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Analyse ing Toeslagon

Wanagerentsamenvating
Anelyse meer; resp. minder Kfachten dan vorig jaer

Samenmn; resublaten KPI's en cverige bestuuriijke informatic Toeslagen
Percentzge brnen Awb-termijnen afgehande de kachten
. Hercentzge brnen zes veken agehandelde <achten
© Percentege k achien vaaroy binnen zeven kalenderdagen na ontvangst van de.
Hachl ls sl sch wilad s vpgenome 1 mel e Lsyer of binen Ui lomijn
cen bric?ia verzonden me: het verzock om contac: of te nemen.
d. Aentel ontvangen klachten: kritische pretatie indicstor ‘M inder Kachten aver hat
handelen ven Tneslhgen dan vorig [aar
e Indieningswilze ontvan gen klachten
T Asntel a“gehendelde klachten
9. Voorraad orderhanden Kechien
h.  Gemiddelée doorooptiid afeehande de kiachizn n kalenderdagen
i Resutaatagshandede kiacht
i AHoeningswize sfgshandelds k achten

Todi um. U Arialyse Kachibehandeling Toeslgen
Percentege bncn Avb-termijnen afgchande de kachtcn
. Pereentege Banen zea veken agehan3clde dachten
. Percentzge k achisn vaari binnen 2ssen kalenderdagen na ontvancst van de.
HAGht t= #fn Sch eantant S apgenamea met e Flager nfhinnen dis temijn
e bLrie s verzonden me: het verzoek om contac: op te ne mer
4. Acntel ontvangen klachten: kriische prastatie Indicator M inder Kiachien over het
handelen ven Tosslagen dan vorig jaar’
Indieningswijze ontvan 3en klachten
Aentel a“gehendelde klachien
Veorraad or derhanden Kizchien
GEMIOoEIeE CODNDODIIC AWENANCE O KIACNT=N N kalenoertagen
Resutaat afg=handelde klachter
Atfocningaviize afgehandelds k achten
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Managerents cmeny sty
Deze analyes ki chib shandeling heeft betrekking op de Klachthehandsling door Tozelagen. Vanaf ~ januari 2021
wi-dt aver de klachibehandeling door Belastingdisnst £1 Dousne ir sepa-ate analyses gerappo teerd

De Kiachten ver g=dragingen van UHT die 21 o7tvangen voer 1 november 2020 ijn behandeld door
Taeslegen reguier Die kashten zin in de2e rapportage opgencmen onder Toeslagen reguiizr. 23 UHT klachten
d'evaaf 1 november 2020 zijn behend=id, staan ge-egistreerd onder UHT.

VISEValt op In deze rapponage?
Evenalls 1 serdere 1appu Layssis in dses rappurkage oo dalinknsle Kedy bs o dging vask ok bidl
tetinfermelc kiachtahandcling. Dat iairtcreasant omdat het gz scr de fesulfaten van de clachtafandcling nict
aana malk ie dat de meseze klagere daamiee tevrsden zullan jn. DF, omdat bij ruim de heltvat
t2 kin htan is nennraslc dat de KIACH Angeg nd is nf A geen nardes] nverde HArTt is g20avan Fa1hage
mrats van precedursle rechwaardighsid’ 201 kunren verkiaren dat veel klagers ondanks ce Litkorst toc
tevreden Ziin 0\er de Kiachibehandeing. Het verdient aanbeveiin hier nader onderzoek naar le (aten} doen,
teneinde de echtsstateljkheid van ons nandelen te kunner garanderen. Meerinfmatie tie‘over stat n ce
teslichting

Qo vak op dat de resuteten van UHT cp de kpi's ‘percantace binnen Aub-temijnen afge handelde klachten’ en
perceTtage dinnen zes wexen afgeandelce klachieT sinds juni onder de steshvzarce zin. Vanal 1 juni

vt Uz e Kl oo UHT Klauhibehandelass beliar dekd B uverdrachl van de Machibe el in jui
aan cen nicuwtcam in combinatie mat cen hoge inatom can kachten ken con verklaring Zjn veor 3¢ lgers
reaulteten,

Aantal ontvangen Klachten
Prestatie indicator: mincer slachten ove- het hancelen van Toeslagen dan verig jacr
Resutaat

Tat en met septzmoer hest Toeslagan n totaal 2135 klachten antvangen. Dat zjn 301 k achten meer dan tot en
et september 2020: toen snting Taedagen 1837 dachten. D teename in het aantal kiachten verg elekea met
verig [sar |kt veoralte msken te hebben met de stiging in het aantal UHT kiachten.

