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De burger heeft er recht op behoorlijk behandeld te worden door de overheid. En laten
we duidelijk zijn: meestal gebeurt dat ook. Maar het lukt niet altijd. En dan is het goed
dat iemand die zich benadeeld of onrechtvaardig behandeld voelt, voor bescherming
terecht kan bij een onafhankelijk instituut. Dat instituut is de Nationale ombudsman.

De Nationale ombudsman levert een bijdrage aan het herstel van vertrouwen in de

overheid. Hij doet dit door zijn kennis te delen met overheidsinstanties, onderzoek
te starten of mensen te helpen bij onnodige bureaucratie. Een onderzoek van de
Nationale ombudsman kan worden afgesloten met een rapport. Deze rapporten
zijn openbaar en worden gepubliceerd op www.nationaleombudsman.nl
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' Sinds 2013 doet de Nationale
ombudsman in zijn jaarverslag
niet alleen verslag over
srhriftelijk antvangen vazaeken,
mear rapporteert hij overalle
verzoekendie hij ontvangt. Bij
wijze van uitzondering vermeldt
de tabel voor de jaren 2013 en
2014 uitsluitend de schriftelijk
ontvangen verzoeken. Dit maakt
esn vergelijkingmogelijk tusen
deze jaren en de voorgaande
jaren.

Circa 355 klachten over deéén-
bankrekeningnummer-maatregel
zijn niel meegeteld.

1. Inleiding

1.1 Aanleiding van het onderzoek

Toeslagen: een zorgenkind

Niet eerder ontving de Nationale ombudsman zovee! klachten over de Belastingdienst/
Toeslagen (hierna Toeslgen) aks in 2014. Het aantal klachten overtrof zelfs het ‘recordjaar’
2006. Er wss sprake van een explosieve stijging ten opzichte van de voorgeande jaren.

Ten opzichte van 2013 steeg het aantal schriftelijke klachten bij de Nationale ombudsman
met 59%. Het totaal aantal klachten (zowel schriftelijk als telefonisch) over Toeslagen steeg
zelfs met 137%."

Terwijl de ombudsman in de loop van 2014 een dalende trend zag in het aantal ontvangen
klachten over andere overheidsinstanties, steeg juist het aantal klachten over Toeslagen.

Schriftelijke klachten in 2006 t/ m 2014 bij de Nationale ombudsman

Aantal klachten Aantal interventies

Dat het aantal klachten nog steeds hoog is, is opmerkelijk als we bedenken dat Toeslagen al
negen jaar bezig is met het inrichten en optimaliseren van zijn processen. Het lijkt erop dat
Toeslagen de dienstverlening niet goed onder controle krijgt. Ongetwijfeld is op allerlei
onderdelen vooruitgang geboekt, maar in het contact met de burger geat er nog van alles
mis. De klachten die de Nationale ombudsman blijft ontvangen, tonen dat aan.
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Aard en ernst van de klachten

Uit de ontvangen klachten hebben wij de vijf processen waar het meest over wordt geklsagd

op een rij gezet. Het gaat om de behandeling van:

mgm zanvragen en wijzigingsverzoeken;

mm definitievetoekenningen;

=pm bezwaarschriften;

mm klachten en het niet nakomen van toezeggingen;

mpm verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling en om toepessing van de beslagvrije
voet.

Bij al deze processen kleagden burgers erover dat zij lang moesten wachten, tussentijds niet
werden geinformeerd over destand van zaken of helemeal geen reactie kregen. Deze kiach -
ten hebben bijna altijd een hoge urgentie. De toeslagen worden voor een belangrijk deel
toegekend aan gezinnen met lage inkomens. Zij hebben de tegemostkoming nodig om
meandelijks van rond te komen en kunnen deze vaak geen meand misen. Als de toeslag om
&én of andere reden (tijdelijk) niet wordt toegekend of uitbetaald, is bij veel huishoudens de
financiéle nood meteen hoog en moet er heel snel een oplassing komen. Een trage afhande -
ling van de aanvraag, het bezwaar of de klecht kan een ontwrichtende uitwerking hebben
op het huishouden. Dit verklaart het hoge aantal zaken dat de ombudsman al jaren door
middel van een interventie aan Toeslagen voorlegt voor een snelle praktische oplossing:
twee van de drie door de ombudsman schriftelijk ontvangen klachten over Toeslagen mon-
den uit in zo'n interventie.

Verder is opmerkelijk dat veel intermediairs, zoals sociaal raadslieden en bewindvoerders,
geregeld hulp vragen aan de Nationale ombudsman. Zij klagen over trage afhandeling van
aanvragen en verzoeken. Ook zij ‘komen er niet doorheen’ bij Toeslagen. De klachten van
deze professionals wegen voor de ombudsman extra zwaar, omdat zij spreken vanuit hun
ervaringen met vaak tientallen klanten. Als het deze professionals al moeilijk lukt om zzken
te doen met Toeslagen, hoe zal het dan een ‘gewone’ burger vergaan?

Rapporten van de Nationale ombudsman

In de afgelopen negen jear heeft de ombudsman al een aantal keer een signaal afgegeven
over het functioneren van Toeslagen.

In het repport ‘Vanaanslag naar toesiag® uit 2006 ging het over de trage verwerking van aan-
vragen, wijzigingsverzoeken en bezwaarschriften. Ook de gebrekkige dienstverlening en

informatieverstrekking aan burgers met vragen en klachten kwam in dit repport aan bod.

? Rapport 2006/395

4 Gevraagd: maatwerk!



In het rapport ‘Befladtingdiens: lesen it ce praktijk van aé Nationale anbudsan’ * van 2010sig-
naleerde de ombudsman (opnieuw) de volgende problemen: niet (tijdig) reageren door de
Belsstingdienst (waaronder ook door het onderdeel Toeslagen); niet nakomen van terugbel -
toezeggingen; trage uitbetalingen; (ie) lange doorlooptijden en gebrekkige informatiever -
strekking. De Nationale ombudsman vroeg in dit rapport om meatwerkoplossingen voor
bijzondere gevallen en voor de gevallen waarin de Belastingdienst fouten had gemeakt.

In september 2012 heeft de ombudsman in een brief 2an de staatsecretaris van Financién ®
een oplossing gevraagd voor de achterstand in de afhandeling van verzoeken om een per-
soonlijke betalingsregeling en verzoeken om toepessing van de beslagvrije voet. Dat signeal
heeft Toeslegen opgepakt en die achterstand was eind december 2012 weggewerkt.

Wezijn nu negen jear verder en nog steeds duiken dezelfde klachten over Toeslagen op.
Voor de Nationale ombudsman aanleiding om een nader onderzoek te starten.

1.2 Doel en aanpak van het onderzoek

Met dit rapport wil de Nationale ombudsmen inzicht geven in de belangrijkste knelpunten
die burgers en intermediairs ervaren in het contact met Toeslagen. Centraal in dit onder-
zoek staan niet de mensen die eenvoudig via de geautomatiseerde procesen van Toeslagen
bediend kunnen worden, maar de mensen bij wie het misgeat. Hoe gaat Toeslagen hier mee
om? Waar nodig bevat dit rapport een oordeel of een aanbeveling. Op die manier wil de
ombudsman bijdragen aan verbetering van de processen en de dienstverlening van

Tosslaen.

In juni 2014 heeft de Nationale ombudsman verschillende onderzosken geopend near aan-
leiding van individuele klachten van burgers over Toeslagen. Deze klachten hadden alle
betrekking op de vijf meest voorkomende klachten over de uitvoering door Toeslegen. In
deze onderzoeken heeft de ombudsman vragen gesteld over zowel de gang van zaken in de
specifiekecasus als over de onderliggende werkprocessen bij Toeslagen. Naest deze schrifte -
lijke onderzoeken, zijn er door de ombudsman meerdere gesprekken gevoerd met medewer -
kers van Toeslagen op beleids- en managementniveau.

In de periode november 2014 tot en met februari 2015 heeft de ombudsmen tien rapporten
uitgebracht over de individuele klachten.® In het nu voorliggende rapport wordt een aantal

« Repport 2010/015 van deze zaken in de hoofdstukken 3 tot en met 7 beschreven.

“ Brief van 10 ssptember 2012

i Repporten 2014/173;2014/178;
2014/181:2014/183;2014/191;
2014/202;2014/209;2014/210;
2014/226;2015/017
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2 Analyse, conclusies en aanbevelingen

21 Het toeslagenstelsel

De regelingen voor kinderopvang-, zorg- en huurtoesiag (ingevoerd in januari 2006) en het
later ingevoerde kindgebonden budget worden uitgevoerd door de Belestingdienst.
Hiervoor is een aparte organisatie ingericht die Toeslagen heet. Het gaat om een grote en
complexe uitvoeringsoperatie waar ongeveer zes miljoen huishoudens van afhankelijk zijn.

De aanvrager ven een toeslag krijgt eerst een voorschot op besis van door hem zelf geschatte
inkomensgegevens. Naafloopvan het kalenderjear wordt de toeslag definitief vestgesteld.
Een grote kwetsbearheid ven dit systeem is dat veel mensen hun inkomen niet goed (kun-
nen) inschatten en het voorschot deardoor te hoog of te leag is. Bij grofweg 1/3 van de 2an-
vragers worden de uithetaalde toeslagen (deels) teruggevorderd, 1/3 van de aanvragers krijgt
nog een bedrag nebetaald en 1/3 van de toeslagen blijft zoals die was.® Dit voorschotsysteem
heeft een enorme stroom aan beschikkingen, nabetalingen en terugvorderingen tot gevolg.
Jearlijks worden ruim zeven miljoen toeslagen ean bijna zes miljoen huishoudens toege-
kend. In 2014 werden hiervoor ongeveer 25 miljoen beschikkingen verstuurd. De burgers
die recht hebben op één of meer toeslagen moeten allemeal binnen de wettelijke termijnen
een bedising krijgen op hun aanvraag, bezwaarschrift, klacht of verzoek tot een betalings -
regeling.

2.2 Nog steeds dezelfde klachten

Al in 2006 bracht de Nationale ombudsman, na vele klachten ontvangen te hebben, een rap-
port uit over de uitvoeringspraktijk van Toeslagen.® De Nationale ombudsman concludeerde
toen dat Toeslagen onvoldoende aandacht had voor die mensen bij wie het fout ging.

Eind 2014 gaan de meeste klachten die de Nationale ombudsman over Toeslagen ontvangt
nog steeds over dezelfde tekortkomingen: gebrek aan voortvarendheid, gebrekkige informa-
tievoorziening en het niet nakomen van toezeggingen. De vraag is. heeft Toeslagen van zijn
fouten geleerd?

Uit de gesprekken die de ombudsman met Toeslagen heeft gevoerd in het kader van dit
onderzoek, blijkt de goede wil aanwezig om de dienstverlening te verbeteren. De Nationale
ombudsman heeft zeker oog voor de meeilijke taak die Toeslagen moet uitvoeren en voor
+ 13 Half —_— de verbeteringen die op onderdelen in de dienstverlening inmiddels zijn gerealisserd. Maar
Belasingdienst juli — december  Dij de behandeling van aanvragen en verzoeken blijft er toch nog steeds te veel mis gaan.

