naar NNO box | Persoonsgegevens | Deze
koppelvlakken zijn kwetsbaar.

Vertrouwelijk/ Confidential
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Voor het bepalen van de benefits mbt. de OB negatieve innovatie, meten we op verschillende momenten de resultaten. Hierbij meten
we de huidige situatie, de baseline, en de situatie na de implementatie. Wij monitoren continue op wekelijkse basis de voortgang en
resultaten, zodat wij kunnen bijsturen en aanscherpen gedurende de pilot.




Huidige werkwijze: Na succesvolle
implementatie:

L' Inenartia rantrala an tnazicht Ll







DESUIIRDAI € UayCllRSE UdlasClL vdil DA

. 1 JUIye uiviaay vall ualascils
+ Aanvraag schedulingtool

Analytics capaciteit

Afstemmen met[ persoonsgegevens |

Ontwikkeling risicoscore model

Aanleveren actuele data en gedetailleerde planning

Concentratie beweging en herinrichting
MKB

Rekening houden met capaciteit beweging tussen locaties en afdelingen

Herinrichting: implementatie van een
nieuwe manier van werken in het proces is
moeilijker doordat medewerkers mentaal
belast zijn door de herinrichting

Algemene risico’s Tegenmaatregel

+ Betrokkenheid/inspraak van Teamleiders en medewerkers gedurende het project
* Timing wanneer welke inspanning van de werkvloer wordt verwacht afstemmen met
de business

Validatie van model in de prakitijk lastig
door tijdsspanne van een Veto

Toegewijd Veto team samenstellen zodat uitkomsten snel en direct teruggekoppeld
worden

Hit rate van model stijgt onvoldoende

* Versneld starten met steekproef
* Go/ no go checkpoint

12
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6.3) Inschatting van de impact

------------

Factor Impact  Toelichting
Impact op volume + Volume zal naar verwachting niet toenemen, men gaat aangiftes behandelen met een
(werkvoorraad) L hogere risico score
* Het testen van het nieuwe model zal ipv. het oude model gebeuren. Het oude model zal
ter verificatie naast het nieuwe maodel blijven draaien
Impact op opbrengsten en M * Hogere opbrengsten, omdat er meer positieve correcties zullen plaatsvinden

kosten

+ Kostenbesparing, omdat Kato's en Veto’s gerichter en efficiénter zullen worden ingezet

Impact op team:

* Teamleider

* Medewerker tevredenheid
+ Werkdruk

* Kennis en vaardigheden

+ Werkdruk voor de werknemers zal iets verhogen: werksessies zullen bijgewoond
moeten worden en het kost tijd om de nieuwe negatieve aangifte uitworp te begrijpen

+ Nieuwe manier van aansturen door teamleiders leidt tot andere manier van werken,
denk oa. aan dagstart

Impact op keten:
+ Systemen

* Infrastructuur
+ Data

+ Het model zal grote impact hebben op de huidige inrichting van de IV keten; De huidige
lokale applicaties SMOB en NNO box zullen worden ontvlochten

* Project is afthankelijk van interne data bronnen en mogelijkheid om data bronnen te
koppelen

Impact buiten de scope van
initi€le scope innovatie:

* Andere processen/ketens
* Andere middelen

* Andere organisatie
onderdelen

* De beoogde nieuwe inrichting van het OB landschap doormiddel van het model is
afhankelijk van de tijdslijn van projecten als Klantbeeld, WAB en het nieuwe OB
systeem

13
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3) Exit criteria voor model en proces

Exit criteria model

De ABT is geheel op orde en generiek (en herbruikbaar)
opgebouwd

Het model scoort beter dan in de huidige situatie

Het model (en de gemaakte keuzes) is volledig
gedocumenteerd

Het model sluit aan op de huidige werkwijze

Model validatie is gescheiden t.0.v. procesverbeteringen
in de pilot

De informatiestroom is geheel ingericht en getest (blok A
t/mF)

NNO box staat klaar voor nieuwe signalen (inclusief
feedbacklijsten)

Trainingsmateriaal & werkinstructie mbt. het model zijn
gereed

15

Exit criteria process

------

Plan van Aanpak Pilot (inclusief meetplan en Borging)
akkoord

As-Is meeting afgerond en afgetekend
Procesplaat voor pilot gereed en akkoord

Trainingsmateriaal, brieven & werkinstructie mbt. het
proces zijn gereed

Risico analyse met teams
Verbetercycli ingericht
Beschikbaarheid vanuit Analytics team geregeld

Evaluatie/ dagstart ingericht voor tijdens de Pilot

Procesafspraken ingericht bevindingen/ nieuwe releases
(bevindingen/releasemanagement)

Beschikbaarheid VaCo voor ondersteuning tijdens de Pilot
geregeld

Procesafspraken over werkverdeling ingeregeld

Communicatie (plan) naar medewerkers op pilotlocaties

Vertrouwelijk/ Confidential
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Programma Board OB Besluitvarmend gremium Opdrachtgever

Gedelegeerd opdrachtgever

Sponsor

Sponsor

Sponsor

Gedelegeerd opdrachtgever

Gedelegeerd opdrachtgever

Inbedding in IV organisatie

Inbedding in IV organisatie

Supplier procesdeskundigen




Programma Board OB Presentatie + nieuwsbrief 6 Wekelijks
Kantoor medewerkers Intranet Maandelijks
Medewerkers BD Intranet + filmpje Maandelijks
Periodiek overleg 2 Wekelijks
Periodiek overleg 2 Wekelijks
rersensgegevens Periodiek overleg 2 Wekelijks
Periodiek overleg 2 Wekelijks

TL op locatie Periodiek overleg Wekelijks
Persoonsgegevens Periodiek overleg Maandelijks




Kenmerken zijn minder complex voor de business

Kijkt alleen naar uitworp kenmerken uit het verleden
Beoordeling per aangifte, geen combinatie van meerdere
aangiften of beoordeling in tijd

Kijkt niet naar interactieve kenmerken of combinatie van

variabelen

+ 4+ + +

Gebruikt historische datg  Inspectie, conirole en toezicht

Onderzoekt interactie tussen kenmerken

Geeft verwachte kansscore op een correctie weer

Capaciteit wordt ingezet op aangiften/subjecten met grootste hit
kans

Het is lastiger uit te leggen waarom een aangifte is uitgeworpen




Huidige systemen zijn LOA’s
-Ontbreken van werkstroombesturing
waardoor minder goede Bl




21

Eenduidige selectie: Op basis van risicomodel betekend geen doorselectie meer
Opbrengst gestuurd werken

Werkverdeler is nieuwe rol lees Centrale Regie. Sorteren voor op implementatie WAB
Betere kwaliteitsborging door centrale regie (F'er) die goedkeurt

Werkverdeling naar competenties en niveau

Adminictratiovia talkkan halannan hii adminictratia

Minder autonomie bij medewerker mbt. werkwijze en prioriteiten wordt minder, een eenduidige werkwijze

Vertrouwelijk/ Confidential
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12.1) Borging OB negatief —

Om te zorgen voor duurzame borging van het project OB negatief regelen we het volgende in:

+ Bij start pilot zullen de locaties ondersteund worden door middel van implementatie medewerkers (Broedkamer). Deze inzet zal
gedurende de pilot meer bij de TL's komen te liggen;

» De TL’s krijgen 1 dag training in change management;
* De TL’s en medewerkers die gaan werken met de innovatie worden getraind op basis van procesontwerp en een werkinstructie;
* De TL’s worden gecoacht op het gebied van operationele sturing;

* Tijdens de pilot zorgen we voor regelmatige communicatie met relevante stakeholders, zie communicatie plan;

* We meten en bespreken de resultaten wekelijks met de teamleiders, Vaco's en| Persoonsgegevens |en communiceren dit zo visueel
mogelijk aan de medewerkers;

+ \We maken gebruik van de geleerde lessen bij de pilot van Dynamisch Monitoren en IH, daarnaast zorgen we voor directe
afstemming met het analytics team. Hierdoor worden blokkerende issues zo snel mogelijk opgelost.

Vertrouwelijk/ Confidential
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pilot —

Om de juiste kwaliteit te borgen ten behoeve van validatie van het risicomodel regelen we het volgende in:

Werkverdeler checkt beoordeelde posten van de medewerkers op kwaliteit notities en beoordeling;
» Eerste paar posten van de toezichtsmedewerker worden gecheckt;

» Werkverdeler checkt beoordeling inhoudelijk (incl. alle stukken), dit gebeurt random;

+ Aantal cases worden binnen het team besproken;

+ Feedback sessies met Kato en Veto medewerkers (ervaring met het model en nieuwe werkwijze);
* Analytics team op de werkvloer;

+ Dag-/ Weekstart met pilot teams.

Vertrouwelijk/ Confidential
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Vertrouwelijke bedrijfsinformatie

:

Aangiftes komen ongelijk verdeeld over de tijd binnen

De doorselectie volgt het binnenkomst patroon










W

xR X2 '

Kato/ Veto Kato / Veto Kato / Veto







Ontvangen NNO Kato & Veto Ontvangen NNO Kato & Veto

April

Totaal aantal aangiften 4 mnd.
(apr —jul)

afgerond afgerond

v Note: getallen gebaseerd op
2014

+ In 4 maanden tijd is het mogelijk o ey

afgerond zijn binnen deze 4 maanden.

derzoeken af te ronden. Echter, van niet alle aangiften zal het onderzoek

30
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Week




2 ©lotaal WijKL ar van 1apeil op siuae 1, reaen Is aat weken en
—— maanden niet exact overeenkomen.

