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Samenvatting

Dit evaluatieverslag geeft inzicht in de ontvangen bezwaarschriften in 2024 ten opzichte van vorige
jaren. In dit rapport staan zowel de aantallen als de percentages ten opzichte van verzonden
aanslagen, invorderingsdocumenten en WOZ-beschikkingen.

Daarnaast hebben we de bezwaren 2024 geanalyseerd. De basis hiervoor is de genomen beslissing
op bezwaar. Worden de bezwaren toegekend, danwel afgewezen en wat is de reden van de
toekenning. Deze gegevens gebruiken we om naar onze processen te kijken. Wat kunnen we doen
om onze processen te verbeteren en deze bezwaren te voorkomen?

Als we de ontvangen bezwaarschriften in 2024 vergelijken met 2023 en 2022, dan zien we dat de
bedrijfsbezwaren een lichte stijging laten zien, de WOZ-bezwaren gedaald zijn richting het niveau
van 2022 en de kostenbezwaren op gelijk niveau liggen met 2023. Bij de bezwaren en
verminderingen op het gecombineerde aanslagbiljet zien we een stijging. Deze wordt veroorzaakt
door een bulkvermindering van aanslagen Diftar door onjuist aangeleverde gegevens. Als we deze
verminderingen uit de cijfers halen, dan zien we ook bij het gecombineerde biljet een daling van het
aantal bezwaren en verminderingen.

Uit de analyse van 2024 blijkt dat we in aantallen het meeste bezwaren ontvangen hebben en
verminderingen gedaan hebben tegen de gecombineerde aanslag. Als we echter kijken naar
percentage bezwaren en verminderingen ten opzichte van het aantal verzonden documenten, dan
hebben we procentueel het meeste bezwaren en verminderingen tegen de bedrijfsaanslagen. En als
we vervolgens inzoomen op de gegronde bezwaren, dan is bij 61% van de bezwaren en
verminderingen de oorzaak dat we aan een onjuiste gebruiker de aanslag hebben opgelegd.

Bij de WOZ-bezwaren zijn met name aanpassingen in de secundaire kenmerken reden voor verlaging
van de WOZ-waarde. Maar ook de gebruikte referentie-objecten en primaire kenmerken zorgen voor
aanpassingen. Daarom is het van belang dat wij een kwalitatief goede WOZ-administratie hebben,
waarin zowel de primaire als secundaire objectkenmerken een afspiegeling van de werkelijkheid zijn.
De aanlevering van informatie van de klant speelt daarbij een belangrijke rol.

Als we naar de afgehandelde kostenbezwaren kijken, zien we in tegenstelling tot heffings- en WOZ-
bezwaren dat de meeste bezwaren worden afgewezen. Bij 94% van deze bezwaren sturen we een

afwijzing. Daar waar het toewijzingen zijn, zijn de redenen divers.

Bovenstaande constateringen leiden tot diverse acties om onze datakwaliteit verder te verbeteren en
bezwaren in de toekomst te voorkomen. In dit rapport zijn deze verbeteracties opgenomen.
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1 Ontwikkeling bezwaren afgelopen jaren

1.1 Inleiding

Dit evaluatieverslag geeft inzicht in de ontvangen bezwaren in 2024 ten opzichte van de verzonden
aanslagen, invorderingsdocumenten en WOZ-beschikkingen. Ook is er een vergelijking opgenomen
met voorgaande jaren.

Daarnaast hebben we een analyse gedaan op waar de bezwaren over gaan. De toegekende bezwaren
geven informatie over waar processen mogelijk verbeterd kunnen worden. Wat kunnen we doen om
het aantal (gegronde) bezwaren te verminderen?

Waar we het hebben over bezwaren, dan zijn daarin ook ambtshalve verminderingen en aanvragen
meegenomen. Ambtshalve verminderingen zijn correcties waar geen bezwaarschrift aan ten
grondslag ligt, maar bijvoorbeeld telefonisch contact, eigen controles of retourpost. Of het zijn
correcties op voorgaande jaren op basis van (niet ontvankelijke) bezwaren, die wel inhoudelijk zijn
beoordeeld. Aanvragen gaan over wijzigingen in de loop van het jaar door bijvoorbeeld een
verhuizing of overlijden. Meestal worden die overigens geautomatiseerd verwerkt door aangeleverde
wijzigingen vanuit de basisregistraties. Deze geautomatiseerde verminderingen zijn niet
meegenomen in de evaluatie.

Deze evaluatie gaat over bezwaren tegen de WOZ-beschikking, de heffingen en de
invorderingskosten (aanmanings- en dwangbevelkosten en invorderingsrente). De heffingsbezwaren
zijn onderverdeeld in bezwaren tegen het gecombineerde aanslagbiljet, met eigenaren- en
gebruikersbelastingen van met name woonruimten, en bezwaren tegen het aanslagbiljet
zuiveringsheffing en verontreinigingsheffing bedrijven.

Het verslag bestaat uit twee delen. Het eerste deel is een vergelijking van het aantal ontvangen
bezwaren in kalenderjaar 2024 ten opzichte van voorgaande jaren. Het tweede deel gaat in op de
inhoud en afhandeling van de bezwaren van het heffingsjaar 2024. Worden ze toegekend of
afgewezen, waar gaan de bezwaren over en wat kunnen we ervan leren.
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1.2 Vergelijking bezwaren ontvangen in 2024 met voorgaande jaren

Het volgende overzicht toont het aantal ontvangen bezwaarschriften en uitgevoerde verminderingen
in 2022, 2023 en 2024.

