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Samenvatting

Dit evaluatieverslag geeft inzicht in de ontvangen bezwaren in 2018 ten opzichte van verzonden
aanslagen en WOZ-beschikkingen en ten opzichte van voorgaande jaren. Daarnaast hebben we een
analyse gedaan waar de bezwaren over gaan op basis van de genomen beslissing. Worden de
bezwaren toegekend, danwel afgewezen en wat is de reden daarvan. Deze gegevens gebruiken we
om naar onze processen te kijken. Wat kunnen we doen om deze bezwaren te voorkomen?

Als we naar het totaal aantal ontvangen bezwaarschriften kijken is er een duidelijke daling te zien in
2018 ten opzichte van 2017 en 2016. Deze daling is toe te schrijven aan een afname van het aantal
bezwaarschriften tegen het gecombineerde aanslagbiljet en tegen de aanslag zuiveringsheffing
bedrijven. De bezwaren tegen de WOZ-beschikking en invorderingskosten zijn wat toegenomen,
maar dat gaat zowel in absolute aantallen als procentueel om veel kleinere aantallen.

In 2018 zijn er meer WOZ-bezwaarschriften ontvangen dan in 2017. Een gedeelte van het aantal
bezwaarschriften heeft betrekking op de ambtshalve verminderingen als gevolg van de uitspraak van
de Hoge Raad over “dijkwoningen”. Wanneer we echter kijken naar het aantal objecten waartegen
bezwaar is ingediend dan zien we bij de woningen een daling van 12,5% en bij de niet-woningen een
daling van 14% ten opzichte van 2017. Daarnaast is het aantal bezwaren wat toegekend wordt met
12% gedaald is ten opzichte van 2017. Ook zien we een daling van de waardevermindering na
bezwaar ten opzichte van de waarde voor bezwaar. Een voorzichtige conclusie is dat de
doorgevoerde kwaliteitsverbeteringen het gewenste resultaat oplevert.

GBLT werkt aan een aantal verbeteracties om het aantal bezwaren terug te dringen. Een voorbeeld
hiervan is het plan van aanpak dat opgesteld is om de kwaliteit van de gegevens van woningen en
niet-woningen te verbeteren. Daarnaast wordt er in 2019 voor de niet-woningen een pilot uitgevoerd
in samenwerking met de afdeling Heffen. GBLT gaat de eigenaar benaderen met als doel om beter
inzicht te krijgen in de objectgegevens, gebruikersgegevens en de actuele huur. Op basis hiervan
verwacht GBLT de kwaliteit van de WOZ-beschikking en de gecombineerde aanslagen te verhogen.

Daarnaast organiseert GBLT vanaf het belastingjaar 2018 een vooroverleg met de groot zakelijk
gerechtigden (vooral woningbouwcodperaties). In dit vooroverleg worden de vast te stellen waardes
en de bijbehorende gegevenssets doorgesproken. Doel is om op deze wijze aan de voorkant de
gegevens juist en duidelijk te hebben om zo bezwaren achteraf zo veel mogelijk te voorkomen. Voor
2020 wil GBLT het vooroverleg ook bij de niet-woningen in gaan voeren.

Het project ontdubbeling van de objecten dat in 2018 gestart is, wordt in 2019 afgerond. De
ontdubbeling van objecten zorgt voor betere koppelingen met de basisregistraties, waardoor het
aantal bezwaren naar verwachting vermindert. Hetzelfde geldt voor het project voor toevoeging van
alle RSIN-nummer van bedrijven in onze systemen. Dit zijn unieke nummers die bedrijven krijgen bij
hun inschrijving in de Kamer van Koophandel. Dit zorgt ook voor betere koppeling met het Nieuw
Handelsregister van de Kamer van Koophandel en daarmee een verhoging van de kwaliteit van onze
aanslagoplegging.
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Om het aantal toegekende kostenbezwaren terug te dringen start GBLT met het project Pilot
‘kosteloze herinnering voor trouwe betalers’. Daarnaast wordt de informatie op de website, de
kennisbank en brieven aangevuld en duidelijker gemaakt door te schrijven op B1-niveau.
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1 Ontwikkeling bezwaren afgelopen jaren

1.1 Inleiding

Dit evaluatieverslag geeft inzicht in de ontvangen bezwaren in 2018 ten opzichte van verzonden
aanslagen en ten opzichte van voorgaande jaren. Daarnaast hebben we een analyse gedaan waar de
bezwaren over gaan op basis van de genomen beslissing. Worden de bezwaren toegekend, danwel
afgewezen en wat is de reden daarvan. Deze gegevens gebruiken we om naar onze processen te
kijken. Wat kunnen we doen om deze bezwaren komend jaar te voorkomen?

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

Deze evaluatie gaat over bezwaren tegen de WOZ-beschikking, de heffingen en de
invorderingskosten (aanmanings- en dwangbevelkosten en invorderingsrente). De analyse van de
WOZ - bezwaren is gericht op de bezwaarschriften die gericht zijn tegen de WOZ - waarde voor het
belastingjaar 2018. Het verslag bestaat uit twee delen. Het eerste deel is een vergelijking van het
aantal ontvangen bezwaren ten opzichte van voorgaande jaren. Het tweede deel gaat in op de inhoud
en afhandeling van de bezwaren. Worden ze toegekend dan wel afgewezen, waar gaan de bezwaren
over en wat kunnen we er van leren.