Totaal ** Extra capaciteit 3 weken na tekort vanwege doorooptijd
- ontvangen stukken.










1. Opvragen bescheiden niet- kenmerkposten 2. Termijnen bewaken | 7 igekoen 7
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Open NNObox

v

‘ en VvH in IKB ‘




G-0 en Starter Overige Hardcopy te beoordelen posten op eigen userlD Digitaal te beoordelen posten staan al op ID
Geen kenmerk kantoortoet
(aangeleverd kenmerken zetten antoortoetser
door WV) (aangeleverd v 11, v
Hvunci ro P -
formulier, alleen klant Verslaglegging NNObox Verslaglegging NNObox
bij Starter met opgevraagd
: ?
correctie worden Omslagvel Omslagvel Invullen Geen actie Formulier Formulier
invullen en invullen en formulier ‘INN nodig (wordt 239/240 239/240
+ + aanleveren aanleveren veldtoets’ in automatisch opmaken + opmaken
intoetser intoetser NNObox uitbetaald) omslagvel aanleveren
Nee Ja (215) + intoetser
- Altiid bescheiden Alleen als er nog een v v v . |
i : : : FB formulier | @anieveren
laten opvragen, lopend onderzoek is of FB formulier FB formulier Invullen in i , intoet
N : ; ) ) . ) invullen in Intoetser Invullen
behalve bij hiernaast Post eerder in de pilot invullen in invullen in VVH in IKB formulier
genoemde redenen beoordeeld is of NNObox NNObox voor NNObox FB formulier ‘INN
Overige contra-indicatie (behalve alle Omslagvel in (behalve invullen in s
Starter) veldtoets’ in
v = Starter) kenmerken voorraadkast NNObox NNObox
Post zetten op Admin Post beoordelen v
ID F Invullen in VvH in IKB Veto handelt * Omslagvel in
Invullen FB formulier veraer a Invullen in VvH in IKB voorraadkast
*Indien te weinig info, zelf contact opnemen met klant
Veto handelt
38 Vertrouwelijk/ Confidential verder af
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Beschrijvend document pilot 1

IH Risicomodel

Versie 1.0
Datum 08-08-2014
Status Finaal
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------------

Informatie

Beschrijving document pilot 1 IH Risicomodel
I

Wijzigingshistorie

Versie Datum Auteur Omschrijving
0.1 09-06 Eerste versie
lna [ 1208 | [ mtaiil Omremmme e |

Document

Planning pilotfase VEPROWSGE4/LKB/Bedrijfsanalyse/Projecten/IH selectie/Project Management/Planning
(Excel file)
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1. Introductie

1.1. Doel van het document

Dit document geeft een beschrijving van de eerste pilotfase voor het project IH Risicomodel. In het
document worden onder andere de doelstelling, scope, aanpak en planning besproken van pilot 1.

1.2. Doelgroep van het document
Dit document is opgesteld voor enerzijds de opdrachtgevers van het IH Risicomodel project, anderzijds

voor de betrokkenen bij de pilot. Dit betreft onder andere het team van LTO dat zich met de steekproef
bezig houdt, het behandelteam dat de pilot gaat uitvoeren en de betrokken teamleiders en directeuren.

1.3. Project IH Risicomodel

De huidige IH selectie module selecteert ongeveer| |miljoen aangiftes uit totaal 12 miljoen aangiftes IH

per jaar.| Inspectie, controle en toezicht |
Inspectie, controle en toezicht " Jeze behandeling IeIdt ot een correctie 7 aanslag (ninil, positiet, negatief). Van de | Inspectie, controle en toezicht
geselecteerde aangiftes IH volgt uiteindelijk voor| Inspectie, controle en toezicht |V00r| Inspectie, controle en toezicht

\—‘
Selectie
module

Met het project IH Risicomodel wordt door een andere benadering te kiezen van selectie, geprobeerd het
percentage positieve aanslagen vanuit de selectie te verhogen en op de lange termijn de nihil aanslagen
te verlagen. Daarvoor wordt een voorspel model ontwikkeld, gebaseerd op het risico op een positieve
correctie in de aangifte. Het project heeft de volgende doelstellingen:

= Gerichter selecteren van aangiften met een hogere hitrate op positieve correcties

= Efficiénter en effectiever inzetten van capaciteit

=  Waardevol en nuttig werk bieden aan medewerkers

» Minder athankelijkheid van de transactionele systemen (ABS)

= Verlagen van de kosten rondom selectie
Het IH Risicomodel maakt gebruik van statistische methoden om nieuwe inzichten en patronen te vinden
in de data. Inzichten ontstaan doordat meerdere variabelen met elkaar in verband worden gebracht.
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Daarnaast is het mogelijk om de historie te betrekken en meerdere bronnen toe te voegen aan het model
(bijv. incassoketen, aantal hezwaarschriften). Het Risicomodel wordt gebouwd op bewezen data en
toegepast op nieuwe data, inclusief een feedbackloop.

2. Doelstellingen
De doelstelling van pilot 1 is drieledig:

1. Valideren voorspelling risico model (hitrate %)
Het risicomodel geeft een aangifte een totale risico score’. Deze risico score is een getal tussen
de 0-1 en geeft de totale kans op een positieve correctie in de aangifte weer. Daarnaast geeft het
risicomodel per aandachtsgebied (£ 10 aandachtsgebieden in totaal) een risico score, eveneens
een getal tussen de 0-1. Deze voorspelde risico scores worden tijdens pilot 1 gevalideerd, door te
kijken of er ook daadwerkelijk een positieve correctie in de aangifte zit. Met deze bevindingen kan
het model worden getoetst en de hitrate worden vastgesteld. De % hitrate is het aantal
aangebrachte positieve carrecties / het volume, met een bepaalde risico score.

2. Testen werkbaarheid nieuwe behandelinstructies
De huidige selectiemodule geeft instructies aan de behandelaars in de vorm van
uitworpbeweringen. Het risicomodel geeft in plaats van deze uitworpbeweringen nieuwe
behandelinstructies. Deze nieuwe instructies geven in de meeste gevallen een aandachtsgebied
aan waarin de correctie zich mogelijk bevindt. Tijdens pilot 1 wordt een start gemaakt met het
testen of deze nieuwe behandelinstructies werkbaar zijn voor de behandelaars. Daarnaast wordt
op een kwalitatieve manier geprobeerd inzicht te krijgen in het verschil in behandeltijd met de
oude behandelinstructies en de nieuwe behandelinstructies, aangezien de uitworpbeweringen van
de huidige selectiemodule anders zijn dan de behandelinstructies van het risicomodel. Dit geeft
belangrijke informatie over de impact van het risicomodel op het behandelproces.

Out of scope is het testen van het nieuwe behandelproces, aangezien tijdens pilot 1 het essentieel is voor
de validatie van de voorspelling van het risicomodel dat de aangiften volledig gecontroleerd wordt en er
dus een afwijkend behandelproces ten opzichte van het normale proces plaatsvindt.

3. Scope

2.0rganisatie & processen
Pilot 1 wordt uitgevoerd binnen het segment PDB, voor het middel IH-NW. De processen die onderdeel
zijn van de pilot zijn:

- Risicoselectie IH-NW

- Behandelen fiscale toetsing selectie IH-NW

- Behandelen steekproefposten

2.2. Datarisicomodel

Het risicomodel dat gebruikt wordt tijdens pilot 1 is gebouwd op aangiften data Particulieren 2010 & 2011.
Daarnaast bevat het model de volgende data:

= Historische data aangifte Particulieren 2012

=  Confra-informatie

o QOV-verklaringen
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o FLG
o WOZ-base
»  Aanvullende informatie over de aangifte
o Spontane aangifte ja/nee
VIA gedownload ja/nee

o Wijze van invullen belastingaangifte
o Leverancier van het aangifte programma
o Aantal aangiften geupload

2.3. Aangiften

In totaal worden + 2.000 aangiften behandeld tijdens pilot 1 in een gecontroleerde omgeving. Dit zijn voor
*+ 10% historische aangiften (aangiften die al zijn afgedaan in het verleden uit belastingjaar 2011) en voor
+ 90% ‘nieuwe’ aangiften (aangiften die onderdeel zijn van de steekproef belastingjaar 2013). De overige
aangiften die onderdeel zijn van de steekproef 2013 worden ook door het risicomodel gehaald en
meegenomen in het resultaat, maar zullen niet worden behandeld in een gecontroleerde omgeving.

Historische aangifte

De historische aangiften (x 200) zijn afkomstig uit belastingjaar 2011. Deze historische aangiften zijn
onderdeel van pilot 1 om eventuele fouten in het model te achterhalen.

