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Analyse ing Toeslagon

Wanagerentsamenvating

‘Samervatting resultaten KPI's en overige bestuurfijke informatie Toeslagen
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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 Diekachten zjn in deze rapportage opgencmen onder Toeslagen reguiizr. 03 UHT klachten
die sinds 1 november 2020 i behandeld, stean gereg sirzerd oncer UHT,

VISEValt op In deze rapponage?

Evenals 1 serdere 1appu Layssis in dses rappurkage oo dalinformsls Kad ) bs o deing sask ok kidl
tetinfermelc kiachtahandcling. Dat iairtcreasant omdat het gz scr de fesulfaten van de clachtafandcling nict
aanna malk ie dat de meseze klagere dasrmse tsvrsden zullan 3jn. DF, omdat bij ruim de heltvat
t2 kin htan is nennreslc dat de KIACH Angen N is nf e geen nirdes] nverda HArTt is g2gavan Fa1hage
mrats van precedursle rechwaardigheid’ 201 kunren verkiaren dat veel klagers ondanks ce Litkorit o
tevreden Ziin 0\ver de Kiachibenandeing. Het verdient aanbeveing hier nacer onderzoek naar te (aten} Joen
Meer informatie hierove staat in de ‘oeliching

Daarnaast valt ook in deze rapportage cp dat ¢t aantal ontvaagen kiachten UHT taeneemt

Acrita univanuen Kovliter
Prcatatic indicator: mincer <lachten ove- het hancolen van Tosslagen dan verig jocr
Resutaat: ¥

Tat en met juni 16 Tosalagen in totaal 1.470 klachten ontvagen. Dat i 284 kiachten meer dan ot en mat
juni 2020 tozn ontring Toeslagen 1.18 klachken. De tcename in het santal «<lachten vergeleken mel vorig jaar
lijt vooral te meken te heboen met e stijg ng in het aantal UHT kischven

rralys e mear; resp. minder kiaclten dan verig jaar

Deze rapsorage bevat 3een analyse waarover Toesiagsn meer, resp. minder kiachten heeft onvangen in
vergel jking met dezel"de periode in het vocratgasnds zar. Ove- een dergeljke analyse wordt iede=e vier
maancen ge-apoortee, te weten N Ge rapportages over apnl, sugusius en decer ber.

Fercentage binnen Awb-termijnen afgehandelde Kiachten
Prastztis indicaior: 05% of mesr van da klschien wo dt binen de i termi nen sfoshandeki
Resultaat

I juni he=ft Toeslagen wotaal 97,4 van Ge Klachten binen de Awb-termiren afgehandeld. Datis soven de
siree frazrde,

UHT scoorde in juri me: 83,3% onder de streefucarce op ceze <pi.

weken
Prestetic indicoror: 85% ofmecr van 4¢ kinchien wo it binaen zea vieken afychandeld
Reatnat:

I juni hesft To eslagen :otaal 80,0% van d klachten

/en zes weken sfgerandsld. Datis ande- de.

He: resullaat van UHT cp deze ki is met 50,0% ondzr de streevaarde. Ook het resulias: van Toeslagen
regulier is met 81,7% Jnde- de streefvaarde. Toesiagen regule” Sc0+ s nds oktober 2019 ondzr e

VB pracesd
v iy
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atrec fuacrdc op deze kpi Hetlagere reauliaat bij Tosalagen rsqulier i3 mede versorzzald dcer 3¢ fosnemends
complexiteit van de Kachien vaardoar vragen mosten werden witgeze: bij anders afdslingen Door hogs
weckdruk op die andere afisling=n zjn d¢ 1=actietermijren 02gelopen. Deamaast hes  het Kacitentzam van
Taeslegen requier een Kieinere bezetirg dan gepland, waardeor de workioad per Klachibehande aar is
gestegen Ondanks actie sturen op diect inzetbere Jren, staat de deschkbere 1j onder drik door endzre.
vie-ksiromen zoals verzoeken om schacevergieding

Fercentage binnen 7 dagen eerste contact
Prestztie ndicaror: bij €5 % of meer van de Kiachien s binnen zeven kalenderdagen na ontvangst van de klacht
Lelofumisch unlacl upyen umen mel e Kaver T is & e ie b min ven biielvwizondenmel el verzusk um
cantaet op te nemei

Reeullagt

I juni hezft Toeslagen n S8.4% van de Kiachien binten zeven dagen contact o3genomen 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-apoortees. £ worden Jeactualisee by de rappo-tages over de maanden apnl, auguslus en
Usoen be . UHT rappurlser. peridisk uver de sigan se signalen

