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Analyse ing Toeslagon

Wanagerentsamenvating

‘Samervatting resultaten KPI's en overige bestuurfijke informatie Toeslagen

a.  Percentege bnnen Avb-terminen afgenande de k achten

b, Percentege bnnen zes veken agehandelde slachien

e Percentege k achten waarsi binnen zeven kalenderdagen na ontvangst van de.
Hacht te sfon sch contact s opgenomen met Je kl!gernlbmneﬂ die termyn
een ket 1s verzonden me: het verzoek om contac: op te

i) ontrngen iat . bl sl il Unden il v 11
handelen ven Tocalogen don vorig jao

e Indisningevijze ontvan en klachten

f Asntel apehandelre Klacer

0. Veorraad or derhanden Hechien

h.  Gemicdelde cooriooptiid atkehande e Kischtzn n kalenderdagen

i Resutast agshandeide Kiachter

i ABoeningswize afgehandelds k achten

Todichting Anzlyse Mzchtbehandeling Toeslagen

Percentzge bnen Avb-terminen afgehande de k achten

b Percenlegs binen 2es veken s uehandslds slichilsn

c Mercentege k achicn waarsij binnen zcven kalenderdogen na ontvangat van de
Kachtte cfon 3eh contaet 3 spgenomen met 3¢ Eloger of binnen dic termijn
een bris*is verzonden me: het verzosk om contac: of te nemen

A4 Asntel nntuangen kiackten' kiifische prestafis indicator -4 indar Kiachian nver het

handsien ven Toeslagen dan voria sar

Indieningsvijze ontvan gen lachten

Aentel a‘gehendelde klachten

Veorraad or derhanden Heehien

Gemiddelde cooooptid algehande de klachtzn n kalenderdagen

Resutaat ag=handeide kachter

AfoEnINgSHIZE BTOENANGEICS K achten
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Managerents cmeny sty
Deze analyez ks chib shandeling heeft betrakking op de Klachtashandsling daor Toselagen. Vanaf 1 anuar 2021
wio-dt aver de klachibehandeling door Belastingdisnst =1 Dousne ir sepa-ate analyses gerappo teerd

De Klachten 3 ver g=dragingen van UHT die 21 o7tvangen voer 1 november 2020 zijn behandedt door
Taeslegen reguier Die kachten zjn in Jeze rapportage opgencmen ander Toeslagen reguiizr. Vanar1
navembe- 2020 werden klachien over gzdragiigen van UHT behandek door Klachibe handelaars var, het
Kiashtenteam ven Belastingdienst P erticulieren. Die tlachten stasn ge-eg streerd onder UHT. D 3adwerkeljce
regitraties cp LH I hebber, plaatsgevorden vanat 1 decembe- U1

Vit valt op in deze ropportage?
Evenale i1 earders rappotagesie in deze rapporlage zichtoaar datinbmele Kledbenardeing vask ook bidt
frtinfirmels kiachtahandsing DAt isirtersssant amdat het 02sien de railfaten van fie <lachtafandsling nist
omid delifk 3annz meljk is dat de meests klagers danrmes tavrsden zullen 3in. DF, ondat bij ruim de helftvay
dz Kla hten is aeoordesic dat de Kiacht oncea™ond is of da: ueen oardeel overde Kact is azaevan. Ee1hoae
male van precedursle rechaardigheid’ 04 kunren verkiaren dat veel klagers ondanks ce Litkorist ot
tevreden ziin over de Hachlbehandeing. Het verdient aanbeveling hier nader onderzoek naar te (aten} doen
Meer informatie hierover staat in de moeliching

Uaarnsast valt ook i deze rapportage cp dat et aantal ontvaigen kischten UH I toenesmt

taf ontvangen Machten
Prestatie indicator: minger <lachten ove- het hancelen van Tosslagen dan verig jasr
Resulaal:

Tat en met mei 1ee f Toest gen in totaal 1.195 kiachten ontvangen. D3t 2in 166 kiachten meer dan ot en met
mei 2020 tozn entving Toeslagen 1.02€ Klachlen. De tcenam e n het santal <lachten vergeleken me: voria jaar
fijd vooral te meken te heboen met de stijg ng in het aantal LHT kizchzen

Amalyse meer, rosp. minder klachtan wan verig jaar
Ueze rapoorage bavat geen analyse vaarover | oeslagsn Teer, resp. mder kiachten heeft onvangen in
wergel king mel Ysoe 1 parivde in hel worslysands jear Ove sen dergslijke analyss wordl iede e vier
maancen ge-apaorteed, te weten in de rapportages over apiil, augusius en decerber.

