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1.Inleiding

14 Aanleidi

van het onderzosk
Toesisgen: een somenkinc

Niet eerder nntving de  Nafiensle ombidsman  mveel  kiachten aver de
ReasingdieastiTnesiagen (hi=ma Taeskgen) ak in 2074 Het aantal kiachten cvem?
sl het recotjaar 2008 Er was sprake van 221 sxplosieve sijging sen opzichts van de.
vnargaAnde jaren

Ten oprchle van 2013 seeq et asntal smdfielie Kechien by ce Natiorsle
ombudsman met 60%.

He: totaal aartsl iachien (zowe! schritelfk als telefonisoh) over Toeslegen sieey zefis
met 137%.

Tervii dz cmbudsman in d 120p van 2014 ee1 dalende trend zag n het aanal
ontvangen klachtzn over andere ovemMeidsinstanties, steeq iuist h=t zanial <laditen ovar
Toeskzqen

‘Scrritlije Machtzn in 2006 Um 2014 k] ok Ntionale omaLdsman

Jaar santal klachten Aantal
intervenies

2008 1675

2007 1484

2008 1001

2009 781

2010 839

2011 927

2012 1248

2012 1084

2014 1728

Da: het aantsl achten nog Steeds hoog is, S opmercelif 3is we bedenken cat
Toeslegen sl negen jaar bezig is mat ket infichtzn =0 optimalisersn var zj1 pocesser
He: ikt erop dat Toeslagen de dienstverlening niet joed onder contle kijgt
Ungeteayieid 1s 0 allerlel oncercilen voo uizang geboekt, maar i hel contact mef de
bumer gsat er nog van alles mis. De clachter de de Natiorale ombudsman biif
ontvar gen, tonen dat aan

o 201 = e erssg et ales o
VErOEAEN, MBS ISEROTEST NOTES e \STZSEKEN gis NDTTNST B W 7 VST LTSRN vEImE o2 moel
OO 525120 2014 £ 2074 LIS 140 5 SSAMIENK SNNEIEN JETSHEN. Ut SN 2SN SIS MOEH
nissen zaze aren =1 o veargar
* Croa 1es kaozn oer

aren

sanbTeEnn UMM Tege Zin net
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st en ematvan de Kachten

Uit de ontvangen Kiachten hebben wi de viif proceeean waar het meeet over wordt
geMlacgd op a1 rf gezst Het gastom de sekandeling van

* ssnwiagen er vizigingsverzosken;

definiieve to skenningen;

heruasmhrifien

Klachten en hef nist nasomen van foe7=g gingen;
verzosken om sen persocriike betalingsregeling en om fospassing van de
hesiagurje veet

Bijal dezs processen klsagden burgers erover da: 3] larg moesten wechten, tussenjis.
niet vierden genformeerd ovsr de siand van zaken of helemaa geen racte kregen

Deze Klachtzn hzbben bina altid een hoae urertie. De tocsiaaen worden voor zer
beBncrili Cee fosoekend san geziren met lags Nkomsns. Zi hebban de
teqemoetkomina nodia om maandeiks van rond e komen en kunnen deze vaas aser
maand missen. Als de oeslas om één o ancere reden itielii) riet wordt toegekend of
uitbetz aic, is bii veel huishoucens de hardidle ncod meteen Fo03 &1 moet er heel srel
een oplossing komen. E en tage ahandeling var de aanviaag, het bezwea® of de Klach:
kan e2n omvrichtende ubwerking hebben cp het huishouden. it ve-kiaart het hoge
aantal zaker dat de ombudsT an al jaren Coo” midde van een interventie aan Toeslager
vooriegt voor een snelle praktische oplossing: fves van de crie door de ombudsman
schriftsij: ortvangen kla chten ovsr Toeslager manden ut in zo' interventis

Vede is cpmerkelk da: vesl intemediais, als socima msdsieden en
bevindvoerde's, geregeld hup viagen azn de Nasbnak embudsman. Zj klegen ovar
trage ahandeling van aamrage1 en verzeken. Ock 3 kemer er net doorheen’ bij
Toeskegen. De klachien van deze professionals wegen voor de ombudsman extra zvaar,
omdat 7 spreken vanuit hun evaringen met vaak fientalen klanter. Als het dzze
professionals a moeljk ukt om zaken te doer me: Toesiagen, hce zal he: dan eer
‘gevione’ burgsr vergasn?

Rapparten van de Nationaie ombudeman

In de afelopen negen jasr heeft de ombudsman a een sata kser een sigiaal
algegeven over het unctoneren van | oeslagen

In hetrappott "van aansisg naar oesisg’® st 2UUS gng het over de trage ververking ven
aamragen, Magngsverzmeken en bezvaasshnten. Uok de gebrekhige dienstverlening

&n I formatieverstrekking aan burgers Te: vragen er kiachten kwam in Or rapport aar
bod.

" Reppom wgerzEs
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In het rappot ‘Bolastingdicnst: Ie3sen ik dc Eraktjk van J¢ Netorak ombudsman® ven
2010 eignakeme de ombudeman (pnieuw) Ce volende problemen: net (tfigh
resgsten door 4 Balstingdianct (nacrords” ook duor het ondentssl Tocslagan); niet
nakomen ven teruchetoezs coingen; Irags uitbetalingsn; te] large daorooptiden en
gsbrskkige nbmatisverstrekking. Je Hationale ombuceman woeg in d reppatt om
maatwerkop ossingen voor bijzonders gevslen =1 woor de gevallen vaain de
Beastingdierst fouten had gemaakt.

In sepfember 2017 heef de nmbudsman in =en bhef aan de Staatssscrefais van
Financiar® sen oplossing gewaagd woor de achterstand i de ahandeling van verzeker
am een persnnnijke hetalngsregeling £n vermigken o InERAsSg VAN de FesAQE
wnet Nat signsal heet Tnesiager. apgepakt an die 2chterstnd was sind denember 2117

wegeverkt

W/e Ziin U Negen aar verder en nog steeds duiken dezelige kiachten over Toesiacen op.
Vor ce Hationele om bugsma asnleidin om ee1 nader onderzoe< te staten

1.2 Doel en 2anpak van hetencerzoek

Wet dit rappurt il de Naticnale ombudsman inzicrt geven in de belan grijks'e kne punten
die burgers en ntemediars ervaren in het contadt met Toesagen. Centraal in dit
ondermek sasn niet de mensen die eenwoudig via de geautomatiseerds processen van
Toeslegen bedend kunnen worden, maar ce mensen b vae het misgast. Hoe geat
Tosslegen her mee om?

Wear nodig bevat dit mpaor: sen cordesl of een eandeveling Op die manier vi de
ombudsman bidagen a1 verbetering van de arocessen €1 Ce dienstverizning ven
Tosskegen

In uni 2014 hesk de Natienake ombudsman verschilerde onderzosken geopend naa”
aanleiding van individuele Klachtan var, burgers over Toeslagen. Deze Klachten hadder
alle betrskking 5p de wif messt voorkomende Hachten over de Uitwering door
Toeslegen. n deze onderzoeken hest ds cmbudsman wiagen jesteld over zowe 3¢
gang var zaken in de specifcke casus 3s ovr de onderiggende werkpmeessen bij
Toeslegen. Haas: dezs scarifielj<e oncerzoscen, Zin er door de ombudsman meere=e.
gesprekkzn gewerd met medeuedters ve1 Toeskjer op bekids en
managementniveau

In de pericde november 2014 bt en met februzri 2015 heeft de ombudsman tien
rappofer udgzbracht over de mdduele kiachten In het nu vorliggende rapport wordt
20 aantal van deze zaken n Je hociustukken 3 ot 2n met | beschreven.

Feppon 2010013
* et ian 10 zepemer 2012

* FERPTEN Z014173; 201411781 2141811 2214182 2014
2me

2022014202, 2014210, 201422%;
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1.3 Lesewi 2er

In hoofletuk 3 wordt sen analves gegeven van de belangikate knelpuntsn in het
fundicne'sn van Toeelagen. Ock etsan dasr de belangrikete oconchieise er
sanbeveinger, van de Nationale ombudsman.

Hoafistic 3 gadt in ap e sehandeing Va1 aanuragen en WiTiginga/ermeken AR
Theskgen Krijgen burgers ap il c= besissing ap hin aanvmag of vi igingsvermes?
En weke inviosd heet de fradsbestriping op de bsnandsingsduur en becorceling ven
A7 £AnUmIer en verTaecen?

In hoofdstuk 4 gaat het over de achterstanden in de cefiritieve toskerning van toesiagen
vaan ee Toeslagen kampee. £ n dver dz inhaalsiag Jiz Toeslagen n 2014 heettingezat.

In hoofdstuk & kemt aan de orde hoe Tosslagen omgaat met de vettelike terninen en
piekdraktz bi de behandeling van bezwaarscifter,

Ho2idstus G bescriit hoe Toesleaen Kiachten behiandell Zet Toeslagen er qoed op lee
dai ge kiechl echl wordt afgehancelc er dat teezecgingen vorden Nagekomen?

In hgpfistuk 7 gaat het over de behandeing van verzoeken om een persconijke
beialingsegzfng en verzeken om ioepassing van de beslagurfe voet Hier gaat het om

mensen b vie de lopende eslag wordt vermekend en die in fnencéle ncod ziten
Werden bun vereken vl voortvarsnd afgehandeld?
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2. Analyse, conclusies en aanbevelingen
2.1 Hat toseiaganstaleal

De rsgelingen voor kindsropuang , 201 €n huurloselag (irgevoerd n janvari 2008) sn
het lafer ingsvoerde kindgebonden budget vorcen igevosrd deor de Beastingdienst.
Hisrveor is 2en sparte organisatie ingericht die Toeslagen heet. Het gaat om een grote
&N enmpleYe uitvn aringsOparatis WAST rNVART 76S Mijaen hiKishAIdRNs VAN A hankeljk
i

DNe amnvmger van een ieskeg Eijgt Fers aen wnamehnt ap hAsis van Anar hem =i
gRsthafte incamensgegevens N3 Afnrp van her kalandefaar it de snesiag defntist
vastgesteld. Ee1 grote kwetsbaaheid van dit systeem is dat veel mensen hun inkomer
niet goed (kunnzn) inschaten en het voorschot daardeorte hoog ofte laz g is. Bij grofreg
173 van ce eanvragers wo'den d itbetacide tozslagen (deels) terucaevorrd, 113 ven
de aanvragers <rict N een bedraq nabetsald 1 113 van de toeslagen bt zals cie
was.” Dit voarsfotsysieem heet e2n eneme siroon aan beschikkngen, nabetalingen
en teruquorderincen tot gevolg. Jaaiks viercen rum zever milioen toeskgen aa1 bina
zes milioen huishoudens toegekend. In 2014 vercen hiervoor ongeveer 25 milizer
beschkkingen verstuurd. De burgers diz rechi: hebbzn op één of meer teesbgen moeten
allemzal binnen de vetteije ternjnen een besissing krigen op hun sanwradm,
be zwmarschiit, kiacht of verzoek tot een betalngsregeiing.

2.2 Nog steeds dezelfdz klachten

Al'n 2005 brachide Nationale ombudsman, na vele slachten entvanger te hebben, een
rapped uit over de uitveringspraktik van Toeslagen’ De Nationgle ombuismen
conclude 2rdz loen dat Toeslagen onveldoende aancacht had voor die mensen b wie he:
fout ging

Eind 2014 gean de meeste kiechien die de Watonals ombudsman over Toesiagsn
ontvargt neg Sleeds over dezelie tecorkomingsn: gebrek 831 woorhvarendhed,
gebretkige nbmatievoorziering en het riet naksmen var toszeggngsn. De waag is
heet Toesiager van zjn foute gsle smd?