Aantal ontvangen bezwaarschriften
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5.000

2022 2023 2024

Bedrijven Combi Invordering Wo 7z

Uit het overzicht blijkt het volgende:

e Het aantal bedrijfsbezwaren en verminderingen laat jaarlijks een lichte stijging zien.

e De verminderingen tegen de gecombineerde aanslagen laten een stijging zien in 2024 ten
opzichte van voorgaande jaren. De voornaamste reden hiervan is een bulkcorrectie van ruim
4.800 verminderingen door onjuist aangeleverde data. Zonder deze correcties is er een
daling ten opzichte van voorgaande jaren.

e De invorderingsbezwaren zitten op gelijk niveau met voorgaande jaren.

e Het aantal WOZ-bezwaren is na de piek van 2023 flink gedaald, maar nog niet helemaal
terug op het niveau van 2022.

Onderstaand overzicht geeft aan hoeveel procent bezwaren we ontvangen ten opzichte van de
betreffende verzonden documenten.

2022 6,52% 0,89% 0,97% 3,21%
2023 7.17% 0,93% 0,77% 8,53%
2024 8,26% 1,11% 0,78% 3,76%

Procentueel hebben we in verhouding tot het aantal verzonden belastingaanslagen het meeste
bezwaren en ambtshalve verminderingen tegen de aanslag zuiveringsheffing/verontreinigingsheffing
bedrijven. Het betreft een percentage van 8,26%. Daarna hebben we procentueel het meeste
bezwaren tegen de WOZ-beschikking. Hier is wel een daling te zien ten opzichte van 2023.
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Bij de combibezwaren zien we een toename zowel in aantallen als procentueel ten opzichte van 2023
door de eerder genoemde bulkaanpassing. Als we deze verminderingen uit de cijfers laten, dan is het
percentage ontvangen bezwaren ten opzichte van verzonden gecombineerde aanslagen 0,87%.
Daarmee ligt het lager dan voorgaande jaren. Het aantal ontvangen invorderingsbezwaren ten
opzichte van verzonden invorderingsdocumenten ligt op gelijk niveau met 2023.

In de bijlage staan grafieken per belastingsoort, die de ontwikkeling van het aantal bezwaren en
verminderingen op aantallen aanslagregels laten zien. Omdat we meerdere belastingen combineren
op één biljet, ligt het aantal regels hoger dan het aantal bezwaarschriften. De grafieken gaan over de
heffingsjaren 2022, 2023 en 2024 van de volgende belastingsoorten:

- watersysteemheffing eigenaren

- zuiveringsheffing / verontreinigingsheffing bedrijven

- zuiveringsheffing / verontreinigingsheffing woonruimten

- onroerendezaakbelasting

- afvalstoffenheffing en DIFTAR

- rioolheffing

Bijzonderheden in 2024

In 2024 is een aantal bijzonderheden te melden over de Diftar. Dit heeft geleid tot toename van het
aantal bezwaren en ambtshalve verminderingen. Diftar Zwolle is nieuw per 2023. Omdat de
aanslagen Diftar achteraf worden opgelegd, zijn de eerste aanslagen in 2024 verstuurd. Er zijn dus
meer aanslagen Diftar opgelegd dan voorgaande jaren. 50 aanslagen Diftar Zwolle zijn opgelegd met
een onjuist aantal liters. Daarnaast is er een ambtshalve bulkcorrectie Diftar Leusden 2023 gedaan in
2024. De aanleiding hiervan is een verkeerd geleverd bestand van de gemeente.

In 2024 zijn circa 350 verminderingen verontreinigingsheffing gedaan voor één woonwijk. De reden
hiervan is dat het beheer van de individuele zuiveringen is overgegaan van de bewoners naar de
gemeente. De aanslagen verontreinigingsheffing op naam van de bewoners zijn vernietigd en de
gemeente heeft de aanslagen op naam ontvangen.
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2 Bezwaarschriften heffingsjaar 2024

2.1 Afgehandelde bezwaarschriften heffingsjaar 2024

Dit hoofdstuk gaat over de bezwaarschriften en verminderingen die we in 2024 afgehandeld hebben
over het heffingsjaar 2024. Hierbij maken we een onderverdeling in drie groepen, namelijk:

e Bezwaarschriften tegen de WOZ-beschikking en afbakening;

e Bezwaarschriften tegen de heffingen, gesplitst in het gecombineerde biljet en bedrijven;

e Bezwaarschriften tegen de invorderingskosten.

De aantallen afgehandelde bezwaarschriften en gedane verminderingen van heffingsjaar 2024 in
deze categorieén verhouden zich als volgt:

Bedrijven

16%
WoOZ

26%

Combi

) 49%
Invordering

9%

Bedrijven Combi Invordering WOZ

De volgende grafiek en tabel geven de percentages ontvangen bezwaarschriften en verminderingen
weer over heffingsjaar 2024 ten opzichte van de verzonden aanslagen, WOZ-beschikkingen en
invorderingsdocumenten 2024.

Als we de vergelijking maken met heffingsjaar 2023 afgehandeld in 2023, zien we een daling bij

bezwaren tegen de WOZ-waarde, de invorderingsbezwaren liggen op gelijk niveau en bij de
bedrijfsaanslagen en gecombineerde aanslagen zien we een stijging.
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% afgehandelde bezwaarschriften t.o.v.
aantal verzonden documenten
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T.o.v. aantal T.o.v. aantal
Soort verzonden verzonden
bezwaarschrift documenten documenten

2024 2023
Bedrijven 4,83% 4,19%
Combi 0,69% 0,65%
Invardering 0,78% 0,77%
WOz 4,33% 7,74%

Bezwaren en ambtshalve verminderingen
Een deel van de aanslagen wordt ambtshalve gecorrigeerd. Dat betekent dat we uit eigen initiatief
correcties doen, bijvoorbeeld:

e Bij een bestandscontrole;

¢ Na telefonisch contact, of;

e Bij een te laat ingediend bezwaarschrift, dat we wel het bezwaar inhoudelijk beoordelen.
In beleid hebben we vastgelegd wanneer we aanslagen ambtshalve verminderen. Voor de WOZ ligt dit
vast in de wet.