1.2 Vergelijking bezwaren 2016, 2017 en 2018

Het volgende overzicht toont het aantal ontvangen bezwaren in 2016, 2017 en 2018. In 2018 zijn er
ten opzichte van 2016 en 2017 minder aanslagen en invorderingsdocumenten verstuurd. Ook zijn
minder bezwaren ontvangen, zowel in absolute aantallen, als procentueel ten opzichte van het aantal
verzonden documenten.

% ontvangen hezwaarschriften
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4.00%
2,00%

0,00%
2016 2017 2018

ZUIB/WVOB mCombi  Invordering ~ Waarderen
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Uit het overzicht blijkt dat net als voorgaande jaren het percentage bezwaren zuiveringsheffing
bedrijfsruimten ten opzichte van de verzonden aanslagen het hoogst ligt met ruim 8 % in 2018. Wel
is een duidelijke verbetering te zien ten opzichte van 2017, toen dit percentage nog op ruim 10% lag.
Hetzelfde geldt voor de bezwaren tegen de gecombineerde aanslagen. Het percentage bezwaren
tegen deze aanslagen is eveneens gedaald. Hierna zien we dat het hier ook om de grootste
categorieén in aantallen gaat. Het aantal bezwaren tegen invorderingsdocumenten laat een lichte
stijging zien, net als het aantal WOZ-bezwaren.

In aantallen ontvangen we de meeste bezwaren tegen het gecombineerde aanslagbiljet (combi). Dit
betreffen bezwaren tegen de zuiveringsheffing, watersysteemheffing ingezetenen
(woonruimteaanslag), gemeentelijke heffingen en de watersysteemheffing eigenaren. Er is bij deze
bezwaren in 2018 zowel procentueel als in absolute aantallen een duidelijke daling te zien ten
opzichte van voorgaande jaren. Hetzelfde geldt voor de bezwaren zuiveringsheffing bedrijfsruimte.

Aantal ontvangen bezwaarschriften
30,000
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10,000
5.000
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2016 m2017 2018
20716 15,467 24174 4 557 2761
207 172934 £3.336 4,335 £.360
2015 T.5d1 15.632 4 565 3726
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2 Bezwaarschriften 2018

2.1 Totaal afgehandelde bezwaarschriften 2018

Zoals in de inleiding vermeld, maken we in deze analyse onderscheid in 3 groepen bezwaarschriften,
namelijk:

- Bezwaarschriften tegen de WOZ-beschikking;

- Bezwaarschriften tegen de heffingen;

- Bezwaarschriften tegen de invorderingskosten.

De aantallen afgehandelde bezwaarschriften in deze drie categorieén in 2018 verhouden zich als
volgt:

Aantal bezwaarschriften

Inverderingskosten

10%
WOZ-beschikking

9%

-

Heffingen
81%

Onderstaande tabel geeft percentage bezwaarschriften weer ten opzichte van de verzonden
aanslagen, WOZ-beschikkingen, en invorderingsdocumenten.

% bezwaarschriften t.o.v. aantal
verzonden documenten

2,50%
2,00%
1,50%
1,00%
0,50%
0,00%

Heffen Waarderen Invordering
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Onderstaande overzicht geeft inzicht hoe de verhouding is tussen afgehandelde bezwaarschriften,
ambtshalve verminderingen en aanvragen.

Aanvraag 0% 5% 0% 0%
Ambtshalve 31% 39% 0% 0%
Bezwaar 69% 56% 100% 100%
Totaal 100% 100% 100% 100%

De Benchmark van de Landelijke Vereniging Lokale Belastingen (LVLB) wordt helaas niet meer
uitgevoerd. We hebben daardoor geen vergelijkingscijfers beschikbaar voor de heffingsbezwaren en
bezwaren invorderingskosten. Op de website van de Waarderingskamer zijn de gegevens over 2018
nog niet beschikbaar, waardoor er ook voor de WOZ-bezwaren geen vergelijkingscijfers beschikbaar
zijn.

Voor 99,8 % van de woningen waartegen bezwaar is ingediend, is de uitspraak voor 31 december
verzonden. Voor de niet-woningen is dit 92%. Van een gedeelte van de bezwaren die niet op 31
december zijn afgehandeld, liepen nog onderzoeken naar bijvoorbeeld primaire en secundaire
kenmerken en de objectafbakening. Voor de niet-woningbezwaren geldt daarnaast dat er meerdere
malen met gemachtigden overleg is gevoerd voor het uitwisselen van de standpunten. Hierdoor is
een vertraging in de afhandeling ontstaan. Voor de woningen is het percentage ten opzicht van 2017
verbeterd met 5 %. Voor de niet-woningen is het percentage gelijk gebleven.