Amalyse ez, resp. minder kiachten dan vorig jaar
Dezs rapsorags bavst 3ssn analysc wasrovsr Toselagsn miaar, resp. minder kiachtsn hesft onvvangen in
vergel jking met deel’de pariods in het vecraigaands jear. Gue- sen dergel ke analyss vord: ieders vier
rAANCEN ge"ARANMERT, tE WEEN In AR FANPAMAGES AVET ADML, AUQUSHIS an deeamher

Fercentage binnen Avit-termijnen afgelrandelde klachten
Prestetie indicaior: 95% of meer van de klachlen v dt binien de Avk-termi nen a‘gehandeki
Resullaak %

I sepiem be heeft Toedlagen totasl 71,0 van de Kiachten binren de Awb-termijten a fehandeld. Dat is onder
02 strestwaarde.

Taeslegen reguier en UIIT scoorder onder de streevaarde. || et resutast van UIIT over september §2,5%) is
hager dan het reautan: over ugUatu3 (36,5%). KIchter. ower 3cdragingea van UHT =ijn tat© juti 2021
behandeld doorklachta ef andelaars van he: klachtenteam Partiauiieren. Vanaf 1 juni worden deae klachten docr
UHT kiscntbshandslaars behand sid. De overdra cht van de klachibshandeling in juni aan sr. nisuwisamir,
combinatie met een hoge instrocm a3n <lachten kan e verkiaring ziin vaor de lagere resultaten vanafjuni

gat bet ower de susjactiws infruklen die da betrobleren
ok

oh vormen over de sedjkhel en

et e oy 21 i dem 0 b e
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re 6 waken
Prastztis indicaior: 853 ofmesr van de klschisn wo dt binwen
Rsaultaat

2 weken afgshandsld

Ir sepeem hes heaft Tneslagen ttasl 53 8% van de kachten 3inen 7as weken £Rehasdeld Na & ander de.
Siree fracrde.

Hez resuflat van UHT cp deze kpiis met 52,2% onder de stree"vaarde, mazr hoger dan het resultaat over
augusius (14,3%). Klachtzn over gedragingen van UAT Zjnfot  juni 2021 behandeld docr kiachtaehandelaars
var. het kiachter team 2aiculieren. Vanaf - juni worden deze dschten door UHT kiachtbehangelcars.
behandeld. De cve-drach: van de kiachtzehandeing n juniaan een nieuwrteam in co mbnatie met en hoge.
INSTOOM 387, KaChten kan 2¢n verkianng ZIn voor de lagere resutaten vanat|usl

¢ et st v Tcloge requle 1 et 57 2 ancer d s e, Tocsingr ol et anda
ockner 201 a1 o shaatuaards op nmmr:ib st nalagore
Feates et dour 45 oesmand com oot 57 T TR G5 A TRham st g bi
s i, Dt e wercl i At A 5 FAEARTr BB
nagendeq niet verbeterd. Daamaast heef het dlachtenteam van Toeslagen requ ier een kizinzre bezetting dan
Galar 1 comh gt it oo Toog Yo org Y oo Pogers mrtes Pt HoGHEGral o

Ondarks het acief sturen op direct inzetba-e uren, siaat de besshikbare fid 20k onder druk door ancere.
ve-ksiromen zoals verzoeken om schacevergaeding, behandeling Jatalekken &1 e2n veelheid an proje cten

Fervenlaye binuen 7 dagen versle vorlet
Prestatie indica‘or: bij 05 of meer van de Klachten s kinnes zeven kalenderdagen na ontvangst vad de klacht
tslefoniech contact opgeroman mat d6 Hager of ie er binnen cie temin aen bris verzncen met hat v zosk om
contact op te nemen.

Resulfaat

I sepiem be- heeft Toeslagen totaal bi] 93,5% va1 de kachten binnen zeven dagen contadt spgeTomen met
Kager Datis boven dz sreefvaarde

Laorsignalen
Dueae analysz beval yeen bijlage e sigialen. O wr de eesignakn Tuessyzn weyulier vord iedere vie
maanden ge-apzorteed. Zj werden geactualisesd ki de rappo-tases over de maanden apri, augustus
dscembs~. UHT rapportser: periodisk over dé sigsn as-aignslen
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Samenvaning resultaien KP's en overige bestwurljke informatie Toeslagen

a_Parcantage hinnan Awh-tarmijnan atgehandia e kizchten. Strmefwasroh 95% of mear.