Ambtshalve correcties komen vooral veel voor bij de aanslagen zuiveringsheffing bedrijven en de
gecombineerde aanslagen. Bij bedrijfsbezwaren en -verminderingen zie je dat 41% ambtshalve is
afgehandeld en bij combibezwaren zie je dat ongeveer 23% van de aanslagen ambtshalve wordt
verminderd. Bij WOZ-bezwaren is dat percentage veel lager, 3% van de verminderingen is ambtshalve
gedaan.

We zien bij bedrijfsbezwaren een verschuiving van bezwaren naar ambtshalve verminderingen van
27% ambtshalve verminderingen in 2023 naar 41% ambtshalve verminderingen in 2024. Het grote
aandeel van ambtshalve correcties bij bedrijfsaanslagen komt onder andere door de verminderingen
verontreinigingsheffing bedrijven voor IBA’s. Daarnaast hebben we de afspraak dat aanslagen bij
telefonisch contact ambtshalve gecorrigeerd worden als we tijdens het gesprek in de basisregistratie
kunnen controleren dat de aanslag onjuist is. Dit betreft met name niet verwerkte
bedrijfsbeéindigingen bij de jaarrun.
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Tijdigheid

WOZ-bezwaren

Op 31 december was voor 97% van de objecten in bezwaar de uitspraak verzonden. De doelstelling
was 100%. Voor de openstaande dossiers op 31 december hebben we een verdagingsbrief gestuurd,
waarmee we de termijn voor het afhandelen van de bezwaren met 6 weken verlengd hebben.

Met deze verdagingstermijn is ruim 99% van de bezwaren tijdig afgehandeld. Er liepen nog een
aantal complexe dossiers, die inmiddels ook zijn afgerond.

Als tweede doelstelling hebben we geformuleerd dat we voor 1 augustus 75% van de bezwaren,
afkomstig van belanghebbenden zelf, afgehandeld hebben. Het gaat om bezwaren tegen de waarde
van woningen. Op 1 augustus was voor 59% van die bezwaren de uitspraak verzonden. De redenen
voor het niet halen van deze doelstelling zijn de openstaande vacatures in combinatie met
onderbezetting in het team. Inmiddels is het team weer op volle sterkte.

Er is in 2024 in totaal circa € 461.000,- aan proceskostenvergoeding uitgekeerd in de WOZ-
bezwaar- en (hoger) beroepsprocedures. Er is geen dwangsom uitgekeerd. Na de piek in WOZ-
bezwaren en proceskosten in 2023, met een uitkering van € 1,01 miljoen aan proceskosten, is dat
een flinke daling.

Heffings- en invorderingsbezwaren

Van de heffings- en invorderingsbezwaren is 88% binnen 12 weken afgehandeld. In 2023 was dit
94%. In dit percentage zijn ook de bezwaren meegeteld, waarbij de termijn is opgeschort door
opvragen van informatie of een motivering, het uitvoeren van een controle of een hoorzitting. Ook de
bezwaren die aangehouden zijn in afwachting van lopende beroepsprocedures zitten in dit

percentage. Daarnaast is een aantal specifieke oorzaken te noemen. Dat zijn met name de opstart
van de nieuwe inhuurpartij in combinatie met onderbezetting in het team door openstaande
vacatures.

Eris in 2024 bijna € 22.000,- aan proceskosten en griffierecht uitgekeerd in bezwaar- en
beroepsprocedures van heffings- en invorderingsbezwaren. Daarnaast is één dwangsom van
€ 1.442,- uitgekeerd.

2.2 Bezwaren tegen de WOZ-beschikking en objectafbakening

GBLT voert in 2024 voor de gemeenten Bunschoten, Dalfsen, Dronten, Leusden, Nijkerk, Ommen en
Zwolle de Wet WOZ uit. Dit betekent dat GBLT de WOZ-waarde bepaalt voor de panden en de
afbakening uitvoert van de zelfstandige eenheden (WOZ-objecten). In totaal zijn over het
belastingjaar 2024 voor 7.149 objecten bezwaren tegen de WOZ-waarde en afbakening ontvangen.

De analyse van de bezwaren richt zich op de reden van de toekenning van de gegronde WOZ-
bezwaren.

In de volgende tabel is het aantal objecten met een bezwaar weergegeven, het aantal ongegronde

bezwaren, toegekende bezwaren en het aantal bezwaren dat nog in behandeling is op 31 december
2024.
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SOORT OBJECT AANTAL  ONGEGROND EN % ONGEGROND TOEKENNEN % GEGROND  UITSPRAAK NOG

OBJECTEN INTREKKING ~ EN INTREKKING (GEGROND) VERZENDEN
Woning 6.563 4.496 69,95 % 1.931 30,05 % 136
Niet-woning 586 349 70,08 % 149 29,92 % 88
Totaal 7.149 4.845 69,96 % 2.080 30,04 % 224

En ter vergelijking de cijfers van 2023.

SOORT OBJECT AANTAL  ONGEGROND EN ~ % ONGEGROND ~ TOEKENNEN % GEGROND  UITSPRAAK NOG

OBJECTEN INTREKKING ~ EN INTREKKING (GEGROND) VERZENDEN
Woning 11.173 7.580 67,99 % 3.569 32,01 % 24
Niet-woning 748 527 72,99 % 195 27,01 % 26
Totaal 11.921 8.107 68,29 % 3.764 31,73 % 50

Landelijk is in 2024 gemiddeld 3,9% van de woningen onder bezwaar en 3,8% van de niet-woningen
(Feiten over de WOZ; Waarderingskamer 20 juni 2024). Bij GBLT zijn de cijfers als volgt:
e Van 5,6 % van de woningen hebben we een bezwaar tegen de WOZ-beschikking ontvangen,
waarvan 1,1% gericht is tegen de hoogte van de WOZ-waarde, en;
e Van 7,9 % van de niet-woningen hebben we een bezwaar tegen de WOZ-beschikking
ontvangen, waarvan 0,5% gericht is tegen de hoogte van de WOZ-waarde.