Uit de gesprekken die de ombudsman me: Toeslagen heett gevoerd in het kader van di
ondermek, DIkt de goede i asnverg om de dienstreriznng te vemeteren Le
Nsionale omoucsman heett zcer ocg voor de moeiike task die Toeslaer moe
uitvoeen en our cieop ae nmddsis zin
gerealsesrd Masr by de behandeling van sanwiaden =n verzoeken biyt er toch ncg
Stesds t= veelmis gaan. Sterker nog: hetasnisl Hach'en over |0ssisgen by de Natiorale
ombUgSMan Is Neg MOt 20 Nbog gevies St

* 12 Hamaasrapoage BeRsOIEnS i -
* Reppor 200252 1en 12 ozsemter 2008

senper 2013, pegre 1421 19 (over
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Nsar de mering van de ombudeman kunnen e onfvangen Klachten niet alemeal
insdanta zjr; daarvoor komt hst fe vask vior dat hat in zaken nist o83 vafoop: 3n
bumsr worder benadeeld. De klachten dia de Nafionals ombudeman gedurends df
onderzsk aan Toselagen heett voo-ge egd, 3jn ser eue dpgepakt en Toselagen hest de.
Niionale embudsmen zo 30ed mogelic proberen te nformeren over vt =r in dis Zaken
is gebeurd, Toesagen kor, echter mesrders kerzn geen bevredignce verklarng geven
WAIMT het s wAS GE0AIN" ‘A8 Anr7ARK VAR het rohak andel bijven is n et dakand’ nf
“shikken ijn blijkonar in het angerede gemakt was de madie Verder moest Toeskager
in de vocrgelegde zaken meerdere ke-en toegever dat ‘het te lang heeft geduurd, '
tnekennit g SliFRAAT Nist gned veraeRt IS n het ysteam’ of B nier AraniAAt was
aewageart

de

In 4t rapport bcust de ombudsTan op ce Mwishoudens cie op 661 of a1ders man er
Klene of aro'e 2mblemen Febben met Toeslacen omdet ce befandeing van wun
toesiazer niet helemasl in de qeautomatiseents pricessen pad. In peTeitales
uituedrukt gaat het siechts o 2% tot 7%, maar n zbsolute aantallen oaa: het om vele
peronen’’ en cezinnen. Het gast o Mersen, Cie Nizt ofte last een readiz 1 betaing
van Toeslagen o1tvanaen en hisrdeor fink in ¢ problemen komenbil het betalen van
huur, orguerzecenngspren i en kinde o prang

Da: er dingen in de uRvoesing fout gaan is onvem ideljk, maar de ombJdsman Feet in
2014 teveel Klachten ontvangen cie laten Zien det Toesiagen zelf niet in staat is
problemen sdequaat en opossingsgericht op ‘e pakke1 In veel evalen is ssn
interventis daor de Nationale smbudsman nocig an tet sen oplossng te kom en

Op basis va1 zin onderzock heef ce Natinale ombudsman de volgende knelpunten in
de verschilende processen of Tosshgen geconstalesrd; omodoence fuimte veer)
maatverk ¢n diznstverlening als urgers daarm wragen, gebrek aan voorvarendheic bi
hel behandelen van aarvmgen en  ancere verzosken  onvolcoends
informatieve-sirkking over de stanc ven zaken, hel nist nakorer, ven toezegaingen sr
het onbehande i laten van toge stuurd stukken

2.3 Onvoldoende (ruimte voor) mzatwerk en dienstverening

De owerheid moet ervocr zorgen dat hasr ogavsstie e haar sdministratie de
dienstverening aan de burger ten goede kom 1 £ waar nod g is de overreid bereid om ir
woorkemende gevallen at te wken van alcem ee1 beled of vocrschriten om onbedoelde
of ongewenste conssquenties te voorkomen

Iosslzgen reelt mvel massale als mnder massae processer In gEautomatiseerde
Systemer vastoslegd. In de Tesste gevellen verkt ot eficent en mnder probismen
Waaralks de sarviaag of stuatie van de aaTager ahvaktvan oz ‘tandasrd , om led: i
al snel tot probleTen. De Nationale oMDUISMAr 72t dat 61 PDBEE riet alleen spesit

ROIRSEKEN 3 UM T VAN L DO 1001 0% SCAGE PErSENEES
1 SUCUSLIS 2314 AECTTEN 1M 441 LGSR MUISNOUSES 0p E28 SEINBEAc EKEERNg 20
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bij 3¢ moasale sonvrangpraceaacn, Maar cok bj ds minder maasale proceaacn, Dak dc
Keshahandeing en ds bevandeing van vermeken om  en  percoonij<e
batalirgesg 3Ing &n toepaseing van da badlagviifs voet.

D eystsmen van Toselsgen (gekoppeld ssn de van de Belsetingciersl) zin biijbaar
nist o onvoldosnde berekend op afwikende atusise Dasr zit de achileehisl van de
organsatie. Geautomaliseerde dosesser kunnen sls 2e eenmaal gestart zin, nist
zonds- meer anderbroken of gecomigeerd werder, sls dat nocig is. Werzosken om sen
pemneniiks hetaingsregeling die nist et stendsardnrmulisr worden ngedient, passen
niet hinnen bet geanamatiseerde prces Dab keidt dar fof sverscariding van e
bedlistemiin. D= ombudsman wraagt zich af wearom Tosslagen mosits hest o
maatwerk te leversn Vanuit 7in infervent epakric weet de ambidsTaY dat Taesiagen
we snelle aplhssingen kar reaiseren Waarem can Toesiagen datnet als de hurger nf
de intem ed air 2elf aan de belt ekt? Dan znuden veel klachten en bezvaarschrien
Kunnen wiercen vaorkomer.

He: qebrsk a3n mogelikneden om mastrerk te leveren dinnen de azaLtomatseerde
systemen var Toesiagen is des te schiiende™ nu hel om burgers gaat diz zer
amankelik ziin ven de qoede werking van die systzmen. Over het algemeen geathetom
de finznceel kvelsbare buge's Cie 'echt hiebben cptoeslagen; Zi Zin niet in staat o de
gevolgen van een fout o fverimaging in het systeem i hun huisroubLdg=t op e vangen
De individuele burger die net i he: sandaardproces pas:, verdient daarom mee~
aangacht en zrg van Toesiagen.

In me 2014 gafde stastssearetaris in ve-sorillends media™ can dat & nog eel moel
veranderen bj de Belastingdienst om het cosd te kigen: sen aentel systsmen zjr
“verouderd elthars riet bestand tegen het hoge verardetempe. Hijerkende dat een fout
geilk zen grote goep mersen kan refien. Toeslagen is welisvmar een relatiel nieure
organsatie, maar er werdt dezls nog gebruk gemaskl van of er i een Zhere
ahankelikheid van de oude systemzn van de Belastingdienst fonder meer ui 1968, Die
*kwetsbaarheid blikt wel st de halfaarsreppotages en de vebste van de
Beastngdienst uear het sfgslopen jasr sen reeks van versshilende grcte en Kleine
verstosingen is beschreven; grote groepen birgsrs ueren de dupe van een ‘fou” in de
systemer van Tozslagen

De ambie om zen 20 goot mogelik deel van de ‘producie’ vie gzatomstserce
processen af te nandelen is logisch. Het gaat mmers om massale processen wasmi
miloener bsschkkngen ‘geslagen’ moeten vorden; dat moet zo etcient mogelk
gebeuren

Waar niet ales kan via hst massale proces worden a'getandeld. det corngeren ven
admnisiratevs uten, he behandelen en opiossen van spsiheke of gesompliceerte
gevallen en het zctiet communice =1 et kvatsbere buIGers \Tasgt om maatwer in ce

14 e Voikskre van 19 ma 1
2cencer 213, b
BESIDanST /TS - Ul 2014 (SIN21; Bel VErSDIJErCVErnT Op WA DEESTgEnS

Cnos: meer 4 an 19me:
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"l

dicnatecrening. I dc ok van mevrouw Erva probeerds con medcwerker cor blokiade
in heteyeteam op te haffen; dit lukia nist waardoor de zorgteslag nict werc ube-aald™
Die maer pareoonljks disretvarienirg d00- ms dewerker van Toaslager kan clisen s4n
eucssz vorden ale 3 nist afhankelik zin van ds setaands adm nieTstisvs procadures
&n voorechriften. Dezs medewsrkere moaten kunter. bsecuikken over s inemumerter
=n de verantwmerdsijkheid om zsif s=n mak crestief e voorivarend cp t= lossen. De
mensslijke m zat (en nood ) van de burger die in de Erel it, most daarin leidend zn. 42t
gAstimmErs AT huiishn idens fie fnan dee 3 fank =ik 7in van 42 fneslagen

Canclusie
N Nationae ambudsman is van aordesl cat Toeskjen in 7 diensuelericg
AnVnIERETAR Mimte her f JerrERers M MAATWETE & KINNER I2versn aan 42 Sumer e
een pmbeem hest met 2jn toedlagien). Toesiagen houdt cnvoldsende rekening met de
financee! kwetsbare posiiz van die buger en lag: 2ich teveel beperken door bestaande
recelsen procedures.

2.4 Gebrek zan voortvarendheid

Woor burgers is het belararik cat Tozslagen o srel mogelik besiist op aanvragen
verzoeken, bezwaarschrifien en <lashten. De wetlelije erminen Zjr, uiterste ternjnen
Toeslegen bewcrt emaar te streven om 2o snel mogeik, maar in edzr geval jdig te
besiissen, omdet burgersin hoge mete financiee | afhankeiik 2jn ven ce teslaglen).

Vogens zin eigen cifers” handelt Tosslgen et grootsie deel van ale eeste
aamragen, bezvaarschritsn”, k achten en varzoeken bnnzn de wettelike termijien af
Deze cifers zien =1 n het algemeen goed uit

Tach zin er ook burgers, die niet tidig en nict goed vorden gehalpen door Toeslager. In
absolute aartallen gast het om veel ourgers, die overlast >fproblener ordevenden door
de handelviize van Toesagen. Een voorbeeld hiznar zjn de acaie-stenden bi he:
deinitef toskernen van toeslagzn. In augustus 2014 moest Tozslagen cver de jerer
2011 &0 2012 nog ruim &1 riloen toesiager defntic! \aststeen. Dis burgers wechten
op dat moment al negentien respectieveik Zeven masnden op hun defntieve
toekennirg. 4 er ging hetom “Slechts' 6% van het totasl aantal deftieve toekenningen
2005t by d¢ behandeling van bezvasrschiten. D3ar oversshreed Toeslagen in 2114 de

bedlistemijn in ‘slechts’ 7% van de gevellen; toch bijna 5900 bezvaarschriftsn ™

Wiat cpvak asn e Kkiachten over de behandeingsduur var bszuaarscinifien is cat

Toeslegen biiikbzar niet goed kan inspelen op piekdrukte als mense1 massas bezvaar

aantskenen in reactis op massaal verzonden deschihingen As |osslajer veet op

weke momerten massasl bescikcngen vordsn varzoncen, kan 1y ook voorspelan

waTneer er massaal bezwaarscrriten zulen birnenstomen. |oeslagen moet hisr toch
22 voor mast womiabe over deze sk hosts Uk L4

B 5

e o msimracy

+ rtassmymnage Beasngsienst pagina 4
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p kunncn anficipcren zonder het tijsighcidapcresntage’ i loten zakken 2 Tecalagen doct
dit onvolcoende. 3 de berandelng van bezvaarnrilen in d6 perioce espiembe” i en
mat rovsmber 2011 hest Toselagen vealvudig (E8%) gebmik gemaskt van het
verdagin geineum ent. De gemiddelce behandslinceduur van bzaa-ecnrfin lisp in cie
periods op naar riim 26efien weksn

Tosslegen sleagt er nist n om bj =en hausss aen reacties de fidige ahandsling t=
wAaMaman &1 [t skechts aan incidentmznagemert £ dnen Ne mensen die kayer, ir
gebrate stellen nf i hemer gaan tegen het niet ficig hesissen, krigen vonmmng
Tosslsgen nzemtin die gevallen slenog snel sen beskissing

A1 Tneshgen risttidin on £en aanvmag, vermek rFherumarschrif hesis!, dan maet de
buger fink azn de bel trekken. Dit is een niet te oncerschatten exira b2asting voor de
buiger. De burge” wi gewoon op tic een reactie van Toeslegen otvangen. Is de buge”
niet in staat om Toesiagen in gebreke te stellen, in beroep te gean of een Kachtin e
diener, dan most hil maar 3 fwach ten o1he: goed komt

Waar ook als Toeslagen binnen de deslstem iin LA, kunnen burgers in de knel comen.
Dit kemt sinds. beain 2014 reqelimatia v02r bii burgers, die onder het risicoprofel van
Toeslegen vallen. Hun aanviaag <rij3t het kenmerk: Ve 00gd isicy’ en moet rgvuldiy -
en vask 00K largurig - beoo-desId worden cp Faude. Voo" deze aanwragen ek sinds
1 januari 2014 sen beslisterijn van dertien weken met de mogelifcheid van verlenging
met nog sers deien veken, dus kan het een halfaar duren. Als deze beoduziing lang
duurt, moet de burger de gemaakle kosten voorshistsn. Vooral als het gaat om de
koster. van kincerpvang zin dezs vask fe hoog om voor te schisten. Toesleger hest
erkend dat de ahandelngsduur van deze aanviagen (met Faderisicol in 2014
onverseilk a1g duurde.