2021 tm N septembertoy. seplembe- Loy,
septemper 'eMest  setember  reeuteal Gy onorber  sugusius
Thesiagen regi e 965 % ¥ me % % « «
UKT 795 % * 625 % % M a
Tosslagsn totaal 902 % " 70 % ® N u
b_Percantags binnen 205 wek Machton. Stroofwaarde 85% of meor:
3431 tm N ceptemtertov. eeplembe: e v.
sptemher  feSMeal  septambar  resuMasl Gy cmenber  sugusius
Tosslagen regulie” 72 % * 73 % % x s
UKT 689 % " 22 % w s a
Toeslagen totaal 744 % ® 5,0 % * s o
© Percentage kiachtan zeven de contact
i of binen s varzonden met het verzook om contact op
te nemen, Streafuaarde 85% of neer.
2021 tm N September Loy, seprembe- Loy,
septemper  Mest  september resulaal G onember  sugusius
Tnemagen megilie %6 %V w7 %V a a
UKT wIw v o v u N
Tooelagen totaal M % 2BEH u A

d Aantal entvangen kiashten: kritische prestatic indicstor Minder Kashten over het handfen van
Trestagan can varig jaar

2321tm 202 o

m ; resulsat o sepmoertow
e e o s TR
Toeslagen reaulie 1231 1837 B0% 4 131 ~
KT an7 a N
Toeslagan totasl %138 1837 16.4% x 182 ~
B ontvengon kiazhion thn scptembor 2021
bt & nail__BelsslingTe sfoon _medewerie” _sooal modi
Tosslagen regules 26 % a8% ETE 09 % 2%
ot 7% 3% 7% 33% 3%
ceslagen totaal 2% G0% 613% 21% u%
1._Aamal iac nran
2Vrtm 2070 5m 2ty sepomper VTIEMBEIS G
seplember  seplember 2z o asqustus
Toeslagen reoulie 1244 2008 e % 124 »
UHT 48 122 »
Toesiagen totaal ___ 1.952 2095 50% 243 »
1
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g Vsomaad nbar 2021

E
b ot ST S
2021
Toeslagen regulie- 218 833 % BT % B
T 17e 652 % %2 % u
Toeslagen Lolaal 426 84,0 % 30,6 % Bl
b comt o o v o
2021 ¢/m 2020 2021 to.v. 2020
eaptember
Toeslagen regulie” 4 2 u
I . M ;
- oo i
= —
Resutaat (edsslelik) o0 ocoong  geenoorgeer  VEMHUSH o bken  resultsat
gegrond geromen (8:0 beksd
g
Tueslugen reygulic 30,4 % 1% E0% 03% 2% 00%
UHT 421% T2% 459 % 07% 41% 00%
P o e A S
L kilachten 2021
AHoenir geviizs formsle condusie  informele concluse  infermzle conclusie  informele conclusie anders
o -
Toeslagen rgulie- 10% 261% 19% 891 % 18%
UHT 09% 25% 262% 655 % 48%
Toes|agen totaal 1,0% 143% 141 % 67,3 % 33%
.
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Toelichiing Analyse kiachthehandeling september 2021 Tosslagen

a nen Awh-te: Kiackten. af reer.
I de Awb isvasigelegd da het bestuursorgaan een <lazht amandelt binnen Zes weken na ontvangst va1 hst
Klaagschrift. He: bestuurso-gaan kan deze termijn voor fen hogste vier weken verdagen. Verder uitstel is
mageljk voor zoves de Hager daamee schriftel]k nstemt

Vanafjanuan 2021 geldt 3.
Siree trazroe dat Yo% of meer

ar de kiachten binnen de <%
Avl-lenmiinen
algchandeld Van 2015 teten =%

met 3020 vae ds etresfvacre
4390 tnf 9% van de
Kiazhten oinnen de Avb-

termiiren wordt afeehardeid =
In sepiembe- heeftTosslagen
tctanl 71,0% van d Klaztten
bnner. de Awb-ermijney

sigehandelo Latis order de 3%

sl Fraser de. B o> Do NG
Pt ety g

Kaachten over gsdmginger
ar UHT Zin tef 1 juni 202" behandeld door Hachtbehatdslears van het Hachisnteam Particuliersn. Vanaf 1
wnrden deze k acht=n dnnr [IHT Kiashthehandelaars hetandeid 1'e rusrdrech: van de kiachtserandeling in
iuni aan een nieuvitezm in combinalie et een Noge instroom aan <lazhten kan ee1 verkking zin vaor de
lagere resultaten vanar juni.