Onderscheid in bovenstaande cijfers is dat in de Landelijke Voorziening WOZ alle bezwaren tegen een
WOZ-beschikking geregistreerd worden. Dat zijn naast de bezwaren tegen de WOZ-waarde ook de
bezwaren en verminderingen tegen de gecombineerde aanslagen met WOZ-beschikking.
Voorbeelden hiervan zijn bezwaren met als reden dat iemand geen eigenaar of gebruiker meer is van
een woning of bedrijf.

Voor de WOZ-bezwaren hebben we in beeld gebracht wat de redenen zijn voor vermindering van de
WOZ-waarde. Op basis van deze analyse komen we tot de volgende redenen van gegrond verklaarde
bezwaren.

1. Secundaire kenmerken
De belangrijkste reden voor toekenning van het bezwaar zijn de secundaire kenmerken. Secundaire
kenmerken zijn de zogenoemde KOUDV-factoren en de ligging. KOUDV staat voor kwaliteit,
onderhoud, uitstraling, doelmatigheid en voorzieningen. Bij 3.242 woningen inclusief bijgebouwen is
minimaal 1 secundair kenmerk gewijzigd. Daarbij zijn de voorzieningen en het onderhoud de meeste
aangepaste factoren. Omdat niet alle aanpassingen direct leiden tot een waardeverlaging en omdat
bijgebouwen onderdeel zijn van een woning, ligt dit aantal hoger dan het aantal objecten waarbij de
WOZ-waarde aangepast is.
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2. Waardering: vergelijkingsobjecten
Als tweede kan de waardering worden genoemd. Het gaat hierbij om aanpassingen van de WOZ-
waarde op basis van een onjuiste vergelijking met verkochte woningen of soortgelijke woningen.

3. Primaire kenmerken
Van 758 objecten zijn de primaire objectkenmerken aangepast. Dit zijn de objectieve eigenschappen
van woningen. Denk aan type woning, grootte, bouwjaar, ligging en grootte van het perceel.
Aanpassingen van primaire kenmerken kunnen bij een object samengaan met aanpassingen van
secundaire kenmerken.

2.2.1 VERBETEREN GEGEVENS

Als de onderliggende objectkenmerken correct zijn, kunnen we spreken van kwalitatief goede en
overtuigende WOZ-taxaties. Daarom is het van belang dat wij een kwalitatief goede WOZ-
administratie hebben, waarin zowel de primaire als secundaire objectkenmerken een afspiegeling van
de werkelijkheid zijn.

Voor een correcte afspiegeling van de werkelijkheid worden de objectkenmerken via
inlichtingenformulieren en voormeldingen uitgevraagd bij onze burgers en bedrijven via ons digitale
loket. Na de bezwarenevaluatie 2023 hebben we een aanvullend inlichtingenformulieren opgesteld
voor niet-woningen en de bestaande formulieren op inhoud aangepast om nog meer relevante
informatie te ontvangen en ook de respons te verhogen. Desondanks blijft het lastig om inwoners en
bedrijven te bewegen om de informatie toe te sturen.

Om burgers meer te bewegen en meer regie op de eigen WOZ-gegevens te geven, werken we samen
met de Landelijke Vereniging voor Lokale Belastingen (LVLB) aan het beschikbaar stellen van een
platform waarmee de secundaire objectkenmerken worden getoond en iemand daarin de weergave
van de toestand van de woning kan aangeven en/of aanpassingen kan aanbrengen aan deze
geregistreerde kenmerken. In de afgelopen periode hebben we binnen dit traject een pilot genaamd
“Check uw woning” uitgevoerd waarbij een deel van de burgers zijn benaderd om de staat van de
secundaire objectkenmerken van hun woning aan te geven en/of wijzigingen te vermelden. Met ruim
47% response en een gemiddelde tevredenheidsscore van 4,03 uit 5 is de pilot zeer succesvol en
werken we toe naar de landelijke invulling in 2026.
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Naast het uitvragen van gegevens werken we met onze deelnemende gemeenten ook aan het
gezamenlijk objectenbeheer en zoeken we daarin naar verbeteringen in de samenwerking en blijven
we werken aan het maken en vastleggen van goede afspraken rondom dit gezamenlijk beheer. De
pilot met de gemeente Dalfsen, waarin we met behulp van een applicatie samenwerken aan een goed
objectenbeheer, is inmiddels afgerond. De pilot is succesvol en we gaan deze samenwerking met een
aantal procesonderwerpen aanvullen.

De gemeente is verantwoordelijk voor de uitvoering van de wet BAG. De uitvoering van de wet WOZ is
bij GBLT belegd. GBLT is verantwoordelijk voor de WOZ-registratie. Beide registraties zijn echter
nauw aan elkaar verbonden. De afspraken tussen GBLT en de gemeenten, om beide registraties goed
uit te kunnen voeren en op elkaar af te stemmen, zijn opgenomen in het BAG-WOZ beheerplan. Met
de gemeente Zwolle is onlangs het BAG-WOZ beheerplan opnieuw vastgesteld en met de gemeente
Ommen is dit proces in de laatste fase. De komende periode gaan we deze vaststelling ook realiseren
met de overige deelnemers.

2.2.2 CRITERIA GBLT WIZIGING WOZ-WAARDE NA BEZWAAR

Als toetsingskader voor de afhandeling van de bezwaren heeft GBLT eisen gesteld over het aantal
woningen en niet-woningen waarvoor de waarde aangepast mag worden. Aan deze eis wordt voor
2024 voldaan. Onderstaand de resultaten.