Conclosie

He: voortdurznc hoge aantal achten dat ce ombudsmar hizrover al jaren ontvangt gz ef.
aan dst het hier nist gast om incidentele missers of om een tideijk flen. Dat Barse
maakt dat Toeshgen niet kan volstasn met de cpmerking at het slecats een laag
percentage van het totale aantal setreft waarin het mis gaat Toesagen moet het sok tof
=i teak rekeren om de gevelgen van dsze puersenridinger vsor de individuele
permonen en gezinnen (aoveel m ogeljk) tz beper<en of te compenseren; ook l is een
intens evere bocrdeling wegens vehoogd risice nooczake ik

2.5 Onvoldoende informatieverstrakking en niet nakomen van toezeggingen

s een zanvmag ot verzosk met g afgehande d kan vorden is het van groot belang
dai loesiagsn d= burger tydig en uist mibrmestt cver de reden en de duur van de
vertraging. Gelet op de Nancéle belargen dle mensen bl reguliere Jittetaing van hun
toesiager heobzn, moet Toesiagen juist die mensen die A7ger Imoesen wechien of met
wier aanvaag ‘els aan e Nand 'S g van de LJisie Niomalie voDIZen en gedane
toazepgirgen rakomen. AlS €61 BUMET weet vaar hij aan toe Is, kan hi gzpeste
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maatrzgelen acmen on valt ht wactten lentst I wervolg op 8¢ tiige en juiate
informatisve-arakking ie hat van greot oelang det Tosekegen ook J0ct wet & toegezegd
Pazdan ie Tosels gan sle aen batrouwbars ovarhsideinetantis 33n ' msrker.

Uit de vele Hach:en die de Nationsls ombudemsn hesft onvangan, bijkt dat Toeslager
bumers regelmatig in het ongewisse last. Burgers storen zch daar erg zan. Zo heef.
Tosslegen — toer. xij de beslistermin overscresd van de definitieve toskenningen ove
Az faren 2011 an 2017 - hetrakken MU niet JeIArmeRn iR in d & cevallen waar
achievs informalieve sirekking dnr Tneskager nrfbrackt, gaan hurgers 7ef i Tnesiager
n bj ¢ slastingtelefoon aan de beltrekken

Vesi mersen Khgen erver dst 7ij rok dan geer Af tegengrilige infrmatie krigen rver
het stadium van hehandelng van hin asnvrasg nf weraek O dat Tresiagen e=n
toezeggirg dvet Cover vier ve<er siaal hat oecrag op uw rekelng” of ik lact U
terugbelen’, die vervoigens niet wordt nagekcmen. Deze burpers suiten op een
gesiotzn 20 Tigkcommunicalieve overeid 2n veriezen hun vertiouven.

Bii preblemen in het masssle verwerknosproces kunng1 Eelasingd enst en Toeslagen
W& adeq ate inform atieversinekk g orqan seren. Zois e1 de rubriek Versionngzn’die ce
Beastnadietst sinds i 2014 op Zn vebsie feel staan Daarn deek de
BeastinadieTst m ee vat ef fout & geqaan, velke Q0ep burgers fierdoor is getroffer er
hoe en vanneer deze fout wordt hersteld

Gonciosie
De Netiorale ombudsman cIdudeert da Taeslagen in individuele gevallen burgers in
het orgevisss laat over de status van hun asTvraag, klacht, bezvaa-schrifl of arde-
verzoek. e burgsr wil weten maer hij aan fogis.

2.6 Het onbebandeld laten van stukken

Een goede organisalie zorgt ervwor dat nazr edministratie de ciensiveriening aan de
bumger ten goede komt. Er wordt secuur geverkt en slordigheden werden verm eden
Toeslegen benoort zorgw dig om te gean met he: regisireren en intem verspreiden van
ingezendzn stucken. Van een binengekemen stuk most worder. vestcelagd dat hetis
ontvar gen en wasr het zich daarna bevndt

Al jaren is e=n veelgehoorde Klacht va1 burgers bij de Nationale ombudsman dat
toegestuurde stukken onbehandeld bijven en burgers de = fe stukkzn meerdere keren
moeten opsturer. loesiagen vertelde 07s dat alle mkomende poststucken word=n
ingescand en vervolgens weorden verdeeld binren de omanisatie. Dit proces biedt
biychaar geen waarborg at het stuk daadverkelk bij ce mede verker lerecht komt die
het moet behandsien. Het kan mem verkeerd tosdedeekd worden Uan s het ahanke ik
van degene de net siuk onder ogen knjgt 31 het siuc als10g near de uiste dersoon caat
of dat ne1 woret afg eboekt [en US 0IbERaNGeld bilT)
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Conciraic
D Nationsle orbudem an 16&f e veel van dit eoort Kischten van burgsre.en intarmediare,
ontvargen em nog ts kuanen cpraken van incidenten. Toasagen hest in mesrers
concrets gevellsn gesn bawsdigends verklaring kunnen geven vocr het onbehandeld
Iaten van efuksen.

2.7 Aanbevelingen

He: teesagersielssl is sen omplex en bewerkelj: systeem dat zich mosilik orde-
cnnfrole Inat brengen Het s gned dat de SaatRsacrsfaris nzdeakt nver £en mbiister er
wnaral Renvaiid ger belastin gtelsel Hij merkte bij d= hehardeing va1 het Relastn gplar
2015 n ce Eerste Kamer op dat: ‘wi hebben vasigesteld dat het toeslagensysteem nie:
alleen geld ncpompt, maar door d iherene efiectan 20k m 2nsen benadeek. Het 3lift
onizetend meeilik uitvoerbaar . Zolang er geen algzhele systeemviizaing plaalsvindt,
zal Toesiagsn nasst de aiote Geaubdmatiseerds processen de dienstverdening agn
individuele buge’s Moeten verbetersn op bovengenoemde purten. Dat leidt erioe dal e
Naiionale ombudsman Toeslazer de velgende aznbzvelin gen doet

Toeslager dient zin organisaic 2 i le richter dat bj elke verstoing of
overschriding van een besistermin zin mede werkers voldoende instumenten
en veramwoordelj<heden kijgen om de gewigen hievan voor elk huistouden
dat getroTen wordtin 5jd en omvarg tat cen minimuT te beperken.

~

Toeslags1 dient teugioudend gebruix te maken van de (vemuimde)
beslisieminen; met name i1 gzval van verenging met derlien eken bij eerste
aanwragen (met verhoogd risico) en ki de verdaging van de bezvaatemin. Als
Toeslagen toch gzbruik maakt van de vermimde besksterminen dan besist
Toeslagen ook in deze gevalen 2o snzl megeik.

3. Toeslagen dient de individuele burger fjdig te laten weten hoe lang hi nog most
wachtzn p een besissing en dien: i toezeqging ook na e komen,

4. Toeslager zorgt ir 2015 voor ee1 cplossing voor het onbehandeld laten var

toegestuurde stukken

De Nationale orbudsm an,

Va3mEmEne ombuosman

ing 16 GeommLar 2614 (erer enatl
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3. Behandeling van aanvragen en wijzigingsverzoeken
3.1 De klachten

Een goot desl {engeveer 33%) van de klachten die de Nasionale ombudsman ontvangt
saatover hetomzg - en scms helemaal nist — reageren van Tosslagen cp zaniazen en
wifigingsvereken Het gast hier am de necenn ng nf wiziging van het vanrsehnt van®
hei knmende n° Inpends toexagjaar Merdal is d= kacht cat men een aantal maand=n
most wachisn op de besliszing en uitbe:aling. Wak heeft de be:mkken burger wel gebeld
af gekiAngd of meerers karen AANVIIENCE gEORVENS the Deshiim, maar Feed At geer

resutzat ek ad

In 2014 is hetaantal kiachien over de trage bshandelng van, met name, aanvragen oo™
kinderopvangiveslag toegenemen. In 2013 2n 2314 is Toesagen begonnen met he:
uitoefenen van versdieml toezcht op nieuve aanvicen i het Kader var
fraugebestriilng. Het kostte Toeslacen in 2013 en begin 2014 weel id o Citfoeac: uit
te voeren. In cie gevalen waarin Tossiagen meer lid nodia fad (of namy vaor de
bevordeling van de aanviaaq <laagden aanvragers erover dalzi in geldnooc kvamen. Zi
Konden de vaak hoge kosten van de kinderopvang nist (anger) voorschieten. Sonmigzn
moesten zelfs hun kind van dz opvang halen. D= Belasingleleon kon in veel gzvaller
geen nomate geven over de reden van e lange behandelingsduur en over de termin
vaamnnen Toeslagen alsnog 0 besissen op de aawmag,

De Fiscae moritor 2014 vemeldt dat 15% tot 24% van de eslaggerechtigden vndt
daf Toeslagen aanwagen en mutalies tasg to: zeer irag ahardet. Professioncle
‘toeslagen-intermzdiais’ djn no3 enievredener: van hen vndi 23% fob 7% dat
Tosslegen traag fot zeer traag beslist op asnvragen 2n mutaties.

3.2 Beslistermijnen

Tot 1 anuar 2014 moest Toesiagen binnen acht weken 1a ontvargst van een aaviracg
een besissing (vooriopige toskenning of 3 fvijzing) remen Vanaf 1 jaruat 2014 gaist
woor Toeslagen een beslistermin van dzrtien wekenna ontvangst van de aanvrsag ™' Als
voor de besordeling ven de sanwaag meer tjd nodig is (omdat meer nformatie
opgewaagd moet vorden, kan Toeslagen de beslistemijn verkngen met t0g ezns
dettien veken. Ue aanviager moet hiercve  schntelik bencht knigen

By de nvoenng van de besisermn van dertien wecen heett de ragenng odgemerkt da:
de = langers Sesiistemin utslufiend bsdosid 1s o nadsr onderzoek moge ik te mak=n

* E2n J42Nis OnEZDEKNSSN 02 BMRISSEA B DUETS, BED
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bij oonwagen mct cen verhodgd faics of bj samwagen wearbi de oomvr
onvolcosTde o matis he 3t veretrekt,

e van sen cargsljcs stustis gasn spraks & oselict an bstasit Toselagen binnsn os.
wetsliks temin van achi wsken, aldse de wetgavsr "Dsze sanwsgsre werden met
dazsltie vocrivarendheid behandald sle thane het geial e. Vocr hen heeft de verkenging

van de besiistermiin geen cevolgen”. ¥

3.3 Infarmatie van en aver Taeslager

331 De behardeling van aanuragen zonder risice
Gemicded antangt Tneshgen  masndeijes hijra 430 000 asnvmgen  er
wijrigingsvermeken die leiden Tt een hesissny O het ruemerte deel var deve
aamragen, veati alle gegevens comdleet zin en er gaen Sorake is van eer
fraugerisico, beslist Togsla gen binnen vier weken. N ce Ma&nd na de aanviaag virdt dar
de eersie uilbz1aing plasis. [n 2013 werd op 92% van de £aNVIAgen binen vier veker
besist; in 2014 lukte dat bii 95% van e aanwagen™

Wensen die een aanwaag indieren kiloen daarvan ceen schrfelike bevestiing, We
kunnen i co de wiebpagina “Miin Toeslagen Zien dat Toesagen de aa1waac Neek
ontvar gen. Als d= aanvracg volledig is ziet Ce canvmger binnen 24 uur daarra welk(z)
bedrmgie)hij 231 ontvangen

Als de aanvrasg dnvolledig is, ve-z=kt Toslagen de aawager tele fonisch of schriteljk
om de ontoreken e informatie a1 te leveren Tosslagen aat ook eten dat de aaTvraag
pas ir behandsing vord: gsnomen vannser ds ctbrskende gegevens aksnag zin
aangelevard

33.2 Procesverstoring: 6003 aanwragen zorgloesiag gebloKieerd
Sinds ap-il 2012 worden beslagaanvie gen intensiever gecontioleerc, onder endere op
frauderisice. Vanaf april 2014 kan dz utbelaling van zen toeslag worden geblokkzerd ir
het systesm Dis blokkade wordt na de be2ordsling vieer automatisch opgeneven. Begin
juni 2014 verd duidelik da: deze aulomatischs oshefing van de blokkads bj een grotee
groep aanvmgen niet goed werkte Cirez 6000 aanvrzgen zorgtoeslag weren bijsen
“hangen als gevel van een but in de pgrammering. Eind cugustus 2014 werd dzze
systeemfut opgelost en in oktober 2014 kreger deze 6000 sarvmagers aisisg
uitbeteal. Mevrvuw Erva™ vas één van die 6300 gevallen. Hear overkvem he
wolgerde

ihtng op Wels orstal Asnpak en tscaltatt Kamsrshudies 1| 01213, 17
st

Toesiagen hest 2 feche 330 0 NATORSIE OMBLSTSN NSt 23MGEJEIEN HTEn WEHE =T o2

IETOSIEN HOMIE RIS SN e 1 A0REEIgHEIEN (B b ESISEMIn OISt
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“Ze warken dsr ange chsar heen™

s En5 st 2p 35 poeater 2013 eon S5y oer e omghesg n et 1 ovenber 201
hozr = ontuizren. O3 6