20tepegratden 15(overds gterker nog: het aantal klachten over Toeslagen bij de Nationale ombudsmen is nog nooit zo
periode 2009 — 2012)
s Rapport 2006/395 van 12 hoog gewesst.

december 2006
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Naar de mening van de ombudsman kunnen de ontvangen klachten niet allemaal incidenten
zijn; daarvoor komt het te vaak voor dat het in zaken niet goed verloopt en burgers worden
benadeeld. De klachten die de Nationale ombudsman gedurende dit onderzoek aan
Toeslegen heeft voorgelegd, zijn serieus opgepekt en Toeslagen heeft de Nationale ombuds-
man zo goed mogelijk proberen te informeren over wat er in die zaken is gebeurd. Toeslagen
kon echter meerdere keren geen bevredigende verklaring geven waarom het mis was
gegaan: ‘de oorzaak van het onbehandeld blijven is niet bekend® of ‘stukken zijn blijkbaar in
het ongerede geraskt’” was de resctie. Verder moest Toeslegen in de voorgelegde zaken meer-
dere keren toegeven dat ‘het te lang heeft geduurd’, ‘de toekenning blijkbear niet goed ver-
werkt is in het systeem’ of ‘er niet adequeat wes gereageerd’.

In dit rapport focust de ombudsmen op de huishoudens die op één of andere menier kleine of
grote problemen hebben met Toeslagen omdat de behandeling van hun toeslagen niet hele-
meal in de geautomatisserde processen pest. In percentages uitgedrukt geat het slechts om 2%
tot 7%°, mear in absolute 2antallen gaat het om vele personen™ en gezinnen. Het gaat om
menen, die niet of te laat een reactie en betaling van Toeslagen ontvangen en hierdoor flink
in de problemen kormen bij het betalen van huur, zorgverzekeringspremie en kinderopvang.

Dat er dingen in de uitvoering fout gaan is onvermijdelijk, mear de ombudsman hesft in
2014 teveel klachten ontvangen die laten zien dat Toeslagen zelf niet in staat is problemen
adequaat en oplossingsgericht op te pakken. In veel gevallen is een interventie door de
Nationale ombudsman nodig om tot een oplossing te komen.

Op basis van zijn onderzoek heeft de Nationale ombudsman de volgende knelpunten in de
verschillende processen bij Toeslagen geconstateerd; onvoldoende (ruimte voor) maatwerk
en dienstverlening als burgers dearom vragen, gebrek aan voortvarendheid bij het behande -
len van aanvragen en andere verzoeken (zie paregraaf 2.4), onvoldoende informatieverstrek -
king over de stand van zaken, het niet nakomen van toezeggingen en het onbehandeld laten
van toegestuurde stukken.

23 Onvoldoende (ruimte voor) maatwerk en dienstverlening
De overheid moet ervoor zorgen dat hear organisatie en haar administratie de dienstverle -
ning aan de burger ten goede komt. En weaar nodig is de overheid bereid om in voorko-
mende gevallen af te wijken van algemeen beleid of voorschriften om onbedoelde of
* Ziedehoofdstukken3t/m7 - gpnaevwenste consequenties te voorkomen.
van dit rapport voor de exacte ) . X
SR AT S—— Toeslagen heeft zowel messale als minder nessale processen in geautormatiseerde systemen
niet tijdig beslist vastgelegd. In de meeste gevallen werkt dit efficiénen zonder problemen. Maar als deaan -
InFugisis 2014 weoh i vraag of situatie van de aanvrager afwijkt van de ‘standeard’ | dan leidt dit al snel tot proble-
ruim een miljoen huishouders - 2 = - i
op een definitievetoekenning L De Nationale ombudsmean Zziet dat dit probleem niet alleen speelt bij de masale
2011en 2012 aanvraegprocesen, mear ook bij de minder messale procesen, zoals de klachtafhandeling en
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12 Onder mear NRC van
19 mei 2014 en Volkscantvan
19 mei 2014

'3 13e Hdlfjaarsrapportage
Belastingdienst juli —december
2013, pagina 16; 14e
Halfjsarsrapportage
Belagtingdienst januari — juli
2014, pagina51; het
‘Verstoringenoverzicht'op
www belsstingdienst.nl

" Zie voormeer informatie over
deze zask hoofdstuk 3.3.2

de behandeling van verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling en toepassing van de
besiagvrije voet.

Desystemen van Toeslagen (gekoppeld aan die van de Belastingdienst) zijn blijkbear niet of
onvoldoende berekend op afwijkende situaties. Dear zit de achilleshiel van de organisatie.
Geautometiseerde processen kunnen als ze eenmaal gestart zijn, niet zonder meer onderbro -
ken of gecorrigeerd worden, als dat nodig is. Verzoeken om een persoonlijke betalingsrege -
ling die niet met standaardformulier waorden ingediend, pessen niet binnen het
geautometiseerde proces. Dat leidt dan tot overschrijding van de beslistermijn.  De ombuds-
man vraegt zich af waarom Toeslagen moeite heeft om meatwerk te leveren. Venuit zijn
interventiepraktijk weet de ombudsman dat Toeslagen wel snelle oplossingen kan realiseren.
Waearom kan Toeslegen dat niet als de burger of de intermediair zelf 2an de belt trekt? Dan
zouden veel klachten en bezwaarschriften kunnen worden voorkomen.

Het gebrek aan mogelijkheden om meatwerk te leveren binnen de geautomatisserde syste-
men van Toeslagen is des te schrijnender nu het om burgers geat die zeer afhankelijk zijn
van de goede werking van die systemen. Over het algemeen geat het om de financieel
kwetsbare burgers die recht hebben op toeslagen; zij zijn niet in staat om de gevolgen van
een fout of vertraging in het systeem in hun huishoudbudget op te vangen. De individuele
burger die niet in het standaardproces pest, verdient daarom meer aandacht en zorg van

Toesiagen.

In mei 2014 gaf de staatssecretaris in verschillende media™ aan dat er nog veel moet verande -
ren bij de Belastingdienst om het goed te krijgen: een aantal systemen zijn ‘verouderd’
althans niet bestand tegen het hoge verandertempo. Hij erkende dat een fout gelijk een grote
groep mensen kan treffen. Toeslagen is weliswaar een relatief nieuwe organisatie, mear er
wordt deels nog gebruik gemeakt van of er is een zekere afhankelijkheid van de oude syste-
men van de Belsstingdienst (onder meer uit 1968). Die ‘kwetsbearheid’ blijkt wel uit de
halfjaarsrapportages en de website van de Belsstingdienst waar het afgelopen jaar een reeks
van verschillende grote en kleine verstoringen is beschreven; grote groepen burgers waren
de dupe van een ‘fout’ in de systemen van Toeslagen.

De ambitie om een zo groot mogelijk deel van de ‘productie’ via geautometiseerde proces-
sen &f te handelen is logisch. Het geat immers om messale processen waarbij miljoenen
beschikkingen ‘geslagen’ moeten worden; dat moet zo efficiénimogelijk gebeuren.

Mear niet alles kan via het messale proces worden afgehandeld. Het corrigeren van adminis-
tratieve fouten, het behandelen en oplasen van specifiekeof gecompliceerde gevallen en het
actief communiceren met kwetsbare burgers vraagt om meatwerk in de dienstverlening. In
de zzak van mevrouw Erva probeerde een medewerker een blokkade in het systeem op te
heffen; dit lukte niet waardoor de zorgtoesiag niet werd uitbetaald.  Die meer persoonlijke
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dienstverlening door medewerkers van Toeslagen kan alleen een succes worden als zij niet
afhankelijk zijn van de bestaande administratieve procedures en voorschriften. Deze mede-
werkers moeten kunnen beschikken over de instrumenten en de verantwoordelijkheid om
zelf een zaak creatief en voortvarend op te lossen. De menselijke meat (en nood) van de bur-
ger die in de knel zit, moet dearin leidend zijn. Het geat immers om huishoudenrs die finan -
cieel afhankelijk zijn ven de toeslagen.

Conclusie

De Nationale ombudsman is van oordes! dat Toeslagen in zijn dienstveriening onvoldoende
ruimte heeft gecreferd om maatwerk te kunnen leveren aan de burger die een probleem
heeft met ziin toeslag(en). Toeslagen houdt onvoldoende rekening met de financieel kwets -
bare pasitie van die burger en leat zich teveel beperken door bestaande regels en procedures.

24 Gebrek aan voortvarendheid

Voor burgers is het belangrijk dat Toeslagen zo snel mogelijk beslist op aanvragen, verzoe-
ken, bezwearschriften en klachten. De wettelijke termijnen zijn uiterste termijnen.
Toeslagen behoort emaar te streven om zo snel mogelijk, mear in ieder geval tijdig te beslis-
sen, omdat burgers in hoge mate financieel afhankelijk zijn van de toeslag(en).

Volgers zijn eigen cijfers' handelt Toesslagen het grootste deel van alle eerste aanvragen,
bezwaarschriften ®, klachten en verzoeken binnen de wettelijke termijnen af. Deze cijfers
zien er in het algemeen goed uit.

Toch zijn er ook burgers, die niet tijdig en niet goed worden geholpen door Toeslagen. In
arxolute aantallen geat het om veel burgers, die overlast of problemen ondervonden door de
handelwijze van Tosslagen. Een voorbeeld hiervan zijn de achterstanden bij het definitief
toekennen van toeslagen. In augustus 2014 moest Toeslagen over de jaren 2011 en 2012 nog
ruim én miljoen toeslagen definitief vaststellen. Die burgers wachtten op dat moment al
negentien respectievelijk zeven maanden op hun definitieve toekenning. Hier ging het om
‘slechis’ 6% van het totaal aantal definitieve toekenningen.

Zo ook bij de behandeling van bezwearschriften. Daar overschreed Toeslgen in 2014 de
beslistermijn in ‘slechts’ 7% van de gevallen; toch bijna 5.000 bezwaarschriften. '”

1% 13e Hdlfjaarsrapportage
Belastingdiensten 14e Wat opvalt 2an de klachten over de behandelingsduur van bezwaearschriften is dat Toeslegen
Halfjarsapportags blijkbear niet goed kan inspelen op piekdrukte als mensen messsal bezwaar aantekenen in
Belastingdienst

* De mogelijkheidom de reactie op messzal verzonden beschikkingen. Als Toeslagen weet op welke momenten mes-

beslissing op bezweer zes weken 5281 beschikkingen worden verzonden, kan hij ook voorspellen wanneer er messaal

te vercagenisin dewettelilke - hewaprgchriften zullen binnenstromen. Toeslagen moet hier toch op kunnen anticiperen
Roiicitiasaneiil zonder het tijdigheickpercentage’ e laten zakker? Toesiagen doet dit onvoldoende. Bij de

Belatingdiensl, pagina 45 behandeling van bezwaarschriften in de periode september tot en met november 2014 heeft
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Toeslagen veelvuldig (58%) gebruik gemeakt van het verdagingsinstrument. De gemiddelde
behandelingsduur van bezwaarschriften liep in die periode op near ruim zestien weken.

Toeslegen slaagt er niet in om bij een hausse aan reacties de tijdige afhandeling te waarbor -
gen en lijkt slechts aan incidentmanagement te doen. De mensen die klagen, in gebreke stel-
len of in beroep gean tegen het niet tijdig beslissen, krijgen voorrang. Toeslagen neemt in
die gevallen alsnog snel een beslising.