Woningen

Het percentage objecten waarvoor de waarde is veranderd (inclusief ambtshalve veranderingen) ten
opzichte van alle objecten moet kleiner zijn dan 2,5%. In totaal is voor 1.931 objecten het bezwaar
gegrond verklaard. Op basis van het totaal aantal woningen is het percentage 1,05%.

Niet-woningen

Het percentage objecten waarvoor de waarde is veranderd (inclusief ambtshalve veranderingen) ten
opzichte van alle objecten moet kleiner zijn dan 5%. In totaal is voor 149 objecten het bezwaar
gegrond verklaard. Op basis van het totaal aantal niet-woningen is het percentage 0,53%.

2.3 Bezwaren tegen de heffingen

Heffingsbezwaren zijn bezwaarschriften gericht tegen de verschillende heffingen die op de
aanslagbiljetten van GBLT staan. Dit zijn zowel de waterschapsbelastingen als de gemeentelijke
belastingen. Van de afgehandelde heffingsbezwaarschriften over het jaar 2024 is 65% (deels)
gegrond verklaard. Dit percentage ligt op gelijk niveau met 2023. Opvallend is dat van de
bedrijfsbezwaren 93% gegrond verklaard is, van de bezwaren tegen de gecombineerde aanslag is dit
54%. Ook deze cijfers zijn nagenoeg gelijk aan 2023.

Voor het vervolg van deze analyse kijken we naar de gegrond verklaarde bezwaarschriften. Waar
gaan deze bezwaarschriften over? Wat kunnen we hiervan leren?
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We delen de gegrond verklaarde bezwaarschriften in een aantal categorieén in, namelijk:

e Bezwaren door aanslagen opgelegd aan iemand die niet de gebruiker is van de woon- of
bedrijfsruimte (gebruikersbezwaren);

e Bezwaren door onjuiste gegevens van een pand of perceel waar de aanslag over gaat
(objectbezwaren);

e Bezwaren door een onjuiste maatstaf op de aanslag. Dit kan bijvoorbeeld een onjuiste WOZ-
waarde zijn of een onjuist aantal vervuilingseenheden waar de aanslag op gebaseerd is
(maatstafbezwaren);

e Bezwaren door aanslagen opgelegd aan iemand die geen eigenaar is (eigenarenbezwaren);

e Onbekend: van deze bezwaren zijn geen gegevens vastgelegd over de inhoudelijke
afhandeling van het bezwaarschrift.

Percentage redenen gegronde bezwaren heffingen

Onbekend Eigenaar Onbekend

e o5 Eigenaar
. B% 11%
Object ‘ Object
10% 10%
- Maatstaf

Maatstaf Gebruiker Gebruiker

10% 61% 1% b2%

2024 2023

Net als in voorgaande jaren zijn aanslagen opgelegd aan een onjuiste gebruiker de grootste oorzaak
van verminderingen. Het gaat om belastingaanslagen die wij hebben opgelegd aan iemand die geen
gebruiker (meer) is van een pand. Dit jaar is dat 61%.

Als we inzoomen op de gegronde bezwaren zuiveringsheffing bedrijven, dan heeft 76% van de
bezwaren als reden een onjuiste gebruiker. De onderverdeling van de bezwaarredenen vermindering
bedrijfsruimten is als volgt:

Onbekend

Object
T

7%
Maatstaf
10%

Gebruiker
76%

Evaluatie bezwaren 2024 | 13-5-2025 13



Onderstaande staatjes geven de percentages gegrond verklaarde bezwaarschriften weer per
categorie bezwaarreden ten opzichte van de opgelegde aanslagen:

0,80%
0.60%
0,60% o
0,38% 0,40% 0,35%
0,40%
020% 0.20% g oex 0,065  006%  003%
: 0,06% 0,06% 0,06% 0,06% pee
0.00%
0,00%
Eigenaar Gebruiker Maatstaf Object Onbekend Eigenaar Gebruiker Maatstaf  Object Onbekend
2024 2023

Hier zie je dat de percentages van de redenen van gegronde bezwaren ten opzichte van verzonden
documenten over heffingsjaar 2024 ongeveer gelijk liggen met 2023.

2.3.1 BEZWAREN GEBRUIKER

De meest voorkomende reden van gegrond verklaarde bezwaarschriften is net als vorige jaren een
onjuiste gebruiker. Dit is zowel het geval in aantallen als procentueel ten opzichte van verzonden
aanslagen. De aanslag is opgelegd aan iemand die niet de gebruiker (meer) is van de woon- of

bedrijfsruimte. Dat kan zijn door een (bedrijfs)verhuizing of bedrijfsbeéindiging of het koppelen van

een verkeerde gebruiker.

Daarbij is bij de bedrijfsbezwaren 76% gegrond verklaard met als reden de onjuiste gebruiker. Bij de

verminderingen van de gecombineerde aanslagen (woonruimte) is dat 50%.

ZUIB geen gebruiker toekennen

Gebruiker eerder beéindigd BRP toekennen
ZUIB geen gebruiker KvK toekennen

Geen gebruiker woning toekennen

ZUIMW gebr eerder be&indigd(afw GEAJtoek
ZUIB foute tenaamstelling toekennen

Geen gebruiker woning BRP toekennen

Geen gebruiker niet-woning toekennen

0 500 1.000 1.500 2000 2.500 3.000 35
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De vergelijking met 2023 van het aantal bezwaren geen gebruiker is als volgt:

Geen gebruiker bedrijf 4.593 4.633

Geen gebruiker woonruimte 1.242 1.287

Bij de registratie van de bezwaarredenen hebben we onderscheid gemaakt tussen onjuiste gebruikers
die uit de basisregistratie blijken, en dus goed in onze administratie hadden moeten staan, en
onjuiste gebruikers om andere redenen. Daarbij zien we dat ruim 1.100 bedrijfsaanslagen en zo’n
240 woonruimtebezwaren gecorrigeerd zijn op basis van gegevens uit de basisregistratie (Nhr of
Brp). Dat zijn bezwaren waar in onze eigen processen verbetering te realiseren is. Daarnaast zijn zo’n
1.850 aanslagen woonruimte verminderd, omdat de feitelijke situatie afweek van de registratie in de
Brp. Dit zijn bezwaren waar GBLT zelf geen invloed op heeft. Bij bedrijven zijn dit zo’n 3.260
bezwaren en verminderingen.