Farcantage hinnan Awt-tarmijnen afgervndelde kizhn
Prestztie indicaror: 95% ofmeer van de kiachien wo Ut binen e Avt-termi nen a‘gehandels

Ir mei heef Toeslagen woteal 97,6 van de klachten binnen de Awb-termiinen afgehandeld. Dat is soven de

siree fnacrde.

weken
Prestetic indicovor: 85% ofmecr van a¢ kinchien wo Tt binaen zea vieken afychandeld
Reatnat:

Ir mei heef Tosslagen ioteal 81,7% van de Kachten
sires foa

innen 225 weken afg=nanded. Dat is ande- de

He: resullaat van Toeslacen requlier op deze kpiis mel 726% undzr de strezivaarde en i€, 1 2rozentoun
lager dan he: resuliaal sver april. Tozslagen regulier Scoort sings oktober 2019 onder de streefveare p ceze

hetover de s en die de betrokkenen 2ich vormen over ds ser

" 83 prooes o
o e v i e 2] ich e i L

v iy
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kpi Hetla gere reautant bij Tocalagen regulicr is mode voracreaki door dc focnemende complxiteit van d
Klazhten nasrdcor vager mosten worden utgezst b anders atielingen. Door hogs werkdruk op d & anders.
adelingen zin ce reactielemiinen opgelopen. D amaast heslt net klachtentzam van Toeslagen requlier een
Kle:nere bezetting dan gedland, vaardoor de workload per dachtbehandelas” is gestegen. Ondanks actef suren
03 direct inzetbare uren, staat de besch kbare tid onder druk door andere werkstromen z2als verzoeken om
scrade vergoeding

Fercentage binnen 7 dagen eerste contact
Hrestetie indicaror: bij 8 % ofmeer van de Kiachten s binn
Lele fonisd 1 Lunbscl upgen umen el e Kager ol is e binen e e
cantaet op te nemei

Reeullagt

e zeven kalenderdagen na ontvangst va1 de Klacht
e e Dverzuncen mel hel ve-zuzh un

Ir mei heet Toesiagen n 57, 2% van de kiachten binen zeven dagen contact ogenomen met klager. Datis
baven de sirzefraarde.

Laamsignalen
Deze analyss bevat geen billage lee-signalen. O ver de ‘eersignalen Toediagsn regulier vordt iedere vier
maancen ge-apoorteec. £ worden Jeactualisee by de rappo-tages over de maanden apnl, auguslus en
Usoen be . UHT rappurlser. peridisk uver de sigan sesigualen
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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.

BBI reseat msi resultaat  meito. tm mei  meity. apil
Tneslagen e guiies 977 % v 965 % v ~ Fl
UHT 992 % v 85 % v ~ ~
~oselagen totasl 0g2 % v e n N N
b_Porcontage binnen zos troofwaards 85% of moor.

021 tm

2 resteat msi resubsat  meito. tmme  meitsy.aprl

Tosslagen regulie Tae % * TIE W % s s
kT s % v e v N B
“oeslagen totaal 05 % vy x . s
© Mercsntage kiachten zeven e contact

& o binnen s vorzandon mot ot verzoek om cantact op
ta nemen, Streafivasrole 85% of meer:
BRI eseat m resultaat  meitox. tm mei  meit.o.v.apil
Tresingen wgule- T A FERa— s s
UKT wEw v W% v » N
“oselagen totaal ek oy v » u

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

[ et
n L o i
Toeslagen requlie” 682 1023 -33T% v 131 7
wnr n wr ,
Toeelagan totaal 1.196 1023 16,4 % * 273 ”
e ontrangen kiachion tm mai 2021
ot s col Byt stom _msevre _saod meia
Tommgmrge 28 me% 01w 7w : aw
wur wn mgw 01w wan e 0m
(oeslagen totaal 1.8 % 2N0% 66% 0% 05 % 0%
©_samy ean
e 2021 .
wavmma U o T
2
Toeslagen regu lie” 747 1332 439 % 13 ¥
UHT 367 133 ~
Cossisgnots s ams st = -
T
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g voomas 2021
3 mei = vwen nog et a2zl
202 Avkeoenform wersiraken tow 30 aprd 2621
Tocslagen reguic” 208 a1 % T % »
KT 16r s % e % ”
~oesiagen totaal E 949 % 31 % »
I Gemie e
2021 U 2020 02 Lo 2020
mei
Tusslagen teuL i 4 B S
VKT 31 15 2

i Resultaat sfge handeide klachtan t/m mei 5021

nigt in behandeling

o G g e T
T arw Zow . oew o
UHT 493% T4% B/5% 05 % 33%
Toeslagen totaal 40,0 % 24,0% 33,7 % 05 % 18%
I andelde kiachten vm mei 2021