= i
B cncht B 1 2am e mgals i wach iy
" Riowrou baft op 17 m33rt 201 om o wagon hoo het gast “Hot duur m =/ fanger chor afe

conirias 7eiden e o
factagaren 7143 a1 2014 Ackt walen It 2 73 3ri 714 el mevrisus gy mar ssr mat cie wasy
wasr hsar oesizp it Het sntwoont Ve vien rog et wanneer . eis hoat sier dscemser 2013, maar

o s snvsg woar
Ten end Kizcht in b de D igende deq 21 bef Toestzam ke
“Encet
e
7 eum per mand. , maar ze uerian
m!mammm,mggmhup!mkmmngmmm N ben ik maandering s=n bt
kasjenasr demuur st

Op 17 ncvember 2014 hest de Nasonsle on bucsman e Kaaht sen meoiay Ena gegrond e
(rppet 234175,

33.3 De tehandeling van aanvragen met verhosgd risizo
De laatse jaren heeft Toeshagen een aantal ant-faudsmaatiegeken genomen die
uitbetelng van cen toeslag aan niztrzchthebberden most voorkomer.” Eén van de
maatregelen van dit “is he: ‘an een

aan een nog crbekende anvrager. Dez aaNVmQErs werden eerst utgencaicd hun
aanrasg te onderbouven (biuodrbesl met bewjssukken) of om i persaon lzngs te
komen bi een baie van de Belastingdienst

Toeskegen wertt sinds 2013 met risicovofieler wasraan slle  aanwagen
wijagingsverzneken en lopende voorschotter worden getoetst. Indien Toeslagen ecn
veroogd nsco signaleer: s1/of nist over voldoende gegevens over de aarwager
beschkt, is riadsr ondermek roodzekeljk

Eventuesl ka1 loesiagen de betzing asn het erd van het jsar met sutom atiscr
continueren woor et daarp voljende jar en de belretieide perscon vermeken ser
Nieuve aanvazg n te diener. In hst kadsr van taudebesTiding heet |ossiagen erd

tosszgen en tscainer
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2012 drea 20,008 lopende betalingen van kindcropvangtocalag vaor 2014 atopge zet. Uit
Iaaizte gebJids 00K bij 06 heer 60 mavroLw S o idt

die beidn wrarcan, A hot since
van 2013 tat samragen

o taiag in 7047 In plasi renarcan
v i it 3= iemng e Can fan 1 32k

M Schwict wordt in axhber 13 ugganodiyd o het hesingiantor met hat veposk o
hewjubian mes s nemen Fuim sen masnd e inigi sen bisf mei san sk o smuleads
iniomiste, nu over 212 Er fom ok ne een weeds bne" binan: fsar Sx n st ge foesiag et

dan ianze va A

tosdagen een riewve 32nwazq voar 20f4 indisnen. D' coet 28 0 amian 2014,

Zonder berioft ven Toesegen verstiki de Sesisizmin var cerin weken, Taar wercen v el en beele
220 . z20 G heer Schmick Tus wi Eellen en 103 sens belln 121 we freqen oot Jemand
22 g fin e meer van anze z2ck wist” 20 2014 Fom e een refvan TossiagEn: Te SaSUGEr G 4
e apgegeven, woont op et scresais . Deames rva Wy Echicp WGEIOpHARGDe3ag;  mast

ferugoessen:” =
@ Op hun s Sast ingEsciveven, maSr G 2us ven me.mwy SCM (et dezsice corstar en
achimaam) Ds foxdag over 2013 is inmickels ceinBe! igeEoklen, msar o st e femie Schnt
cigers iost

Over de sanwzag 2014 nog sieecs nieis ook geen teneht v g verkeaging \en G brsiEeTLn S
hestt

genomen.

Op 12december 2H Fiseht van de gegond
verkiasrd rappcrimmmer 20147208,

De asnwagen met een verhoogd risic (op fraude) worden door speciale tecms
handmatiy onderzeht. Deze 3. gespeciaiseerd in het hercennsn van fraucueuze of
risizowolle aarvragers. In de zerste vij’ maarden van 2014 heeft Toeshgen cemidceld
2500 aanvragen en wijzigingsverznsken per maanc nader onderzncht op fraude, omdsl
er sprake vas van een verhoogd rsico of onbekerdhsid van ce samviager In dezs
gevallen werd er et sutomatisch beschikt en uitbetasld

Als er sprake 1 van een Taudeonderzpek kan Ivesagen Je besistmun (van deien
wecen) met nog sens dertien vieken verlengen  In ie gevallen vordt vwigens loesiagen

altia een scarel)k befent van fem jmvenanging varzoaden. Als de besiisiemin arzigt
te verstjcen, deranden Toeslagen ce Meest UMENte 38TVTEGEN Net eerst Toeslagen lis

* cemmpemse 1mn
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dc Notionale ombudsman wetcn dot 3¢ anchcid van afandelen in belangik: mete
ahangt van de infom atieveretiskking en medswering van d3 aanvrager. In de eeret
halft van 2071 ie de bahandslfuur voor dazs gevallar. langer gsweset dan nerssijk U
teame die dezs rieicovole 3snvragen bshandelen, funstionsren einde ectember 2314 op
woledigs eterbts, 0 list Toselagen wetan Toselagen gast erven vit cat deze aanvragen
nu sneller behendeld kunnen worden en daames binnen de geldends besisterminen
afgehandekd werden

3.4 Zargen Nztonale ombudsman

Compiment
Thesigen resteent goed b de Amandeing van 95% van de Jieue Asnwracen en
wijzigingsverzoeken. Dt jn aanvisgen en wijzigingsverzosker 2nder Taudensco.
Daam2 wordt binnen vier weken besist en binnzn 3cht weker uibelaad. Zer presmie
die een compliment wasnd is als we bedenken dal Toegiagen aan zom zes miioen
toesiagerechliocen circa Zeven miisen voorsch otie toekent en u thetaalt

Bezorgohied
Naastde arcep van 95% waarbil 2in1en vier weken wordt besiist, is e1 0ok nog 260 aroep
aamragen en wizigingsverzeeken (5%) woarbi de maxmale vettelike terminen var
acht veken (aemvwagen zonder frauderisico) dan wel 13 of 26 weken (acnviagen met
#rauderisico ) volledig gebruikt f overschreden worden

De Natonal: crbudsmar, is bezorgd over de behandeing van deze aanvragen er
vijzgingsverzneken. Mo gelif wordt hie- de behoorlikheid gescronden. lemand die vk
&n bijwoo bestt gs maan den sten niet kiijgt uitgekesrd
kan di veak n et voorschisen zonder in (grote) finencle problem en te komen. Een gazi
dat voor de lieuve) voring huubeslag sanvraact €1 d= eerste maznden de vole huur
zelf moet betelen, krigt niet zomaar ukste' ven betelng bi zin verhuurder. Kortom: eke
aamrager hzef. root belang bii een snelle beslssing op zin aanwraag, En bi gosde
informatie ~ in gaval van verlenging van de besistermin ~ 22det hij maatregelen can
nemen

Aanursgen metverhoogd rsics
De ombudsmar siet de noodzaas in ven een intznsieve besorselng van aanvragen et
een vemoogd risico; Faude moet zoveel moge < woromer. wordzn. Van de andee
kant mogen aanvragers vervachten dat die infensieve controle mict langer duurt dan
noodzakelik s en dat de toekeaning en de betalng daana met grots Spoed wordsn
uitgevoerd. Er cient een evenvicat te 3in ‘ussen het belang ven Faudebestriding en de
(inancielz)belan 3en van de burger.

Als | cestgen moerte heet om bmnen deMien veken te besissen op een aanviaag met
vemosgd risc, 18, gelet op de Iransieke Belangen van d= aanwagers, verienging van ce
DeSIStETIN Y00" 08 DU Niet ¢ Beste 0JIDSSING TOESAOEN MOEt 00F bi| it Soor
aaNVTagen OIMNENENG fe Werk gaan 30 ZIn CPaCIER en PIOCEssen 20 MICHEN dal
DiMer OBMEN VEKEN Kan WDMEN DESISL UIrelsng van oe capachsht (mansen en
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middzicn) voor irtensicftoczicht of voor ket tijd g omticperen op wisighgen i et cn
regeigsving Joet mser recht aan ds belingen val aanwager, dar. het varlengen van de
badigtamin

En s verienging van de beslizermij dan toch nedig 2 & het voor de amnvrager bekngrijk om
wazn binnar welka termijn ni] sen baslising kar verwachtar. Toaslagen zou aan dass beheafta
tagamost kurnan <oman daor in ieder gaval sen indicatis 1 geven an san wrmin waarbirnan
da marursger slmng sen hesiszing ken vewarhtan an doer 7.ch dazrasn eninlgans ook te

houden
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4. D i ing van

e ismand ssr ‘oselag 83nvraagt nsemt Toselsgen daarep asn wofopigs besliezing
De toselag worct dan sk voovecot uilbelaaki Ir hst jaar deama  wannser de
inkamate var. de asnviger, var. 2in toselagpartrer en eventusle mdebe wonerie) veet
stasn - sielt Toeslagen de tosslag defnitief vast.

4.4 Ne Kachten

Een veslzshoorde Kacht &, dat buges jaren mesten vachten voords: Tosslagen hun
toesiag(en) defalief vasial Rnverdien knigen 7§ van Tnesiagen niet fe haren wanreer
7] 42 A ifisue tnakenning tegemnet kinren 7ien Rellan met 42 Relasthgteiang haet
geen 2in. Ook dar weten Ze riet vanneer de defniieve loekenning e-aan kom:

Voar degensn die al een vaorschot op hun loeslag hedben ontvangen” geefl d3l
(fe htsionzekereld. Zi hebben weliswasr hun geld ontvaneen, maar 21 welen niet of 21
misschien &2 dsel moeten feruabstalen. Een ardee arosp personen heef helemaal
noq azer voorschot of beschikkna ontvanen.™ o< Zi weten niet of en wenneer de
toesiaa viordt JEbetaald.

20 ging het ook b e her Berger”.
)

Al een saniat fren anivengen meseer Berger en zjn vicun zugicesig. Medlo 2712 waag hj over fet
am een bedrag ven 300 eura, mar foch, &

hadier genoan i op.”

Volgeas de regefs 2011 e in mer
21 i, Bers bon i
me wel voorselen 3 % ot min vrow- i was
verandend. P

Afenser Eerger bt an beit met o Belssingdiert. 5j el &iebonfe kgt hj een andess verdaring of

tosseqging: "U lant de utbetsiing binoen sen maand vervschéen’ (d i noat gebeurd): ver enfeis
- De sansisg. t

wasnjus ot st Er 2 fing v hetjaar 2061 st

was e eohe reden).