Als Toeslagen niet tijdig op een aanvraag, verzoek of bezwaarschrift beslist, dan moet de
burger flinkaan de bel trekken. Dit is een niet te onderschatten extra belesting voor de bur -
ger. De burger wil gewoon op tijd een reactie van Toeslagen ontvangen. Is de burger niet in
staat om Toeslagen in gebreke te stellen, in beroep te gean of een klacht in te dienen, dan
moet hij mear afwachten of het goed komt.

Mear ook als Toeslagen binnen de beslistermijn blijft, kunnen burgers in de knel komen. Dit
komt sinds begin 2014 regelmatig voor bij burgers, die onder het risicoprofiel ven T oeslagen
vallen. Hun aanvraag krijgt het kenmerk ‘verhoogd risico’ en moet zorgvuldig - en vaak
ook langdurig — beoordeeld worden op fraude. Voor deze sanvragen geldt sinds 1 janueri
2014 een beslistermijn van dertien weken met de mogelijkheid van verlenging met nog eers
dertien weken, dus kan het een halfjgar duren. Als deze beoordeling lang duurt, moet de
burger de gemaakte kosten voorschieten. Vooral als het geat om de kosten van kinderopvang
zijn deze vaak te hoog om voor te schieten. Toeslagen heeft erkend dat de afhandelingsduur
van deze aanvragen (met frauderisico) in 2014 onwenselijk lang duurde.

Conclusie

Het voortdurend hoge aantal klechten dat de ombudsman hierover al jaren ontvangt geeft
aan dat het hier niet gaat om incidentele missers of om een tijdelijk falen. Dat lsatste meakt
dat Toeslagen niet kan volstzan met de opmerking dat het slechts een leag percentage van
het totale aantal betreft, waarin het mis gaat. Toeslagen moet het ook tot zijn taak rekenen
om de gevolgen van deze overschrijdingen voor de individuele personen en gezinnen
(zoveel mogelijk) te beperken of te compenseren; ook al iseen intensievere beoordeling
wegens verhoogd risico noodzakelijk.

25 Onvoldoende informatieverstrekking en niet nakomen van toe-
zeggingen

Als een aanvraag of verzoek niet tijdig afgehandeld kan worden is het van groot belang dat

Toeslagen de burger tijdig en juist informeert over de reden en de duur van de vertraging.

Gelet op de financiélebelangen die mensen bij reguliere uitbetaling van hun toeslagen heb -

ben, moet Toeslagen juist die mensen die langer moeten wachten of met wier eanvreag iets

aan de hand is, tijdig van de juiste informatie voorzien en gedane toezeggingen nakomen.
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Als een burger weet waar hij aan toe is, kan hij gepaste maatregelen nemen en valt het wach-
ten lichter. In vervolg op de tijdige en juiste informatieverstrekking is het van groot belang
dat Toeslagen ook doet wat is toegezegd. Pas dan is Toeslagen als een betrouwbare over-
heidsinstantie aan te merken.

Uit de vele klachten die de Nationale ombudsman heeft ontvangen, blijkt dat Toeslagen
burgers regelmatig in het ongewise laat. Burgers storen zich daar erg aan. Zo heeft
Toeslagen —toen zij de beslistermijn overschreed van de definitieve toekenningen over de
jaren 2011 en 2012 — betrokken burgers niet geinformeerd. Juist in die gevallen waar actieve
informatieverstrekking door Toeslegen ontbreekt, gaan burgers zelf bij Toeslagen en bij de
Belestingtelefoon aan de bel trekken.

Veel mensen klagen erover dat zij ook dan geen of tegenstrijdige informatie krijgen over het
stadium van behandeling van hun aanvraag of verzoek. Of dat Toeslagen een toezegging
doet (“over vier weken staat het bedrag op uw rekening” of “ik leat u terugbellen”), die ver-
volgens niet wordt nagekomen. Deze burgers stuiten op een gesloten en niet-communica -
tieve overheid en verliezen hun vertrouwen.

Bij problemen in het messale verwerkingsproces kunnen Belsstingdienst en Toeslagen weél
adequate informatieverstrekking organiseren. Zo iser de rubriek “Verstoringen' die de
Belsstingdienst sinds juli 2014 op zijn website heeft staan. Daarin deelt de Belastingdienst
mee wat er fout is gegean, welke groep burgers hierdoor is getroffenen hoe en wanneer
deze fout wordt hersteld.

Conclusie

De Nationale ombudsman concludeert dat Toeslagen in individuele gevallen burgers in het
ongewisse leat over destatus van hun aanvraag, klacht, bezwaarschrift of ander verzoek. De
burger wil weten waar hij 2an toe is.

2.6 Het onbehandeld laten van stukken

Een goede organisatie zorgt ervoor dat haar administratie ce dienstverlening aan de burger
ten goede komt. Er wordt secuur gewerkt en slardigheden worden vermeden. Toeslagen
behoort zorgvuldig om te gean met het registreren en intern verspreiden van ingezonden
stukken. Van een binnengekomen stuk moet worden vastgelegd dat het is ontvangen en
waar het zich dearna bevindt.

Al jaren is een veelgehoorde klacht van burgers bij de Nationale ombudsman det toege-
stuurde stukken onbehandeld blijven en burgers dezelfde stukken meerdere keren moeten
opsturen. Toeslagen vertelde ons dat alle inkomende poststukken worden ingescand en ver-
volgens worden verdeeld binnen de organisatie. Dit proces biedt blijkbear geen waarborg dat
het stuk deadwerkelijk bij de medewerker terecht komt die het moet behandelen. Het kan
intern verkeerd toebedeeld worden. Dan is het afhankelijk van degene die het stuk onder
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ogen krijgt of het stuk alsnog naar de juiste persoon geat of dat het wordt afgeboekt (en dus
onbehandeld blijft).

Conclusie

De Nationale ombudsman heeft teveel van dit soort klachten van burgers en intermediairs ont-
vangen om nog te kunnen spreken van incidenten. Toeslagen heeft in meerdere concrete
gevallen geen bevredigende verklaring kunnen geven voor het onbehandeld laten van stukken.

27 Aanbevelingen

Het toesiagenstelsel is een complex en bewerkelijk systeem dat zich moeilijk onder controle
leat brengen. Het is goed dat de steatssecretaris nadenkt over een robuuster en vooral eenvou-
diger belsstingstelsel. Hij merkte bij de behandeling van het Belastingplan 2015 in de Eerste
Kamer op dat: ‘wij hebben vastgesteld dat het toeslagensysteem niet alleen geld rondpompt,
mear door de inherente effectenook mensen benadeelt. Het blijft ontzettend moeilijk uit -
voerbaar' . Zolang er geen algehele systeemwijziging plaatsvindt, zal Toeslagen nasst de grote
geautomatiscerde procesen de dienstverlening aan individuele burgers moeten verbeteren op
bovengenoemde punten. Dat leidt ertoe dat de Nationale ombudsman Toeslagen de volgende
aanbevelingen doet.

1. Toeslegen dient zijn organisatie zo in te richten dat bij elke verstoring of overschrij -
ding van een beslistermijn zijn medewerkers voldoende instrumenten en verantwoor-
delijkheden krijgen om de gevolgen hiervan voor elk huishouden dat getroffen wordt
in tijd en omvang tot een minimum te beperken.

2 Toeslagen dient terughoudend gebruik te meken van de (verruimde) beslistermijnen;
met name in geval van verlenging met dertien weken bij eerste aanvragen (met ver-
hoogd risico) en bij de verdaging van de bezwaartermijn. Als Toeslagen toch gebruik
maakt van de verruimde beglistermijnen dan beslist Toeslagen ook in deze gevallen als-
nog zo snel mogelijk.

3 Toeslagen dient de individuele burger tijdig te laten weten hoe lang hij nog moet wach-
ten op een beslissing en dient die toezegging ook na te komen.

4, Toeslagen zorgt in 2015 voor een oplossing voor het onbehandeld laten van toege-
stuurde stukken.

De Nationale ombudsman,
mr. FJW.M.van Dooren,
waarnemend ombudsman
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4 Behandeling van aanvragen en
wijzigingsverzoeken

3.1 De klachten

Een groot deel (ongeveer 33%) van de klachten die de Nationale ombudsman ontvangt geat
over het traag — en soms helemaal niet — reageren van Toeslagen op aanvragen en wijzigings -
verzoeken. Het geat hier om de toekenning of wijziging van het voorschot voor het komende
of lopende toeslagjaar. Messtal is de klacht dat men een aantal maanden moet wachten op de
beslissing en uitbetaling. Vaak heeft de betrokken burger wel gebeld of gekleagd of meerdere
keren aanvullende gegevens toegestuurd, maar heeft dit geen resultaat gehed.

In 2014 is het 2antal klachten over de trage behandeling van, met name, aanvragen voor
kinderopvangtoeslag toegenomen. In 2013 en 2014 is Toeslegen begonnen met het uitoefe -
nen van ‘verscherpt toezicht’ op nieuwe sanvragen in het kader van fraudebestrijding. Het
kostte Toeslagen in 2013 en begin 2014 veel tijd om dit toezicht uit te voeren. In die geval -
len wearin Toeslegen meer tijd nodig had (of nam) voor de beoordeling van de eanvraag
klaagden aanvragers erover dat zij in geldnood kwamen. Zij konden de vaak hoge kosten
van de kinderopvang niet (langer) voorschieten. Sommigen moesten zelfs hun kind van de
opvang halen. De Belsstingtelefoon kon in veel gevallen geen informatie geven over de
reden van de lange behandelingsduur en over de termijn waarbinnen Toeslagen alsnog zou
beslissen op de aanvraag.

De Fiscale monitor 2014 vermeldt dat 18% tot 24% van de toeslaggerechtigden vindt dat
Toeslagen aanvragen en mutaties traag tot zeer traag afhandelt. Professionele ‘toeslagen-
intermediairs’ zijn nog ontevredener: van hen vindt 23% tot 37%% dat Toeslagen tragg tot
zeer traag beslist op aanvragen en mutaties.