Actuele aangifte

Voor het vergelijken van de hitrate van de huidige selectiemodule met de hitrate van het risicomodel, is
het van belang om een a-selecte steekproef van actuele aangiften te trekken uit de gehele populatie van
belastingjaar 2013. Daarom wordt voor pilot 1 gebruik gemaakt £1800 aangiften uit belastingjaar 2013 die
zijn aangemerkt als steekproefpost. Daarnaast worden alle aangiften die zijn geselecteerd als
steekproefpost, door het risicomodel gehaald. Deze worden niet in een gecontroleerde omgeving
behandeld en zijn niet van belang voor de hitrate, maar de resultaten worden wel meegenomen ter
verbetering van het model.

4. Entry criteria

Voordat gestart kan worden met pilot 1, moet voldaan zijn aan de volgende entry-criteria:
- De hitrate op het aantal positieve correcties van het Risicomodel is significant hoger dan de

huidige selectiemodule.

- Eris een pilotteam Particulieren IH Niet-Winst beschikbaar op 1 locatie.

- Eris een teamleider beschikbaar om in samenwerking de pilot te codrdineren.

- Het behandelproces is afgestemd met de behandelaars in het pilotteam.

- Eris voor £ 2.000 steekproefaangiften (2011 & 2013) aangifte data beschikbaar.

- Eris voor £ 2.000 steekproefaangiften (2011 & 2013) contra-data beschikbaar:
o OV-verklaringen
o Wajong
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Eigen Woning Lijfrente Sparen
WEP
Verzekeringsproducten
RBG
FLG
WOZ-base
- Eris voor £ 2.000 aangiften (2011 & 2013) aanvullende data beschikbaar:
Spontane aangifte ja/nee
VIA gedownload ja/nee
Wijze van invullen belastingaangifte
Convenant aangifte ja/nee
Leverancier van het aangifte programma

o Aantal aangiften geupload
-  Steekproefbrieven zijn opgesteld en verstuurd.
- De steekproefaangiften zijn tijdig beschikbaar in OKA.

o o o o o O

o o 0 o o

- De resultaten van de steekproef/pilot kunnen worden opgevoerd in ABS en in de SPAR applicatie.

5. Aanpak

Tijdens pilot 1 worden zowel historische aangiften als actuele aangiften behandeld. De aanpak voor deze
twee soorten aangiften is verschillend. Daarnaast worden tijdsmetingen verricht voor het meten van de
gemiddelde behandeltijd.

3.Aanpak behandeling historische aangiften

= Historische aangiften voor pilot 1 worden handmatig geselecteerd door het project team IH. De
precieze criteria op basis waarvan aangiften worden geselecteerd zijn nog niet opgesteld. De
selectie wordt gedaan op afgedane aangiften uit belastingjaar 2011.

» |edere geselecteerde aangifte wordt op basis van BSN-nummer door het risicomodel gehaald en
krijgt een totale risico score en een risico score voor alle aandachtsgebieden (£ 10
aandachtsgebieden).

= Deze risicoscores per BSN-nummer worden aan de behandelaar uitgereikt in een document.

= Eventueel wordt ook de contra-informatie beschikbaar gesteld die is gebruikt door het risicomodel.

Dit moet overeenkomen met de contra-informatie die de behandelaars beschikbaar hebben.
= De behandelaar opent de historische aangifte in ABS en hercontroleert de volledige aangifte.
Daarbij wordt gebruik gemaakt van contra-informatie, de Nota van Aanslagregeling en het

elektronisch dossier dat eventueel is opgebouwd in Eldoc.

= De behandelaar beoordeelt de behandeling van de aangifte in het verleden. Is deze correct
uitgevoerd of is er iets over het hoofd gezien?

= De bevindingen per aangifte worden in een apart document beschreven.

3.2. Aanpak behandeling actuele aangiften

= 25.000 actuele aangiften uit belastingjaar 2013 die zijn aangemerkt als steekproef worden door
het risicomodel gehaald, inclusief alle relevante (contra-)informatie die ook in het risicomodel is
verwerkt, en krijgen een totale risico score en een risico score voor alle aandachtsgebieden.
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= Hetrisicomodel is bewust niet gebouwd op MAC-aangiften: het target voor MAC-
uitworpbeweringen is in het risicomodel op 0 gezet. Dit wil zeggen dat een aangifte die normaal
gesproken met één of meerdere MAC-uitworpbeweringen uitgeworpen zou worden en ook enkel
deze correctie bevat, door het risicomodel niet wordt herkend als ‘risico’ en dus een lage risico-
score met zich mee krijgt. Wel worden een aantal ‘business rules’ aan het model toegevoegd met
daarin de 5 MAC-uitworpbeweringen, zodat kan worden bepaald door het model per aangifte of
het een MAC aangifte is ja/nee.

Figuur 1: Visuele weergave output IH Risicomodel

A

\ 4

»  Van de 25.000 actuele aangiften uit belastingjaar 2013 die zijn aangemerkt als steekproef worden
van de top XX% (bijv. 20% van het totale volume, nader te bepalen) met de hoogste risicoscore
1.800 a-select geselecteerd. Deze 1.800 aangiften worden behandeld in het gecontroleerde team
en zijn van belang voor het vaststellen van de hitrate.

= De 1.800 actuele aangiften worden evenals de overige steekproefposten, parallel in productie
genomen, aangezien deze aangiften zowel gebruikt worden voor de steekproef 2013 als voor pilot
1. Dit houdt concreet in dat de steekproefposten worden gewogen en de contra-data tegen deze
steekproefposten wordt aangehouden. Mede op basis van de discrepanties tussen de contra-
informatie en de ingevulde aangifte worden centraal brieven verstuurd naar de belastingplichtige
met daarin het bericht dat ze zijn geselecteerd voor de steekproef. Daarnaast wordt in deze brief
relevante informatie met betrekking tot de belastingaangifte opgevraagd.

= Alle 1.800 aangiften worden door de behandelaars behandeld zoals een normale steekproefpost
(minus de £100 aangiften die worden gebruikt voor het testen van de nieuwe risico-instructies, zie
verderop in dit document). De behandelaars controleren dus de gehele aangifte. Daarnaast vullen
Zze een aantal additionele vragen in die in de SPAR-applicatie zijn opgenomen:

o Was er een correctie?

o Zoja, in welke rubriek? (aankruisen)

o Was deze positief/negatief/nihil? (aankruisen)
o Bedrag van correctie

o Opmerkingen

= De resultaten van de behandeling van alle 25.000 steekproefposten, incl de 1.800 aangiften
worden verwerkt in de applicatie SPAR.

» De behandelaars worden van te voren niet op de hoogte gebracht van het feit dat de resultaten
ook onderdeel zijn van een pilot.

= Aangiften die nog niet zijn afgedaan aan het einde van pilot 1, worden niet meegenomen in de
resultaten van pilot 1. Deze worden wel afgehandeld na de pilot, in verband met het belang van
het resultaat voor de steekproef.

» De overige 25.000 - 1.800 actuele aangiften uit belastingjaar 2013 die zijn aangemerkt als
steekproef worden zoals gezegd ook door het risicomodel gehaald en krijgen een risicoscore.
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Deze steekproefposten worden niet in de gecontroleerde omgeving behandeld, maar worden
zoals de normale steekproef behandeld door verschillende regio’s in het land. De additionele
vragen, zoals hiervoor beschreven, worden ook aan de behandelaars van deze posten
voorgelegd in de applicatie SPAR:

o Was er een correctie?

o Zoja, in welke rubriek? (aankruisen)

o Was deze positief/negatief/nihil? (aankruisen)

o Bedrag van correctie

o Opmerkingen

= De resultaten van deze overige steekproefposten zijn niet van belang voor het bepalen van de

hitrate.

3.3. Testen werkbaarheid nieuwe behandelinstructies

= Tijdens de pilot wordt voor £ 100 aangiften van de 1.800 de werkbaarheid van de nieuwe
risicoinstructies getest. Er zijn op dit moment 3 mogelijke verschillende instructies opgesteld:

1. Hoge totale risico score, lage risico scores op alle aandachtsgebieden
Behandelaars wordt gevraagd om de gehele aangifte te bekijken. Geen specifieke
aandachtsgebieden.

2. Lage totale risico score, hoge risico score(s) op een of meerdere aandachtsgebieden
Behandelaars wordt gevraagd om enkel de aandachtsgebieden te bekijken met een hoge
risico score.

3. Hoge totale risico score, hoge risico score(s) op een of meerdere aandachtsgebieden
Behandelaars wordt gevraagd om allereerst alleen de aandachtsgebieden te bekijken met een
hoge risico score. Vervolgens wordt aan de behandelaars gevraagd om de gehele aangifte
alsnog te bekijken.

= Aan verschillende behandelaars wordt gevraagd om een aantal aangiften met deze nieuwe
instructies te behandelen en hun bevindingen te beschrijven/te delen. Deze instructies worden in
een apart document aangereikt. Daarnaast wordt gevraagd om een aantal vragen te
beantwoorden over de nieuwe behandelinstructies.

= Qok zal iemand van het projectteam er af en toe naast gaan zitten, om mee te kijken en inzicht op
te doen met betrekking tot deze nieuwe behandelinstructies.

Als de aangifte volgens de nieuwe behandelinstructies is bekeken en de bevindingen zijn beschreven,
wordt de aangifte als een normale steekproefpost behandeld en afgedaan.
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Figuur 2: Aanpak pilot 1 — behandeling historische & actuele aangiften

Op basis van: Overzu:htl P
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6. Planning

De pilot zal starten op 22 september 2014 en zal 16 weken duren:
- Week 1t/m 4 (22 september t/m 17 oktober): Behandelen + 200 historische aangiften.