Aencer Berger teqript nict wsarom het allemaal 20 12 moet dren. Toevalig zit hj cb Nofonale

ormbustsman cp v en dint h Gaar servoigens een kisd . “Achisraf gezien was et e2n Goeds GEdacHE

netmesagjsar D272 e Mesf 1821 ESA P SN OISOl £N GT) 35 D

I0EGEIENa. AZNAISQER D2 WOIOEN IHGE0ERS 0PN 13 1SEYEITEeY {an et
wistTosszgenat

* Getngemse smm
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vem me.” Tume weken lser, injuni 2074, hnd 1 2in g, Tt verbsasse. me el Als gevons bugem en
s, = veneiens I begrip

Op 2 rewember 2014 heef de Nssonsle ombucem on de kisaht ven g hecr Beger gegron wenisard
(rappert 20146473,

47 Het definitiaf vaststallen van ce toesiag

De wet™ raget ds termijnen waarbinnen Tosslagsn de tosslag de frifisf most vaststslien
Als het thetsirgsinkamen vanr het EARMISEN VAN A= tras AgsA AR Via £an Aansleg
inkamstashelesting unmt Astesteld, maet Thesager hinnsn 7es maanden na oe
vaststeling var de defntieve aansleg™ dz toesleg™ dzfniiel toekenren Als hel
tostsirgsnkomen niet via 61 aanslag vort vastpesteld, most Toeslagen o8 loesiag
de initef vaststellzn uiteriik op 31 decem ber van het jaar volaerd op het foesleciact

Als Toesiansn & nist in slaaot om zich aan dezs temiinen te houdsn. muet hii de
aanrager hisrover schrie:ik informeren en en rede fike tem in noemen vasrbinner, de
toekennin g lsn03 zal plaasvinden ™

Om e2n toesag van een aanvimger deMiti=f oz te kunnen kennen moet Toesiagen
uitgaa van oz irkomensgegevens it de Bassreistratie Inkomer, (BRI De ERI is een
databestand van de Belastingdiens.. Als Je Be astingdienst van de aanvrager (en Zjn
eventuele toesiagpartner of medebenorer] gzer inkomensgegevens reeh en het
vasrschiplik is dat deze persoon hslemaal gsen inkomen 1eef, <an de Belastingdienst
ditinkomsn formeel op nih stellen. 2as nada: dil “wkinkomsn” in de BRI is gersgistres-d
kan Toesiagen de toeslag de itief vaststelen,

4.3 Informatie van en over Toeslagen

Acniesstanden inhet definitief toeken nen van veslagen
Begin 2014 had Toesiagen een finke achterstand in hst smzes van het dzfnitef
toskennen over meerece toesiagiaren. I mei 2014 beek bovendien dat de
Beastngdienstesn groot sanial ntem asngeleverde nkem ens onjuis: hd ververttin de
BRI, uaar ook Teesiagen gebruik van maakt Het proces van nini-steling - en daarm ee
ook hst defintiz foekennen over de jaren 3041 e 2012 - moest foen vier maanden
stopgezet worden. Daardoor is de achtesstand in Fet defniief tockennen over daze
toesiagaen nog verder opgelopen. Na Intern onderzcek kon het proces van niiksteling
&n defintief bekennen in seplember 20°4 west wordsn opestari De plarnirg ven
I oeslegen (in augustus U14; was om i hel vierde kvartzal van 2014 alle daarior m

 drbie 15900 T e 2 van de Mgamens wetirkomenss hanielyis regsingen ()
=1 UM CES30/1 2012 QSSTONK 10T S522 QS SSTATDETS 221 LIEISE MESISTIUM a3

GECETER! \an 23" VOHERAOF ettoe:
sy 2013
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aanmerkng komsnde inkemena van de jaren 2011 en 2012 op niril te stelen on ce
toselagen over dis jaren de nitis vaet te etallen

2011
Toselegen had nd 2012 3l een asnzianliks achisrand i het defritisf toskennen van
toeslager over het jasr 2011 slechts 7% van de beslagen was definitie toegekend
Eind december 213, een jaar later, stond de leller 0p 91% en 1 augustus 2014 was ncg
steeds Sschts 92 8% defnifief vestresteld Riim 599 000 taesagen aver 2711 maesten
tnen nng dednit of wnrien vastgesteld Vorr het avergmt deel ging het am hiishcidzns
met zmgensamds nulinkomens' dis de Belestingdienst rog nist formesl op nihil gesield
had Reqn jariasi 2015 7efte Taesiagen een herictt ap 7in wehsite met de medsdeing
dat dnar eer A e Snfing #ind 2014 4¢ deffisve berekening van tnesiagen over
2011 van ongeveer 3.000 burgers nog niet was verzanden en dat Ce2e pas mecio januen
2015 20u worden verzonden. Voigens Tosslagen zou daamee i januari 2015 in 98%
van de gavallen een definitieve besahikKing cver het iaar 2211 verzonden a@in Vaor he:
denitel toekenen van de resterende zaken is Toeslagen sharkelik van nca
nog toezichtacties.

2012
Woor et ioesiagjaar 2012 was eind decemaer 2013 sizchis 58% defintie toegekend. ™ n
septeriber 201¢ was ruim 35% van de toeslagen cver het jaar2012 defnitief toegekend.
Op cica 458000 aanwegen (S%) Moest toen nog demifief besist vorcen. Eind
de e ber 2014 lag het percertage van deniteve loecenningen over 2072 op 7,3%

Op de vraag waa-om Toes agen zick voor de jaren tct en met 2012 niet asn de vetisije
termijren had g zhouden artwe ordds Toesh gen ¢at dit fetelik cmogelik vas De vt
schrifl voor det Toeslagen - na vaststelling van de ds fniteve aansiag

inka mstebelesting — binnen acht weken de toeslag defin tie? moet toskennen. Deze
termiin vis volgens Toeslagen nist h aa baar,

2013
Voo het tocslag aar 2012 moeten 3¢ tosiazen — voor Zover mogelk - uiterljk op 31
de cem ber 21014 cefinitief worcen tozgecend. \blgens Tozsiagen was in september 20714
a1 61% van de toeslagen oves 2013 defintieftogesend, terwil op hetzefide mom ent in
het aar ervidr over het toeslagjaar 20°2 nog maar 22% defnitizf was toegekend
Toeslegen merktz op dat de Wet dwangsom en bemep bj niet tidig beslissen’ hierbij
een belangnyke siok achter de der vomndz. Yocr hel loesagiaar ZUN3 vas tet ce
ambiis van Tosslagen dat ale tosslagen op 31 december 2014 defiitie! zoud=n zin
tosgekend. Liszelide smbiie Jeidt cok voor de jaren dazma. & nd de cem ber 2014 stord
de teler voo- = defntieve bescuikkincen over het jaar 013 cp 86,5% Volgzns

* Cjfe e begin rsan 2014 2 B 12 81 rapponage Belssmazens:jul Seommter 2012
- HURNEN 221 SWEDSOM van MBI & 1250 opeisen 3t | esag van e 3ot

o 4N DRz 2GR ek ook als To2S232N NEL Iy DESISLOp DRVl
tmgen oeze semtere ekenning
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Tocalcgen wea 4t het moximacl Foolbare gezicn de ahankeij<hcid vor (cofini
inkamanegegevene.

Informatieversirs iking over de achteretendsn
Ovar de ‘oselagiaren tot 61 m et 30° 2 infom eerde Toeaagan de 3arwege riet dat 5r
vertraging vas b het sfgeven van de defnitieve toskenning. Toeslsgen liet ook niet
veten birne welke temiin er alsnos exn definitieve beschidking zou werden afgegeven
0p e iaag var de ambudsman wasmm Tnasiagen hefinkkan=n nist sehrelj 1
geinformeen gaf Tnesiagen sls vomaamsie reden dat hef 7 snel mogelik versireker
van voorschaten prioriteit had. De a00dzask om buigers individuee! te in ormeren over
vertmging in het defnfief ekannen wen dnor Thesiagen Ak minder rgent geuned
Theslegen wiide nital te lang stisan bij wal &1 in het varieden was fi gegaan |isves
keek Tossla gen y00ruit naar ce ekomst en wees op de verbeteringen n het proses die
inmidcels verer, gerealiseerd

Voor het toeslagiaar 2013 en latere iaren zal Toeslagen — Oii overschriding van de
beslistemiin o definkieltz besciikcen— de sanvia3er een benchlt ven vertagng suren
en hierin meedelen wanneer hii de defn tieve ‘oekennng alsnod kan vervachten. De
vervashtng is dat Toeslagen san 300000 aanvracers 2013 26T verdagingstericht zal
moeten suren.

4.4 Zorgen Nztionale ombudsman

Buge mogen vervachten dat de tosslagen binnen de daarvoor yeierds termiper
de initef vorden vastgesteld. Als Toeslagen de tosshg nist binnen die termijn definiti”
kan vaststeller, most Toeslagen de burger Caa-ovar fidig en schritelis inforneren en
bovendien zen redelike termin nosmen vaerbinen de toskenning asnzg zal
plaatsvinden.

Aan het eind van 2014 heefl Toesagen 1t defitief bekenen over de toeslagiarer
2011, 2012 =0 2013 goedsesls op o1z gekregen. Maa" Toeslagsn most sokerkennen
dat er in de loos van 2014 een aanzierlike echlesstend i geveest in hef defnitef
toekennen over de jaren 2311 er. 2012 O3 mim &én mijoen aanwagen over deze tuee.
jaren nac Toeslagen in augustus 2014 nog stesds niet defin tief besist. Voor het Bar
3011 respectisvelik 2012 vas dearmee de sedistamin met negertien respecteveljk
zeven maander. verschreden. De ombudsman kar. er geen b2grp voo- opbrengen dal
Iosslegen gecurende het jaar 2014 — rum acht jear n iwcerng van het
toesiagersyste em — nog steecs het dzes van defirfief-oekernen niet op orde fed. 4t
gast hier o forse terminoversCINNgEn en o e=1 gote Orosp aanwagers, de larg
heet mosten wachten op de uten delike beslssilg

Da3m] kam1 421 TDESIAgeD 0228 MENSEN Niet N2eM GETNDIMEETS OVer 3¢ Verragingen.
Da: a5 In S0 Met e et en M=t 08 DErOOTKNEN: 35 &1 ACntersanden onistzan,
DeNoort Togsiagen 8an\iagers daar ur egen Dneging over I Nfom eren. Toesiagen
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hoet or nu voor gekozen om dezt bumar in ket ongowiaas to laten. Zo hoort cen

batoubars ovaheid zich nist ts gadrager.
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5. Behandeling van bezwaars chriften
6.1 Do klachten

De Nstinele ombudsman ontving regeimatig cachien van bu-ge's die sen
bezvaarschrit nadden ingediend bij Tosslagen masr hierop nist tidic sen beslissing
antingen Oek van verschilende asvnceter en f1ancile AEnsfveritgrs anfing oe
Naionale ombucsman kladven aver nvarschridicg van de behandelingstemin var
bezvmarschriten

DNe bevindngen van de Fiscale moaitor 2114 7in op AF punt Apmerke ik 33% var e
tnasiaggerechligren = £7% van de tesls genirternadiais vinden dat Tneslagen treg
tot zeertraag deslist op bezwearschritten

Buge's die €20 bezwaarschiift indiznen, al dan niet metde hulp van een intermedar,
wilen 20 snel mogelik masr in ieder qeva binnen de Geldznce wettelike terminer
duitelikneid krigen. De neer ViS* was éen van die mensen diz bii de Nationale
ombudsman kiaazde over 1et uibliven van een besissing op Zin bezvaarsenit

“Onckniks dwangsom bijf: beslissing op bezvaa- i

O e heer Vi - volgens Toesagen - v
hest ajesn

tosdiagen ¢tax, kan ce heer ¥id:

Als e water hem enz{iagezin ot 22n o Rppen sisat zoesthY contast et sen advacast: Z ke ven sl
o 2y kop™

De acioczat schrift verschifinde Lrieven an Tosslegen et b vezosk de verehening siop it zefien <1
prrsconiiie beail Fsfkn, O werd door ierizgen in wi
2012 in bervear en omdat esn besissing op besves WEIR, Sei hf Tosslagen in gebreke Omasi
venigens de beslissing op beswasr rog deeds sibijf Blent de sdvocest berosp san b de rechibenk.

i maar fast et cisar verdr B
aktober Toesiogen geen

besiising op het bezwasr neent - met sen maxinum 123 € 15,000 — szt Tossagen d& ‘e van 150
Ppa 2o Aasonsie

utemsn ram Toseisgen in 4 i rch wers gegrens
verkizard, 23 maznden 12 oniangst van et Lenuaarschr . Taedagen hedt de duangson van € 15000
om it & heer Vig

De acheoaz die jarentznge.

e Nationale oricudsman hesi de ischt van de heer Vi op 3 cecem bar 2314 gegrand seikisard yapport
2ranuz
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6.2 Da behandeling van bezwacreehriften

In de wet” ie. geregeld dat Toselagsn binnen zse weken na afoop van de bezwaartem ir
woor ce aurger (oftewsl binnen bueslf weken na de datu van de beechikkng) most
beslissen op et bezvaarschif. Deze termiin kan Tceslagen met zes usken verlenger
Cverdegen’). Hisrvan most e=n schritelik: bericht naar e oumer veren gestuard
Verier urstel 5 alleen mngeli< Ak e hiimar hiemes insemt

In 42 zask van de heer Vid blesc dat het Tozslaen nist lukts on tidig te besisser op
hethervaarschif Dmdatank Anderer aver de h=handeingciNr van hezumamanfer
Kiaageen, vraeg de Natinale smoicsman Theslzgen nm een rearsic

5.3 Informatie van en over Toeslagen

Tidigheis

Toesleqen liet de Nationale ombudsTan vieten dal in de perioce van januari tot juli 2314
ongevzer 33000 bezvaarschrfie waren bshandeld; hienvan was 927% fidic
afgehandeid. In het tveede halfear van 2014 handelde Toeslazer 34.000
bezwmarschriten af, vaarvan 94 5% tidig. Onder tidig vordit door Toeslagen versiaan:
bimner ¢z vetteljke temnjn inclusief de mogelikheic o de termin met zes weken te
verdagen. Toesiegen stel Achzelf de nomm om 95% - 100% van de bezvacrschriten
fijg g afte handelen.