1880691 00504



Samenvaning resultaien KP's en overige bestwurljke informatie Toeslagen

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

FEIT reseat i resutiaal  junitox. Um juni i to.v mai
Erye——r— a8 % % v p B
UHT 959 % v 833 % * ~ ~
Toselagon totaal ag1 % o m M N
b Forcantags binnen 08 Stros waard 85% of mear.
5021 Um
i resulteat i resutaat  juaitoy tm juni  jmito.v mei
Tosslagen regulie” 795 % % BT % % B A
uHT 204 % 00 % w u u
Toeslagen totaal 3%« 00 % ) s
< rercantage kischten zeven e contact
B of binnen s vorzondan mo1 het verzoek om contact op
ta nemen. Strectaarda 85% of meer.
2qu“1":/,“ resilteat i resuftaal  junitox. Um juni  junito.v msi
Ty e——r— e % 7 W% v B 7
KT a7 % v wE v » M
~oeslagan total ok /A E » A

d Aantal entvangen kiashten: kritische prestatic indicstor Minder Kashten over het handfen van

Trestagan can varig jaar

e resuliaal Junitoy.
2021 tm juni rov. P mel
e
Toeslagen requlie” 802 1183 -328% v 121 ¥
e " ;
Toeelagen totaal 1478 1405 238 % * 28 ”
e ontvangen kiachion tm juni 2021
T T
(oeslagen totaal 0% 220 % 61% 68,3 % 15% 01 %
t_ama e o
2021
a0 oy P
S
Toeslagen regulie” 264 1811 435 % 107 ¥
UHT 449 82 ~
Ccosononn st ___ten_____wan w
T
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g Vsomaad Miachtan juri 2021

BN =5 vewen nog et 3 o 2021

2001 Ave-conform veretreken 4o, 30 me 2021
Tocslagen reguic” 210 25 % 505 % »
KT 28 TS % 5 % ”
~oesiagen totaal 49 5% 595 % »
I Gemie e

2021 U 2020 02 Lo 2020
juni
Tusslagen teuL i [ B S
VKT 31 15 2
i Resultaat sfgo handelde kiachtan t/m juni 2021
geceenelih) nietin behandeing -
Resitaat seane dgmmna peenomel T BPENMERS e
Toesiagen rgule- 209% g ETT 0% 02%
VKT 410% 57% w2% 04 % 27%
~oeslagen totaal 359% 24.2% 380 % 04 15%
L iandeld Kiachten tm iuni 2021
motnirgampe M CONCUSIE  MTornsle concluse  ICrTs e conclsenrmele cnclusie
ore per bre mai
Tosslagen Egulie 1% 241% 6% T 20%
uKT 02% 32% 4% ne% 229
~oesiagen wtaal 05% 137% 15% 720% 2%
.
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Toelichiing Analyse kiachtbehandsling juni 2021 Tesslagen

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

I juni hezft Toeslagen wotaal
97,4% van dz Klachten bianen
d2 Avndermijnen

spenandeld Datwbovende  sox

Sneraerde S e B S D
& PSSO 0
bt e

He: reautlant van UHT cvar
juni s ender de sirsefrasrds.

B waken Kiachtan, 85% of maar.
De rat o echier deze kpi iz datten mnste 28% va1 ds k'achtzn zonder verdaging e1 u tstel werct aigehendsld

I Juni ne=ft Toesiagen totaal e
03,0% van d Klachten
bncr. zeawekes
aig=handeld Dat is order de
stree frazrde.

Taeslegen reguier scoert
sinds oktober 2015 onder de
siree friacrde op deze kpi
Hetlagers resuttaat by
I2esl2gen reguter is mece
veroorzaakt soor oz
tcenemer de complexkeit van
@2 ki =hten wacrdoor vragen
roster worden uitgeze bij
avdere atdaingen Nnr hnge
vierkaruk op die andere
aidelirgen zin ce reactietemifnen opgelopsn. Daarnaast heeft het klachtenteam van Toeslagen regulier & en

Kle nere bezetting dan gedland, visardour de vorkioad per dachtbehandelaa- is gesteg en. Ondanks actef sturen
03 direct inzetbare uren, staat de besch kbare tid onder druk door andere werkstromen zvals verzceker o
‘strade vergoeding

Ir MM WATd Net 1aJers resultaat 3l UHT verosrzaakt door e2n combinatis van een relatie Tk eine bezeting
w1 wlelis e inssuun. OUK in maar. i apiil resde nsloum huoy. Kladilen over gedrag ngen van UHT
2r.tof 1 uni 2021 berandeld door kachtbchandclaor van het Maehtcnteam Maricuieren. Vanaf1 uni wo-dct
326 Klachten d3or UHT klachibahar delsare behan deld
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e re telefonia ch contact &
epgenemen met de Mager of binnen dic formijn con brist 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 mogelii eerste Sontect met Kage” 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 juni hesft Toeelagen otasl
138, 4% van de klarrter
brner zeven dagen na
o1lvaras: van de klacht
telefrisch contact
ozgenamen met de Kage~ of
baner. diz termijn een brie?
verzorden et het verzek
o eo7tstopte nemen