Amoenrgsmze i[rma\er;\;n:usm \mwT;)E:r:u,ElusE inferme e E’:l;ﬁ\tsm informele condusie anders
Toeslagen regulie” 12% 241% 16% 708 % 23%
onr b2 1x mow  wex 27
“oesanoun oz o P w025 25

.
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Toelichiing Analyse kiachtbehandeling mei 2021 Toaslagen

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 klachten binnen de
Pvl-l

afgehandeld Van 2015 tet en
met 3020 vae ds etresfvacre
4390 tnf 9% van de
Kiazhten oinnen de Avb-
termiiren wordt afcehardeid

Ir mei heet Toeslzgen otzal
97,5% van d Klachtzn bimmen
dz Avnermijnen
algehandeld Uat i boven de 0%

sl Frase de. I R
T T

&
.u\ n>,x.~

b weken iiachten, #5% of meer.
De rato echier deze kpi is Jat ten m nste 85% va1 ds k achtsn zonder verdaging 1 utstel vorct aigenzndald

Ir mei heet Toeslagen oteal o0
81,7% van d klachten
baner, zes weken
algenandeia Dat Is order de

Taeslegen reguisr scoart
sinds oktober 2015 onder de
Siree Macrde op deze kol
He:lagers resuttaat by
Tasslegen reguier is msce st
veroorzaskt door dz
teenemer de complexieit van y
G2 Klazhten wazrdoor vragen

roeten woren uitgeze! bl
andere afdelngen. Door hoge
weskdruk op dic andere
aldalirgen zin ce opgslopan. D het van Toszlagen regulier aan
Kla nere hezefiing A aeslAng, weatdnnr s wnrkinad far dachthehandelan: & gastegen (ndanks actaf suren
03 direct inzetbare uren, staat de besch kbare tid onder druk deor ancere werkstromen 2043 verzogken om
sehade vergoeding

In febuiai verd het lagers 20j UHT e = van een relatiefk 2
o1 eer. relati=fhage msracm. Ook in maar en sprl as de msoom hooy, Tueede helt maar is he: aentel
=hibehandelzars dt UHT Klachten behandet, uitgeb-eid
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e re telefonia ch contact &
epgenemen met de kager of binnen dic formijn cen briof is verzonden met het verzock om contset ep
fo 8 man. Strasfuaarda 85% of mear.

De rat o echter deze kpi i3 dat een 20 snel mogeliik eerste Sontect met klage” ven essentieel belang is bij et

herstel ven vertrouven n Toeslagen en hel benouden, g, vergroten van de corpl ance. He' resula 3t op deze

kpi wordt gemeten door het totaal aanta Kiachten vaarin eerste contact is gewesst binnen zeven dagen te delen

‘daor het totaal camal afgehandslde klachten,

100%
Vanat januan 2018 1s de

Siree trazroe voor deze kpi

85% ulmeet -

Ir mei hesf Toeelzgan wteal
197 2% van die Klarter
bner, zeven dagen na
oatvaras: van de klacht
teleforisch contact
oagenamzn mel de Hage~ of
biner, diz termijn een brie®
verzorden met het verzek
om cotaztopte nemen

a Aantal ‘Minder et bandelen van
Toeslagen dar voriy jaar”

Sinds 20°7 celdt ds prestaie indicator *Minde"

Jiashten over het handelen van Toeslagen

dan vorg jear”

= ortvangen xachten
Tt en met mel 2021 reet Toesiagen totaal m,

11185 Klazhten entvanger. Dat zij 150
Kashten mcer dan ot €1 met mei 2020: tocn
o1tving Toeslagen totasl 1,028 klactten,

montzangen cacen

Aantal ontvangen klach-en per maand

o

e

&9

&
Pl

De Kachtzn 3ver gzdr gingen van UHT dic 3ja oatvangen voér 1 november 2020 3jn behandeld dsor het
Kasnianta am Toselagan -egulir. Dis klacher Zjnin dezs mpportage opgeromen onder Toselagen regulier.