32 Beslistermijnen
Tot 1 januari 2014 moest Toeslagen binnen acht weken na ontvangst van een aanvraeg een
beslissing (voorlopige toekenning of afwijzing) nemen. Vanaf 1 januari 2014 geldt voor
" Ben jeerliksonderzock near de. T oeglenen een beslistermijn van dertien weken na ontvangst van de aanvraeg. 2' Als voor de
tevredenheid bij burgers, bedrij- _ N o i .
venen diensiverlenesoverge | 0E00TTENING van de aanvraag meer tijd nodig is (omdat meer informatie opgevraagd moet

Bekatingdienst in opdrachtvan  Worden), kan Toeslagen de beslistermijn verlengen met nog eens dertien weken. De aanvra-

deBelestingdienst (www.ficale- qar moat hierover schriftelijk bericht krijgen.
monitor.nl)
* Hangt ervan af om welketoeslag

het gaaten of het omeenaan-  Bij de invoering van de beslistermijn van dertien weken heeft de regering opgemerkt dat
Yieeg bE atatie grct deze langere beslistermijn uitsluitend bedoeld is om nader onderzoek mogelijk te maken bij
! Artikel 16, lid 1 Algemene wet i i -
aanvragen met een verhoogd risico of bij aanvragen waarbij de sanvrager onvoldoende

inkomensafhankelij keregelin-

gen informatie heeft verstrekt.
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# Toeslagenheeft in zijn reactie
aen de Nationale ombudsman
niet aangegevenbinnen welke
termijn de overige 5% van de
verzoeken wordt afgehandeld
dan wel in hoeveel gevallende
beslistermijn wordt overschre-
den

Beslistermijnen op aanvraag toeslag

4w 8w 13w 26w
Beslistermijn Wordf niet gebruikt

Voorlopige
toekenning

Aanvraag
zonder risico

Afwijzing

vervolg-
aanvraag

Voorlopige
Aanvraag Handmatige toekenning
met risico beoordeling

Eerste of

Als van een dergelijke situatie geen sprake is, beslist en betaalt Toeslagen binnen de wettelijke ter-
mijn van acht weken, aldus de wetgever: “Deze aanvragers worden met dezelfde voortvarendheid
behandeld als thans het geval is. Voor hen heeft de verlenging van de beslistermijn geen gevol-

3.3 Informatie van en over Toeslagen

3:3:1 De behandeling van aanvragen zonder risico

Gemiddeld ontvangt Toeslagen meandelijks bijna 400.000 aanvragen en wijzigingsverzoeken die
leiden tot een beslising. Op het overgrote deel van deze aanvragen, waarbij alle gegevens complest
zijn en er geen sprake is van een frauderisico, beslist Toeslegen binnen vier weken. In de maand na
de aanvraag vindt dan de eerste uitbetaling pleats. In 2013 werd op 92% van de aanvragen binnen
vier weken beslist; in 2014 |ukte dat bij 95% van de aanvragen. #

Mensen die een aanvraag indienen, krijgen daarvan geen schriftelijke bevestiging. Wel kunnen zij
op de webpagina ‘Mijn Toeslagen’ zien dat Toeslagen de aanvraeg heeft ontvangen. Als de aan-
vraag volledig s, ziet de aanvrager binnen 24 uur daarma welk(e) bedrag(en) hij zal ontvangen.

Als de aanvraag onvolledig is, verzoekt Toeslegen de aanvrager telefonisch of schriftelijk om de
ontbrekende informatie aan te leveren. Toeslagen leat ook weten dat de sanvraag pes in behande-
ling wordt genomen wanneer de ontbrekende gegevens alsnog zijn aangeleverd.

3.3.2 Procesverstoring: 6000 aanvragen zorgtoeslag gebiokkeerd

Sinds april 2013 worden toeslagaanvragen intensiever gecontroleerd, onder andere op frauderisico.
Vanaf april 2014 kan de uitbetaling van een toeslag worden geblokkeerd in het systeem. Die blok-
kade wordt na de beoordeling weer automatisch opgeheven. Begin juni 2014 werd duidelijk dat
deze automatische opheffingan de blokkade bij een grotere groep aanvragen niet goed werkie.
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Circa aanvragen zorgtoeslag waren blijven ‘hangen’ als gevolg van een fout in de pro-
grammering. Eind augustus 2014 werd deze systeemfout opgelost en in oktober 2014 kregen
deze 6000 aanvragers alsnog uitbetaald. Mevrouw Erva # was één van die 6000 gevallen.
Haar overkwam het volgende.

3:2.3 De behandeling van aanvragen met verhoogd risico

De laatste jaren heeft Toeslagen een aantal anti-fraudemeatregelen genomen dat uitbetaling

van een toeslag aan niet-rechthebbenden moet voorkomen.* Een van de meatregelen van

dit ‘verscherpt toezicht’ is het niet verstrekken van een toeslagvoorschot aan een nog onbe-

kende aanvrager. Deze aanvragers worden eerst uitgenodigd hun aanvraeg te onderbouwen

# Onder andere door invoering o = : - :

R (bijvoorbeeld met bewijsstukken) of om in persoon langs te komen bij een balie van de
slagen en fiscaliteil Belastingdienst.

7 Gefingesrdenaam
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Toeslagen werkt sinds 2013 met risicoprofielen waaraan alle aanvragen, wijzigingsverzoeken
en lopende voorschotten worden getoetst. Indien Toeslagen een verhoogd risico signaleert
en/of niet over voldoende gegevens over de aanvrager beschikt, is nader onderzoek noodza-
kelijk.
Eventueel kan Toeslegen de betaling aan het eind van het jear niet automatisch continueren
voor het daarop volgende jaar en de betreffende persoon verzoeken een nieuwe aanvraag in
te dienen. In het kader van fraudebestrijding heeft Toeslegen eind 2013 circa 20.000 lopende
betalingen van kinderopvangtoeslag voor 2014 stopgezet. Dit laatste gebeurde ook bij de

** Gefingeerdenaam heer en mevrouw Schmidt. %
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De aanvragen met een verhoogd risico (op fraude) worden door speciale teans handmatig
onderzocht. Deze zijn gespecialiseerd in het herkennen van frauduleuze of risicovolle aan-
vragers. In de eerste vijf meanden van 2014 heeft Toeslagen gemiddeld 2.500 aanvragen en
wijzigingsverzoeken per meand nader onderzocht op fraude, omdat er sprake was van een
verhoogd risico of onbekendheid van de aanvrager. In deze gevallen werd er niet autorma-
tisch beschikt en uitbetaald.

Als er sprake is van een fraudeonderzoek kan Toeslagen de beslistermijn (van dertien weken)
met nog eens dertien weken verlengen. In die gevallen wordt volgens Toeslagen altijd een
schriftelijk bericht ven termijnverlenging verzonden. Als de beslistermijn dreigt te verstrij -
ken, behandelt Toeslagen de meest urgente aanvragen het eerst. Toeslegen liet de Nationale
ombudsman weten dat de snelheid van afhandelen in belangrijke mate afhangt van de infor -
matieverstrekking en medewerking van de aanvrager. In de eerste helft van 2014 is de
behandelduur voor deze gevallen langer geweest dan wenselijk. De teams die deze risico -
volle aanvragen behandelen, functioneren sinds september 2014 op volledige sterkte, zo liet
Toeslegen weten. Toeslagen geat ervan uit dat deze eanvregen nu sneller behandeld kunnen
worden en daarmee binnen de geldende beslistermijnen afgehandeld worden.

34 Zorgen Nationale ombudsman

Compliment

Toeslagen presteert goed bij de afhandeling van 95% van de nieuwe aanvragen en wijzi-
gingsverzoeken. Dit zijn aanvragen en wijzigingsverzoeken zonder frauderisico. Daarop
wordt binnen vier weken beslist en binnen acht weken uitbetzald. Een prestatie die een
compliment waard is als we bedenken dat Toeslagen aan zo'n zes miljoen toeslaggerechtiq -
den circa zeven miljoen voorschotten toekent en uitbetaalt.

Bezorgdheid

Naest de groep van 95% waarbij binnen vier weken wordt beslist, is er ook nog een groep
aanvragen en wijzigingsverzoeken (5%) waarbij de maximale wettelijke termijnen van acht
weken (aanvragen zonder frauderisico) dan wel 13 of 26 weken (sanvragen met frauderisico)
volledig gebruikt of overschreden worden.

De Nationale ombudsman is bezorgd over de behandeling ven deze aanvragen en wijzi-
gingsverzoeken. Mogelijk wordt hier de behoorlijkheid geschonden. lemand die werkt en
bijvoorbeeld gedurende enkele meanden de kinderopvangkosten niet krijgt uitgekeerd, kan
dit vaak niet voorschieten zonder in (grote) financiéleproblemen te komen. Een gezin dat
voor de (nieuwe) woning huurtoeslag aanvraegt en de eerste meanden de volle huur zelf
moet betalen, krijgt niet zomear uitstel van betaling bij zijn verhuurder. Kortom: elke aan-
vrager heeft groot belang bij een snelle beslissing op zijn aanvreag. En bij goede informatie —
in geval van verlenging van de beslistermijn —zodat hij meatregelen kan nemen.
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4. Definitievetoekenning van toeslagen

Als iemand een toeslag aanvraagt neemt Toeslagen daarop een vooriopige beslissing. De
toeslag wordt dan als voorschot uitbetaald. In het jaar dearna — wanneer de inkomsten van
de aanvrager, ven zijn toeslagpartner en eventuele medebewoner(s) vast staan —stelt
Toeslagen de toeslag definitief vast.

 Dit zijn degenen die de aan-

vraag hebben ingediend vdor 1 4.1 De klachten
april van het jear volgend op ’
het toesiagjaar Een veelgehoorde klacht is, dat burgers jaren moeten wachten voordat Toeslagen hun

N

* Ditzijn degenendiehun toe- — toeslag(en) definitief veststelt. Bovendien krijgen zij van Toeslagen niet te horen wanneer zij
siag heboenangevigd U= e definitieve toekenning tegemoet kunnen zien. Bellen met de Belestingtelefoon heeft

1 april en 1 september van het

jear volgend op het toeslgjear, . 966N ZiN. OOK dear weten ze niet wanneer de definitieve toekenning eraan komt.

Deze groepheeft geenrechtop  Voor degenen die al een voorschot op hun toeslag hebben ontvangen % geeft dat (rechts)
cenvoorssholen krigt pesUl- o 1 ekcarheid, Zij hebben weliswaar hun geld ontvangen, mear zij weten niet of zij misschien
betaald als de toeslag definitief
is tosgekend Aanviagendie  €6N deel moeten terugbetalen. Een andere groep personen heeft helemaal nog geen voor-

waorden ingediend op of na schot of beschikking ontvangen. 2 Ook zij weten niet of en wanneer de toeslag wordt uitbe -
1september (van het jaar vol-

o teald.
gend op het toeslagjaar) wijst
T oeslagenaf
# Gefingesrdenaam Zo ging het ook bij de heer Berger®.
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* Artikel 19 lid 1en 2 vande
Algemene wet inkomensafhan-
kelijke regelingen (Awir)

' Voortoestagen t/m toeslagjaar
2012 geldt ook voor deze groep
aanvragerseen Uiterste bedlisda-
tum van 31 december van het
jaar volgend op het toeslagjaar

*2 Voortoeslagen vanaf toeslagjaar
2013

“ Artikel 19 lid 4 van de Awir

4.2 Het definitiefvaststellen van de toeslag

De wet* regelt de termiinen waarbinnen Toeslagen de toeslag definitief moet veststellen.

Als het toetsingsinkomen voor het beoordelen van de toeslageanvreag via een aanslag
inkomstenbelasting wordt vestgesteld, moet Toeslagen binnen zes maanden na de veststel -
ling van de definitieveaanslag *' de toeslag 2 definitieftoekennen. Als het toefsingsinkomen
niet via een aanslag wordt vastgesteld, moet Toeslagen de toeslag definitief veststellen uiter -
lijk op 31 december van het jear volgend op het toeslagjear.

Als Toeslagen er niet in slaagt om zich aan deze termijnen te houden, moet hij de aanvrager
hierover schriftelijk informeren en een redelijke termijn noemen waarbinnen de toekenning
alsnog zal plaatsvinden. *

Om een toeslag van een aanvrager definitief toe te kunnen kennen moet Toeslagen uitgaan
van de inkomensgegevens uit de Basisregistratie Inkomen (BR ). De BRI is een databestand
van de Belsstingdienst. Als de Belsstingdienst van de aanvrager (en zijn eventuele toeslag -
pertner of medebewoner) geen inkomensgegevens heeft en het waarschijnlijk is dat deze
persoon helemeal geen inkomen heeft, kan de Belastingdienst dit inkomen formeel op nihil
stellen. Pss nadat dit ‘nul-inkomen’ in de BRI is geregistreerd kan Toeslagen de toeslag defi-
nitief veststellen.