Bedrijfsruimten

Uit de evaluatie blijkt dat het grootste deel van de toegekende bezwaren bedrijven wordt veroorzaakt
door het versturen van aanslagen aan een onjuiste gebruiker. In 2024 is hiervoor bij de leverancier
van het belastingsysteem de actie uitgezet dit proces te optimaliseren. In de loop van het jaar is
geconstateerd dat bij veel gevallen waarbij sprake is van een bedrijfsbeéindiging (o.a. bij
kamerverhuur) géén juiste melding van de mutatie is gemaakt. Hierdoor zijn deze
bedrijfsbeéindigingen niet tijdig verwerkt en zijn onterechte aanslagen verstuurd. De leverancier
werkt momenteel aan een oplossing.

Woonruimten
Bij de woonruimteverminderingen die juist in de basisregistratie staan, maar fout in onze
belastingadministratie zien we twee oorzaken:

e Oude mutaties die we gemist hebben in de koppeling met de basisregistratie. Dit komt
steeds minder voor en we zijn volledig bij met de verwerking van de uitval van deze
gegevens.

e Een reeks van mutaties op een adres, waarbij nieuwe bewoners zich inschrijven op
verschillende data. Hier is op dit moment nog geen oplossing voor gevonden.

Gezien de aantallen willen we nader onderzoeken wat de mogelijkheden zijn om de verminderingen
met een oorzaak buiten de koppeling met de Brp om te kunnen realiseren. Dit betreft een grotere
groep. Kunnen we eigenarenmutaties bij aanlevering gebruiken om ook de gebruikerssituatie te
wijzigen, bijvoorbeeld bij garageboxen en recreatiewoningen. Op dit moment zijn dat jaarlijkse
controles, kunnen we dit structureel inrichten in ons proces?
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2.3.2 BEZWAREN EIGENAAR

Gegronde bezwaarschriften in de categorie eigenaren zijn bijna allemaal correcties omdat we de
onjuiste eigenaar hebben aangeslagen. Dat is in onderstaande tabellen af te lezen. De aantallen
bezwaren onjuiste eigenaar liggen gelijk aan 2023. Als we naar het aantal toegekende bezwaarregels
kijken, dan zien we bij de eigenarenbelasting een daling ten opzichte van 2023. Zie hiervoor de
tabellen watersysteemheffing eigenaren, rioolheffing eigenaren en onroerendezaakbelasting
eigenaren in bijlage 1.

Gegronde bezwaarschriften: Eigenaren

Geen eigenaar van pand of perceel

Onjuiste tenaamstelling

0 200 400 600 800 1.0001.200
2024

Geen eigenaar van pand of perceel

Onjuiste tenaamstelling

0 200 400 o600 800 1.0001.200
2023

Na de bezwarenanalyse 2023 hebben we bij de gegevensverwerking 2024 extra controles op
beperkte zakelijke rechten (zoals opstalrecht, vruchtgebruik en recht van gebruik en bewoning)
ingevoerd. Als we kijken naar het aantal verminderde regels watersysteemheffing is een daling te
zien van 20%. En uit een uitgebreide steekproef naar de redenen voor het gegrond verklaren
(eigenaar niet juist), blijkt ook een afname van gegronde bezwaren door het onterecht aanmerken
van de beperkt zakelijk gerechtigde als eigenaar.
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Uit een analyse van de verminderingen 2024 met als reden geen eigenaar zien we verschillende
redenen. Hieronder een opsomming van deze redenen:
e We hebben eigenarenmutatie gemist uit BRK/WOZ-verwerking;
e Er staan eigenaren ruime tijd foutief in onze administratie (vanaf 2021 of eerder);
e Opstalhouders zijn onterecht als eigenaar aangemerkt;
e Eris een verkeerde eigenaar geregistreerd door een verkeerde perceelrelatie bij het WOZ-
object.

Dit jaar wordt een nadere analyse gedaan op de gemiste eigenarenmutaties vanuit de BRK/WOZ-
procedures vanaf 2022, om te beoordelen of hier verbeteracties voor te ontwikkelen zijn. Verder
gaan we de (eind)controles van de BRK-verwerking nog eens onder de loep nemen om te beoordelen
of alle relevante regels getoond worden in het controlerapport.

2.3.3 BEZWAREN MAATSTAF

Gegevens over de maatstaf komen deels vanuit Basisregistraties. Denk hierbij bijvoorbeeld aan een
één- of meerpersoonshuishouden of de WOZ-waarde. Daarnaast worden ook andere bestanden
gebruikt, zoals de waterbank van Vitens voor het waterverbruik, natuurpercelen vanuit bestanden van
de waterschappen of het aantal honden via aan- en afmeldingsformulieren.

Hieronder een overzicht van de gegronde bezwaren met als reden de maatstaf en ter vergelijking het
overzicht van 2023.