&

A
=

a Aantal ‘Minder et bandelen van
Toeslagen dar voriy jaar”
Sinds 20°7 celct ds prestade indicator ‘Minde” 100

Kashten over het handelen van Toedlagen 100 ]
a0 vorig oar T T

100 mostiangen cachten
Tot enmet Juni 2021 ree Toesiagen totsal 0 i 3050
1479 Kazhten entvanger. Dat zijn 204 0  evangen cacrn
Mazhten meer dan tot &3 met juni 2020: tocn 9 b
owtving Tosslagen totesl 1.125 klachten =0

o

Tossagm KT Temagn
rege =

Aantal ontvangen klachien per maand

De Klachtsn 2 ver g=dragingen van UHT die zij1 o1tvangen voér 1 november 2030 ijn behandeld dor het
Kiazhtente am Toesiags n Quller. Die kiacter, 2n In Geze rRPOMtage OpgEromen Onder Toslagen reguier
Vi 1 novembe: 2020 Lol 1 jani2021 2k acilen wver yedrai gen van UHT behands | dus

Marticuicren en vanaf1 juni vercen dezs
Kashten behandeld door JAT Kiachtehan delasre. D klach:en vansf1 november 2020 etaan geregiatrasrd
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o3dcr UHT. UHT hzef in februari en maart an7 sienlik meer kbehten ontvangen dan in avuch en ceesmber.
o april, mai en juni ‘aten sen etiging n het asnil klazhter. zien

e Indieningswijz ontvangen Kachten tm juri 2021

Een klacht kan op versch llznde marieren worder ingediend. B schritelijie indiening gaat het hoofdzakel k om
Kazhtbrieven en klachtiom ulieren. Het Klachtormulizr kan dicitaal verden ingevuld en moet dan we-den
Utgep-int en per pe st opgestuurd. Er werdt aan gswerkt om digitale indiening van ret omulier h de loop van
2371 mogelik te maken

Tl el juni s 42, 1% v el
oantal Kiachten Toealegen regulicr
estritsljk ingscierd, hetzj per
Ivief, met £27 klarhtenfmilier nf
ia e-mai. B UHT s det 132%
Teesiagen requier
[T
s oo ot

Bij Toeslagen regu ier is 57,3%
ar. het aantal Wachten ingzdiend
via de BelasiingT elefoon, bij UHT
i cat 79,3%

£ Aantal stgehandelde kiachten m juni 021
Ta1en met juni 2021 heet Toeslagen totaal seo0

umw
1303 Kiahten afgenandeld. Dat zjn 176 o pam
Klashten minder dan tot en met juni zin o
outvargen e e monnansn kschven
B tUmjari 2022
Ioeslegen reguier heett for en met juni meer KV b1
KIaZten aDENancela 3ar ontvangen, UAT w00 a0
hzet meerk achten ontvzngen dan o0 [Rna—
omenandci - I e
o
Temam UNT Tl
rogulor e
o
——szntal orrvangen achven
ok
=
chter
. Tosstsgen requber
tl orevangen Kachven UKT
150
sl el Keian
. I
——sanial orevargen Kachvan
o T oz
g2 kachtzn
o @
LS
B
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g Voorrad onderhanen Kiachten juni 2021
De voorrs ad ondemardan
ten Toeslagen foiss
Va3 459 op 30 juni. 0031 s
mei 2021 vas 03t 371 00

s00

a0
De voorraad onderharden .
vk bi] LHT laat en steke
tcename zen
By
100
s
©
5 P
g

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 mt jun 2021 vo3 8¢ gemiddclde “

doriooptid an s=n klachtbj Tosslagen regulier 35 31

21 dazen 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 ‘tm jum 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 ddelde doorioortiid van 16
dagen Omdat het gast om een Klein aantal kiachten over e2n kurte pesioce. likt deze pemidcelde dodrooptiid
Over 2020 geen represematiet beeld te vormen voor een te ve vachien doorlooptic voor JHT kachten

i, Resultaat aigenancielde Kiachten tm juni 2021

He: resullast van e=n clacht vordt uitgedi<t 1 termen als gecrond, gedeetelik g=grond, ongecror d, miet in
DENaN3EIng GENOMEN €n INgEIkKEN. IN 4 tabel ZIN O¢ CEeGTIEEn JEQTONG &n ‘GeCeeNellk g23rona" Samen
gznomen. De cetegorie geen oordeel s van oepassing in situeties vaarin ce klachibehzndzling nict heet
kunnes Iciden tot con inhoudelijec conclusic, omeat de feiter. nict Zjn <omen vasttz slaan. In dc cetegoric nict
in behanceling yenomsn’ worden Kiachtsn gers gietreerc waarop arfikel 8 € van de Awo van loepzesing e Jat
Akel b At 1At A AATIN £6n hestiRAMARN nist veMIiEht 5 nm £2n KACKE in hetandzing te namen,
bivoorbesId als de klacat gaat over een gediaging de lange- den een jaar gelegen hest olaatsgevanden of oier
&2n gedrgirg vaarover de rechter al sen cordee heeftutgesoroken
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#