- Vanaf week 3 t/m 15 (6 oktober t/m 16 januari): Start steekproef belastingjaar 2w013,
behandelen 1.800 actuele aangiften en testen werkbaarheid nieuwe risico instructies.

Zie bijlage bestand voor gedetaileerde planning van pilot 1. De overige £ 23.200 aangiften worden
volgens de steekproefplanning behandeld.

7. Bemensing

4Qalculatie bemensing
Voor pilot 1 is op basis van de volgende calculatie berekend hoeveel behandelaars nodig zijn voor het
behandelen van aangiften:

*» Aantal aangiften die behandeld worden: # 2.000

» (Gemiddelde behandeltijd per aangifte: 2 uur

= Benodigd # uren in totaal pilot 1: 2000 aangiften x 2 uur = 4.000 uur

» Aantal uren per fte per week: 24 uur

Gezien de planning, verwachten we de volgende behandelaars gedurende de pilot nodig te hebben:
- Week 1t/m 4:

o Behandelen historische aangiften: 200 * 2 uur = 400 uur.
o 400 uur/4 weken = 100 uur per week.
o 100 uur/ 24 uur per fte = £ 4 fte.

- Vanaf week 3 t/m 15:
o Behandelen actuele aangiften: 1.800 * 2 uur = 3.600 uur.
o 3.600/13 weken = 280 uur per week.
o 280 uur /24 uur per fte = + 12 fte.

Daarnaast zijn er nog andere mensen nodig voor het uitvoeren van pilot 1:
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8. Resultaten

De verwachting is dat pilot 1 de volgende resultaten op zal gaan leveren:

» Gevalideerde hitrate % van het risicomodel

= [nzicht in werkbaarheid en implementatie van nieuwe behandelinstructies

= Inzicht in gemiddelde behandeltijd huidige situatie & toekomstige situatie per aangifte

* |nzichten voor andere middelen en segmenten met nieuwe manier van werken/risico aanpak.
= Plan van aanpak pilot 2.

9. Afhankelijkheden/risico’s

Afhankelijkheid Actie Eigenaar
Behalen ongevalideerde hitrate Geen specifieke actie
risicomodel

In productie nemen van steekproef

posten zodat deze behandelbaar worden

Beschikbaarheid van behandelaars Tijdig bespreken beschikbaarheid
behandelaars met teamleiders

Beschikbaarheid contra-informatie en Tijdig opvragen contra-informatie en Persoonsgegevens
aanvullende informatie voor steekproef aanvullende informatie voor steekproef

aangiften aangiften

Tijdig versturen van steekproefbrieven Afstemmen met‘ Persoonsgegevens ‘

naar geselecteerden voor pilot.

Risico Tegen Eigenaar
Door de steekproef naar voren te halen Geen tegenmaatregel

en eerder in productie te nemen, kan het

zijn dat voor een deel van de posten een

weegbelemmering bestaat waardoor

deze niet meegenomen kunnen worden

in de pilot en er een kleine bias optreedt

12 van 14
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in de geselecteerde aangiften.

Concentratie beweging vindt
tegelijkertijd plaats.

Voor historische aangiften kan geen
interactie meer plaatsvinden met de
klant indien dit als nog nodig blijkt te zijn
Actuele aangiften kunnen een langere
doorlooptijd kennen dan 12 weken.

Aangezien tijdens de pilot een a-selecte
steekproef aan aangiften wordt
behandeld, is het essentieel dat er
gewerkt wordt met senior behandelaars
die voldoende kennis hebben om alle
soorten aangiften te behandelen.
Doordat tijdens de pilotfase de gehele
aangiften wordt gecontroleerd (alsof het
een steekproef is), wordt waarschijnlijk
meer gevonden dan tijdens de normale
behandeling waarbij alleen gekeken mag
worden naar de uitworpbeweringen,
waardoor de pilot mogelijk een verkeerd
beeld van de nieuwe hitrate

Betrokkenheid/inspraak van
Teamleiders en behandelaars
gedurende het project.

Timing wanneer welke inspanning van
de werkvloer wordt verwacht
afstemmen met pilot team.
Behandelaars voeren ‘best guess’ in, op
basis van ervaring.

Evenals bij de reguliere steekproef
worden deze aangiften niet
meegenomen in het resultaat.

Dit verzoek wordt is specifiek besproken
met de teamleider van de betrokken
behandelaars, zodat een goede selectie
kan worden gemaakt.

Aangiften worden alleen als ‘hit’
meegerekend, als er een positieve
correctie zit in een van de onderdelen
die vooraf als ‘hit’ is aangewezen (totale
risicoscore of risico score voor een
specifiek aandachtsgebied)

Persoonsgegevens

13 van 14
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Bijlagen

I. Benodigde applicaties

DOLAR

DOLAR ondersteunt de athandeling van uniforme en (semi)massaal optredende risico's in de heffing
van inkomstenbelasting binnen PDB. De belastingplichtige die is geselecteerd voor de steekproef
wordt door middel van standaardbrieven op de hoogte gebracht. DOLAR voegt de relevante gegevens
en modelbrieven samen tot één steekproefbrief naar de belastingplichtige of consulent. Naast het
aanmaken van de correctie- of vragenbrief wordt ook een Nota van Aanslagregeling opgemaakt. Alle
documenten worden opgeslagen in ELDOC-formaat en worden dmv bulkimport opgenomen in
ELDQOC.

ABS

ABS bevat alle belastingaangiften, zowel historische als actuele aangiften. Vanuit ABS worden
aangiften inhoudelijk behandeld en vastgesteld door de behandelaar.

OKA

In OKA bevindt zich de werkvoorraad van het Pilot-kantoor. Deze werkvoorraad wordt door
werkverdelers toegewezen aan behandelaars. Nadat een taakopdracht is toegedeeld staat de
opdracht op naam van een behandelaar. Voordat een aangifte in ABS inhoudelijk behandeld kan gaan
worden, moet de behandelaar zelf eerst in OKA de taakopdracht in behandeling nemen.

SPAR appplicatie

De registratie van de bevonden resultaten naar aanleiding van de behandeling van de aangiften vindt
tijdens onder andere plaats in SPAR. Dit is de aplplicatie die gebruikt wordt voor de verwerking van de
resultaten van de behandeling van steekproefposten.

Alle aangiften die geselecteerd zijn voor de pilot zijn voorafgaand aan de uitlevering opgenomen in

SPAR. Bij de start van de behandeling neemt de behandelaar de post binnen de applicatie in
behandeling door vermelding in de rubriek ‘Datum aanvang behandeling’

14 van 14
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Opzet Pilot 1

Resultaten Pilot 1: herbehandeling oude aangiften

Resultaten Pilot 1: validatie risicomodel |H

Waardemodel

Inhoudelijke keuzes risicomodel IH

Aandachtspunten
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Pilot 1 bestond uit 3 onderdelen met als doel het valideren en verbeteren van het risicomodel en het
opdoen van de eerste inzichten met betrekking tot de werkbaarheid van de nieuwe behandelinstructies.




Opzet Pilot 1 ‘

Resultaten Pilot 1: herbehandeling oude aangiften

Resultaten Pilot 1: validatie risicomodel |H

Waardemodel

Inhoudelijke keuzes risicomodel IH

Aandachtspunten
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Uit de herbehandeling is gebleken dat het risicomodel IH op dit moment geen belangrijke
risicopatronen mist. Daarnaast heeft de input van de behandelaren geleid tot een aantal
verbeteringen van het model.




Opzet Pilot 1

Resultaten Pilot 1: herbehandeling oude aangiften

Resultaten Pilot 1: validatie risicomodel IH
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Aandachtspunten
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1  Aangifte wordt integraal bekeken
2  Validatieposten worden getrokken uit een a-selecte steekproef uit de totale populatie
3 Minimaal # 1.000 aangiften dienen geselecteerd te zijn voor validatie

4 De aangiften worden bekeken door kwalitatief goede behandelaren, zodat geen discussie bestaat over de kwaliteit van
de behandeling.

5  Hetrisicomodel mist geen belangrijke risicopatronen




‘ Inspectie, controle en toezicht ‘blj de behandeling van 400.000

aangiften. Dit is een theoretische score, de ervaring leert dat risicomodellen in de praktijk iets lager

i \
1
1
1
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Pilot 1: Hitrate (@)
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De hitrate van het Risicomodel IH komt naar verwachting uit binnen een range van

Inspectie, controle en toezicht
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Voor de ontwikkeling van het waardemodel is een verkenning van de data gedaan en als gevolg
hiervan zijn twee drempelwaarden gekozen voor het waardemodel.

bedrag_bel_DA
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Bij de ontwikkeling van het risicomodel IH zijn een aantal keuzes gemaakt:

13

Target: Het model voorspelt de kans op een positieve correctie, dwz een positief bedrag (belastingcomponent) op de
Definitieve Aanslagen Inkomstenbelasting/Premie Volksverz.

Populatie: Het model focust zich op IH-NW. Dit houdt in dat het model alleen is getraind op niet-winst aangiftes: d. w.z.
uitgereikt biljet is niet een winst-biljet (AVWIN).