4.3 Informatie van en over Toeslagen

Achterstanden in het definitief toekennen van toeslagen

Begin 2014 had Toeslagen een flinkeachterstand in het prooes van het definitief toekennen
over meerdere toeslagjaren. In mei 2014 bleek bovendien dat de Belastingdienst een groot
aantal intern aangeleverde inkomens onjuist had verwerkt in de BRI, waar ook Toeslagen
gebruik van meakt. Het proges van nihil-stelling - en daarmee ook het definitief toekennen
over de jaren 2011en 2012 - moest toen vier meanden stopgezet worden. Daardoor is de
achterstand in het definitief toekennen over deze toeslagjaren nog verder opgelopen. Na
intern onderzoek kon het proces van nihil-stelling eén definitieftoekennen in september
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> Burgers kunnen een dwangsom
van maximeal € 1.260 opeisen
als Toeslagende toesiag van het
jear 2013 of later niet op tijd
definitieftoskent. Deze regeling
geldt ook als Toeslagenniet tij-
dig bedlist op het bezwaarschrift
tegen deze definitieveloeken -
ning

2014 weer worden opgestart. De planning van Tosslagen (in augustus 2014) was om in het
vierde kwartaal van 2014 alle daarvoor in aanmerking komende inkomens van de jaren 2011
en 2012 op nihil testellen en de toeslagen over die jaren definitiefvest te stellen.

2011

Toeslagen had eind 2012 al een aanzienlijke achterstand in het definitief toekennen van toesla -
gen over het jaar 2011:slechts 77% van de toeslagen was definitief toegekend. Eind december
2013, een jaar later, stond de teller op 91%en in augustus 2014 wss nog steeds slechts 92,8%
definitief vastgesteld. Ruim 599.000 toeslagen over 2011 moesten toen nog definitief worden
vestgesteld. Voor het overgrote deel ging het om huishoudens met zogensamde ‘nul-inkomens’
die de Belestingdienst nog niet formeel op nihil gesteld had. Begin januari 2015 zette
Toeslagen een bericht op zijn wetsite met de mededeling dat door een technische storing eind
2014 de definitieve berekening van toeslagen over 2011 van ongeveer 3.000 burgers nog niet
was verzonden en dat deze pas medio januari 2015 zou worden verzonden. Volgens Toeslagen
zou daarmee in januari 2015 in 98% van de gevallen een cefinitievebeschikking over het jear
2011 verzonden zijn. Voor het definitief toekennen van de resterende zaken is Toeslagen
afhankelijk van nog ontbrekende inkomensgegevens en nog openstaande toezichtacties.

2012

Voor het toeslegjaar 2012 was eind december 2013 slechis 58% definitieftoegekend. * In sep-
tember 2014 was ruim 95% van de toeslagen over het jear 2012 definitief toegekend. Op circa
458.000 aanvragen (5%) moest toen nog definitiefbeslist worden. Eind december 2014 lag het
percentage van definitieve toekenningen over 2012 op 97,3%.

Op de vraag waarom Toeslagen zich voor de jaren tot en met 2012 niet aan de wettelijke termij-
nen had gehouden antwoordde Toeslagen dat dit feitelijk onmogelijk was. De wet schrijft voor
dat Toeslagen — na veststelling van de definitieveaanslag inkomstenbelasting — binnen acht
weken de toeslag definitiefmoet toekennen. Deze termijn was volgens Toeslagen niet haalbear.

2013

Voor het toestagjear 2013 moeten de toeslagen — voor zover mogelijk - uiterlijk op 31 decem-
ber 2014 definitief worden toegekend. Volgens Toeslagen was in september 2014 al 61%van de
toeslagen over 2013 definitief toegekend, terwijl op hetzelfde moment in het jear ervédr over
het toeslagjaar 2012 nog maar 22% definitief was toegekend. Toeslagen merkte op dat de Wet
dwangsom en beroep bij niet tijdig beslissen * hierbij een belangrijke stok achter de deur
vormde. Voor het toesiagjaar 2013 was het de ambitie van Toeslagen dat alle toeslagen op 31
december 2014 definitiefzouden zijn toegekend. Diezelfde ambitie geldt ook voor de jaren
dearna. Eind december 2014 stond de teller voor de definitieve beschikkingen over het jear
2013 op 86,8%. Volgens Toeskgen wes dit het maximeal healbare gezien de afhankelijkheid
van (definitieve) inkomensgegevens.
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* Burgers kunnen een dwangsom
van maximeal € 1.260 opeisen
als Toeslagende toesiag van het
jear 2013 of later niet op tijd
definitieftoskent. Deze regeling
geldt ook als Toeslagenniet tij-
dig bedlist op het bezwaarschrift
tegen deze definitieveloeken -
ning.

Informatieverstrekking over de achterstanden

Over de toeslagjaren tot en met 2012 informeerde Toesliagen de aanvragers niet dat er vertra-
ging was bij het afgeven van de definitievetoekenning. Toeslagen liet ook niet weten binnen
welke termijn er alsnog een definitievebeschikking zou worden afgegeven. Op de vraag ven
de ombudsmen wearom T oeslagen betrokkenen niet schriftelijk had geinformeerd gaf
Toeslagen als voorneamste reden dat het zo snel mogelijk verstrekken van voorschotten prio-
riteit had. De noodzaak om burgers individueel te informeren over vertraging in het defini-
tief toekennen werd door Toeslagen als minder urgent gevoeld. Toeslagen wilde niet al te
lang stilstaan bij wat er in het verleden was fout gegean. Liever keek Toeslagen vooruit near
de toekomst en wees op de verbeteringen in het proces die inmiddels waren gerealiseerd.

Voor het toeslagjzar 2013 en latere jaren zal Toeslagen — bij overschrijding van de beslister -
mijn om definitief te beschikken — de aanvrager een bericht van vertraging sturen en hierin
meedelen wanneer hij de definitievetoekenning alsnog kan verwachten. De verwachting is
dat Toeslagen aan 300.000 aanvragers 2013 zo'n verdagingsbericht zal moeten sturen.

44 Zorgen Nationale ombudsman

Burgers mogen verwachten dat de toesiagen binnen de dearvoor geldende termijnen defini -
tief worden vasigesteld. Als Toeslagen de toeslag niet binnen die termijn definitiefkan vest -
stellen, moet Toeslagen de burger dearover tijdig en schriftelijk informeren en bovendien
een redelijke termijn noemen waarbinnen de toekenning alsnog zal plaatsvinden.

Aan het eind van 2014 heeft Toeslagen het definitieftoekennen over de toeslagjaren 2011,
2012 en 2013 goeddeeks op orde gekregen. Maar Tosslagen moet ook erkennen dat er in de
loop van 2014 een aanzienlijke achterstand is geweest in het definitieftoekennen over de
jaren 2011 en 2012. Op ruim één miljoen aanvragen over deze twee jaren had Toeslagen in
augustus 2014 nog steeds niet definitiefbeslist. Voor het jear 2011 respectievelijk 2012 was
dearmee de beslistermijn met negentien respectievelijk zeven maanden overschreden. De
ombudsman kan er geen begrip voor opbrengen dat Toeslagen gedurende het jaar 2014 —
ruim acht jaar na invoering van het toeslagensysteem — nog steeds het proces van definitief
toekennen niet op orde had. Het geat hier om forse termijnoverschrijdingen en om een grote
groep aanvragers, die lang heeft moeten wachten op de uiteindelijke beslissing.

Dearbij komt dat Toeslagen deze mensen niet heeft geinformeerd over de vertragingen. Dat
was in strijd met de wet en met de behoorlijkheid: als er achterstanden ontstaan, behoort
Toeslagen aanvragers dear uit eigen beweging over te informeren. Toeslagen heeft er nu voor
gekozen om deze burgers in het ongewise te laten. Zo hoort een betrouwbare overheid zich

niet te gedragen.
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5. Behandeling van bezwaarschriften

il De klachten

De Nationale ombudsman ontving regelmatig klachten van burgers die een bezwaarschrift
hadden ingediend bij Toeslegen, mear hierop nigt tijdig een beslissing ontvingen. Ook van
verschillende advocaten en financi€ledienstverleners ontving de Nationale ombudsman
klachten over overschrijding van de behandelingstermijn  van bezwaarschriften.

De bevindingen van de Fiscale monitor 2014 zijn op dit punt opmerkelijk: 33% van de toe-
slaggerechtigden en 82% van de toeslagen-intermediairs vinden dat Toeslegen traag tot zeer
traeg beslist op bezwaarschriften.

Burgers die een bezwearschrift indienen, al dan niet met de hulp van een intermediair, wil -
len zo snel mogelijk maar in ieder geval binnen de geldende wettelijke termijnen duidelijk -
heid krijgen. De heer Vid® wes één van die mensen die bij de Nationale ombudsman

* Gefingesrdeneam klaagde over het uitblijven van een beslissing op zijn bezwaarschrift.
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52 De behandeling van bezwaarschriften

In de wet* is geregeld dat Toeslagen binnen zes weken na afloopvan de bezwaartermijn
voor de burger (oftewel binnen twaalf weken na de datum van de beschikking) moet beslis-
sen op het bezwaarschrift. Deze termijn kan Toeslagen met zes weken verlengen (‘verda-
gen’). Hiervan moet een schriftelijk bericht near de burger worden gestuurd. Verder uitstel
isalleen mogelijk als de burger hiermee instemt.

Beslistermijnen bezwaarschrift

Geen
Ow 6w 12w 18w maximum

Bedlistermijn »

|
Afwijzende ) issi
beslissing Bezwaarschrift
. Beslissing ©

Verlenging
beslistermijn

In de zaak van de heer Vid bleek dat het Toeslagen niet lukte om tijdig te beslissen op het
bezwaarschrift. Omdat ook anderen over de behandelingsduur van bezwaarschriften klaag -
den, vroeg de Nationale ombudsman Toeslagen om een reectie.