Van de heffingsbezwaren is 96% binnen 18 weken afgehandeld en 89% binnen 12 weken. De reden
dat niet alle bezwaren binnen de wettelijke termijn zijn afgehandeld, ligt deels in de piekbelasting
van de werkzaamheden en voor een kleiner deel in het opvragen van aanvullende informatie en
uitvoeren van controles.

2.2 Bezwaren tegen de WOZ-beschikking en objectafbakening

GBLT voert voor de gemeente Bunschoten, Dalfsen, Dronten, Leusden, Nijkerk 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 in 2018 3.004 bezwaren tegen de WOZ-waarde
en afbakening ontvangen en die bezwaren gaan over 3.832 objecten. Omdat één bezwaar betrekking
kan hebben op meerdere objecten volgt hierna een analyse op objectniveau.

Voor 34% van de objecten is het bezwaar gegrond verklaard. Dit is een daling ten opzichte van 2017,

toen was dit 46%. Voor 64% is het bezwaar gehandhaafd of ingetrokken. Dit was in 2017 57%. Voor
91 objecten is het bezwaar nog in behandeling.
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Beslissing Aantal objecten in bezwaar

Ongegrond 2.4%1
Cegrond 1.290
Totaal 3.741

= Ongegrond Gegrond

Het merendeel van de gegrond verklaarde bezwaarschriften gaat over de vastgestelde WOZ-waarde
van een pand, namelijk 98%. De overige 2% van de bezwaren gaan over de afbakening en het gebruik
van een object.

Onderstaande staatje geeft weer van tegen hoeveel procent van de woningen en niet-woningen GBLT
een bezwaarschrift heeft ontvangen tegen de waarde of afbakening.

Aantal objecten in

% objecten in bezwaar t.ow.

Soort object afgehandelde bezwaar- Totaal aantal objecten s
. totaal aantal objecten
schriften Waarderen
Woning 2.842 127.846 2,22%
Miet-woning 990 15.564 6,36%
Totaal 3.832 143.410 2,67%

Niet-woning

Woning

0.00% 2.00% 4.00% 6.00% 8.00%

Ten opzichte van 2017 is het aantal woningen waartegen bezwaar is gemaakt met 12,5 % gedaald.
Voor de niet-woningen is het aantal objecten in bezwaar ruim 14% minder dan vorig jaar.

Op basis van het onderzoek zijn voor de woningen drie belangrijke redenen aan te merken voor de

toekenning van het bezwaar:

1. Secundaire kenmerken: Onder secundaire kenmerken verstaan we bijvoorbeeld kwaliteit,
onderhoud, voorzieningen en uitstraling van een object;
Vergelijkingsobjecten;

3. Primaire kenmerken: Onder primaire kenmerken verstaan we onder andere inhoud,
oppervlakte en bouwjaar.

Evaluatie bezwaren 2018 | 6-2-2019 9



Op basis van het onderzoek zijn ook voor de niet - woningen drie belangrijke redenen aan te merken

voor de toekenning van het bezwaar:

1. Primaire kenmerken: Onder primaire kenmerken verstaan we onder andere inhoud,
oppervlakte en bouwjaar;

2. Huurwaarde: het bedrag waartegen het object op basis van gerealiseerde huurcijfers
verhuurd kan worden;

3. Kapitalisatiefactor: De kapitalisatiefactor geeft het aantal keer de jaarhuur van een
bedrijfspand weer, dat iemand bij koop bereid is te betalen.

GBLT werkt aan een aantal verbeteracties om het aantal bezwaren op basis van bovenstaande
redenen terug te dringen. Een voorbeeld hiervan is het plan van aanpak dat opgesteld is om de
kwaliteit van de gegevens van woningen en niet-woningen te verbeteren. Daarnaast wordt er in 2019
voor de niet-woningen een pilot uitgevoerd in samenwerking met de afdeling Heffen. Het doel is om
de eigenaar van een pand te benaderen om een beter inzicht te krijgen in de objectgegevens,
gebruikersgegevens en de actuele huur. Op basis hiervan verwacht GBLT de kwaliteit van de WOZ-
beschikking en de gecombineerde aanslagen te verhogen.

2.2.1 WUZIGING WOZ-WAARDE NA BEZWAAR

Als toetsingskader voor de afhandeling van de bezwaren heeft GBLT de eisen van de
waarderingskamer als norm gesteld. Aan de eisen voor de totale waardeverminderingen wordt zowel
voor de woningen als niet-woningen voldaan.

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 1.035 objecten het bezwaar gegrond verklaard. Op basis van het totaal aantal
woningen is het percentage 0,8%. Ten opzichte van 2017 is dit een daling van 0,38%. In 2017 lag het
percentage objecten waarvan de waarde door een bezwaar is verlaagd voor de woningen op 1,18%.

De totale waardeverandering als gevolg van bezwaar en ambtshalve verandering ten opzichte van de
totale WOZ-waarde van de gemeente moet kleiner zijn dan 0,4%. De totale waarde voor bezwaar
bedroeg € 29.535.689.132 en de totale waardevermindering na bezwaar bedraagt € 38.372.000.
Dit betekent dat de totale vermindering 0,13% bedraagt. Voor 2017 lag dit percentage op 0,17%.