Populatie: Het model is ontwikkeld en getraind op alle behandelde aangiften uit Belastingjaar 2011, inclusief
steekproef, exclusief aangiften zonder (A)VA

Populatie: Voor aangiften met enkel UWB H02565, H0288, H0290, H0500, H0501, H0516, H0560 en HO658 (MAC) is
het target op 0 gezet.

Features: Niet alle rubrieken uit het aangifteformulier zijn meegenomen: 2 t/m 11 (winst) en 57 t/m 69 (niet ingevuld
door belastingplichtige) zijn buiten beschouwing gelaten (nummering 2013)

Features: Per rubriek in het aangifteformulier zijn de volgende features meegenomen (lijst is niet uitputtend): waarde
van het veld na fiscale voorcontrole, vergelijking met dezelfde waarde vorig belastingjaar (absoluut en relatief), aantal
invulvakjes ingevuld (indicator complexiteit), vergelijking met contra-informatie indien beschikbaar.

Features: Uitsluitend de belangrijkste contra-informatie uit de selectiemodule is gebruikt (details: zie bijlage).
Deelmodellen: De rubrieken uit het aangifteformulier zijn onderverdeeld in aandachtsgebieden (zie bijlage). Voor elk

van de aandachtsgebieden is een deelmodel ontwikkeld. Target is bepaald door te kijken of er wijzigingen waren in dit
aandachtsgebied.

VERTROUWELIJK — NIET VERSPREIDEN 14-01-2015, Utrecht
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Opzet Pilot 1
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“ Aandachtspunten

1 Submodellen bevatten meer dan de uitworpbewering.
2  Waardemodel is gevalideerd in de labomgeving.
3  Risicomodel IH is ontwikkeld en getraind op belastingjaar 2011.

4 De laatste verversing van de contra-informatie heeft plaatsgevonden in november 2014.

5  Wanneer in het verleden weinig tot geen aandacht is besteed aan een bepaald risico, zal het risicomodel voor dit
onderwerp mogelijk geen patroon in de data kunnen vinden.
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Dit evaluatierapport geeft antwoord op de vraag of en hoe een tweetal innovaties op het invorderingsproces en een nieuwe
proces- en teamstructuur geschikt zijn voor gebruik binnen het MKB invorderingsproces.

Inleiding & aanleiding

« Inde zomer van 2014 is de broedkamer (BI&A/bedrijfsvoering) gestart met het ontwikkelen een tweetal innovaties: Dynamisch Monitoren (DM)
en Debiteuren Inzicht (DI). Deze innovaties zijn getoetst op MKB locaties Hoofddorp en Utrecht en tevens op LIC locatie Amsterdam . Voor het
LIC geldt dat de pilot succesvol is afgerond en de innovaties op dit moment worden uitgerold op de andere LIC locatie (Groningen)

+ Met alle bewegingen binnen de MKB invordering | Inspectie, controle en toezicht \én omdat om Dynamisch
Monitoren en Debiteuren Inzicht goed aan te laten sluiten op de MKB processen, is besloten om ook de proces- en team-structuur uit te
werken in lijn met de visie, strategie en ontwikkelingen binnen MKB en het invorderingsproces.

« Op de pilot locaties Hoofddorp en Utrecht is naast het toetsen van de innovaties Dynamisch Monitoren en Debiteuren Inzicht ook deze nieuwe
proces- en teamstructuur getoetst.

« Daarbij is gekozen voor een gefaseerde aanpak. De innovaties DM & DI zijn vanaf 20/10/2014 getest. Het nieuwe invorderingsproces, inclusief
nieuwe teamstructuur zijn vanaf 17/11/2014 getest. De pilot voor beide zaken is afgerond per 28 februari 2015

Doelstelling & inhoud document

« De doelstelling van dit evaluatierapport is rapporteren over de resultaten voor de uitgevoerde pilot binnen MKB invordering voor zowel DM, DI
als over de nieuwe proces- en teamstructuur. Daarmee dient dit ter input voor de ideeé&n en plannen voor uitrol.

- Dit evaluatierapport bestaat uit de volgende hoofdcomponenten:
+ De resultaten van de pilot voor DM, DI
+ De resultaten van de pilot voor de nieuwe proces- en teamstructuur

+ Randvoorwaarden voor de pilot & advies voor vervolgstappen.

3 Vertrouwelijk/ Confidential
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Doelstelling was toetsing of de ontwikkelde innovaties ook geschikt zijn voor MKB en of een nieuwe proces- en teamstructuur
de overige MKB doelstellingen kan helpen realiseren. De scope was hierbij MKB midden.

DM & DI

* Het doel van de pilotfase voor DM en DI was het testen en samen met de pilot locaties door ontwikkelen van de innovaties Dynamisch
Monitoren en Debiteuren Inzicht. Dit hebben we gedaan in een ‘live’ productie omgeving (invorderingsmaatregelen worden daadwerkelijk
ingezet voor de betreffende debiteuren), waarbij gebruik wordt gemaakt van de versie van Dynamisch Monitoren die al is doorontwikkeld bij het
LIC en de geleerde lessen die aldaar zijn opgedaan.

+ Daarbij is DM voor MKB verder ontwikkeld door verhaalsmogelijkheden motor, vastgoed en bank toe te voegen aan loon.

« Nuaan het eind van de Pilot wordt een besluit genomen of Dynamisch Monitoren & Debiteuren Inzicht toepasbaar is voor MKB klein & midden
en of het de effectiviteit en efficiéntie verhoogt. Met behulp van het testen en door ontwikkelen binnen MKB zorgen we dat de uitrol van
Dynamisch Monitoren en Debiteuren Inzicht op de rest van de MKB locaties mogelijk is.

+ Hierbij geldt dat de innovaties getoetst zijn binnen MKB midden, MKB klein is buiten scope geplaatst.

Proces- & teamstructuur

+ Het doel van de pilotfase voor het nieuwe proces en de nieuwe teamstructuur was het testen en samen met de pilot locaties door ontwikkelen
van de ontworpen proces- en teamstructuur. Hierbij is aangesloten op de omhanging van INL/BVR voor het bepalen van de verdeling van
posten voor MKB klein en MKB midden.

« Het nieuwe proces is gedurende de maand september in een aantal sessies ontworpen door een gewogen groep (plv) directeuren, (landelijke)
Vaco's, teamleiders en vertegenwoordiging vanuit de broedkamer.

« Voor de nieuwe processen en teamstructuur geldt dat nu aan het einde van de pilot een besluit genomen wordt of deze toepasbaar zijn voor
alle MKB midden locaties.

« De processen en teamstructuur voor de (nieuwe) inrichting van MKB klein valt buiten scope van deze pilot.

4 Vertrouwelijk/ Confidential
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In de pilot is van eind oktober t/m eind februarigetoetst of DM en DI geschikt zijn voor gebruik binnen MKB invorde-ring, vanaf

half november zijn hier proces- en teamstructuur bij gekomen. Februari ligt de nadruk op borging van de innovaties en het
nieuwe proces. Daarnaast wordt werkstroombesturing getoetste en de toevoeging van VPB aan DIl en DM..

Activiteiten ick-
> ch!( .Off Testen DM en DI Borgen >
Training

Benefit tracking, coachen medewerkers, oplossen issues, verbeteren innovaties, communicatie etc.

Voorbereiden Uitrol

Testen to-be invorderingsproces Borgen

Testen nieuwe teamstructuur Borgen

Continu verbeteren: weekstarts, realiseren van lijst met verbeter idee&n, kaizens (in scope Lean

Coaches)
Mijlpalen A Release 1.2 A Release 2 A Release 3
-~ DMenDI -~ DMenDI v DMenDI
2
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Gedurende de pilotfase zijn alle resultaten vastgelegd in een set aan documentatie. Deze documentatie dient ter evaluatie
van de pilot, maar ook als basisdocumentatie voor de uitrol.

I

10

DM en DI 3.0 gereed voor uitrol

Trainingsmateriaal DM/DI aangeschemt
(inclusief werkinstructies)

Functioneel ontwerp (wensen & sisen matrix
en DM ‘beslisregel-bijbel’) v3.0

Procesmodel inverdering MKB, uitgewerkte
Invorderingsprocessen inclusief
werkinstructies

Logistiek handboek

Evaluatierapport pilot

Uitrolplan

Draaiboek per locatie

Borgingsdocument

Evaluatierapport DI vs Klantbeeld

Gedurende de pilotperiode zijn 1146 adviezen gegeven: zowel ten aanzien van verhaal als ook voor analyse casus.
Gevonden bevindingen zijn verwerkt en uitgerold. Daarmee is een belangrijke stap gezet in het verder ontwikkelen van DM:
naast Loonvordering zijn cok verhaalsmogelijkheden vastgoed, bank en auto teegevoegd en is de basis gelegd voor VPB
aangifte.

Voor de trainingen die gegeven zijn voor DM en DI is trainingsmateriaal ontwikkeld (incl. werkinstructies). Dit materiaal is
opgesteld in samenwerking met vaktechniek en is verder aangescherpt gedurende de pilot.