Er zin Kemerrra gen geste d over de ticigheid en dezs zijn in mei 2014 bsartwoord * Cp
de viaag van de Tweede Kamer velke mastregelen worden genorer. om de tidighed te
verbeteren geeft Toeslagen can dat zoveel mogelik verd: gebeld bij beavaar, Verde~
vo-dt het bezvaarproces teuggebracht van 13 locaties naar 4 ocaties. En 2i
piskmomentzn z¢t de Belastingdiznst exdra capadiet n doo- ad hoo projectizams samen
te stelen die ce bezvaarschriten gaan behandelzn.

Piekarukte
Vanafokober 2013 kreeg Toeslagen het niet vocr eksar om (alle) bezvaarschriten tidi
afte randelen. Toeslagen gaf hisrvoor als verkisring dat vanaf oktober 2013 net aantal
be zwearschriten s wes toegenomen e1 cat hieop envaldoende was geantidpeerd
De termijnen voo- behandeling ven bezwaren stonden onde- druk, 20 gaFToeskgen acn
oor het overschriden van de terminen cat | esiagen als verklanng cat de onivangs
van bezwaren vaak nist gelikmetio over het jazr is verdeeld, mear pieken vertoon! ne
masszal utgaance beschikkirgen. £r i in het eerste haltaa-van 2014 ook veel mesr
bezwsarschniten (bina hst dutbele ten opachte var het eeste halpaar m 2013
Ingedinc; vuigens Ioesiagen o dat e ves| M eer G2 iteve toskenn nosn zin verstLur

Agemiene wet bestursizch:

4 markermen
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dan hetjaor daaroor. Er bestaotnog con’'mismateh’ tusscn dc veormad, het aanbod cn
de beechikbars behandelcapacisit varkiaars Toselagen. kierdocr ontetsct er esn
achterstand n de bahande ing van bezwaarechrifan

Inmidcele heek Toaclager. intem d verdeling van de bewearchiiten cangerast or
hierdoor venvacht Toselagen dat de tidigheid za versetsen. Toselager oderzcek!
daamasst ofin de toskomst de verzending va1 beschikkingen meer kan verden gespreic
zodst 2ezvaarschifien ook gespreic binnen komen, Daartij hee & Tosslsger tegeliketid
aANgetekand Azt e rimte tnf spreiding heparkt is Invel gevelian most Treskgen sich
immers houcien aan hinderde hesiisem jnen

Dok in dz pericde september fo: en met nover be- 3014 was er weer sprake van een
7eer hoge instTam Aan herwRAmAifeY i1 madis A A kot dAarvar afjegevan
Aeiniteve hesehkkingan (gemidd el 63% m ear he unarschriden dan in A= s2ie Ach
maanden van 2014). Toesagen zag Zich gendod zaakt om ce mogelf<heid van verdagsn
te getruiker o deze piekdrukte et hoofd te biedsn. B 5% van de in die perode
ingediznce bezvmarsehiifen is de behandeltermin met zes weken verdascd. De
emiddelie afhardelduur van bezwarsn in deze derinde wes 166 weken 1a dalum
beschkking wettzliik maximum is achttien weken)

Onbehandel bifven van bezwaarscurifien
Ee1 andere reden voor niet (tjdig) berandelzn van een bezvmarschit kan zin dat het
Stk cnbehandsid blift Alle bezvaarschiftzn worcen gescand door het kantoo in
Heztlen en "oebedeeld aan het <artoor dat 1et bezvaarschritt moet gaan behandelen
WVCrdt het bsTwaarschrit aan het verkeerde kantoor focbedeeld dan woe: dat kanioor
srvoor zorgen dat het bezvaarschit naar Hesren werdt temuggestuurd om oanisuvr
tosbedesld te vorden. Wordi het nist nasr Jeeren tenuggesuu-d of sen medevirhsr
schat ien on-ecne in dathst bezwaarschrif a is algshandeld (om ve ke recen dan 03k}
dan bljf net onbehandeld. De buger krilgt da1 nieis te heren op zin beznacrschrit.

Meerinformate nodig veor behandeling

Toeskegen lie: de Nationale smaudsan weten dat orgecer 82% ven de bezvaren
meer bewjswateriaal beroet voodar ds besissng op het bezwaa- genomen kan
wo-den. Ef moet dus in veel zaken ncg hibrmatie cpg=stuurs worcen door 3¢ burger
wa3rsor ve-traging in de & hnd zing kan >ntstasn.

Priviitering in bekandeling sar bezwaarschriften
Door middel van een nieuwe systeemapplicatie montot Toeslagen sinds jul 2114 de
voorraad e let dasio ] op vielke met prorteit moetsn
vo-den behandeld. Als de beslistemnin dreigl te versiriken of er een Klzchi is inge disnd
dan knjgt de aandelng van ceze be vaa Schnfle prortert

Utk als ser bumer | oeslagen in gebrebe Neet gesteld en e=1 dvangsom dreigt te
moeten vorden betasld, kgt de behaideing var. die zaak veorranc. | pesiagen et ce
ombugsMan weten dat alles op alles WO'C gezet OM IN die gevallen alsno3 2 snel

FalfasrEIspoTaS Januan - Ul 2014 pagna e
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mogelik tc beslisaen cn 2o te vookomen dol cr ce1 dwangsommoct warden betnak
e er sen uitzprask van een rahter igt me: de pcracht binten een bepaalde Ermin
s8n baslising '8 nemen ondsr verbsuring van sar. dwangeor dan vordt die urepmak
aan ds van het betrokksn Regionals Incacen Sentum RIZ) of Landelike
Incaceo Centram (LI} gezonden. D328 most er dar voo- zorgsn dat 36 zack 20 eposdig
vecdt afgshandeld. Als Tosslager toch een dwangsom moet betalen dan beta
Toeslegen deze uit of vemekent deze met de openstaande schisrstall ge vorderingen
Theslegen liet weten dat dF nAivaljes vanknmt

Hnevel bef nies vask wondkomi, de iemand een herep insdet fegen het ibljven van
=en beslising op bezuaa-, zorgt Toeslagen er in die gevellen voor dat een deshissing
et JEnnm £ vnnrat de raehftane itsprak dnet

5.4 Zomgen Netionale ombud sman

Buges moeten erop kumnen veriouwen dal Toeslegen bezvaarsehrier zo srel
moaelik. mesr in ieder geval birnen de wetleliice 'emin amandett En als ok net luki
moet de bsirckken burcer ficia hiemver wordsn ceinformesrd. Toeslacen moef
vervolaers alles op alles zefien o #lsneq zo snel mozelik te besissen.

Wiet cpvat asn de Klachlen over de behandelngsduur var bszvaarscirifien is cat
Toeslegen biijkbear niet goed kan inspele op piekdiukte als mense massaal bezwea”
aantekenen ir eactie op door Toesiagen massaal vermnder, bescuikkingen E genlijk
zou Toeslagen =rop moeter, anticiperer dat e~ ook ‘golven' aan beznaerschriten
terugkomen. Dl erkcent Toeslagen veel, masr biikbsar is Toeslagen (nog] nietin smatom
sen pek aa1 bezvaarschiten up e vanger zondsr near het midds! van verdagen te
griper. en de maximale beslistermin bijna ten vol e te 3ebruicen

Wet verdar opvak is dat het blikbaa” mogelik is dat een be swaarschif na ontvanger en
ingescand te zijn toch nog onaehandeld bilft. Uil de zask van de heer Vid 2likt dat een
medewerker wi makkelik over et hoofd ken zier dat een bezvaarsehrif nog nict is
behandel. In Zin geval is tof twuee keer toe een bezwaarschrift ten onrechte afcebsekt
en is er niet meer op gereageerd. Toeslagen Zou ch een gaEnte mosten kunier
bieder dat als een bezwaarschrit ontvangan is net miet meer Jt het 003 vericren raa<t.
De systemen vaarmee Tosslagen werkt liken dus eente grote mate van kwetsbzarreid
te kennen

In die gevalen waann niet Ugig of een bezwasrschrit besist vordt, gasn de meeste
bugers aan ds beltrekken. Datdeed de veder ven mevrouw Stam, maartoch cuude he:
20 331 Y007 3 het bezvaar werd beslst En de a3k van ce heer Vi3 toon: sendat een
buiger nog meer acte kan ondememen maar dat 0k Gt geen garmntie & dat | oeslager
hei bezvaarsshntt alsnog snel oppakl. Zelfs na de uilspraak van de rechter, vaann

n by st i i e
BesizsIg LTI et g2 Burger sOME SN sp e
oo

02 b simnge, n peDiske sEien A
n g2 i

riogen:
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Tocalcgen werd versordceld fct hot setaln van con dwangssm  wegena
termijr ovaratrijding, werd daze zzak niet opgepsM. Dt ie zorgeik. Wat most sen
buigarncg mear doen om ssr basissing op Ijn bazvaamch ik te rigen?

Werdt het cignaa wel opgepakt, dan krijg e ¢ eituat e cat ingsval ismand bij de rechtsr
bemep irstk tzgen het uitbliven van == beslissing op bzzvas” Tosslagen snel sen
beslissing nesmt woordat de rechibank uitsaraak dost, Een vergeljkbare situatie dost gzt
wnar sl sen hirger een Klacht indient of Tnesiag=n in gehreks stelt en Tnasagen 2er
dvancsam drsigl te masten helalen dan krjgt e chandsling wn dat herema-schif
prioriteit. Vo oweng krig je ook sk je sk burger niel nstemt met een tueede verkenging
VAR de bahandslermin Sommige AT WNEN fiIs Siganik ‘gedwnngEn’ ean stap
RAAT re fechter f MAKen, £en ingahiek esteling = varshiren of san kiacht in e disnen
om een besiissing op hun bezwaarschrift te forseren. Ut S een niet te onderschalten
©xtra belasting vCor de burger, die al genceg aan Zjn Noofd heet. De burger wi cevodn
op ti¢ een baslissing op Zin bazvaarschrif. DasDil komt dat de buger de et 20
assertefafhundia is om Toeslasn in cebreks te stelen. in bemen te aaan of een Kach:
in fe Cieren ceen prioftei:sbenandeling Kiig: en maar Ikt te moeten afvechien of hat
qoed komt

Toeslegen feeh de National omtudsman laten weten er alles aan te doen om de
gestelde nom veor tidige behandeling (93-100% van de cevallen binnen de vetteljke
termijren) t= halen en hiervoor maatregeen e Teflen door bijvooreeld ed hoc
projecteams in fe stellen, de verdeling van te behancelen dezvaarschrien over de
organisatie ts monitorsn 61 herop te sturen. D Netinele omoucsman bl zich ecater
afiragen of net vl behoorlif is dat Toeslagen ceze termien bijna fen volls benut Het
bekng van de burger— voora’ als de2e wech: op foekenning van zin tosslagaanvrazg—
most niein zwaerder gaa1 meeveger. Die urger kan immers fnancizel onevenredig
zvaar gefrokn werden as ce behandeling van Zin bezvaar de vole achilien vieker
(inelusiefverdaging) duurt
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6. Behandeling van klachten en niet nakomen van
toezeggingen

6.4 Da Klachten

De Nationale ombudsman ortving met grote regeliast klachten ven measen dieven
Theslegen een reactie in 4 ubrm wan #e1 hetaling, £en haRiRsing a1 een Anferart op
20 vimag vervahtten, maar dat niet kregen Dver hat it ijven van die madie diender
Zj sen klacktin bj Tosslsgen, kregen vervolgens esn oezegging over de atundsirg
van 4 Klami, maar dis taezegaing kA ToeSA0=n vEnalgens niet na NIt averkwam
ant mevmuwne lager

“Fars2 hourasicerstanddloor atbven toesiagen”

scer

dcor hazr ioesizgen vl Dewstoana ven Toesisgen

il doo is. I december 2313 qeeft mewauw De Jaqer e2n gewizid becraq door voa de kesien
kingerapyang. alle Desagen wercay

st . Me\wous De Jager beF: mesmislen ms! Tossiagen &n kgt Oe foesgging daf de Desiagen o 20
RSN 2014 uitoeiaald 2ulln worden Op cie Gaiim 2t 28 rie/S0p haar rebening cus ze belt pnisui: N
kg 52 te horen g e vererking nog wel sens achiiweken «@n uren i gaatom firke bedragen, per
msane um € 900 Vour mjn tvee kinde'en sad i een gasioudr Als K F aar ni betsalds had 7 gaen
geid. Dus die betsingen heb ik foch maar seeds gedaar.” Beiing ven de huur Bat ze ever Titen. De

- maer als het z
ingripznd
e i igshee, incan veer s hoog dan weer = Iaag, an vask

telsat Inmidde's i het weer goed e gazn m et de witbetaing ven de beciagen. “bisar ik ben onzefend
bang 5t k g bedragen most terugpetsien. Mevromy De Jsger heedt imsidosls =0 vask me! Tossisgen

st verdr g in het sysen, dan most u sk die en de eling hebben, masr daar i nu rismsnd
ey g

mer oo slkai Dati £ ook wor mj, masrik v hit 2 anncge cmneg. 2 kunren o tach wel
reshisreeks e uoon staan?”