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 255 objecten het bezwaar gegrond verklaard. Op het totaal aantal niet - woningen is
het percentage 1,6%. Een daling ten opzichte van 2017 met 1,06% Voor 2017 was het percentage
objecten waarvan de waarde als gevolg van bezwaar is verlaagd voor de niet-woningen op 2,66%.

De totale waardeverandering als gevolg van bezwaar en ambtshalve verandering ten opzichte van de

totale WOZ - waarde van de gemeente moet kleiner zijn dan 1,0%. De totale waarde voor bezwaar
bedroeg € 8.175.714.025 en de totale waardevermindering na bezwaar bedraagt € 56.267.000. Dit
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betekent dat de totale vermindering 0,69 % bedraagt. Dit betekent ten opzicht van 2017 een daling
van 0,20%.

2.2.2 GROOT ZAKELUK GERECHTIGDEN EN NO CURE NO PAY-BUREAUS

Bij de analyse van de bezwaarschriften 2017 hebben we geconstateerd dat voor de jaren 2016 en
2017 een flink deel van de bezwaren wordt ingediend door grootzakelijkgerechtigden (GZG). Daarbij
is een grootzakelijkgerechtigde iemand die voor 10 of meer woningen of niet -woningen bezwaar
maakt.

Voor 2018 is 10,4% van de woningen waartegen bezwaar is gemaakt afkomstig van een GZG. Dit is
een daling t.o.v. 2017 met 20%. Dit komt door de vooroverleggen die gehouden zijn met de
woningbouwverenigingen. Voor de niet-woningen is 37 % van de bezwaren afkomstig van een GZG.
Het zijn vaak panden in bezit van een woningbouwvereniging of beleggers. Als actiepunt voor 2020
is opgenomen om ook voor de niet-woningen vooroverleg te houden.

Andere opvallende categorie zijn de bezwaren ingediend door de zogenoemde no cure no pay-
bureaus (NCNP). In 2018 zijn door de gezamenlijke NCNP-bureaus 44% van de bezwaarschriften
ingediend. Dit is een toename van 14% ten opzichte van 2017.

NCNP-bureaus zijn bureaus die bezwaar maken namens burgers en bedrijven met een verzoek om
proceskostenvergoeding. Wanneer het bezwaar wordt toegekend, ontvangen zij die
proceskostenvergoeding. Bij een afwijzing van het bezwaar brengen zij geen kosten in rekening bij
hun klanten voor de door hen geleverde dienst. Op basis van de ontvangen bezwaren 2019 zal GBLT
een nader onderzoek instellen om te achterhalen wat de reden is dat burgers en bedrijven kiezen
voor een NCNP bureau.

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 het aantal bezwaarschriften dat in 2018 is afgehandeld, is 75% (deels) gegrond
verklaard. In 2017 was dit 76%, dat ligt dus op nagenoeg hetzelfde niveau.

Beslissingen bezwaarschriften heffingen

Ongegrond
25%

Gegrond
75%
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Voor het vervolg van deze analyse kijken we naar de gegrond verklaarde bezwaarschriften. Wat
kunnen we hier voor informatie uithalen om naar ons proces te kijken? We delen de gerond
verklaarde bezwaarschriften in, in een aantal categorieén. Dat zijn de volgende:
- Bezwaren door aanslagen opgelegd aan iemand die niet de gebruiker is van de woon- of
bedrijfsruimte (gebruikersfout);
- Bezwaren door onjuiste gegevens van pand of perceel waar de aanslag over gaat (objectfout);
- 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 is gebaseerd
(maatstaffout);
- Bezwaren door aanslagen opgelegd aan iemand die geen eigenaar is (eigenarenfout);
- Onbekend: van deze bezwaren zijn geen gegevens vastgelegd over de inhoud van het
bezwaarschrift.

Aantal gegronde bezwaarschriften Heffen

Onbekend )
Eigenarenfout
1% 11%
Objectfout
22%
Gebruikersfout
41%
Maatstaffout
15%

In het derde kwartaal van 2018 is het werkproces binnen GBLT aangepast, waardoor de categorie
onbekend kleiner is geworden ten opzichte van 2017 en er meer gegevens beschikbaar zijn over de
inhoudelijke bezwaarafhandeling. In 2017 was de categorie onbekend nog 20% van het totaal.

Onderstaande staatje geeft de percentages gegrond verklaarde bezwaarschriften per categorie
bezwaarreden ten opzichte van de opgelegde aanslagen:

Gegronde bezwaarschriften Heffen t.o.v.
aantal opgelegde aanslagen

1,40% 1,29%
1,20%
1,00%
0,80%
0,60%
0,40% 0,29%
0,.20%

0,00%

0,53%

Opvallend is dat de percentages gebruikersbezwaren en onbekend duidelijk gedaald zijn en de
overige categorieén redelijk op hetzelfde niveau liggen ten opzichte van 2017. De gebruikersfout
was in 2017 0,67% en onbekend 0,29%.
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2.3.1 ONJUISTE GEBRUIKER

De meest voorkomende oorzaak van gegrond verklaarde bezwaarschriften is, zowel in aantal als in
percentage ten opzichte van de opgelegde aanslagen, een onjuiste gebruiker. De aanslag is opgelegd
aan iemand die niet de gebruiker is van de woon- of bedrijfsruimte. Het kan zijn dat een verhuizing
niet goed verwerkt is, een bedrijfsbeéindiging niet (tijdig) verwerkt is of niet geregistreerd is in het
Nieuw Handelsregister (NHR). In het onderstaande overzicht staan de redenen waarom een bezwaar
in de categorie ‘onjuiste gebruiker’ gegrond is.