Voor de functionele beschrijving van DM en DI zijn alle beslisregels, wensen en eisen (zoals bijvoorbeeld de BVV regels)
opgesteld in nauwe samenwerking met de pilot locaties en (landelijke) vaktechniek. Deze documenten worden gedurende de
uitrolfase doorontwikkeld, parallel aan de doorontwikkeling van DM en DI

Voor de nieuwe proces- en teamstructuur zijn alle invorderingsprocessen in een procesmodel gezet, waarbij voor alle
processen is bepaald waar deze worden uitgevoerd: binnen regie, support team of binnen het aandachtsgebied. Daarbij zijn
de processen die deels in support en deels in het aandachtsgebied plaatsbinden het gehele proces in detail uitgewerkt
(processtappen en werkinstructies). Deze documenten zijn gedurende de pilot in een werkgroep met vertegenwoordigers van
beide pilot locaties en (landelijkse) vaco’s opgesteld

Overzicht van de dagelijkse flow van de pilot voor DM, DI en proces/teamstructuur., inclusief de verantwoordelijkheden. Dit
document is belangrijke input geweest voor het draaiboek voor de uitrollocaties.

Dit document: een evaluatierapport voor de pilot, op zowel DM, DI en de nieuwe proces- en teamstructuur. Dit document is
gebaseerd op alle metingen en ervaringen uit de pilot locaties over zowel DM, DI als de nieuwe proces- en teamstructuur.

Plan, fasering en scope voor de uitrol van de DM en DI innovaties en voor nieuwe team- en processtructuur

Een draaiboek met activiteiten, fasering, tips & trics etc. voor de locaties waar de uitrol plaats gaat vinden. Dit is opgesteld met
alle geleerde lessen vanuit de pilot locaties en beschrijft alle onderdelen die een locatie zal raken tijdens de uitrol

Document waarin handvatten voor de beide pilot locaties worden gegeven voor verdere continuering van de ingezette weg (na
vertrek van de broedkamer): oa wijzigingsverzoeken, aanpassingen, contactgegevens etc. komen hierin terug

Overzichtsdocument waarin Debiteuren Inzicht en Klantbeeld met elkaar worden vergeleken, zodat een overzicht ontstaat van
de verschillen en overeenkomsten tussen de beide applicaties

Vertrouwelijk/ Confidential
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De resultaten van de pilot bestaan uit resultaten voor DM & DI, resultaten voor het nieuwe proces- en teamstructuur en
algemene resultaten.




De resultaten van de pilot bestaan uit resultaten voor DM & DI, resultaten voor het nieuwe proces- en teamstructuur en
algemene resultaten.




De hitrate fluctueert vooral bij Loonvordering, motorrijtuigen is stabieler. Aanvullende sturing op kwantiteit, kwaliteit
en opvolgen van adviezen wat ervoor zal zorgen dat de hitrate nog verder stijgt.

Loonvordering * Motorrijtuigen




De hitrate van bank is over de afgelopen weken goed gestegen. De aantallen in Hoofddorp blijven echter nog achter.
Dit geldt ook voor de aantallen vastgoed.

Bank Vastgoed




In Utrecht is nog weinig gebruik gemaakt van het evalueren van de betalingsregeling, doordat IHP optimaal wordt
ingezet en deze functie uitvoert. Beoordeel casus wordt afhankelijk van beschikbaarheid uitgevoerd.

Evalueren betalingsregeling Beoordeel casus




Samenvatting resultaten

Gedurende de pilot hebben we Dynamisch Monitoren goed kunnen testen, er zijn 1146 adviezen uitgebracht

Loonvordering was al getest en goed bevonden bij LIC en is nu ook goed bevonden voor MKB, hitrate is goed en aantallen
adviezen zijn relatief laag

Hitrate en aantallen van beslag op Bank en Motorrijtuigen zijn ook goed bevonden, de aantallen voor beslag op vastgoed zijn
relatief laag en de kwaliteit van deze adviezen kan nog omhoog

Voornaamste reden voor niet opstarten zijn vooral de actualiteit van de vorderingen, in de tijd tussen het uitbrengen van het advies
en het oppakken is er dan al (deels) betaald door de debiteur

Medewerkers zijn grotendeels tevreden met Dynamisch Monitoren, vooral omdat het tijd scheelt

De kantoren die op bezoek zijn geweest zijn positief over Dynamisch Monitoren en zien de toegevoegde waarde
Het is goed om na een jaar te kijken naar de daadwerkelijke kasstroom naar aanleiding van Dynamisch Monitoren
Door behoud van selectielijst IHP, is het lastiger regie te voeren en te prioriteren over het gehele werkpakket

Conclusie & vervolgstappen .

DM kan worden uitgerold naar de overige locaties, belangrijke vervolgstappen om te nemen zijn:
» Uitrollen van WAB voor het verstrekken en monitoren van de adviezen (randvoorwaarden voor uitrol)
* In beheername van Dynamisch Monitoren
+ Toevoegen VPB aangifte te gebruiken voor adviezen vanuit Dynamisch Monitoren (randvoorwaarden voor uitrol)

» Landelijk business producteigenaar ingericht i.c.m. Proceseigenaar (beheer)

Vertrouwelijk/ Confidential
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De resultaten van de pilot bestaan uit resultaten voor DM & DI, resultaten voor het nieuwe proces- en teamstructuur en
algemene resultaten.




Debiteuren Inzicht zorgt voor een aanzienlijke toename van de efficiéntie bij het bepalen van verhaal. Daarnaast zijn er nog
een aantal andere verbeteringen op efficiéntie en effectiviteit te benoemen.

14

10

|:| 0-meting
|:| December
|:| Februari

Processen uitstel van betaling, behandeling van bezwaar en behandeling van
beroep: wanneer bij het behandelen van zaken de gegevens uit DI (en met name
de analyses, betaalhistorie, aangiftegedrag etc.) worden gebruikt kunnen
beslissingen effectiever worden genomen— er worden immers betere besluiten
genomen en er kan zo meer in de actualiteit worden gewerkt. Dit dientin de
maand februari in de (vaktechnische) werkinstructies te worden voorgeschreven.
Het proces loonvordering wordt efficiénter uitgevoerd omdat DI de berekening van
de beslagvrije voet berekend. Omdat loonvordering binnen MKB echter vaak niet
uitgevoerd werd (en zeker niet op partner) is de efficiéntie winst niet in dit
evaluatierapport opgenomen.

Door het vaker uitvoeren van gerichte beslagopdrachten (beslag op motorrijtuigen

atr Y wnrdan Adalinvaardare narichtar nactinird Nit lavart affartivitaitewinet nn hii

* Gebaseerd op expert inschatting
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Samenvatting resultaten

+ Debiteuren Inzicht wordt goed beoordeeld door gebruikers, de kwaliteit van de gegevens in Debiteuren Inzicht is in de loop van de
pilot sterk toegenomen

+ Debiteuren Inzicht wordt vooral gebruikt voor het overzicht van verhaalsmogelijkheden, door het aanpassen van richtlijnen voor
bijvoorbeeld het behandelen van een verzoek om uitstel wordt ook het gebruik van de gedragsanalyses in Debiteuren Inzicht
gestimuleerd wat de kwaliteit van beoordelingen en beslissingen door de Invorderaar zal verhogen

+ Debiteuren Inzicht zorgt voor een verhoging van de efficiéntie door het in €één overzicht weergeven van verhaalsmogelijkheden
« Andere kantoren die de pilot locaties hebben bezocht zijn heel enthousiast over Debiteuren Inzicht
+ Performance van Debiteuren Inzicht moet verbeterd worden, hier worden verschillende acties voor ondernomen

« Eris overlap tussen Debiteuren Inzicht en Klantbeeld, beide applicaties worden nu vaak naast elkaar gebruikt en geeft
onduidelijkheid in de operatie.

Conclusie & vervolgstappen .

+ Debiteuren Inzicht kan worden uitgerold naar de overige locaties

+ Gegevens uit de VPB aangiftetoevoegen aan de Debiteuren Inzicht, verder roadmap voor het komende jaar opstellen
(randvoorwaarden voor uitrol)

« Performance van Debiteuren Inzicht nog meer verbeteren en versie 7.1 van SAS uitrollen

+ Samenwerken met IM/B om te bepalen om elkaar op de hoogte te houden van de ontwikkelingen binnen Klantbeeld en Debiteuren
Inzicht

13 Vertrouwelijk/ Confidential
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De resultaten van de pilot bestaan uit resultaten voor DM & DI, resultaten voor het nieuwe proces- en teamstructuur en
algemene resultaten.







Invorderaar onafhankelijk werken en regie op het werkpakket wordt deels behaald. Belangrijk aandachtspunt in de uitvoering

is het naleven en sturen op de prioritering en uitvoering van het werk.