Door een orissie in de registratie was in sugustus. b 149 atgetandelde UHT klacrter nit bekend of 2 binnen
d2 Aun termijnen zjn a'gehandeld, smcet van deze zaken in et systeem geen sehandetemijn becend is Di is
g=comgesrd

b Pementage binncn 20e weken afgehandeide Kiachteo, S treefwaarde 8% of mecr.
De rat o echier deze kpi iz datten mnste 85% va1 de kachten zonder verdaging €1 u tstel vorct aigehzndzld

I sepier be heeft 1005

Taeslegen tetaal 53,8% 81 o

dz klashten binnen zes

vesen afgehandeld. Da:is. 5o

oder de strefazrde. o
so

Kiachten over gzaragiagen
~var, UNIT Zijn tot 1 juni 202° so%
bzhan3cls doorkiacht- N

ack
bshandelaars van het 3
Kin=htenteam P artivilisren s
Vanaf 1 juni varde deze 20
Klazhten door UAT Lo
Kazhtbehandele ars. ;
bzhandeld. e cve-drach: S

ar. de Klachtberande irg in
juni aan een nieuvitezm in
CombInatiE Met Een NCOE INSTOOM 330 HACNEEN KaN €8N Verd3ring 21 Voor O Iagre resultate] vanat un.

Do cen omiaac i1 dé reg atratic waa in au guatua b 140 o fhehandelde UHT kia chten nict bokend of =i binnan
26 weken 20 sfgehandeld, omdat van da 26 25kan in het eyeleem gean oehandel termin beke1d & Dit ie
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grcommgesrd

Taeslegen reguier scoort sinds oktooer 2019 ander de streefvaarde op deze kpi

rkaart hetIagere resullag: mede door de foenemende Complexiteit ven Ce Hachien vaardaor vragen
Froele worden uitgeze! bij andere akielingen. Door hoce werkdruk op die arders & Helingen j1 de.
readietemijnen opgelopen. Dit is nager.0e3 n el verbeterd. Dagmas: heeft het kiachlenleam van Toeslagen
vegulier e Kleinere bezeling dan gepland, dilin ool nalie mel gen hosy v i corgl wor een hugers
wo-Koad per Kischtbnandslasr. Ondanke Tet acliefeturen op direct inzstbars urer, elaat de beschikbare tjd
03k orde” druk docr andere werkstromen znals verzve ken om schedevergoeding, benanceling detalekken en
20 veelleid aan projecten.

e talefonis ch contact &
opgenomen met de kiager of bmnen die termyn een brei i werzonden met het verzoek om contact op

herstel ven vertrouven n Toeslagen en hel behouden, cq. vergroten van de compl ance. 1e: resultaat op deze
kpi wordt gematan door hef totsal sants. klachten vaarin serts contact ic geweset binnan zeven dagen te delen
daor het fotasl amal afgehandslds klachien,

Lo

Vanaf ianuari 2018 is de
stree fraacroe voor deze kpi

83% of meer
=

I seprer be heeft /

Iaeslegen totaal by 93,5% =

v, e Klachlen bitne | 2even
sc

dagen na onivangst ven ce

Klasht telefaniech confaz e

nagenam=n et de Hage- of

biner, dis termin een brie® e

verzorden met het verzek
om cotazt opte nemen.

For
FT e

a sanar ‘N et ranvesen van
Toes layes Gars voriy jadi’
Sinds 20°7 celdt d= prestacie indicator ‘Minde
lasshten over ket kandelcn van Tocslogen
den vorg jear’,
monanzEn ke
Ta1 en met septzmoer hezt Toeslagzn wotaal
2138 Klazhten ontvanger. Dat zijy 301
Klashten meer dan fot &1 met septem ber
2120: toen ontving Tozslagen totaal 1837
Kazhten

mumvargsn Haudrsn
7 cepnemher 103
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Aantal ontvagen kiachica per maand:

=0

o >
& L

Lo - R
B

De Klachten 3ver g=dra gingen van UKT die 21 07tvangen voér 1 november 20

Kiazhtenteam Toeslagen equler. Die klacier

g
F k

zijn behandeld dsor het
Zinin deze rEporiage opgeromen onder Tozslagen requlier.