Aantallen gegronde bezwaarschriften
Gebruikersfout

Onjuiste belastingplichtige (bedrijf)
Onjuiste belastingplichtige (woonruimte)
Onjuiste belastingplichtige volgens MHR {bedrijf)
Verhuizing onjuist verwerkt (fout in BRP)
Onjuiste tenaamstelling (bedrijf)
Verhuizing onjuist verwerkt (woonruimte)
Vermindering door overlijden

Onjuiste tenaamstelling (woonruimte)
Leegstand (bedrijf)

Onjuiste belastingplichtige, geen forens
Leegstand (woonruimte)

Diftar geen gebruiker BRP

Verhuizing onjuist verwerkt (bedrijven)

0 500 1.000 1.500 2.000 2500 3.000 3.500 4.000 4500 5000

Bij een onjuiste belastingplichtige is de aanslag opgelegd aan een persoon of bedrijf die geen
gebruiker (meer) is van een pand. Bij bedrijven is daarbij onderscheid gemaakt in:
- Bedrijven die volgens het Nieuw handelsregister (NHR) niet meer gevestigd zijn op het
betreffende adres (controle in deze registratie), en;
- Bedrijven waarvan uit nader onderzoek is gebleken dat ze niet (meer) gevestigd zijn op het
betreffende adres, maar nog wel een inschrijving hebben in de NHR.

De eerste categorie zijn gegevens die GBLT beschikbaar heeft om te verwerken. Dit zijn 1.786
verminderingen. Bij de tweede categorie van 4.372 verminderingen is dat niet het geval.

Onjuist verwerkte verhuizingen zijn eveneens onder te verdelen in twee groepen:
- Verhuizingen die niet goed staan in de Basisregistratie personen (Brp), dat zijn er 1.300;

- Verhuizingen die niet goed in ons systeem verwerkt zijn, in totaal 413.

De onderverdeling tussen natuurlijke personen en bedrijven (niet natuurlijke personen) is als volgt.
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MNatuurlijk

persoon

Rechtspersoon 40%

60%
Natuurlijk persoon 4333 0,21%

Rechtspersoon 6.440 0,32%
Totaal 10.773 0,53%

De grootste groep gegrond verklaarde bezwaren zijn aanslagen opgelegd aan bedrijven die geen
gebruiker zijn van een pand. Gevolgd door aanslagen woonruimten opgelegd aan een onjuiste
gebruiker.

Zoals hiervoor aangegeven is er wel duidelijk een daling te zien in deze bezwaarreden. Na de
evaluatie 2017 zijn een aantal wijzigingen in het proces van aanslagoplegging doorgevoerd.
Maandelijks worden de mutatiebestanden van het Nieuw Handelsregister (NHR) van de Kamer van
Koophandel verwerkt. Dit zijn bedrijfsbeéindigingen en ook nieuwe gebruikers van bedrijfsruimten.
Daarnaast zijn we gestart met het ontdubbelen van objecten. In totaal zijn al zo’n 160.000 objecten
ontdubbeld, 80.000 woonruimteobjecten en 80.000 bedrijfsobjecten. Naast dat de ontdubbeling
zorgt voor een betere volledigheid van het bestand, zorgt het ook voor betere koppelingen met de
Basisregistratie personen (Brp). Dit leidt tot een betere verwerking van wijzigingen en minder uitval in
de verwerking. Het ontdubbelen van objecten gaat verder in 2019, de planning is dat dit project in
2019 volledig afgerond wordt. Daarbij verwachten we in 2019 ook een daling van het aantal gegrond
verklaarde gebruikersbezwaren.

Daarnaast voeren we een bestandscontrole uit met gegevens van het NHR om leegstand terug te
brengen en juiste bedrijven op te voeren. Het gaat hier met name om objecten waar volgens de NHR
geen inschrijving is. Daar zal ook een pilot van het uitbreiden van de huurinlichtingen-formulieren
met vragen over de gebruiker van een bedrijfsruimte toe leiden. Deze pilot voert GBLT in eerste
instantie uit voor het gebied van de 6 gemeenten. De gebruikersgegevens vanuit de landelijke
voorziening WOZ (LV WOZ) gebruikt GBLT in mindere mate voor het opvoeren van de juiste
bedrijfsgegevens in het bestand. De nadruk ligt op dit moment op mutaties in de NHR en gegevens
van de waterbank van Vitens.