Doelstelling Inrichting proces

Proces faciliteert Invorderaar
onafhankelijk werken binnen

Invorderaar onafhankelijk werken Support Team en
aandachtsgebieden

Proces faciliteert dit deels, is meer
Regie op het werkpakket inzicht is nodig in cijfers m.b.t. de
werkstromen

18 Vertrouwelijk/ Confidential

Uitvoering

AG: Capaciteit in aandachtsgebieden is te
laag om Invorderaar onafhankelijk te
kunnen werken, ha samenvoeging van
locaties zal dat beter zijn

ST: In het Support Team wordt Invorderaar
onafhankelijk gewerkt

Dagstart en DM zijn goede middelen om
regie op het werkpakket verhogen. Dagstart
zorgt voor teamgevoel, er wordt overlegd en
Teamleider is meer betrokken bij de
werkzaamheden. Er is een prioritering voor
het oppakken van werkzaamheden, deze
wordt niet altijd nageleefd. De kast zorgt
voor enig inzicht in de werkvoorraad. Sturen
op naleving is lastig door gebrek aan inzicht
in de werkstromen, WAB incl.
gedigitaliseerd papierstroom gaat daarbij
helpen.
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Om te zorgen voor een meer eenduidige werkwijze en prioritering is (landelijke) regie over de locaties heen belangrijk omin te

voeren. Landelijke procesbeheer is nodig om te bewaken dat het proces (werkwijze) eenduidig wordt en bllijft uitgevoerd.
Uiteraard met ruimte voor voortdurende verbetering vanuit de locatie, maar met landelijke regie.
Kennisdeling vindt meer plaats tussen de medewerkers.

Doelstelling

Werk verdelen op basis van
capaciteit en competenties

Eenduidige werkwijze (proces) over
de locaties heen

Bevorderen van kennisdeling

19

Inrichting proces

De inrichting van het proces houdt
rekening met capaciteit. De medewerkers
hebben afwisselend werk, om meer
competentiegericht te kunnen werken is er
besloten om voor beoordelen casus een
grens varpjee s enociy te yoeren.
Beoordelen casus voor debiteuren met
een schuld <= =worden opgepakt in
ST

Regie over de locaties heen
ontbreekt; geen sturing op werkwijze
of prioritering over de locaties heen

Het werken in teams bevorderd het
delen van kennis tussen
Invorderaars

Vertrouwelijk/ Confidential

Uitvoering

Gelijk aan proces

Regie, prioritering en aanpak dagstart
verschillen tussen beide locaties. Processen
worden redelijk hetzelfde uitgevoerd. Er is
te weinig overleg over de locaties heen.
Centrale regie moet hierbij helpen voor het
stellen van kaders

In en tussen de aandachtsgebieden en het
Support Team wordt meer overlegd, vaker
bij elkaar langs gelopen. Dagstarts en
werksessies stimuleren ook de kennisdeling
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Sturing (met name vaktechnisch) op het goed oppakken en werken volgens de ontworpen processen is nog onvoldoende,
waardoor beleefde werkdruk nog onvoldoende daalit.

Doelstelling

Vorderingen blijven niet liggen bij
afwezigheid Invorderaar

Verlagen van de beleefde werkdruk

Opbouwen digitaal dossier in IKB
(Klantbeeld)

20

Inrichting proces

Proces faciliteert het oppakken van
werken indien een Invorderaar
afwezig is

Invorderaar heeft geen eigen bak
meer, maar doet nu de
werkzaamheden in een team

Het proces maakt het opbouwen van
een digitaal dossier essentieel. Een
verplichting vanuit de applicatie om
een opmerking te plaatsen en een
blokkade op verwijderen is wenselijk

Vertrouwelijk/ Confidential

Uitvoering

AG: Alleen hoogste prio’s van
Invorderaars worden opgepakt bij
afwezigheid

ST: Grootste deel van het werk wordt
goed opgepakt

De werkdruk wordt nog steeds als
hoog ervaren doordat de Invorderaars
het overzicht nog niet hebben over het
gehele werkpakket. Werkdruk van
eigen werkpakket is wel weg

Registratie in IKB is zeker bevorderd
en wordt steeds meer gedaan.
Controle op registratie kost erg veel
tijld en is daardoor niet duurzaam
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Na evaluatie van de wijzigingen in de nieuwe proces- en teamstructuur zijn de onderstaande beslissingen gemaakt voor
vervolg of aanpassing in de uitrol.

napectie, controle en toezicht bekking door verhaalsmogelijkheden dan alleen uitvoeren verhaal in Support Team of
Aandachtsgebied (indien verhaal incl. BOZ)
Inspectie, controle en toezicht hekking door verhaalsmogelijkheden dan uitvoeren verhaal en beoordeel casus

Ondeftt - -jeekking Aanpassingen:

AAII l"\ﬂﬂﬂrl‘lﬂﬂl fate Nl B o - |

DM-advies « Een advies vanuit Dynamisch Monitoren voor verhaal moet altijd indien mogelijk zonder nadere analyse
doorvoeren doorgevoerd worden

* Nog geen eenduidig proces voor beoordeel casus, dit is ook niet mogelijk door verscheidenheid van

Rannrdaal ~raciie casussen. Het opbouwen van best practices via vaktechniek is raadzaam. Positieve verandering is dat

« We blijven de debiteur bellen, ook als diegene betaald heeft; dit om de compliance en het gedrag van de

Bellen debiteur te beinvioeden

21 Vertrouwelijk/ Confidential
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Na evaluatie van de wijzigingen in de nieuwe proces- en teamstructuur zijn de onderstaande beslissingen gemaakt voor vervolg
of aanpassing in de uitrol.

- Beoordelen casus voor debiteuren met een schuld s, somoe e wezdyorden in het Support Team opgepakt
om het werk van de Bakhouders om meer competentiegericht te kunnen werken. Op termijn moet in

Splitsing tussen AG’s

en ST deze splitsing er rekening gehouden worden met het profiel van de debiteur
Gezamenlijke « Hoofddorp zijn deze week nogmaals alle processen doorgesproken met de teams. In Utrecht zal dit
processen nog plaatsvinden

« Het werkt goed om een regieteam te hebben. In Utrecht loopt het al goed ,vooral op inhoud. In
Hoofddorp werkt de kwalitatieve borging vanuit het regieteam nog onvoldoende mede doordat de

Rtee juiste capaciteiten niet aanwezig zijn. Verder zijn er richtlijnen nodig van bovenaf die bepalen waarop
het lokale regieteam moet sturen. Een centraal regieteam is noodzakelijk
De kast « De werkverdeling via een kast met vakken werkvoorraad werkt goed — wel is het belangrijk de slag
naar werkstroombesturing (WAB) en de ontwikkeling naar digitalisering te versnellen (WAB).
Eén telefoonnr. & e- « Werken met een centrale postbus wordt als erg positief ervaren — vooral intern. Bereikbaarheid van
mailadres per team Hoofddorp wordt ook als beter beschouwd. Ook het telefoonnummer werkt heel overzichtelijk
22 Vertrouwelijk/ Confidential
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De voorraadontwikkeling is gemeten gedurende de laatste vier weken van de pilot. Deze geeft aan dat de voorraden langzaam

teruglopen (m.n. in ST). Gezien o.a. capaciteitsissues is de validiteit hiervan echter klein.

Hoofddorp Utrecht
# Aanslagen # Aanslagen selectielijst
- AT JJI0 Al £9Uy
week week week week 2200
2 3 4 5 Week 1 Week 4 Week 5
# Aanslagen selectielijst # Aanslagen selectielijst
23 Vertrouwelijk/ Confidential

« De cijfers voor Utrecht in

M T L R M A R T

voor # aanslagen per Ag
betreft dus de totale
werkvaoorraad (incl. de
aanslagen met nog niet
gepasseerde
selectiedatum.

&
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Samenvatting resultaten

+ Invorderaar onafhankelijk werken en regie op het werkpakket wordt deels gerealiseerd. Belangrijk aandachtspunt in de uitvoering
is het naleven en sturen op de prioritering en uitvoering van het werk.

+ Om te zorgen voor een meer eenduidige werkwijze en prioritering is (landelijke) regie over de locaties heen belangrijk om in te
voeren. Er is meer kennisdeling tussen de medewerkers.

« Sturing (met name vaktechnisch) op het goed oppakken en werken volgens de ontworpen processen is nog in ontwikkeling.
+ Invorderaars werken beter samen, er wordt meer overlegd en meer over werk gepraat. De dagstarts helpen hier ook erg bij.

+ Medewerkers zitten nog sterk in hun veranderingsproces, ze moeten erg wennen aan de nieuwe werkwijze, experts hebben
vertrouwen in de oplossing.

« Landelijke regie moet ervoor gaan zorgen dat de lokale regieteams de juiste beslissingen maken en dat de verschillende locaties
hun eenduidige manier van werken na implementatie zullen behouden.

* Binnen het Support Team wordt continu gekeken welke zaken efficiénter of beter kunnen
Conclusie & vervolgstappen
* Proces- en teamstructuur kunnen worden uitgerold over overige MKB locaties
+ Veel aandacht voor mens, altijd starten met opzetten regieteam met duidelijke rollen en verantwoordelijkheden (succesfactor)

+ Uitrolplan verder afmaken, ondertussen training opstarten overige locaties & bepalen volgorde uitrol. Aan de randvoorwaarden voor
uitrol (zie slide 31) moeten zijn voldaan

« QOranje omdat de inrichting door experts als goed wordt bevonden, maar het is nog te vroeg om de resultaten in voorraad te kunnen
zien en beklijving bij medewerkers is nog lastig. Omdat deze verandering de cultuur raakt, vergt dit tijd en sterke mate van
verbinding van (plv). Directeuren en teamleiders.

24 Vertrouwelijk/ Confidential
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De resultaten van de pilot bestaan uit resultaten voor DM & DI, resultaten voor het nieuwe proces- en teamstructuur en
algemene resultaten.