5.3 Informatie van en over Toeslagen

Tijdigheid
Toeslgen liet de Nationale ombudsman weten dat in de periode van januari tot juli 2014
ongeveer 33.000 bezwaarschriften waren behandeld; hiervan was 92,7% tijdig afgehandeld.
In het tweede halfjaar van 2014 handelde Toeslagen 44.000 bezwaarschriften af, waarvan
94,5% tijdig. Onder ‘tijdig’ wordt door Toeslagen verstean: binnen de wettelijke termijn
inclusief de mogelijkheid om de termijn met zes weken te verdagen. Toeslagen stelt zichzelf
+ Artikel 7:10 Al et de norm om 95% - 100% van de bezwaarschriften tijdig af te handelen.
bestuursrecht
" Brief venstetseorstarisWietes B 7ijn Kamenvragen gesteld over de tijdigheid en deze zijn in mei 2014 beantwoord. * Op
aan de TweedeKamer gedateerd e :
P de vraag van de Tweede Kamer welke meatregelen worden genomen om de tijdigheid te
DGB/2014/2701 verbeteren geeft Toeslagen aan dat zoveel mogelijk wordt gebeld bij bezwaar. Verder wordt
het bezwaarproces teruggebracht van 13 locaties near 4 locaties. En bij piekmomenten zet de
Belestingdienst extra capeciteit in door ad hoc projectieans samen testellen die de bezwaar -

schriften gaan behandelen.
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Piekdrukte

Vanaf oktober 2013 kreeg Toeslagen het niet voor elkaar om (alle) bezwaarschriften tijdig
af te handelen. Toeslagen gaf hiervoor als verklaring dat vanaf oktober 2013 het aantal
bezwaarschriften fors was toegenomen en dat hierop onvoldoende was geanticipeerd. De
termijnen voor behandeling van bezwaren stonden onder druk, zo gaf Toeslegen aan. Voor
het overschrijden van de termijnen gaf Toeslagen als verklaring dat de ontvangst van
bezwaren vask niet gelijkmatig over het jaar is verdeeld, mear pieken vertoont na messal
uitgeande beschikkingen. Er zijn in het eerste halfjgar van 2014 ook veel meer bezwaar -
schriften (bijna het dubbele ten opzichte van het eerste halfjear in 2013) ingediend; volgens
Toeslagen omdat er veel meer definitieve toekenningen zijn verstuurd dan het jear dear -
voor. Er besteat nog een ‘mismatch’ tussen de voorraad, het aanbod en de beschikbare
behendelcapeciteit, verklearde Toeslagen. Hierdoor ontstzat er een achterstand in de
behandeling van bezwaarschriften. *

Inmiddels heeft Toeslagen intern de verdeling van de bezwaarschriften aangepsst en hier-
door verwacht Toeslagen dat de tijdigheid zal verbeteren. Toeslegen onderzoekt dearneest
of in de toekomst de verzending van beschikkingen meer kan worden gespreid zodat
bezwaarschriften ook gespreid binnen komen. Daarbij heeft Toeslagen tegelijkertijd aan-
getekend dat de ruimte tot spreiding beperkt is. In veel gevallen moet Toeslagen zich
immers houden aan bindende beslistermijnen.

Ook in de periode s=ptember tot en met november 2014 was er weer sprake van een zeer
hoge instroom aan bezwaarschriften in reactie op de kort daarvoor afgegeven definitieve
beschikkingen (gemiddeld 65% meer bezwaarschriften dan in de eerste acht maanden van
2014). Toeslagen zag zich genoodzaakt om de mogelijkheid van verdagen te gebruiken om
deze piekdrukte het hoofd te bieden. Bij 58% van de in die periode ingediende bezwaar -
schriften is de behandeltermijn met zes weken verdaagd. De gemiddelde afhandelduur van
bezwaren in deze periode was 16,6 weken na datum beschikking (wettelijk maximum is
achttien weken).

Onbehandeld blijven van bezwaarschriften
Een andere reden voor niet (tijdig) behandelen van een bezwaarschrift kan zijn dat het stuk
onbehandeld blijft. Alle bezwaarschriften worden gescand door het kantoor in Heerlen en
toebedeeld aan het kantoor dat het bezwaarschrift moet gaan behandelen. Wordt het
bezwaarschrift aan het verkeerde kantoor toebedeeld dan moet dat kantoor ervoor zorgen
dat het bezwaarschrift near Heerlen wordt teruggestuurd om opnieuw toebedeeld te wor-
den. Wordt het niet near Heerlen teruggestuurd of een medewerker schat ten onrechte in
R dat het bezwaarschrift al is afgehandeld (om welke reden dan ook), dan blijft het onbehan -
juli 2014 pegira 46 deld. De burger krijgt dan niets te horen op zijn bezwaarschrift.
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“ Burgers kunnen Toeslagenbij
het uitblijven van bepaalde
beslissingen in gebrekestellen.

Als vervolgenseen beslissing uit-

blijft heeft die burger soms recht
op een dwangsom over iedere
dag dat Toeslagende termijn

overschrijdl

Meer informatie nodig voor behandeling

Toeslagen liet de Nationale ombudsman weten dat ongeveer 80% van de bezwaren meer
bewijsmateriaal behoeft voordat de beslissing op het bezwaar genomen kan worden. Er
moet dus in veel zaken nog informatie opgestuurd worden door de burger weardoor vertra-
ging in de afhandeling kan onfstaan.

Prioritering in behandeling van bezwaarschriften

Door middel van een nieuwe systeemapplicatie monitort Toeslegen sinds juli 2014 de voor-
read bezwaarschriften en let daarbij op welke bezwaarschriften met prioriteit moeten wor-
den behandeld. Als de beslistermijn dreigt te verstrijken of er een klacht is ingediend dan
krijgt de afhandeling van deze bezwaarschriften prioriteit.

Ook als een burger Toeslegen in gebreke heeft gesteld en een dwangsom dreigt te moeten
worden betaald, krijgt de behandeling van die zaak voorrang. Toeslagen liet de ombudsman
weten dat alles op alles wordt gezet om in die gevallen alsnog zo snel mogelijk fe beslissen en
Z0 te voorkomen dat er een dwangsom moet worden betaald. “° Als er een uitspraak van een
rechter ligt met de opdracht binnen een bepaalde termijn een beslissing te nemen onder ver-
beuring van een dwangsom dan wordt die uitsprask aan de teamleider van het betrokken
Regionale Incasso Centrum (RIC) of Landelijke Incasso Centrum (LIC) gezonden. Deze
moet er dan voor zorgen dat de zzak zo spoedig wordt afgehandeld. Als Toeslegen toch een
dwangsom moet betalen dan betaalt Toeslagen deze uit of verrekent deze met de open-
staande achterstallige vorderingen. Toeslagen liet weten dat dit nauwelijks voorkomt.
Hoewel het niet vaak voorkomt, dat iemand een beroep instelt tegen het uitblijven van esn
beslissing op bezwaar, zorgt Toeslagen er in die gevallen voor dat een beslissing wordt
genomen voordat de rechtbank uitspraak doet.

5.4 Zorgen Nationale ombudsman

Burgers moeten erop kunnen vertrouwen dat Toeslagen bezwaarschriften zo snel mogelijk,
maar in ieder geval binnen de wettelijke termijn afhandelt. En als dit niet lukt moet de
betrokken burger tijdig hierover worden geinformeerd. Toeslagen moet vervolgens alles op
alles zetten om alsnog 7o snel mogelijk te beslissen.

Wat opvalt 2an de klachten over de behandelingsduur van bezwaarschriften is dat Toeslagen
blijkbaar niet goed kan inspelen op piekdrukte als mensen messaal bezwaar santekenen in
reactie op door Toeslagen messaal verzonden beschikkingen. Eigenlijk zou Toeslagen erop
moeten anticiperen dat er ook ‘golven’ ean bezwaarschriften terugkomen. Dit erkent
Toeslagen wel, mear blijkbaar is Toeslagen (nog) niet in staat om een piek aan bezwaar -
schriften op te vangen zonder near het middel van verdagen te grijpen en de maximale
beslistermijn bijna ten volle te gebruiken.
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Wat verder opvalt is dat het blijkbaar mogelijk is dat een bezwaarschrift na ontvangen en
ingescand te zijn toch nog onbehandeld blijft. Uit de zzak van de heer Vid blijkt dat een
medewerker vrij makkelijk over het hoofd kan zien dat een bezwaarschrift nog niet is
behandeld. In zijn geval is tot twee keer toe een bezwaarschrift ten onrechte afgeboekt en is
er niet meer op gereageerd. Toeslagen zou toch een garantie moeten kunnen bieden dat als
een bezwaarschrift ontvangen is het niet meer uit het oog verloren raekt. De systemen waar -
mee Toeslagen werkt lijken dus een te grote mate van kwetsbearheid te kennen.

In die gevallen waarin niet tijdig op een bezwaarschrift beslist wordt, gaan de meeste bur-
gers aan de bel trekken. Dat deed de vader van mevrouw Stam, mear toch duurde het een
jaar voor op het bezwaar werd beslist. En de zzek van de heer Vid toont aan dat een burger
nog meer actie kan ondernemen mear dat ook dit geen garantie is dat Toeslagen het
bezwaarschrift alsnog snel oppakt. Zelfs na de uitspraak van de rechter, waarin Toeslagen
werd veroordeeld tot het betalen van een dwangsom wegens termijnoverschrijding, werd
deze zzak niet opgepakt. Dat is zorgelijk. Wat moet een burger nog meer doen om een
beslissing op zijn bezwaarschrift te krijgen?

Wordt het signeal wel opgepekt, den krijg je de situatie dat ingeval iemand bij de rechter
beroep instelt tegen het uitblijven van een beslissing op bezwaar, Toeslagen snel een beslis-
sing neemt voordat de rechtbank uitspraak doet. Een vergelijkbare situatie doet zich voor als
een burger een klacht indient of Toeslagen in gebreke stelt en Toeslagen een dwangsom
dreigt te moeten betalen: dan krijgt de afhandeling ven dat bezwaarschrift prioriteit.
Voorrang krijg je ook ak je als burger niet instemt met een tweede verlenging van de behan -
deltermijn. Sommige burgers worden dus eigenlijk ‘gedwongen’ een stap naar de rechter te
maken, een ingebrekestelling te versturen of een klacht in te dienen om een bedlissing op
hun bezwaarschrift te forceren. Dit is een niet te onderschatten extra belssting voor de bur-
ger, die al genoeg aan zijn hoofd heeft. De burger wil gewoon op tijd een beslissing op zijn
bezwaarschrift. Daarbij komt dat de burger die niet zo assertief of kundig isom Toeslagen in
gebreke te stellen, in beroep te gaan of een klacht in te dienen geen prioriteitsbehandeling
krijgt en maar lijkt te moeten afwachten of het goed komt.

Toeslagen heeft de Nationale ombudsman laten weten er alles aan te doen om de gestelde
norm voor tijdige behandeling (95-100% van de gevallen binnen de wettelijke termijnen) te
halen en hiervoor meatregelen te treffendoor bijvoorbeeld ad hoc projectteams in te stellen,
de verdeling van te behandelen bezwaarschriften over de organisatie te monitoren en hierop
testuren. De Nationale ombudsman blijft zich echter afvragen of het wel behoorlijk is dat
Toeslagen deze termijnen (bijna) ten volle benut. Het belang van de burger — vooral als deze
wacht op toekenning van zijn toeslageanvraag — moet hierin zwaarder gaan meewegen. Die
burger kan immers financieel onevenredig zwaar getroffenworden als de behandeling van
zijn bezwaar de volle achttien weken (inclusief verdaging) duurt.
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6. Behandeling van klachten en niet nakomen
van toezeggingen

6.1 De klachten

De Nationale ombudsman ontving met grote regelmeat klachten van mensen die van
Toeslagen een reactie in de vorm van een betaling, een beslissing of een antwoord op een
vraeg verwachtten, mear dat niet kregen. Over het uitblijven van die reactie dienden zij een
klacht in bij Toeslegen, kregen vervolgens een toezegging over de afhandeling van die klacht,
mear die toezegging kwam Toeslagen vervolgens niet na. Dit overkwam ook mevrouw De

“1 Gefingeerdenaam ._mer‘ﬁ .
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6.2 Informatie van en over Toeslagen

In de wet is geregeld dat een klacht door een overheidsinstantie binnen zes weken afgehan -
deld moet worden. De afhandeling van de klacht kan door de overheidsinstantie voor ten
hoogste vier weken worden verdeagd; de klager moet hiervan schriftelijk op de hoogte wor-

den gesteld.*
Beslistermijnen kiachtprocedure
Bw 10w Ceon
Beslistermijn- » maximum

Beslissing op

klacht

Verlenging
met
instemming

Beslissing op
klacht

Tijdigheid

Toeslagen stelt zichzelf de norm dat 98% - 100% van de klachten tijdig afgehandeld moet
worden.® Onder tijdig verstzat Toeslagen binnen de wettelijke termijnen inclusief verdagin -
gen. Dit betekent in de praktijk dat een klacht volgens Toeslagen in ieder geval binnen tien
weken na ontvangst afgehandeld moet zijn.