Tenslotte wordt in 2019 een project gestart om alle RSIN-nummers van bedrijven op te voeren in
Key2belastingen. Het RSIN-nummer is een uniek nummer dat bedrijven krijgen bij inschrijving bij de
Kamer van Koophandel. Ook dit zorgt ervoor dat we een betere koppeling hebben met de NHR en
mutaties beter (geautomatiseerd) kunnen verwerken. De verwachting is dat dit een positieve invloed
heeft op de kwaliteit van de aanslagoplegging, vooral voor het opleggen van de aanslag aan de juiste
gebruiker.
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2.3.2 ONJUISTE EIGENAAR

Gegronde bezwaarschriften in de categorie Eigenarenfout zijn net als in 2017 terug te herleiden tot
drie bezwaarredenen:

- De aanslag is niet opgelegd aan de eigenaar op 1 januari;

- De tenaamstelling van de aanslag is onjuist;

- Het zakelijk recht (bijvoorbeeld gebruik en bewoning of vruchtgebruik) is beéindigd.

In onderstaande tabellen is af te lezen dat de onjuiste eigenaar net als vorig jaar de grootste groep
van gegronde bezwaren is. Er is in totaal een stijging te zien van het aantal gegrond verklaarde
eigenarenbezwaren van 12%. Met name het aantal toegekende bezwaren met als reden onjuiste
tenaamstelling is gestegen, verdubbeld ten opzichte van 2017.

Aantallen gegronde bezwaarschriften Eigenarenfout

Zakelijk recht is begindigd

Onjuiste tenaamstelling

Geen eigenaar van pand of perceel

0 500 1.000 1.500 2.000 2500
Ceen eigenaar van pand of perceel 2485 0,12%
Onjuiste tenaamstelling 423 0,02%
Zakelijk recht is besindigd B4 0,00%

Vanuit het projectteam objecten van de afdeling Gegevensbeheer is afgelopen periode een wijziging
in het proces doorgevoerd. We verwerken nu maandelijks de LV WOZ-mutaties, waar we dit voorheen
meer ad hoc deden. Een verder inhoudelijke analyse op de eigenarenbezwaren is afgelopen jaar niet
uitgevoerd. De keus ligt op dit moment op het verbeteren op basis van andere bezwaarredenen,
specifiek voor de eigenarenfouten wordt geen project opgepakt. In aantallen en effect heeft dit geen
prioriteit op dit moment.

2.3.3 MAATSTAFFOUT
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 de
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waterschappen of het aantal honden via aan- en afmeldingsformulieren. Hieronder zullen we de
grootste categorieén van toegekende bezwaren nader benoemen.
De grootste groep toegekende bezwaren vanwege een onjuiste maatstaf zijn de zuiveringsheffing
bedrijfsruimten door een onjuist waterverbruik. Dit heeft verschillende oorzaken. Voorbeelden zijn:
- Een geschat waterverbruik bij Vitens waardoor niet het feitelijke waterverbruik per jaar
beschikbaar is;

- Lekkage;

- Een recreatieterreinen waarbij niet of onjuist rekening gehouden is met permanente
bewoning;

- Geen aftrek van de woonruimte;

- Een voorlopige aanslag waarbij volgens het bedrijf uitgegaan wordt van een te hoog verwacht
waterverbruik;

- Geen rekening gehouden met standen van de tussenmeter.

Over het algemeen zijn dit geen redenen die veroorzaakt worden door onjuiste gegevensverwerking
van Vitens. Een deel is niet aan de voorkant te voorkomen en een deel ligt bij de beoordeling van de
aanslagoplegging.

Bij de hondenbelasting is het aanslagbiljet vaak een trigger voor het afmelden van de hond. Niet alle
afmeldingen komen direct binnen, een deel pas nadat de aanslag is ontvangen. Er is geen registratie
beschikbaar waar wij zelf deze gegevens pro actief uit kunnen verkrijgen.

Verminderingen naar het tarief voor alleenwonend worden geautomatiseerd verwerkt door een
koppeling met de Basisregistratie personen (Brp). Belangrijk is daarom dat die koppeling goed is.
Zoals eerder aangegeven zijn we nu de objecten aan het ontdubbelen, wat een positief effect heeft
op de koppeling met de Brp. Dit wordt in 2019 verder voortgezet. Daarnaast blijft er altijd een deel
bezwaren bestaan, omdat de praktijk en inschrijving niet met elkaar overeenkomen. Bijvoorbeeld bij
inschrijving op ander adres, tweede woningen of recreatiewoningen of waarbij de partner in een
verpleeghuis woont.