1880292 00498




Vanaf 1 navember 2020 werden Machten over ge3mainger van UHT behandeld door Klachttcharde ara van
hat Klechlenteam van 3¢ lastingdienct Particulieren. Deze Klaotian elaan gersgictresrd onder UKT. LHT hesftin
februari en ma rlik mesr Klachten ontvangen dan in jatuari n december. Ook spril er mei lsten 22n
‘fijging in het gental Klachten zien

e Indieningswijze oatvangen Kachten ¥m mei 2021

Een klacht kan op versch llznde manieren worder ingediend. B1 schritelijce indiening gaat het hookizakelij om
Kiazhtbrieven en klachtiom ulieren. Het klachtormulisr kan dicrtaal vorden ingesuld en most dan wo-den
Utgepnt en per pest opgestuurd. £ wordt aan gzwerkd om digitale ndiening van Fet omulier n de loop van
2321 mogslik Le maken

Ir mei ie 12,5% van het aants!
Kia=hten Teslagen regul e
scrritslik ingecierd, hetzi per
brief, met ee7 Klachtenformulier of
ia e-mai. B] UHT s gzt 15,4%

Bij Toeslagen requiier is 5,7%
ar. het aantsl Wachten ingzdiend
i3 de Belasting! eletoon, by UH |
s val 33.2%

1. Aantal aigehandelde Kiachten tm mei 2021
T3t en met mei 2021 heet Toeslagen totaal

10
1114 Kiashten afgenandeld. Dat zjn 81 3 s
Klazhten minder dan tot en met mei Zijn e
outvargen. loeslagen reguier heefttot enmet
el mer Kiscnien afenendels dan LR
outvargen, UIIT heeft meer klachten o .
oatvargen aan afgehanseld .
0
- I Vs
v
Tossamn  UKT  Toeimen
e tataa
oY
-zl omvangen eac
= gen resuier
P
Tomlegen
=
sentl onivangen Kactien UKT
10
[ A —
s
—sorn crvangen e
= zen tomae
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g Voormad onderhanden Kiachten mef 2021
De voorrs ad ondemardan

ten Toeslagen foiss

83371 0p 31 mei. 0030 350

a3l 202" vas dat 344,

w0
De voorraad onde harden =
vk b UHT Iaat een ste-ke
teename zen
50
100
=

b Gemiddeide kiac hten
Ir 2U2) deed | cesager reguler geriddelc 45

dagen uvst U belande ity van sen dachl Bi, UHT
voa de gemiddclde doorecptijd van cor. klacht 16

=

dagen Toten mot me 2021 w03 8¢ gemiddclde “

doriooptid an s=n klachtbj Tosslagen regulier 35 31

21 dagen en bij LHT 31 dagen 0 mdsartooptid 2020
=

D hogers ddorooptid ven Toeslagen raqulisrin 5 - -

2320 was hoo fdzakelik te witen san de grote i ‘m e 2021

haevesihzit kiashten diz £ind 2019, begin 2020 3jn

ingediznc. Dasmaast speelde ook in 2030 de “

tcenemer de complexrert van de kla chten een rol
£14e <leinere bezetting van het Kachtentesm dan  ©
gzplard Tomeazen kT

De Klachiperandeing door UHT is gestart op * november 2020, De facto zijn vana*1 decemaer 2020 Klack ter
03 UHT geregisreerd. 11 dzcember 2020 zjn & Kiachter afgehandeld met een g=m ddzide daorooptid van 16
dagen Omdat het gast om een Kein aantal klachten over e2n kurte pesiode, likt deze pemidcelde dodrooptiid
Over 2020 geen represematiet beeld te vormen voor een te vervachten doorboptic voor UHT kiashten

i, Resultaat aigenancielde Kiachten tm mei 2021

He: resullast van e=n clacht vordt uitgedrust 1 termen als gecrond, gedeetelik g=grond, ongecror d, niet in
D2Nan3eIng GENOMEN €n INgETkKEN. IN g tabel ZIN 6¢ CEeGOIERN ‘JEQTONT en “gedeenelk QECTond samen
gznomen. De cetegorie*geen oordeel is ven ta¢rassing in situztic s vaarn de Klacitbzhandeling n ot heeft
kunnes Iciden tot con inhoudelijec conclusic, omeat de feiter. nict Zjn <omen vasttz slaan. In dc cetegoric nict
in behandeling yenomen worden kiachtsn g ers gistreerc waarop arikel G:8 van de Awb van epeesing ie Dat
Akel b At 113t A5 WAATIN £2n hestiSAMARN nist veMIiEht 5 nm £2n KACE in hetandzing t namen,
bivoorbesId als de klac1t gaat over een pedraging d & lange- den een jasr gelegen heet plaatsgevonden of over
&2n gedrgig vaarover de rechter al sen cordee heeftutgesoroken
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Tot enmet mei = 40,0% van het A%
tctaal sartaldoor Toeslagen
algenandelds kKBchter. gegrond of
geteetel k gegrong, 24,0% vas.