D kischt van mevmuww De Jager heef de Nafonale ambuceman op 3 december 2014 gagrond verisard
(rappert 20341185,
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6.2 Informatic van cn over Tecalager

In de wat ie gsiageld da: sen kischt door san ovemsideintartis birnan e weksn
afgehandeld moet wiorden. D ahandeling ven ce Hach:kan door de overteideinstantis
woor tan 10 cgele vier weken wordsn verdsagd; e <lger moet hisrvan ectrifaljk op de.
hoogte werdzn gesteld s

Tidgher
Theskegen selt zichzelfde norm dat 88%- 101% van de Eiachten idig afgehandeld maet
woden S Onder tiig verstast Tosslagen binren de wetisijks terminen ir clusief
verdagingen 1t hetekent in de prabtij det e kasht vnig=ns Tresiagen in ieder gzval
hinner fien weken na nntvangst afy ehand el moet 7jr

He: percantage Tjdige alandelng va1 kiaciten was in 2014 is 93%. Toesiagen lie!
weien dat dz Kachien over de iniraductie van Je éin-bankrekerin gnummer-masatregel
wo'den beharded door dz Centrals Administratie van de Belastinadienst en nist doo”
Toesizaen z2It

In 2014 ontving Toeslaen 5.200 klachtzn. Dit wes ee1 sfiain g +an 48% len opictle wen
2013 en net hoogst aantal Kiachten sinds 2008, Toeslagsn verklaar Je ze stiging uit het
toegenomen zanal beschikkingen (25,3 mifjoen ofwel 24% meer dan in 2014] er, uf de
invoerng van he: verscherpt ‘oezicht, De Belasiingdienst heel in 2014 extra casacier:
ingezet om ce voaraad Kiachten v te werken.

D toedsling van Kachtsn
Als een burger e2n klacht indien: bi Teeslagzn dar werdt de Klacht door het kantocrin
Hestlen ‘ngebosst in het systeem en vervolgens begewezen aar het bi de Klach:
betrokken kartocr, Indien de Klech: naar het verkeerde kantoor vordt gestuurd, vo-dt
dezs via heisla chtregistretiosysieem™ overgedrager. naar een endar dienstcnderdeel
He: systeen signaleert niebosgewezen Hachien en het systeem aterdest op
(dreigende) oversehridingen van de behandeliermijn

Onbehandels iaten van sen kischt
Een kacht kat onbehandeld >ijven als het Uk nasr het verkeerde kantoor is gestuurd
en he: net naer het juiste kanteor wordt doorgestuurd. Ezn andere oorzask voor hef
onbehandelc bijven kan djn dal een medeverker het stu< verkzerd beoordeell er de

= Arflel 41 Algemens et bestursresh
cerber 2012 pagna 22

ot op pazrs 4 van e Ha'

vcenng ven de eétankselenn esiagenraken e Khinzm
ST ESEE b harbepakn \Sn 11 PEETEgE Van 95%. G2 DMESSTAN G321 &1 Ut aBtaisaeze

. =1 2 MesgeE netperetage van e beharceing van ger cuzn
ugevaen
Karensenanes g Bury anen wes)
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Kiazht in het ayateem ten onrechte abockt. Als cen kaert nict in behandeling vardt
genomen dan kan dit slisen varklaard worden door kenn sljke mieverstardsn of bate1 in
hatve-werkingeprocse, 2 st Tosclagan wistan.

Wennser iz sen Macht afgshandeki?

Ee kacht werdt door Toesla3en als a‘gehandell beschouvd als deze meieen oagelost
kan verden maar ook als er ser odlossirg in fst voorutScht is gasteld, Dat can
inhniic an dat aperachten uitg=7at 7jn vonr hand afige 3 geAItamATsEerce vernering
6 een later moment Ne Hecht ward dan als ‘neznrg’ gere gisheerd e pas defritief
afgeboskt als deze is uitgevosrd

Toezengingen
Wedererkers mogen alleen 10828g0ingen 0081 wearian (vijwal) Zecer is dat deze
nagekomen zule1 vorden Indien er een specifiske handelng door een andere eideling
no gz kelilk is, Z2als het doen ven een spoedoela ing, waord pas een foeze aair g gedaar
als de desbetieffen e afteling heefl aangege ven ceze handeling 1 Zillen uitvoeren. He:
Kan echier door onvoorziene omsiancigheder cebsuren et de beloode acie
(biivocibeelc een betaling ) niet op het afuesoroken mem ent kar plastsvinden. Cit is sons.
onvermiicelik, maar het leidt =1 natuuriik wel o dat de burger constatzer: dat aan zin
Kiazht (nog) niet tegemoe: is gekomen. Klachibenardelaars Zjn Zich hier steeds meer
van bewaist en maken bij het doen van toezeggingen een voorbehoud of doen gesn
harde toeze ggingen meer, zo Jaf Toeslagen aan

Gontrole ap nakomen toszeggingsn
Tosslegen erkende dat tot begin 2014 de somroe op de witvoerny var
vervolgopdrechlen (na Klachibehandeling) teveel ahankelik vas van de aplettendheid
van kla chibehandelaars. Daarom be vat het systesm sndsdien een be vakingsfunclie, met
behulp vaarvan de Klachtbehandelaar controkett 21 ce cpdracnt is utgevoerd, Indien de
opdmcht niz! s uitgevoerd hefesft dz clachtbehandeling. De Klachibenardeaar
informeett dz burger hierwver en agendeert de zaak in Zir agenda. Hizdoor houdl de
Kiszhtbehand lasr zicht op het kachtproces. De Maeht wordt coor de kis chtbehan delsar
pas uit 2in ‘ege s’ gehaald als de toe 22 ing dasdwerklijk is nagekomen

Vosr ce controlz op de benandeing van kiachten sver invordefing is in 2013 het Burzau
Nasewerdng 1 Kiachten (BUNAK) opgerictt, dal sortroeert of d= herstelacties zjr
uitgevserd. BUNAK controkeert di alieen bi lachten over invordering

6.3 Lorgen Nztonale ombudsman

Buges moele op loesiagen kunnen vertrouwen Lt houdt onder andere m da
Ioeslsgen bij d behandelng van kischien nakomi wat 1y loezect. Als burgers esn
reactie van |ceslagen vervachten en deze kgt ut dan dienen 2y op enig moment en
KIBZN In. UNt g€ KIACNten Cle g¢ Nallonale OMDUOSMAN 310¢/0PEn 3ar ctving, DIkt oa
hetingler en van zen kiacht bl Tcesagen nlet aUtoT atiSeh betekent aat de burger ais100
Snlel 2 feacte ofZin betelng kgt Ondanks de 1062e gginger. lg Toesiagen doet. ok
signaleer g3 cmbudsmar dat Surgers g nist aMld vorden gelnbrTesrd als de
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uitrocing van con toczegging larger duurt of de toczeggng nict nogekomen kan
woden

De Netiotsle ombudeman heaf er gasn dscrip vo3r dzt sen organieatie ibszegzingen
dost asr buge en dezs vervolgene mist takomt. Het kan natuurik een keer
woorkomen, maa- het meerdere keren nist nakomen van toezeggingen zosls mevicuw
De Jager en vele anderen overkuam, is nist tz rechivaardigen D¢ reactie ven Tosslagen
A1 KiEChheh AN=IAATS AAA MM Aen nAMERniA mAcen bi Fat dnen van thezeogingan ot
geen harde nereggingen meer coen, i men rorgelike ontwikkeling en nief de gevenste
oplssing. Toeslagen behcort jn organieatie o in te richten cat zen klachibehandelsa-
nf ande's medeuerkar san meregging kan cdner die, hehaidens hijmncers
namstardigheden, nagakomen wardl Fn indien A2 trezegging nist meteer nageknmen
kan wordan, moet de betrokken burger da crover (tidig) gainfom eerd worden

Met ge bevakngsiundie voor klachivenancelaa's n het systeem is de controle ep
natom en va1 teezeqaingen na klachtbehandeling hopelik verbeter. De ombucsan zet
ditalseen vinsipunt

Haar nie” past 02k een aanlekeina: dezz wize var monioren is een technsche stap
voorvaarts nazr qarandeert g niet dat Toeslazer alle gedane toez=qainzen venal nu
gaat nakomen. De fjg zal utwizen of ot ce oplossing is wor de klachter over et
uitbijven var readies en astiesvan Toesiagen

He: indienen van een Klacht is voor veel mensen een laatste redmidcel vour een
problesm dat zc1 vaak al langs-e 7jd “wdtsleept. Het indiensn van een klacht is sn
serieus signsal op basis veanan Toeslagen most nagaan vt er aen de and is &1 of
een ipraktische) oplossing mogelik is. De aurger mag niet de dupe verden van de
complzxieit en de beperkingsn van de syser en en de organisatie

In de zask van mevrouw De Jager s dit vel hat geval: een handmatige betaing cm
haar uit de brand te helpen bleck {2t angdurge onduidelikhzid er mes-dere net
nagekomen toezeggingen se leiden. Omda: diz hardmatige aplossng vieer allerlei risizo’s.
met zich meebracht voor hst verdere verioop van het ge autom stiseerce proces. Wie curf.
dan nog een toeasgging te dozn?

He: is funes: veor het vertrouwen van eer burger in Toeskegen s een toezegging Vit

wordt nagekomen. Het gaat het om de inandér van mesen; geld wear mensen fin
prindpe) recnf op hebben en dat zj nard nadiy hebben om de huur, de Zorgpremie en de
kinderopyany mee te bekostizen. Uan ka1 een orcanistie aks | pesagsn niet volstaan
met toezeggingen die nist worden nagekcmen of Klachibehandehars die ervoor kiezen
dan maar geen toeze goingen Tesr te doer
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7. Behandeling van verzoeken om een persoonlijke
betalingsregeling en verzoeken om toepassing
beslagvrije voet

74 Inleidirg

DNe thesisgen wnmen bj vnsehat thegetend en ityekee ™ AR Bijkt dat 221 te hang
wnorschn is tithetasld, wntiet Tneslagen de fen namchte uitgekeerde *nesiagen teniy
Een burger most zijn tosslagschuld binner s2n perbde van 24 maandsn abetalen  Hj
kan Taesiagen nnk vermeken am ae tesiagsetild fe varekenen met AN nag lapen e
thesiager Per masnd wnrit dan 174 deel van de hele teslagsehuld met 7in lapende
toeslag(en) vemekend.

Persoonifke teialingsregeing

Als de bumer o1voldognde betalingscadaditeil heeft om de hele toeslaoschuld binnen 24
maanden terua e betalen kan il verzoeken om een persveniike befalingsregsling
Toeslzqen bepsalt dan hoeveel hil gedurende 24 maanden op de schuld kan afossen™
Als er helenaal qeen Defairgscapaciet is, stell Teesansn de sc1uld - diredt of ra
maximaa tvee joar en oicer voorweaden - buten irvordering’” Als de burgsr
voloends befairgscapacieit he=t of de schuld is ontstaar, door opzet of Jove schud,
dan wis: Tosslagen het verzoek af In cat geval wordt alsog macndelibs eer
standzardbedrag (1724 deel van de totale schuid) irgehouden op de lopende foeslagen
Als iemand se1 hoge toedagsehuld neet dan <an dt maandbed-ag hoog urvallen
enkele hancercen eur's per maand is geen uizondering. Op een verzoek om een
persoonlike befaingsregeing most Toeslagen binien acht weken beslisser, confarr de
Algemene veel bestuursrecht ™ Zolang het verzoek b Tozslagen in behandeling is, verd:
uitstel van betaling verleend aan de burgeren viorct de verekening tidelik stopgezet.