Gedurende de pilot zijn vanuit het Klankbord of de processengroep een aantal wijzigingen gemaakt om het gebruik van
Dynamisch Monitoren en Debiteuren Inzicht efficiénter en effectiever te maken.

« Een aantal status/actie combinaties, zoals bijvoorbeeld BO BO worden niet meer geselecteerd voor

Dynamisch Monitoren
« Dynamisch monitoren neemt nu ook de gegevens over de banktegoeden mee uit RBG (saldo per 31-12 in
voorgaande iaar). Hierdoor is het moageliik aeworden het advies “Beslaa op bankteaoeden toe te voeaen.

+ |n Debiteuren Inzicht wordt de BVV getoond die medewerkers direct kunnen gebruiken bij het starten van
een loonvordering. Dit lost inconsistenties in de manier van berekenen tussen werknemers

+ Compliantie met betrekking tot betalingsregelingen is toegevoegd in Debiteuren Inzicht

« Gegevens met betrekking tot motorrijtuigen zijn sterk verbeterd

DI

26 Vertrouwelijk/ Confidential
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Gedurende de pilot zijn er vanuit het Klankbord of de processengroep een aantal wijzigingen gemaakt op het gebied van proces
en team ten behoeve van effectiviteit en efficiéntie.

« Het proces voor Beslag Onroerende Zaken wordt volledig in het aandachtsgebied opgepakt en is geen
gedeeld proces meer tussen aandachtsgebied en Support Team
Proces & Team « FPrioritering aangebracht in op te pakken werk aangebracht in het Support Team
+ Telefoondiensten zijn ingeregeld
+ De plankindeling in de kast is verbeterd gedurende de pilot

27 Vertrouwelijk/ Confidential
0004



sssssssssss)

De resultaten van de pilot bestaan uit resultaten van DM & DI, het nieuwe proces- en teamstructuur en algemene
resultaten.

“Er is geen weerstand tegen Dynamisch “Dit gaat mij heel veel tijd besparen bij het doen “We zijn veel beter bereikbaar als invordering
Monitoren, maar de nieuw werkprocessen zijn van mijn werk, geeft een goed beeld van de MKB, doordat we een centrale e-mail box hebben
wennen” belastingschuldige” gekregen”
“Het dwingende advies was even wennen, maar “Het is heel behulpzaam dat de executie-waarde “Ilk merk dat de teamleider meer betrokken is bij
het komt de kwaliteit van invordering wel ten van een auto gelijk vermeld wordt’ het werk o.a. door de dagstart”

28 Vertrouwelijk/ Confidential
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Samenvatting resultaten

« Tijdens de pilot zijn nog een aantal wijzigingen gemaakt op het gebied van de innovaties en proces en team ten behoeve van
efficiéntie en effectiviteit

* Quotes vanaf de werkvloer geven aan dat medewerkers tevreden zijn met de innovaties Debiteuren Inzicht en Dynamisch
Monitoren en nog moeten wennen aan de nieuwe processen en teamstructuur

* In lijn met MKB visie merken we verandering in de attitude medewerkers
+ Door de indeling in Aandachtsgebieden is de Invordering meer in lijn ingericht met Heffing

+ Door registratie in IKB, zijn ook de andere afdeling beter op de hoogte van de beslissingen gemaakt in de Invordering met
betrekking tot de debiteur

« Teamleider is meer betrokken bij het werk door zijn/haar rol in het regieteam en door de dagstarts

+ Competenties F-ers/l-ers zijn niet altijd in lijn met de behoefte die er is vanuit het nieuwe proces — coachen en voortrekkersrol

Conclusie & vervolgstappen .
+ Groeiend aantal positieve reacties, medewerkers hebben nog tijd nodig om te wennen aan het nieuwe proces en teamstructuur
+ Op de pilotlocaties moet blijvend gestuurd worden op het nieuwe werkproces om borging te kunnen garanderen

+ Goed om ambasadeurs te gebruiken voor uitrol van locaties

29 Vertrouwelijk/ Confidential
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VY-

De uitrol van DM, DI en de nieuwe proces- en teamstructuur is een belangrijke stap voor MKB invordering om de gestelde
doelstellingen te bereiken. Daarbij is de hoofddoelstelling efficiénter en effectiever invorderen.

30

Dynamisch Monitoren en Debiteuren Inzicht en daarnaast het
nieuwe invordering proces- en teamstructuur zodat het MKB
invorderingsproces efficienter en effectiever kan worden
uitgevoerd en de overige procesdoelstellingen kunnen worden
behaald”. Dit is alles met gefaseerd inrichten van WAB
(werkstroombesturing, Digitale Post en operationele
stuurinformatie).

Structureel meten van de progressie van het project
(voorraden, hitrate, aantallen opgepakt etc.) — N.B. het
ontwikkelen van een goede Bl structuur is een belangrijke
ontwikkelstap voor invordering MKB

Sturen op kwaliteit, kwantiteit door landelijke regie, plv
directeuren, teamleiders / locatieregie

Aanwezigheid Plv. Dir., teamleiders, regie & vaktechniek op
werkvloer (dagstart, min. 1 uur per dag naast medewerker
zitten etc.)

Vertrouwelijk/ Confidential
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Voor het starten van de uitrol op de overige MKB locaties zijn bijna alle entry criteria ingevuld. Performance van SAS VA en
het inrichten van proceseigenaarschap zijn de voornaamste stappen om nog te zetten.

Akkoord?

Product DI/DM DM & DI stabiel en bevatten voldoende informatie voor de business Vv

(broedkamer) Perfomance SAS VA is voldoende (SAS versie 7.1)
Beslisregel document bijgewerkt en verzonden aan business '
Proces-en Procesplaten definitief en in beheer bij de betreffende verantwoordelijke Vv
EE?Q;ZI:::‘:; Werkinstructie definitief en in beheer bij de betreffende verantwoordelijke Vv
segment MKB) Het nieuwe proces (incl. teamstructuur) is ingebed en de medewerkers weten hun rollen en verantwoordelijkheden binnen het nieuwe proces Vv
Dynamisch Monitoren en Debiteuren Inzicht zijn ingebed in de nieuwe processen en maken onderdeel van de dagelijkse werkzaamheden bij het MKB Vv
Dagstart ingebed in de dagelijkse werkzaamheden Vv
Regie is ingericht en ingebed op de locatie Vv
WAB in productie voor DM adviezen
Training Trainingsmateriaal definitief en in beheer bij de betreffende verantwoordelijke v
(broedkamer) Medewerkers zijn getraind in de DM & DI en beschikken voldoende kennis om hun werkzaamheden met behulp van DM & DI uit te voeren '
Beheerproces Procesbeheer! landelijke regie zijn ingericht (proceseigenaar, verantwoordelijkheden etc) — hier hoort bij producteigenaarschap DM/DI/WAB vanuit business
(segment MKB) zijde
Het onderliggende beheerproces incl rollen en verantwoordelijkheden ingericht aan business zijde (uitvoering procesbeheer)
- Proces wijzigingsverzoeken
Overig (segment Planning voor digitalisering van de poststroom gereed en afgestemd
MKB) Planning voor uitfaseren IHP gereed en afgestemd
Verdere planning voor opnemen overige processen in werkstroombesturing (WAB)
31 Vertrouwelijk/ Confidential
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dwangbevel niet

betaald

Invorderings- Succesvol
maatregel Afgehandeld
Deurwaarder

Relatieve weergave van het aantal invorderingsposten

IN Net huidige proces Komen de aansiagen biNNen bij BljZzonaere INvoraering
MKB die na het dwangbevel niet betaald zijn.

! Alle posten worden door invorderingsteam beoordeeld door raadpleging van
verschillende systemen en databronnen. Doordat bij het invorderingsteam
niet expliciet zichtbaar is welke posten verhaalsmogelijkheden hebben en
het nagaan hiervan onderdeel is van het reguliere proces, accumuleren
werkzaamheden

Implementatie ‘Dynamisch Monitoren’ gesimplificeerd

Aanslag na
dwangbevel niet
betaald

Invorderings- Succesvol
maatregel Afgehandeld

Relatieve weergave van het aantal invorderingsposten

Toelichting:

Door het ‘dynamisch monitoren’ van zoveel mogelijk verhaalsmogelijkheden
worden verhaalsmogelijkheden, vanuit koppeling met en analyse van
verschillende databronnen, automatisch gesignaleerd. Dit signaal fungeert

* Klantinformatie/ profiel wordt ontwikkeld onder de innovatie Debiteureninzicht

34
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Implementatie ‘Debiteuren Inzicht’ gesimplificeerd
Toelichting:

Door het combineren van debiteurinformatie in een integraal overzicht
wordt de ontvanger in 1 overzicht de historische gegevens van de
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Gedurende de labfase en pilotfase is een groot aantal documenten geschreven. Dit overzicht geeft aan welke
documenten en of de inhoud gaat over DM/DI of over de nieuwe proces/teamstructuur.

I BT BT

D Beslisregels DM/DI D Beslisregels DM/DI . D e D ) Beslisregels DM/DI B

P mmdia R A [F AT fmmde e

= g | ¥ = —— v g = =

D  Productvoor DM/DI
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