Gegronde bezwaarschriften: Maatstaf

Vermindering naar tarief alleenwonend
Vermindering voorlopige aanslag (bedrijf)
Vermindering naar 1 v.e. (bedrijf)

Vermindering gebruik deel van het jaar (bedrijf)
Vermindering door verlaging WOZ-waarde
Vermindering naar tarief natuur

Vermindering door onjuist waterverbruik
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2024
Vermindering naar tarief alleenwonend
Vermindering door onjuist waterverbruik
Vermindering voorlopige aanslag (bedrijf)
Vermindering door verlaging WOZ-waarde
Vermindering naar tarief natuur

Ten onrechte aanslag hondenbelasting
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2023
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Toekenning van het tarief alleenwonend is ook dit jaar de grootste categorie van maatstafbezwaren.
Wel is het aantal afgenomen. Daarnaast zien we een afname van de bezwaren onjuist waterverbruik
en verlaging WOZ-waarde. De verminderingen van voorlopige aanslagen zuiveringsheffing
bedrijfsruimte zijn daarentegen toegenomen.

2.3.4 BEZWAREN OBJECT

Bezwaren op basis van onjuistheden bij het object gaan vaak over kamerverhuur, verzorgingshuizen
en bedrijfsruimten die niet zelfstandig zijn, maar die bijvoorbeeld onderdeel van een
bedrijfsverzamelgebouw zijn of in een woning gevestigd zijn. Daarnaast is de lozingssituatie ook
reden van bezwaar. Voorbeelden zijn niet lozen op de riolering, maar op een eigen zuivering of
septictank of helemaal geen afvalwater lozen vanuit een pand.

Uit onderstaande tabel blijkt dat de bezwaren veelal gaan over de categorie van het object en de
heffing die erbij hoort. Het betreft een zorgwoning, kamerverhuur of verzorgingshuis, waardoor de
aanslagen voor een woonruimte onterecht zijn opgelegd.

Gegronde bezwaarschriften: Object

Zorgwoning
Verpleeg-/verzorgings huis
Kamerverhuur

Geen zelfstandige bedrijfsruimte
Geen lozing op niolering

Dubbel aangeslagen

Object vervallen

Geen aansluiting riclering  m———

=

50 100 150 200 250 300
2024

Kamerverhuur

Geen lozing op riolering
Zorgwoning/ zorginstelling
Dubbel aangeszlagen

Geen zelfstandige bedrijfsruimte

Object vervallen
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Om de registratie van de objecten te verbeteren hebben we naar aanleiding van de bezwarenevaluatie
2023 de registratie van objecten als eerste onderdeel vastgelegd in het gegevenshandboek. Dit heeft
vooral betrekking op alle objecten waarbij de situatie afwijkt van de Brp. Dit moet er voor zorgen dat
de registratie eenduidig en juist wordt uitgevoerd. Met deze registratie wordt ook bepaald of het
object wel of geen koppeling met de basisregistratie moet hebben bij wijzigingen. Dit moet
bezwaren voorkomen.

2.4 Bezwaren tegen de invorderingskosten

Van de afgehandelde kostenbezwaren hebben we een steekproef gedaan om over detailgegevens van
de afhandeling te beschikken. We hebben een steekproef gedaan over 134 afgehandelde
kostenbezwaren in 2024. Dat is een steekproef van ruim 6% op het totaal aantal ontvangen
bezwaarschriften in 2024. De cijfers in deze paragraaf zijn op basis van de steekproef.

De daling van het aantal kostenbezwaren afgelopen jaren is verder doorgezet in 2024. In totaal
hebben we 2.093 kostenbezwaren ontvangen in 2024. Dat ligt lager dan het aantal bezwaarschriften
in 2023, toen waren het er 2.244. Van de kostenbezwaren wordt het grootste deel afgewezen,
namelijk 94%. Wel verlenen we bij een substantieel deel van de bezwaren coulance door specifieke
omstandigheden (maatwerk). Hier gaan we in 2025 een nadere analyse op doen.

De gegronde bezwaren treffen slechts 6% van het totaal aan ontvangen bezwaarschriften. Als we
kijken naar de redenen voor gegrond verklaren, zien we daar verschillende redenen. Er is geen reden
die eruit springt. Voorbeelden van gegrond verklaarde kostenbezwaar zijn:

e Onjuiste adressering;

e Het niet (tijdig) verwerken van een afgegeven machtiging voor automatische incasso, verzoek
om uitstel van betaling of verzoek voor een betalingsregeling;

e Het kruisen van de betaling en het verstuurde invorderingsdocument;

e Een niet (volledig) verwerkt bewind of faillissement.

Zoals hierboven al aangegeven gaat het om slechts een klein deel van de bezwaren.

Daarnaast hebben we nog de redenen van bezwaar in beeld gebracht van de bezwaren die afgewezen
zijn. Zoals eerder vermeld is dat 94% van de afgehandelde invorderingsbezwaren.

De belangrijkste bezwaarredenen van de ongegrond verklaarde bezwaren zijn net als vorige jaren:

e Aanslag al betaald, maar dat bleek niet tijdig te zijn (43%);
e Aanslag in de berichtenbox niet gezien (34%).

Daarbij is het aandeel van bezwaren met als reden dat de aanslag betaald is, gestegen van 25% naar
43%. Het percentage ongegronde bezwaren met als reden dat de aanslag in de Berichtenbox niet is
gezien is nagenoeg gelijk aan 2023.
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Onderstaande diagrammen geven de verschillende bezwaarredenen weer van de ongegronde
bezwaren in 2024 en 2023.

Ongegronde bezwaarschriften Innen

Kwijtschelding
afgewezen; 3% __ Miet volledig betaald;
2%
Overig; S%_

Adressering juist; _

25%

Aanszlag ontvangen in
berichtenbox; 34%

2024
Kwijtschelding Machtiging afgegeven,
Adressering juist; 6% _ afgewezen: 6 £ maar stornering; 3%
Miet volledig betaald; -
o5 \
Owerig; 16%
Niet tijdig betaald;
l 25%
2023

Aandachtspunt om invorderingsbezwaren terug te dringen is een uniforme werkwijze voor het
gebruik van postadressen en daarbij zo veel mogelijk aan te sluiten op de basisregistraties. Deze
werkwijze is inmiddels ingevoerd binnen GBLT en het effect daarbij zal zichtbaar moeten zijn bij de
bezwaren 2025. Daarnaast is een uniforme werkwijze voor het bepalen van erven uitgewerkt. Deze
wordt organisatiebreed gedeeld en moet ook leiden tot een betere subjectadministratie en
verminderen van het versturen van documenten naar onjuiste adressen.