Van 1 novembe- 2020 tot 1 Juni 2021 zjn k achien over gedragingen van UHT behandzid dosr

ven he: “an
=hten behandeld deor 1T Kiachtoehandela

Particuieren en vanaf1 juni viercen deze
ars. De UHT Kiachten vanaf1 noverber2)20 stazn

Ecn klacht kan op verach Ilznde manicren word
Hazt

2021
er ingedicnd. Bi achrielijke indiening gaat het heofizakel k om

brisven en klachtiom ulieren. Het klachtormulier kan digitaal werden ingsvuld en mastdan varden

Ltgep-int 0 PR B pgEINIIN Fr wrrdt AAn gswerkt nm digitale inining van Fef amulier h A inap van

2121 mocelik te maken.

so
Tol enmet septemoeris 404 van  ox
hetaattal klachien Toesiagen
regulier sehr Reijk ingadierd, hetz
p=1 bret, met een klach:en- =
OMUlEr ot Ma eTALBIUKT S aun
42t 20,5%. ot T agen g
muir
BiiTosslagen requieris SE5% [
ar, hetaantsl Hachte ingsdiend 0%
\ia d BelasingTeleon, DI UKT o8 ==
is cat 76,1% 4
&
&
I, Aantal algehdelde Kavilen Vmseptemizn 2051
Tolenmet septemaer 202 heef Toslagen g
tetanl 1.992 clachten afyc handeld. Dat Tif 145
Mashten minder dan tot en met eptember Zjn  zoon
natvarges onanzn kzcen

Taeslzgen requier heet fo: en met september
meer Klachten afgehandeid dan ontvangen,
UHT heet meer klachien o1tvangen dan
aigehandeld

1881266
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——szntal orvangen Kach

0 Voorrad onderhandan kiachtonseptomber 2021
Ue voorrz ad ondemarden

Khaahlen Tueslagen .

w03 426 op 20 acptorrber.

0Op 21 auguatus wea da:

ste.

00

" Gemiddelde Kiac hten
I 2023 deec Tees ager regulier geriddelc 43

‘dagen over ce behands irg van sen <lacht. Bi, UHT
vas de gemiddelde doorocptijd van cer. klacht 16
dagen Toten met september 2021 wes de
g2miJelde doorloaptid van een Kiacht o1

Taesle0en requler 41 Gagen en bl UHT 44 dagen

De hoger: dsoreoptd ven Tocslagen r=gulict in
2320 wae hoo fdzakalik te witen san de grote
hagvasihsit kia=ht=n di= sind 7019, hegin 2070 Ajn
ingediznc. Dsamaast speelde 0ok in 2020 de
tcenemer de complexieit van de klachten een rol
€1 de <le nere bezetting van het Kiachtenteam dan
gzplard

u deoriocpt

=

De Klachiberandelng dor UHT is gestart op * november 020 De facto zijn vana*1 decsmaer 2020 klack ter
03 UHT geregisTeen. 1N G2cember 2020 ZJn & KACTTET ATENa108I MEt €8N 02M OO =10 CIOTODPL)O van 16
dagenr O nidal Lyl ur e Klein sanlal Kkachlen Jver wan kurle peiode, Tkl e gemidced duiluuplid

over 2020 geen repreacniofict becld e Vormen voor cen 1 wervachtcn doorboptic voor UHT kiashten

1881266
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i. Resulaat agyenandelde Machten tm 3eptember 2021
He: rezultast van sen slacht werdt uitgedrust i1 terman ale gegrond, gedee kelik gegrond, ongecror d, nist in
behandelng gencmen en ingstrokken. In de tabel zin de cetegorisin ‘3egrond’ =n ‘g sdeshteiik gecrond samen
gznomen. De Cetegorie " geen oordeel is Ven 13 passing in situsties waar n de klachtbshandeling n et heeft
kunnex Ieiden tot een innougelijke conclusie, omoat de feiter, niet zin <omen vasttz staan. In de Cetegorie niet
in behanceling genomen’ vorden Kiachtsn gers gistreerc vaarop arikel 2:8 van de Awb van Depassing is Dat
atiel beschrijf situst es viaarin een bestuursorgaan niet verlicht s om een Kiachlin behandeling te nemen,
bivoorbezId als de kiac1t gaat over een gedraging & ¢ lange” den een jaar gelegen hest plastsgevonden of over
20 gedragIng waarover 0e rechter al een cordee heeftutgesoioken

Tl o el soplsiiie is 36,2% van =0
hattotaal aavial door Tocslagen s
algshandslds kbohter. gegrond of o
fedeatel j genmnd, 74,1% uas ey

o1geg°ond en ir 36 9% van de i
Kazhten s geer ooreel gegeven. .