Tat en met juni & 3,8% van het totasl
aantal door Tosslagen afgehandskde

Klazhten gegrond of gecestieljk =
gegrong, 242% ves ongegrond enin
33,0% van 0 kiachten is geen i
oandeel gegeven. %
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 kiachsen tim juni 2021
Kschten kurnen 02 verschillends manisren worden afgshendeld. In d tabel wordt ondercheid gemaskt nasr
£2n fomele sfanceling per brief infirmele Ahandeing per hrief, infirmele shanceling par £-neil, infrmele.
aMmandeling elefonisc en anders. De Cateqorie “anders’ beval bilvaorbeeld ingetrokken kiachten en Kiazhtzn

vaarwor Tozslagen niet 2 evoegd is.

Taeslzgen is voorstanser van een informele g ga-errpelig, passng
&1 preltig contact tussen <lageren Toeslagen. Ui de cifers olijit dat ceze informele ki achtaehandeling in de
meest= gzvaller 00k et tst inormele Hachtzthendelng. ten e gedesite van de kiachten word: atgerond
et een Brmele afanceingstriet.

De jurdiseh grndslag voor dc zgn. informele afardeing van Kashtzn ia geleger in articel O van de
Algemens vt bestuursrecht (Awb), Dat artike. luidt: Zodra et destuursorgaan naar tevredanheid van ce klagsr
aan dizns klach: tegercet s gekomen, vervall de verplichtng tet het verder foepasser v an dez tle * Metdeze
trel vorol bedoeld fite 9.1.van de Awb. Klachtbenardeing coor een besluursonaan. In ce situates waarir nigt
naar tevredenhe id van ce Kiager aan diens klacht tegemoe is gekomen, celcen de bepalingen a1 d e titel
ovverkort en 204 ds klacHbshandeling mosten le den tet ser. schrifteljike en gemotives e kennisgsving aen
Mager met daarn ce bevindingen van het onderzock naar de klachi, h=t cordeel daaraver en de eventuele
conclusies o & Toeslagen daaraan versingt In die kennisgeving staat 50k binne1 welke termiin de klager
vervolgers een vermekschntt kan ndieten by de Nationale oribudsman art 412 Ave). zen deryeltke
KENMISQEVINg WO BINren ToESIagen 3ANCE0.In aIs D Mele EaNCISE Per brie”.

Hetishet mees: acnnemel K dat naar tevredenhe d van kloge: oon diens klacht i ‘cgemoctg ckamen bi
Klashten dis gehesl of gade el ik gegrend ijn verkdasrd. Osk kij sen ongeg-onds klacht of een kleont wasrover
02en rmies I gRgREN, kAN de Kiag eraAngever teviden 2 7in mes 4% Harhherandeing Nat 7l met name:
h3t geal ziin wanneer Hager zich mat respect behandeld voelt, kiager 2 verhasl heeft kunnen dcen waarop
03 gepase vize is gereageerd en kiagerutieg heett gekregen. Deze drie asdecten (respect, voC= 810 ¢ ue
concideretion, en explanation} zijn esseatiee! v00 het ervaren van procedurele rechtvaardigheid. Bij procedurele
rechtvaardigneid gaat hat over de subjectieve indrukken diz de detroksenen zich vermen over de eedikneid en
rechtvaardigneid van de pracedure en over de manier vaamp zj zich 3aarin behandeld vaelen?

= 1 het kachti wedsnheicsondzosk "+t proolesris vaak grole dan da Kachf it ckibber 2015 s geconstateerd cat destid 5
Grcote verbelzing Rodig WS 0P hel geroe 1an roveSUIR 16Ch Na OIS
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Ot Tocaagen fotaal ot cn mct
juni 2021 bij 24,2% van ds Kachten
heefl geoordes!d dat ce Klacht
0geg-ond is en bij 38% van de
Kazhten geen cordeel hezft kunnen
gaven ovar ce Klact, ijkt een
percentage van 87 3 inbrmee!
aigehandelds kichter. heog en lijkt
&2n percentzge van U5 formes!
algehandelos kichter Bag. Een
Tage male van pusedu e
rechtvaomigacid zou kunaen
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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