In 2024 is de QR-code op het aanslagbiljet geplaatst voor het betalen van de belastingaanslag. Dit
helpt in het juist koppelen en tijdig betalen van de aanslag. Daarnaast is in Mijn Loket de optie van
een betalingsregeling met de keus voor automatische incasso toegevoegd. Deze aanpassingen
hebben mogelijk een positief effect op het aantal bezwaren. Het niet juist verwerken van de betaling
wordt hier namelijk mee voorkomen. De effecten hiervan zullen in 2025 zichtbaar zijn.
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3 Overzicht actiepuntenlijst

Actielijst 2023

In de bezwarenevaluatie 2023 staan verschillende actiepunten. In onderstaande overzicht staan deze

actiepunten met de stand van zaken.

Paragraaf | Actie Stand van zaken

2.2.1 Automatiseren en Het proces “aanmaken en verwerken van formulieren” is
standaardiseren beschreven en vastgelegd in instructies. Vanwege de
aanmaken en verwerken | ontwikkeling naar een “landelijke standaard”, die een groot deel
inlichtingenformulieren van deze uitvraag vervangt, is er verder geen tijd besteed aan

het automatiseren.

2.2.1 Verbeteren secundaire Om burgers meer te bewegen en meer regie op de eigen WOZ-
kenmerken door gegevens te geven, werken we samen met de Landelijke
implementatie Vereniging voor Lokale Belastingen (LVLB) aan het beschikbaar
‘landelijke standaard’ stellen van een platform. In dit platform worden de secundaire

objectkenmerken getoond en kunnen burgers de weergave van
de toestand van de woning aangeven en/of aanpassingen
aanbrengen aan deze kenmerken. In de afgelopen periode
hebben we binnen dit traject een pilot genaamd “Check uw
woning” uitgevoerd, waarbij een deel van de burgers is
benaderd om de staat van de secundaire objectkenmerken van
hun woning aan te geven en/of wijzigingen te vermelden. Met
ruim 47% response en een gemiddelde tevredenheidsscore van
4,03 uit 5 is de pilot zeer succesvol en werken we toe naar de
landelijke invulling in 2026.

2.2.1 Uitbreiden opvragen Voor niet-woningen hebben we een aanvullend
inlichtingen niet- inlichtingenformulieren opgesteld en de bestaande formulieren
woningen op inhoud aangepast om nog meer relevante informatie te

ontvangen en ook de response te verhogen.

2.3.1 Analyse gegronde In het gegevenshandboek zijn mutatiebeschrijvingen
woonruimtebezwaren vastgelegd, om een eenduidige en juiste registratie van
naar verbeterpunten + objecten te realiseren. Dit zorgt voor een juiste koppeling met
uitwerking acties de basisregistraties.

2.3.1 Onderzoek naar effect Dit is door Centric in behandeling genomen en wordt volgens
van optimalisatie Centric | de planning in een volgende release aangepast.
voor NHR-verwerking

2.3.2 Uitbreiden controles op Er zijn structurele controles op zakelijk gerechtigden
zakelijke rechten toegevoegd aan het proces.

2.4 Afronden project Dit project is afgerond en er is een uniforme werkwijze
postadressen opgesteld.

2.4 Project adresonderzoek Dit project is afgerond en er is een uniforme werkwijze
erven opgesteld.
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2.4 QR-code op De QR-code staat per juli 2024 op het aanslagbiljet.
aanslagbiljet

Actielijst 2024

Uit de bezwarenevaluatie 2024 is een aantal nieuwe actiepunten naar voren gekomen. In onderstaand
overzicht staan deze samengevat. Het tijdspad en de uitvoering zal met de actiehouders besproken

worden.

Paragraaf Actie Actiehouder

2.2.1 Implementatie ‘Check uw woning’ per 2026 Manager G&T

2.2.1 Verbeteren gezamenlijk objectenbeheer met de | Manager G&T
deelnemende gemeenten.

2.2.1 Vaststellen BAG-WOZ beheerplan met alle Manager G&T
deelnemende gemeenten.

2.3.1 Aanpassen belastingsysteem voor juiste Manager Heffen
verwerking bedrijfsbeéindigingen door
leverancier.

2.3.1 Analyse op onjuiste gebruikers woonruimte Manager Heffen
buiten de koppeling Brp en onderzoek
mogelijkheden tot vermindering van deze
bezwaren.

2.3.2 Analyse op gemiste eigenarenmutaties vanuit Manager Heffen
BRK/WOZ.

2.3.2 Beoordelen eindcontroles BRK-verwerking Manager Heffen

2.4 Analyse op toepassen van coulance op Manager KCC (in
invorderkosten in de bezwaarfase. afstemming met Innen)
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Bijlage

Vergelijking bezwaren ontvangen in januari tot en met december van het heffingsjaar per
belastingsoort (op aanslagregelniveau).
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Afvalstoffenheffing
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Diftar wordt na afloop van het heffingsjaar opgelegd, daarom zijn de cijfers van 2021 tot en met
2023. De belastingaanslagen Diftar 2024 zijn in 2025 opgelegd. De stijging van de Diftar 2023 heeft
te maken met een onjuiste aanlevering van gegevens waardoor aanslagen ambtshalve verminderd
zijn.
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Watersysteemheffing eigenaren
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Rioolheffing eigenaren
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Onroerende zaakbelasting gebruikers
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