=1 202) viaren deze percentages
resp. 21,5%, 40,9% en 26,3%

Een klein pe-centage van o
Khashlen s viel 11 Lehande ing
gznomen of ngetrckker,

) 021
Kiachten kurnen op verschillende manieren vorden afgzhandeld. In de tabel wordt onderscheid gemaakt naar
czn formelc afhanceling per brict, informele ahandaling perb-ict, informele 3hanceling per c-meil, informele

ahandeling :elefonisc en anders. De categorie ‘anders’ beva: bijvooraeeld ingstrokken Kladhie &1 klachten

vaarvoor Tozslagen niet 3evoegd is.

Taeslegen is voorstander van een informele klach thehandeiing met laagdrempe ig, opbssingsger c11, passend
&1 preltig contact tussen <lager en Tosslagen. Ut de Gifers oljit dat ceze informele kachthehandeling in de
meest= gzvaller ook leidt taf informele Hachtzhendeling. E en. Hlein gede=ke van de klachten word: afgerond
et een rmele ahandeingsbrief

De JurdiScne g NaSIag VDOr O Z00. IMormele aNANdEIng Va1 kKIazhten | O2IEgen n aMikel 9:5 van oe
Agemens veet bestuursrecht (Avb). Dat artive. luidt: ‘Zodra het sestuursorgean naartzvredenheid van de Hager
30 dizns kiach: togemect 3 gekomen, vervall de ve-plichtng tet het verder focpazacr van do =t tsL” I ctdeze
tival wordl bedoeld tits' 1. van de Auwb, Klachtben ardeing coor sen baetuursorgaan. In ce citust e waar i1 n at
naarfevredenheid van de Kager aan diens klacht tegemnet & ekamen, pelden de hepalingen w1 d @ fitel
oIverkort en 201 d2 kiacHtbehandeling moeten le-den tct eer. schrifelijke en gemotivee e kennisgaving asn
Kiager met 03arn ce bevindingen van hat ondrzn ek naar de klachs, N2t corceel daamver en de eventuele
condusies e Toeslagen daaraan verbindt In die kennisgeving staat 00k birnen veks term n de klager
vervelgers een verzochschik kan indieen bij de Nationale ombudsman lart 9:12 Awa). Een dergeljke
kennisgeving werd: binren Toeslagen aancedJid als" b mele conclusiz per brie”.

He: ISNEl Mees: aznne el 03t NGET tevrecENEID Yan KIEGET 43N OIens KIAC IS 1608mo Etgekmer, bl

Kl shlen i gebesd of pedeelle ik eurund Jin verklaar, Ouk b een vigegomde Kashl ul zen kledil vasover

gzen comieel iagegevan, kan 8¢ kiagcraangever tovicden £ Tijn Mt de dachtachandeing. Dat zal met name

hatgeval zjn wannear Hager zich mat reeped bahandsld vosl, kisger 21 veasl hesft kunnan Joen wes-op
1
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03 gepame wijze ia gereageerd on kiageruiticg hect gekregen. Doz dnic 635CCten (reapect, vo
cenciderstion, en eqlanatian) zijn seestiss] voor het srvaren van procedursle "echivasriighsid
rechivasrdigeid gast hat cver d= subjectisve indrukken diz de 2strokcenen zich vormen over de s=riiksid =n

rechivaarigeid van de pricedure en over de menier waarod 2 21z Jaarin behandeld v elen”

Ormdat Tossagen fotaal tot en met
septeriber 2321 bi 24,1% van de
Kiazhten 1eet gevordaeld dat de
Klazht ongeQrond 1s er. by 36,9% var
g klashten geen oorde=l heet
K1 gaven o de Hedil, ik
c2n percentege van 95,7 irfrmee
algshandslds kbchten hcog en fikt
#2n perrantzge van 1,0 fomee!
algshandeids kbchter hag. Een
haue mate van proceduele
rechtvaarigneid zou kunen
verklaen da: veel Klagers ondanks
G2 uithomst toch teweder zin over
d2 kla shibehandeling. Het verdient
aanbeveing hie- nader sndermek
L (alen) s, Len i de
rechtastarclijhcid van cna handelen
te kunacr gamrdesen

=11 het kachti wedsnheicsond eosk et prodlesris vaak grolr da 8 de K
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