** Artikel 9:11 Algemene wet
bestuursrecht
 Halfjaarsrapportage juli — Het percentage tijdige afhandeling ven klachten was in 2014 is 98%. Toeslagen liet weten
decomber 013 pegina 22 dat de klachten over de introductie van de &én-bankrekeningnummer-maatregel  worden
“ Uit de tekst op pagina 46 van de o . . . .
Helfjzersepportage januari — ul behandeld door de Centrale Administratie van de Belastingdienst en niet door Toeslagen
2014 hlijkt dat de klachten aver ~ ZEIT 44
de invoering van de éénbankre-

keningnummer-maatregel ook

ke Tk vk In 2014 ontving Toeslegen 5.800 klachten. Dit was een gtijging van 48% ten opzichte van
Deze kiachten zijn niet meege- 2013 en het hoogst aantal klachten sinds 2008. Toeslegen verklaart deze stijging uit het toe-
teld bij het bepalen van het per-  genomen aantal beschikkingen (25,3 miljoen ofwel 24% meer dan in 2014) en uit de invoe-
centage van 98%. De . . . . . .
ombudsTengatevan uitdat [T het verscherpt toezicht. De Belastingdienst heeft in 2014 extra capeciteit ingezet

als deze klachten wel zouden om de voorraad klachten weg te werken.
zijn meegeteld het percentage

van tijdige behandeling van _
. L De toedeling van klachten
lachten lager zou Zijn uitgeval-

len. Als een burger een klacht indient bij Toeslagen dan wordt de klacht door het kantoor in
Heerlen ingeboekt in het systeem en vervolgens toegewezen aan het bij de klacht betrokken
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kantoor. Indien de klacht naar het verkeerde kantoor wordt gestuurd, wordt deze via het
klachtregistratiesysteem ° overgedragen naar een ander dienstonderdesl. Het systeem signa-
leert niet-toegewezen klachten en het systeem attendeert op (dreigende) overschrijdingen van
de behandeltermijn.

Onbehandeld laten van een klacht

Een klacht kan onbehandeld blijven als het stuk near het verkeerde kantoor is gestuurd en het
niet naar het juiste kantoor wordt doorgestuurd. Een andere oorzaak voor het onbehandeld
blijven kan zijn dat een medewerker het stuk verkeerd beoordeelt en de klacht in het systeem
ten onrechte afboekt. Als een klacht niet in behandeling wordt genomen dan kan dit alleen
verklaard worden door kennelijke misverstanden of fouten in het verwerkingsproces, zo liet
Toeslagen weten.

Wanneer is een klacht afgehandeld?

Een klacht wordt door Toeslagen als afgehandeld beschouwd als deze meteen opgelost kan
worden, mear ook als er een oplossing in het vooruitzicht is gesteld. Dat kan inhouden dat
opdrachten uitgezet zijn voor handmeatige of geautomatiseerde verwerking op een later
moment. De klacht wordt dan als ‘nazorg’ geregistreerd en pes definitiefafgeboekt als deze is
uitgevoerd.

Toezeggingen

Medewerkers mogen alleen toezeggingen doen waarvan (vrijwel) zeker is dat deze nagekomen
zullen waorden. Indien er een specifiekehandeling door een andere afdeling noodzakelijk is,
zoals het doen van een spoedbetaling, wordt pes een toezegging gedaan als de desbetreffende
afdeling hesft aangegeven deze handeling te zullen uitvoeren. Het kan echter door onvoor-
ziene omstandigheden gebeuren dat de beloofde actie (bijvoorbeeld een betaling) niet op het
afgesproken moment kan plaatsvinden. Dit issoms onvermijdelijk, mear het leidt er natuurlijk
wel toe dat de burger constateert dat aan zijn klacht (nog) niet tegemoet is gekomen.
Klachtbehandelaars zijn zich hier steeds meer van bewust en maken bij het doen van toezeg -
gingen een voorbehoud of doen geen harde toezeggingen meer, zo gaf Toeslagen aan.

Controle op nakomen toezeggingen
Toeslagen erkende dat tot begin 2014 de controle op de uitvoering van vervolgopdrachten (na
klachtbehandeling) teveel afhankelijk was van de oplettendheid van klachtbehandelears.
Daarom bevat het systeem sindsdien een bewakingsfunctie, met behulp waarvan de klachtbe -
handelaar controleert of de opdracht is uitgevoerd. Indien de opdracht niet is uitgevoerd her-
leeft de klachtbehandeling. De klachtbehandelaar informeert de burger hierover en agendeert

& KhichsehdandalingBuigirs de zz2k in zijn agenda. Hierdoor houdt de klachtbehandelaar zicht op het klachtprooces. De

en Bedijven (KBB) klacht wordt door de klachtbehandelear pes uit zijn ‘agenda’ geheald als de toezegging dead-
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werkelijk is nagekomen.

Voor de controle op de behandeling van klachten over invordering is in 2013 het Bureau
Nabewerking en Klachten (BUNAK) opgericht, dat controleert of de herstelacties zijn uit-
gevoerd. BUNAK controleert dit alleen bij klachten over invordering.

6.3 Zorgen Nationale ombudsman

Burgers moeten op Toeslegen kunnen vertrouwen. Dit houdt onder andere in dat Toeslegen
bij de behandeling van klachten nakomt wat hij toezegt. Als burgers een resctie van
Toeslagen verwachten en deze blijft uit dan dienen zij op enig moment een klacht in. Uit de
klachten die de Nationale ombudsman afgelopen jear ontving, blijkt dat het indienen van
een klacht bij Toeslagen niet automatisch betekent dat de burger alsnog snel ziin reactie of
zijn betaling krijgt. Ondanks de toezeggingen die Toeslagen doet. Ook signaleert de
ombudsman dat burgers lang niet altijd worden geinformesrd als de uitvoering van een toe-
Zzegging langer duurt of de toezegging niet nagekomen kan worden.

De Nationale ombudsman heeft er geen begrip voor dat een organistie toezeggingen doet
aan burgers en deze vervolgens niet nakomt. Het kan natuurlijk een keer voorkomen, meaar
het meerdere keren niet nakomen van toezeggingen, zoals mevrouw De Jeger en vele ande-
ren overkwam, is niet fe rechtvaardigen. De reactie van Toeslagen dat klachtbehandelzars
dearom een voorbehoud maken bij het doen van toezeggingen of geen harde toezeggingen
meer doen, is een zorgelijke ontwikkeling en niet de gewenste oplossing. Toeslagen behoort
zijn organisatie zo in te richten dat een klachtbehandelzar of andere medewerker een toe-
Zzegging kan doen die, behoudens bijzondere omstandigheden, nagekomen wordt. En indien
de toezegging niet meteen nagekomen kan worden, moet de betrokken burger daarover (tij-
dig) geinformeerd worden.

Met de bewakingsfunctie voor klachtbehandelaars in het systeem is de controle op nakomen
van toezeggingen na klachtbehandeling hopelijk verbeterd. De ombudsman ziet dit als een
winstpunt.

Mzaar hier p=t ook een aantekening: deze wijze van monitoren is een technische stap voor-
waarts mear garandeert nog niet dat Toeslagen alle gedane toezeggingen vanaf nu geat
nakomen. De tijd zal uitwijzen of dit de oplossing is voor de klachten over het uitblijven van
reacties en acties van Toeslegen.

Het indienen van een klacht is voor veel mensen een laatste redmiddel voor een probleem
dat zich vaak al langere tijd ‘voortsleept’. Het indienen van een klacht is een eriets signaal
op besis waarvan Toeslegen moet nagaan wat er aan de hand is en of een (praktische) oplos-
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7. Behandeling van verzoeken om een per-
soonlijke betalingsregeling en verzoeken
om toepassing beslagvrije voet

71 Inleiding

De toeslagen worden bij voorschot toegekend en uitgekeerd. Als blijkt dat een te hoog voor-
schot is uitbetaald, vordert Toeslagen de ten onrechte uitgekeerde toeslagen terug. Een bur-
ger moet zijn toeslagschuld binnen een periode van 24 meanden afbetalen. ¢ Hij kan
Toeslagen ook verzoeken om de toeslagschuld te verrekenen met zijn nog lopende toeslagen.
Per meand wordt dan 1/24 deel van de hele toeslagschuld met zijn lopende toeslag(en) verre-
kend.*

Verzoek om persoonlijke betalingsregeling

Beslistermijn maximaal 8 weken

v Betalingscapaciteit '
\J
Verzoek persoonlijke L Geen »  Buiten invordering
betalingsregeling na max. 24 mnd
> Beperkt
‘ Persoonlijke
> Voldoende betahngiregellng
Buiten invordering
na 24 mnd.
4 -
Toeslagschuld door - Afwijzing
opzet/grote schuld :
Betaling schuld
in max. 24 mnd.
* Met een minimum van € 20 per A T T T "

meand. Zie verderartikel 79.7
Leidraad Invordering 2008
* Artikel 7 Algemene wet inko-
mensafhankelijkeragelingen Al de burger onvoldoende betalingscapaciteit heeft om de hele toeslagsehuld binnen 24
(Awir)en ertikel 7 meanden terug te betalen kan hij verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling.

Uitvoeringsregeling Awir. . o
T AR ing Toeslagen bepealt dan hoeveel hij gedurende 24 meanden op deschuld kan aflossen.“® Als er

Invorderingswet 1990 en artike!  helemaal geen betalingscapeciteit is, stelt Toeslagen de schuld - direct of na meximeal twee
78.5ev.Ledrad Invordering jaar en onder voorwaarden — buiten invordering. *° Als de burger voldoende betalingscapaci -
2008 . . -

& Nade buiterinvorderingsalling teit heeft of deschuld is ontstaan door opzet of grove schuld, dan wijst Toeslegen het ver-
worden éénmalige Litbetalingen  ZOek af. In dat geval wordt alsnog maandelijks een standaardbedrag (1/24 deel van de fotale
(van toesag of inkomstenbeles- — gohy|dl) ingehouden op de lopende toeslagen. Als iemand een hoge toeslagsehuld heeft den
ting) nog drie jaar lang verre- . i ) . . ;
erid st he it s kan dit meaandbedrag hoog uitvallen; enkele honderden euro’s per meand is geen uitzonde -
toesiagsehuld ring. Op een verzoek om een persoonlijke betalingsregeling moet Toeslagen binnen acht
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* Artikel 4:13 Algemene wet
bestuursrecht

5! Zie ook pagina 23 van het rap-

port ‘Belagtingdienst .een bron
vanarmoede’, gepubliceerd op
7 december 2014 door de
Landelijke Organisatie Sociaal
Readslieden/ M Ogroep

weken beslissen, conform de Algemene wet bestuursrecht. ® Zolang het verzoek bij
Toeslagen in behandeling is, wordt uitstel van betaling verleend aan de burger en wordt de
verrekening tijdelijk stopgezet.