Tospassig beslagurie voet

Als gz surger door de masndelikse verekering onder het voor hem geldende
bestaznsmininum tereeht komt, kan j Toeslagen verzbeken de voo” hem geldende
besiagwije voet te berskensn. Met deze bercksning werdt sepssd welk becrag
maandeliks met de lopends toesagen kan werden vemekend. De besissing Ioopt door in
het w0 ge1de toe dagjaar, totdatToeslagen oprieuwde

financéle omstandigheder. toets: Het bestasnsm nimum van de burge- wordt hermee
gegarandee . Usze regeing 0opt woor onbedaalce tid door tot de toesiagschuld geheel

3 vereiena menstresent @)
 prove 4:13 Agemens wet bestrsiEEh:
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i3 afctaald. Euiten invorderingatzliing na ccr bepaalde periode i hicr dan ook mict aan
da onde.

Toselegsn mast  gemkand vanef tet momart waarop alls benodigce informstie
beechkbasrie binnen zse weken op het verznek bacleesn. Doz termin i niet wettslik
vastgelecd, maar er ie door Tosekgen asneliiting gszosht bij de wettsije termin voo~
behandeing var bezveerschriten Tidens de oehandeling van het verzoek om
tospassirg var de beslzouile vost vondt geen uitstel van setsing veresad; de
maandelikse verrekening (3 fenighetelinjsvemiichting} Irop: cewnan daer  Als
Theslegen hes ver7nek nm fn=passing var de beslegvrie vnet afwiisl, dan wordt alsang
maandeliks ee1 standsardbedrag (1/34 Ceel van de fctale schuld) ingehoucen op de.
Inpancie mesiegen

7.2 De Klachten

De Nationalz om budsmar, heefl in de paricde van eind 20°3 tot en mat eind 2014
tientalen Kiachten ontvanaen van burgers die Tist binner de dacroor qeldsde
termiinen een resctie op hun verzoek onivirgen. De meeste Kechien airge over de
behandelng van verzoeke) om Ioepassing van de beslaavilie voet. ntemediars, zvels.
sociaal maddliecen” en bevindvoerders, beklsaaden zch er reqematia over da:
verzeke1 meercere keren moeste1 worcen ingediend, omdet de eerder toegezndzn
Stukken ek waren geraakt Dok Maagden veler over de maandeniange behandeling =n
de trage uitbetaling van teveel ingenou cen bedragen

Waar ook ontilg de ombudsmen sigialn Cat vermeken om een persoonije
betairgsegsing traag afgshendsid verden. Zr vas sen mewrouvr die har verznsk eind
juli 2014 had ingsdiend er. daamp sind navemker nog geen besissng had ontvangen
Toen de Netionsle ombudsman aand-ong op sposdige behandeing antweordde czn
medeverker van Toeslagen begin december (visr maanden na indiening van Fet
verzoek):

*Ik heb van u een interventie ontvangen inzake mevroow X betrzffends de verversing
van haar verzosk om een perscorlike betalingsregelng. Ik heb uleindelik de
leitingge ence bereid gevonden deze aanirasg met peed te iaten behandslen Ik west
al sen weex ot het verzosk entvangen is, masr =1 gt esn finke stapel van deze
verzoeken en in veel gevalen s de situatie even penibel als o van mevrouw X in
principe womien de verzoeken den cok vanaf detum van ontiangst in behandeling
genomen.*

Uok ce verzoeksn van ce neer I ichielsé” werden riet of trzag aiperandeld door
Toeslegen
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7.3 Informatic van cn over Tocalager

Aeato tand i 2612
Wedio 2012 we2 er eprake van sen orcte 3cHteratand bi. het behend slen van verzeken
om een perendnlike betalinge-egeirg &n om ‘oeaeeing van de beelagwris voet. Bijbrief
van 12 september 2012 hesk de Natonale ombudsmen sandacht gevmagd voor het
trasg behandelzn van deze verzosker. De yemiidelde behandslngsduur vas wier fot
788 MARNAEN A de verTEkaning liep ARr gedirsnde 4= henandeling ven oe vermeacen
Ne toenmalige shatssermdaris het de Treede Kamer np 75 akisher 2017 Inen veten
daf ermeer personeel zou worden ingeze: om de vemsken te behendelen’ Dasmes
e e achterstand in decembar 7017 ingehaald Nat er sinds ind 2073 weer kiacht=n
fver de Avarsehrjding van de heslisternijnen 71, betekent dat npnieiw aandacht moet
vio'de1 bestsed aan de oorzask van die terminoverschridingen, 2> gafToeslagen aan in
reactie 0p or 28 constatering

Alle verzoeken om persooniike betaingsieqeling werden sinds eind 2012 va #en
posibusnumTer ngediend bii het kanloer van Toesagen in Heerlen. Daer worden de
verzoeke1 ceredistreerd en gescand om vervelaens te worcen ioeqewezen aan e=n
behandekar.

Bij de becordeling van een ve-zoek om een persooniike detalingsregeling word: gekecen
naar ce financiele omstandigheden van de aanvrager en zn gezin. Yolgers Toesiagen
wio-0t on gevzer S0% van o verzueken geree of gedeekeljk genonorzerd

Tosslegen list weten dat34,6% van de ve-zosken cm sen persoonlike betalingsregeling
binner de geldende termin vord: algehandeki. In de meesle gevallen verdt de
overschriding van de termin vercorzaskt door de burge” de din stukken enlof zir
gegevans niet of te laal instuut, Overschriicing van ce termin kan ook mosen
veroorzaakt deordat bepaalds verzoeken om een persoonike belairgsregeling coor
Tosslegen raa- de Belasingdienst maeten viorcen doorestuurd fals. er bivoorbeelc
sprake is van bewindvoenrg bij de burger) Al het verzosk ser brisf is ingedierd, en nist
via he: standaantformulier, kan 1 ook tot vert'aging ir de behadeling le den

No-meal gesproken krijgt ce burger binner twee weken eer. beschikking of werdt binn=n
twee meken Qelefonisch of sshiftlijk) contact opgetomer. om radere nbmatie i te
wirnen. In het lestste geval zou dan utedik bnier 2¢s weken na ortangst van Fet
verzoek een besissing de ceur uitmoslen gzan. | cesisger, markis op dat by verzoskan
die be:rek king heobeen op ce kinderopvang-osslay veel meerinformatis irge vonnen most
w0701 dan bi huur- €1 Drgoesiag. aardoor kar de dehandeling meer tid in besiag
nemen met kansop overschnging van de besistarmin

£ veorzrer

THvan 22 seter 2012 (MK DOEET LA

“ Brir Stszmseoeians an Financen
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Behardcing usa verzocken om tocpaszing besiagenie voct
Ee werzoek om tospseeing van de bezlagurie voet kon tot 1 janan 2015 allesn
ingsdiznc wordsn bij varrsksaing van da huur of zrgesag. Vanaf dezs datum <an
men sen dergslik verznek ook indieten ale hat kndgebondenbudgst wordt vemskend

Wan de verzosken om toepassing ven de beslagurie vost vordt 96,6% binnen de temiin
van z2s weker afgshandeld zo list Tossiagen weten In 2017 vams het percenisge
vermekes dac hilten de sesiSterTin werd afgetandel een stik gmter SiAs begin
2014 heint hel prares vngens Taeslager seeds befer fe lpen e df komt mes neme
door de oprichirg van het Landsijke Inzasse Cantrum (LIC), vaaronder Invordering
Theskgen knmt 2 vallen Vesznsken rm thepassing vat de heslagurie vaet (maar ork
am een permnnlike hetalin grEgeing) WAMEn i steds meer aenfmal afgehandeld Het
LIC heeft 00 gen waarborg in het systeem ngebouwd om tz 231 2n dat deze verzoeker
niet onbehanceld bljven. Jeze waarborg was e ot vodr <ort nist Van de irgediende
verzoekel om toepassing beshowie voet vo'UL circa 50% genororeert, Zo liet
Toeskeaen weter. Gehonorerd wi 28qasn dar in die gevallen e vemekening vied
gematiad of geheel werd 02geschort.

Tiidens de berandeling van het verzoek om oe3assing van dz beslaguiie vost biit e
vemmekening dooropen. Op het vermes van de o budsman om uitste ven betaling te
verlenzn zolang het verzoek om toepassirg van Ce besagvrie voet nog in behandeling
is, lietTosslagen weten dit niet te lle dder. He: hendmaig nvoeren van een tigelike
comectie in de verschilende systemen van Toesager ér ven de andzre onderdelen van
de Beaslingdienst is volgens Toeslags1 6-g arbeidsintensief 61 hst vergroot de kans op
fouten Het is daarom nist wenssijk om het proces van verre<ening in die fise stop e
zstien

Op de vraag van de ombudsman vaarom die syslesmiechnischz probler en zwearde”
veger dan net vedener, van uistel entwoordde Toeslagen det deze doskgmer
onverseilk leat aan de bel heef getrokken. Bi sen verzock om tocpassig van de
besla curiie voetis er al sprake ven cen lopende drangverrekening. Betrakkenen hebber
tot het moment van hun vezoek niet gereageerd op esrere (sanmanngsjbriever

Toeslegen wi burgers, die mesemers carsen hebben latsn voorkigean om een
betairgsegsing te treflen, niet belonen' met utstel van bstaing Bovendier i
Toeslegen Va1 mening det de meeste vermeken - mis eorrect aangeleverc daor de
burger - binter zes weken morder afehandeld. Aks het vemoek wordt gehonoresid

wordt gedurerde hoogsters &én maand ten anr= chte toeslagen verrekend. D2 ovedas:
die burgers hienvan ondervndzn wee gtniet op teg=n e nSico's van het onderbreken var
het gesutomatiseerde proces.

Als de burger een vermek comect canlever, weortt dit gewoon dinier zes weken
behandeld. Llensen hetben n dat geval dus eiceniyk slechts een peode van zes &
WECen te oveTrUggEn VAANT Geen UlISIel WORE vereend. URZNGEIIK kan het vel met
ferugwerkenge <IaCNt gecerneerd worden.
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7.4 Zorgen Netonale ombudaman

De burgsr mag ven Tosclagen veneachten cat va-zosken om sen persconijke
betairges3ing en vermsken cm toepsceing beelagvriie vost zo erel mogeljk wordsn
behandell en in ieder geval binnen de galdends temine1 n 302 zin door e
tosnmalics stastssecretaris van “nancién mastregelzn genomen om dz achtzrsiand in
behandelng van deze verzosken veg te werken Die achterstand is toentertid ingsh sald
&n nver s iThalactie WAs 4 nmbudsmAr, 7¢ or fe

Uitde reacties van Tosslagen maskt ds Nationake ombudsman op 4z Tossagsn =r vesl
aan dnet om fijdige hehandeling var vernzken am een pershaniike heflingsreg =ing nf
tnapassirg van e hesiagvre et te hewerksteligsn Dinar het ingtelen van het 1IE i
de organisatie en monioing verbsterd waardocr verzne<en net mesr nbehanceld
Zouden Moeten sijven, adus Toeslagen. Uit de reacte van Toeslagen ikt in iede”
geval dat tidiae behandeling stat of valt m et de ontvangst en comzcte regiratie van he:
verzoek in hel systeem. A's het verzoek qereqistreerd slad dan 2ou uitstel van betaing
(bii het verzoes om persoenlike etalinasreqeling) er lidice aMandeirg i beide
verzoeke1) M of meer geqarandeerd mosten Zin

Toeslegen is dezig met aleriei verteteringen er de zagk van de heer Michiclse is van
voor die darum; foch bljt o= Natonale ombudsmen zorgen houden. Tot eind 2014
ontving de omoudsman signalen van burgers en intermediaits. de <lagen over het
uitbljven ven een besiissing op verzceksn cm persoonijke betaingsregeing of
tospassirg besh gvris vos: De Nationale smbucaman ztte in die zeken interventies uf
bij Tosslagsn om de verzosken alsnog behandelc te <ijgen. Hoswel Teeskgen que
percentages goed scoort 02 tidigs ahandeling var, deze verzosken, vertzgenwoordigt de
restgmen neg een aanzienlike groep huishoudens van wie de verzoeken niet ticic
wo-den afgerardeld

Blikers e klachien die de Nationale ombudsmen crtvangt, gaat het hier niet utsiilend
om aanwiagers die zelf verzuimen om informatie aan Toeslagen te verstrekken. "m B
dan de vorzak dat in deze gevallen niet tigig worct besist? Bljven er dan tocr
verzneken onbehandeld in de systemen van Toeslagen of 31 er 10g stzecs of o3nieuw
achterstanden?
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