Tenslotte wordt een deel van de bezwaren toegekend door een verlaging van de WOZ-waarde. Deze
gegevens krijgen we aangeleverd vanuit de LV-WOZ voor de niet bij ons aangesloten gemeenten.
Verrewegd het grootste deel wordt geautomatiseerd verminderd. Er blijft echter wel een deel over dat
via een bezwaar verminderd wordt. Dit heeft verschillende redenen, oude jaren worden bijvoorbeeld
niet aangeleverd door LV WOZ en sommige mutaties ook niet. Hiervoor doen we een terugmelding
richting de organisatie die verantwoordelijk is voor de levering van die WOZ-waarde, zodat de
gewijzigde waarde alsnog verwerkt wordt in de LV WOZ. Daarnaast krijgen we soms eerder bezwaar
dan we de mutaties ontvangen hebben. Dan verminderingen we de aanslag op basis van het
bezwaarschrift.
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Aantallen gegronde bezwaarschriften maatstaffout

Vermindering door onjuist waterverbruik

Ten onrechte aanszlag hondenbelasting

Vermindering naar tarief alleenwonend

Vermindering door verlaging WOZ-waarde

Vermmindering voorlopige aanslag (bedrijf)

Vemmindering naar tarief natuur

Ten onrechte aanslag parkeerbelasting

Maakt geen gebruik van afvalinzameling voor bedrijven

0 200 400 600 800 1.000 1.200

2.3.4 OBJECTFOUT

Bezwaren op basis van fouten in het object gaan vaak over kamerverhuur, verzorgingshuizen en
bedrijfsruimten die niet zelfstandig zijn, maar bijvoorbeeld onderdeel van een
bedrijfsverzamelgebouw of in een woning gevestigd zijn. Daarnaast is de lozingssituatie ook reden
van bezwaar, geen lozing op riolering maar op een eigen zuivering of septictank bijvoorbeeld. Of er
wordt vanuit een pand, bijvoorbeeld een opslagloods, geen afvalwater geloosd. Het aantal dubbel
opgelegde aanslagen betreft zuiveringsheffing en watersysteemheffing ingezetenen voor een
specifiek gebied en is in beeld en inmiddels opgelost.

Actiepunt vanuit deze bezwaarredenen is om extra aandacht te besteden bij medewerkers voor het

opleggen en het definitief maken van aanslagen zuiveringsheffing bedrijven bij kamerverhuur,
verzorgingshuizen en bedrijfsverzamelgebouwen.
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Aantallen gegronde bezwaarschriften Objectfout

Geen woonruimte, pand met kamerverhuur

Aanslag is dubbel legd

Geen lozing op opperviaktewater/ riclering

Geen woonruimte, is een zorgwoning/ -instelling

Pand is geen zelfstandige bedrijfsruimte

Pand bestaat niet meer

Woonruimte ligt niet in gebied van GBLT

Geen woonruimte, is een recreatieterrein

Lozing op IBA van de gemeente

[=]

200 400 600 800 1.000 1.200 1.400

2.4 Bezwaren tegen de invorderingskosten

Van de afgehandelde kostenbezwaren zijn geen detailgegevens beschikbaar in ons belastingsysteem.
Om wel meer over de inhoud van deze bezwaarschriften te weten, hebben we een steekproef gedaan
van 634 afgehandelde kostenbezwaren in 2018. Dat is een steekproef van ruim 13 %. Van de
kostenbezwaren wordt op basis van de steekproef 27% van de bezwaarschriften gegrond verklaard.
Dat zijn voor 2018 in totaal 1.232 bezwaarschriften. Het volgende diagram geeft inzicht in waar de
meeste gegrond verklaarde kostenbezwaren over gaan.
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Redenen gegronde bezwaarschriften

B Tijdig betaald (of verrekend) B Onjuiste adressering van de post [ lk heb een machtiging afgegeven

m Problemen met de berichtenbox g lk heb kwijtschelding aangevraagd | Overig

De redenen voor bezwaar tegen de invorderingskosten zijn zeer divers. Dit zorgt ervoor dat de
categorie ‘Overig’ het grootst is. Voorbeelden zijn persoonlijke omstandigheden, verwijzing naar
telefonische toezeggingen of onjuiste documenten. Daarnaast is er een duidelijke top 5 van
toegekende redenen van bezwaar, namelijk:

- Onjuiste adressering van post;

- Niet (tijdig) verwerkte kwijtscheldingsaanvraag. Als iemand kwijtschelding aanvraagt, dan
stoppen we de invorderingsprocedure. Het kan zijn dat het om een kwijtscheldingsaanvraag
bij GBLT gaat of bij de gemeente. GBLT krijgt deze gegevens aangeleverd om te verwerken.
Daarbij komt het voor dat een invorderingsdocument wordt verstuurd, voordat de
kwijtscheldingsaanvraag verwerkt is. In die gevallen worden de bezwaren gegrond verklaard
en de kosten afgeboekt;

- De aanslag is tijdig betaald (of verrekend), de aanmaning of het dwangbevel en de betaling
hebben elkaar gekruist;

- Problemen met de Berichtenbox. Een voorbeeld is dat bij overlijden of een schuldsanering de
digitale post niet bij de juiste persoon terecht komt. Inmiddels worden de aanslagen in die
situaties ook per post verstuurd. Overigens is de Berichtenbox in totaal verreweg de meest
voorkomende reden van bezwaar tegen de kosten. Meer dan 30% van de bezwaren gaat
hierover. Het merendeel van deze bezwaren wordt ongegrond verklaard. Wel kennen we een
coulancebeleid, waarin we in bepaalde omstandigheden de kosten wel afboeken;

- Eris een machtiging voor betaling via automatische incasso afgegeven. Het afgeven van een
machtiging en versturen van een invorderingsdocument kan elkaar kruisen, een machtiging
heeft ons niet bereikt of de machtiging is ingetrokken bij storneringen van geincasseerde
bedragen. Daarnaast wordt een machtiging op naam afgegeven. Als bij partners beiden een
aanslag op naam hebben, dan geldt de machtiging niet automatisch voor beiden. Dit zorgt
ook voor bezwaren tegen de kosten.