Verzoek om toepassing beslagvrije voet

Beslistermijn maximaal 6 weken

Verreke'ning met
Betalingscapaciteit lopende toeslag
v v v
> Geen L Stopt
VereueiiveeEing L Beperkt > Wordt verlaagd
beslagvrije voet
> Voldoende > Loopt door
A

4 Verrekening loopt door

Als de burger door de meandelijkse verrekening onder het voor hem geldende besteansmi -
nimum terecht komt, kan hij Toeslagen verzoeken de voor hem geldende beslagvrije voet te
berekenen. Met deze berekening wordt bepeald welk bedrag meandelijks met de lopende
toeslagen kan worden verrekend. De beslissing loopt door in het volgende toeslagjaar, totdat
Toeslagen opnieuw de financiéleormstandigheden toetst. Het bestaansminimum van de bur -
ger wordt hiermee gegarandeerd. Deze regeling loopt voor onbepealde tijd door tot de toe-
slagschuld geheel is afbetaald. Buiten invorderingstelling na een bepaalde periode is hier dan
ook niet aan de orde.

Toeslagen moet - gerekend vanaf het moment waarop alle benodigde informeatie beschik-
bear is - binnen zes weken op het verzoek beslissen. Deze termijn is niet wettelijk vestge -
legd, mear er is door Toeslagen aansluiting gezocht bij de wettelijke termijn voor
behandeling van bezwaarschriften. Tijdens de behandeling van het verzoek om toepasing
van de bedlagvrije voet wordt geen uitstel van betaling verleend; de meandelijkse verreke-
ning (of terugbetalingsverplichting) loopt gewoon door. Als Toeslagen het verzoek om toe-
pessing van de beslagvrije voet afwijst, dan wordt alsnog meandelijks een standeardbedrag
(1/24 deel van de totale schuld) ingehouden op de lopende toeslagen.

7.2 De klachten

De Nationale ombudsman heeft in de periode van eind 2013 tot en met eind 2014 tientallen
klachten ontvangen van burgers, die niet binnen de dearvoor geldende termijnen een reactie
op hun verzoek ontvingen. De meeste klachten gingen over de behandeling van verzoeken

om toepasing van de beslegvrije voet. Intermediairs, zoals sociaal raadslieden ' en bewind-
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voerders, beklzagden zich er regelmatig over dat verzoeken meerdere keren moesten worden
ingediend, omdat de eerder tosgezonden stukken zoek waren geraakt. OOK klaagden velen
over de meandenlange behandeling en de trage uitbetaling van teveel ingehouden bedragen.
Maar ook ontving de ombudsman signalen dat verzoeken om een persoonlijke betalingsre -
geling traag afgehandeld werden. Er was een mevrouw die hear verzoek eind juli 2014 had
ingediend en daarop eind november nog geen beslissing had ontvangen. Toen de Nationale
ombudsman aandrong op spoedige behandeling antwoordde een medewerker van Toeslegen
begin december (vier maanden na indiening van het verzoek):

“Ik heb van u een interventie ontvangen inzake mevrouw X betreffendede verwerking van
hear verzoek om een persoonlijke betalingsregeling. |1k heb uiteindelijk de leidinggevende
bereid gevonden deze aanvraag met spoed te laten behandelen. Ik weet al een week dat het
verzoek ontvangen is, maar er ligt een flinkestapel van deze verzoeken en in veel gevallen is
de situatie even penibel als die van mevrouw X. In principe worden de verzoeken dan ook
vanaf datum van ontvangst in behandeling genomen.”

Ook de verzoeken van de heer Michielse5? werden niet of treag afgehandeld door Toeslagen.

2 Gefingeerdenaam
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 Brief Staatssecretaris van

Financién aan Voorzittervan de
TK van 25 oktober 2012 (ken-

merk DGB/2012/6212 U)
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7.3 Informatie van en over Toeslagen

Achterstand in 2012

Medio 2012 was er sprake van een grote achterstand bij het behandelen van verzoeken om
een persoonlijke betalingsregeling en om toepassing van de beslagvrije voet. Bij brief van 10
september 2012 heeft de Nationale ombudsman aandacht gevreagd voor het traag behande -
len van deze verzoeken. De gemiddelde behandelingsduur was vier tot zes maanden en de
verrekening liep door gedurende de behandeling van de verzoeken. De toenmalige stastse -
cretaris heeft de Tweede Kamer op 25 oktober 2012 laten weten dat er meer personeel zou
worden ingezet om de verzoeken te behandelen. * Daarmee werd de achterstand in decem-
ber 2012 ingeheald. Dat er sinds eind 2013 weer klachten over de overschrijding van de
beslistermijnen zijn, betekent dat opnieuw aandacht moet worden besteed aan de oorzaak
van die termijnoverschrijdingen, zo gaf Toeslegen aan in reactie op onze constatering.

Behandeling van verzoeken om persoonlijke betalingsregeling
Alle verzoeken om persoonlijke betalingsregeling worden sinds eind 2012 via één postbus-



nummer ingediend bij het kantoor van Toeslagen in Heerlen. Daar worden de verzoeken
geregistreerd en gescand om vervolgens te worden toegewezen aan een behandelaar.

Bij de becordeling van een verzoek om een persoonlijke betalingsregeling wordt gekeken
near de financiéleomstandigheden van de aanvrager en zijn gezin. Volgens Toeslagen wordt
ongeveer 50% van de verzoeken geheel of gedeeltelijk gehonoreerd.

Toeslagen liet weten dat 94,6% van de verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling bin-
nen de geldende termijn wordt afgehandeld. In de meeste gevallen wordt de overschrijding
van de termijn veroorzaakt door de burger die zijn stukken en/of zijn gegevens niet of te l=at
instuurt. Overschrijding van de termijn kan ook worden veroorzeakt doordat bepealde ver-
zoeken om een persoonlijke betalingsregeling door Toeslagen near de Belastingdienst moe-
ten worden doorgestuurd (als er bijvoorbeeld sprake is van bewindvoering bij de burger). Als
het verzoek per brief is ingediend, en niet via het standaardformulier, kan dit ook tot vertra-
ging in de behandeling leiden.

Normeal gesproken krijgt de burger binnen twee weken een beschikking of wordt binnen
twee weken (telefonisch of schriftelijk) contact opgenomen om nadere informetie in te win-
nen. In het leatste geval zou dan uiterlijk binnen zes weken na ontvangst van het verzoek
een bedising de deur uit moeten gaan. Toeslagen merkte op dat bij verzoeken die betrek -
king hebben op de kinderopvangtoeslag veel meer informatie ingewonnen moet worden
dan bij huur- en zorgtoeslag. Daardoor kan de behandeling meer tijd in beslag nemen met
kans op overschrijding van de beslistermijn.

Behandeling van verzoeken om toepassing beslagvrije voet

Een verzoek om toepassing van de beslagvrije voet kon tot 1 januari 2015 alleen ingediend
worden bij verrekening van de huur- of zorgtoeslag. Vanaf deze datum kan men een derge-
lijk verzoek ook indienen als het kindgebondenbudget wordt verrekend.

Van de verzoeken om toepasing van de beslagvrije voet wordt 96,6% binnen de termijn van
zes weken afgehandeld, zo liet Toeslagen weten. In 2013 was het percentage verzoeken dat
buiten de beslistermijn werd afgehandeld een stuk groter. Sinds begin 2014 begint het proces
volgens Toeslagen steeds beter te lopen en dit komt met name door de oprichting van het
Landelijke Incesso Centrum (LIC), waaronder Invordering Toeslagen komt te vallen.
Verzoeken om toepassing van de beslagvrije voet (maar ook om een persoonlijke betalings -
regeling) worden nu steeds meer centreal afgehandeld. Het LIC heeft ook een waarborg in
het systeem ingebouwd om te zorgen dat deze verzoeken niet onbehandeld blijven. Deze
waarborg was er tot voor kort niet. Van de ingediende verzoeken om toepassing beslagvrije
voet wordt circa 50% gehonoreerd, zo liet Toeslagen weten. Gehonoreerd wil zeggen dat in
die gevallen de verrekening werd gematigd of geheel werd opgeschort.
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Tijdens de behandeling van het verzoek om toepasing van de beslagvrije voet blijft de ver-
rekening doorlopen. Op het verzoek van de ombudsman om uitstel van betaling te verlenen
zolang het verzoek om toepassing van de beslagvrije voet nog in behandeling is, liet
Toeslegen weten dit niet te zullen doen. Het handmatig invoeren van een tijdelijke correctie
in de verschillende systemen van Tosslagen én van de andere onderdelen van de
Belsstingdienst is volgens Toeslagen erg arbeidsintensief en het vergroot de kans op fouten.
Het is daarom niet wenelijk om het proces van verrekening in die fase stop te zetten.

Op de vraag van de ombuckman waarom die systeemtechnische problemen zwaarder wegen
dan het verlenen van uitstel antwoordde Toeslagen dat deze doelgroep onwenselijk laat zan
de bel heeft getrokken. Bij een verzoek om toepassing ven de beslagvrije voet iser al sprake
van een lopende dwangverrekening. Betrokkenen hebben tot het moment van hun verzoek
niet gereageerd op eerdere (sanmanings-)brieven. Toeslegen wil burgers, die meerdere kan-
sen hebben laten voorbijgaan om een betalingsregeling te treffen, niet ‘belonen’ met uitstel
van betaling. Bovendien is Toeslegen van mening dat de meeste verzoeken - mits correct
aangeleverd door de burger - binnen zes weken worden afgehandeld. Als het verzoek wordt
gehonoreerd, wordt gedurende hoogstens één meand ten onrechte toeslagen verrekend. De
overlest die burgers hiervan ondervinden weegt niet op tegen de risico’s van het onderbre -
ken van het geautormatiseerde proces.

Als de burger een verzoek correct aanlevert, wordt dit gewoon binnen zes weken behan -
deld. Mensen hebben in dat geval dus eigenlijk slechis een periode van zes 6 weken te over-
bruggen waarin geen uitstel wordt verleend. Uiteindelijk kan het wel met terugwerkende
kracht gecorrigeerd worden.

7.4 Zorgen Nationale ombudsman

De burger mag van Toeslagen verwachten dat verzoeken om een persoonlijke betalingsrege -
ling en verzoeken om toepessing beslagvrije voet zo snel mogelijk worden behandeld en in
ieder geval binnen de geldende termijnen. In 2012 zijn door de toenmalige steatsecretaris
van Financién meatregelen genomen om de achterstand in behandeling van deze verzoeken
weg te werken. Die achterstand s toentertijd ingehaald en over die inhaalactie was de
ombudsman zeer tevreden.

Uit de reacties ven Toeslagen maakt de Nationale ombudsman op dat Toeslagen er veel aan
doet om tijdige behandeling van verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling of toepss-
sing van de beslegvrije voet te bewerkstelligen. Door het instellen van het LIC is de organi -
satie en monitoring verbeterd waardoor verzoeken niet meer onbehandeld zouden moeten
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