s
ogegond enir 33,7%va

Kazhten s geer oordel gegeven. 0%
Uvsr 2U2) varen deze percentages 0%

resp. 31,5%, AU en 26, 3%

Ecn klcin pe-esntnge ven cc
Kashten & niet n behardsing
fenamen of ngetrrkker.

| Afdosnirgawijze afgahardelde kiachen tm mei 2021
Kschten kurnen op verschillends manisren worden afgshandeld. In de tabel wordt ondersche id gemaskt nasr
#2n fomele afanceling per brief infrmele Ahandeing per hrief, infirmele shanceling par &-neil, infrmele.
aMmandeling elefonisc) en anders. De Cateqorie “anders’ beva bilvooraeeld ingetrokken Kladiien €1 klachten

vaarwor Tozslagen niet 2 evoegd is.

Taeslegen is voorstanser van een informele ga-errpelig, , passsne
e preg confac lussen clager en Toosagen. Ur de cffers aji dat ceze informele k achtpehandelng in de
meest= gzvaller 00k et tat inormele Hachtzthendelng. ten e gedesite van de kiachten word: afgerond
et een Brmele afargelirgsorer

De jurdisehc grndslag voor dc zgn. informele ahandcing van kiazhtcn B gzlegen in arikel 9.5 van de
Algemens vt bestuursrecht (Awb), Dat artike. luidt: Zodra et destuursorgaan naar tevredanheid van ce klagsr
aan dizns klach: tegervet is pekomen, vervall de verplicht ng tet hst verder pepassen ven ceze ftel* Netdeze
trel vorol bedoeld fite 9.1.van de Awb. Klachtbenardeing coor een besluursonaan. In ce situat s waarir nigt
naar tevredenhe id van ce Kiager aan diens klacht tegemoe: & g=komen, gelcen de bedalingen van die ttel
ovverkort en 204 ds klacHbshandeling mosten le den tct ser. schrifeljike en gemotives e kennisgsving aen
Mager met daarn ce bevindingen van het onderzock naar de klachi, het cordeel daaraver en de ¢ ventuele
conclusies o & Toeslagen daaraan verbingt In die kennisg eving staat ook birnen welks tem jn de klager
vervolgers een vermekschntt kan ndienen by de Nationale oribudsman art ¥12 Awo). zen deryeltke
keNNISgEYINg WORS: binFen Toesiagen aancec.id als brmele SeNCiUsk: per brier

Hetishet mees: acnneme fjk dot nocr tevredehei van Kicger aan dicnaklacht is fege me ctgekmer. bij
Klashten dis gehesl of gade el ik gegrend aijn verklasrd. Osk kij sen ongeg-onds klacht of een kleont wasrover
0280 rmes IRnRgRNRN, kAN de Kiag erAANgever tevizden t= 7in et de Kachterandeling Nat 7al met name
hat geal ziin wanneer Hager zich mat respect behandeld voelt, kiager 2 verhasl heeft kunnen dcen waarop
03 gepase vijze is gereageerd en kiag er uitieg h=ef gekregen. Deze drie aspecten (rsspect vice 2nd dus
concideretion, en explanation} zijn esseatiee! v00r het ervaren van procedurele rechtvaardigheid. Bij procedurele
rechtvaardigneid gaat hat over d subjectieve indrukken diz de detrok<enen ch vermen over de eeriikneid 61
rechtvaardigneid van de pracedure en over de menier waaros zj zizh 3aarin behandeld vb elen

= 1 het kachti wedsnheicsondrzosk "+t proolesrmis vaak grole dan de Kacht it ckibber 2015 s geconstateerd cat destid 5
Grcote verbeizing rodig vas op hel gevos 1an prooiurd @ edhtasrdigheid
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Omdat tor en met mei 2021 bij 24,09
war. de klachten e 3ecorcesld dat de
Hazht engegrond is er. Toeslagen
tctaal oj 33,7 %van de <lachten
gzen coree! heeft kunren geven
over de Kiacht, Ikt een percentage
ar, 96,7 informee | afgerandelde
Kiashten hoog en ljkt een
percentage vanU, ¢ Dmee
algehandelos kachten Bag. Een
Tage male van pusedu sl
rechtvaamigacid zou kunacn
verkla'en da: veel kla gere endanke
A2 uitknrst et tewreser 7 aver
d2 kiashtbehandeling. Het verdient
aanbevelng hie nader anderzoek
naarte (aten) doen,
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