Bovenstaande gegevens leiden tot verschillende acties in 2019, die het aantal gegronde
bezwaarschriften moet verminderen.
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Tijdige betalingsverwerking is erg belang en een aandachtspunt in de capaciteitsplanning van de
afdeling Innen. Een onjuiste adressering heeft te maken met datakwaliteit en is onderwerp op de
agenda van Gegevensbeheer dit jaar.

GBLT start daarnaast met een proef ‘kosteloze herinnering voor trouwe betalers’. De verwachting is
dat deze pilot het aantal bezwaren zal verminderen. GBLT gaat burgers en bedrijven die altijd tijdig
betalen niet meteen een aanmaning met kosten van GBLT sturen als ze één keer te laat zijn met
betalen.

Binnen het kwijtscheldingsproces is eind 2018 een wijziging in het proces doorgevoerd. Er is een
betere afstemming gekomen tussen het aanmaken van invorderingsdocumenten en het inboeken van
verzoeken om kwijtschelding die bij gemeenten worden ingediend. Hiermee wordt het aantal keren
dat het aanmaken van bijvoorbeeld een aanmaning en het verwerken van een kwijtscheldingsverzoek
elkaar kruisen tot een minimum beperkt. Wel blijven we afhankelijk van het moment waarop de
gemeenten die voor ons de kwijtscheldingsverzoeken behandelen de gegevens aanleveren.

Verder is het de planning om met ingang van 2020 de samenwerking met de gemeenten en
Gemeenschappelijk belasting kantoor Twente (GBT) te herzien en alle verzoeken om kwijtschelding
via GBLT te laten lopen. Hiermee worden onnodige kostenbezwaren door bovenstaande situaties
helemaal voorkomen.

De laatste actie die moet leiden tot minder kostenbezwaren is een heldere communicatie in de
brieven, op de website en in de kennisbank. Het omzetten van de teksten in B1-niveau,
herstructureren en aanvullen van de informatie en de nieuwe kennisbank die in gebruik is genomen,
moeten hier aan bijdragen. Duidelijke informatie en heldere verwachtingen zijn belangrijk!

2.5 Overzicht actiepunten

Uit deze evaluatie is een aantal actiepunten naar voren gekomen. In onderstaande overzicht staan
deze samengevat. Het tijdspad en de uitvoering zal met de actiehouders besproken worden.

Paragraaf Actie Actiehouder

2.2.2 Vooroverleg inplannen met Afdeling Waarderen
grootzakelijkgerechtigden

2.2 &2.3.1 Pilot uitbreiding van het inlichtingenformulier Afdelingen Waarderen &
voor niet-woningen met gebruikersgegevens Heffen

2.2.2 Onderzoek redenen inschakelen NCNP bureaus | Afdeling Waarderen

2.3.1 Project opvoeren RSIN-nummers Applicatiebeheer

2.3.1 & 2.3.3 | Project ontdubbelen afronden Afdeling Heffen

2.3.4 Extra aandacht besteden aan informatie bij het | Afdeling Heffen

opleggen van aanslagen zuiveringsheffing
bedrijven bij kamerverhuur, verzorgingshuizen
en bedrijfsverzamelgebouwen.

2.4 Pilot ‘kosteloze herinnering voor trouwe Afdeling Innen
betalers’
2.4 Omzetten teksten website, kennisbank en Kantreisgroep
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brieven in B1

2.4 Herzien samenwerking met gemeenten op Afdeling KCC
gebied van kwijtschelding
2.4 Analyse van retourpost Gegevensbeheer

Evaluatie bezwaren 2018 | 6-2-2019

21



Evaluatie bezwaren 2018 | 6-2-2019

22



G B gemeente- en

L T waterschapsbelastingen




	Inhoudsopgave
	Samenvatting
	1 Ontwikkeling bezwaren afgelopen jaren
	1.1 Inleiding
	1.2 Vergelijking bezwaren 2016, 2017 en 2018

	2 Bezwaarschriften 2018
	2.1 Totaal afgehandelde bezwaarschriften 2018
	2.2 Bezwaren tegen de WOZ-beschikking en objectafbakening
	2.2.1 WIJZIGING WOZ-WAARDE NA BEZWAAR
	2.2.2 GROOT ZAKELIJK GERECHTIGDEN EN NO CURE NO PAY-BUREAUS

	2.3 Bezwaren tegen de heffingen
	2.3.1 ONJUISTE GEBRUIKER
	2.3.2 ONJUISTE EIGENAAR
	2.3.3 MAATSTAFFOUT
	2.3.4 OBJECTFOUT

	2.4 Bezwaren tegen de invorderingskosten
	2.5 Overzicht actiepunten


