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Managerents cmeny sty
Deze analyes ki chib shandeling heeft betrakking op de Klachtashandsling door Tozslagen. Vana* - janusri 2021
wiodt aver de Klachtbehandeling door Bela stingdisnst #1 Dousne i sepa-ate analyses gerappo-tesrd

De Klachten 3 ver g=dragingen van UHT die 21 o7tvangen voer 1 november 2020 zijn behandedt door
Taeslegen reguier Diekasnten zin in de2e rapportage opgencmen onder Toeslagen reguiizr. 03 UHT klachten
die sinds 1 nevember 2020 i behandeld, stzan gereg sirzerd oncer UHT,

VISEValt op In deze rapponage?

Evenals 1 serdere 1appu Layssis in dses rappurkage dohlose dalinknsls Kedy s dging vask uok |sidl
tetinfermelc kiachtahandcling. Dat iairtcreasant omdat het gz ser 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
rats van precedursle rechwaardigheid’ 201 kunren verkiaren dat veel klagers ondanks ce Litkorit o
tevreden i 0\er de Kiachibenandeing. Het verdient aanbevein 1ies nder ordezo=k naar te (laten} doen,
teneinde de recitsstate ijkheid van ons 1ande en te kunnen geranderen. Meerinfmatie nie‘ovar stat n ce
teslichting

Qox in deze rapportage valt op dat het zanal ontvangen klschten UHT toeneert

Dujmjnal vall vp dal Ut - esullalen van UHT up de kpi's “peroen lage Linnen Seo-le nen o fgeha welde
pereniage bonen s vekonagchorclcs el v ondr de secharee e

stogen 31 (nog viel order de st-ccumards). et setrelcng tot de kgl Binnzn Zeven do gen cerate
oo nllﬁ‘ \n| juli voor UHT een resultaat aanzienli k onder de strzefuaarde zizn

Aantal ontvangen Kachten
Prestatie indicator: mincer slachten ove- het hancelen van Toeslagen dan verig jacr
Resulal: %

T3t en met jull heeR Toeslzgen in totaal 1.790 kiachten ontvargen. Dat Zijn 566 kiachten meer dan tot en met juli
220: toen 01tving Tozslagen 1.424 Kiashten. De toename ir. het aantal kischten vergeleken met vorig jaar Ikt
vocral te macen te hebben met de styging i het zanal JH1 Kiashten

Analyse mesr, mep, minder kiachtsn dan vrig jasr

Deze rapaoriage bavat 3een analyes vasrever Toselagsn mesr, rezp. minder klachten heeft onvangen in
vergel jKing met Aeze e perinde n het varratgaanas [zar (1ue- en dergel ke Analyse wnrdt isde vier
maancen ge-aporteed, t weten in de rapportages over apil, 3ugUSIUS en decer Der

reentage binnen Awb-termijnen afgehandelde klachten
Presteti indicaror: 95% ofmeer van de kischlen wo it binen de wb-termi nen a‘gehandel
Hesultaal v

0l e Tueshagen Lstaal 95,3 van Uz klach len bi wen g Avb-teminzn alehandeld. Delis Luven de
atree facroc

1T senorde in juli met A7 8% ander de shesswnard ap dere bpi

e Zioh vormen over ce esrijheid an
ok
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binnen § weken klacht
Prestatie indicaior: 85% ofmeer van de klachlen vo it binen zes vieken afehandeld
Resulta

I Juli 1€t Toeslagen toaal 82,2% van de Kiachten binner zes weker, afehandeld. Dat is onder de
stree frazroe.

He: resullaat van Toeslagen regulier is met 82,4% onder de strecfuaards. Toesagen egulier sccort sinds.
october 2018 order de streefuaarde op de 2 kpi Jtlach: Tees agen -egulier verkaart hetlagere
resultzat mede door d2 toeremends complexiteit 7ar g Klachten vaa-door vracen moeten worden uitge ze: bij
a1€re a10£INg =0 DOOT NOQE WETKI“UK 0D Ol€ andere afoelngen ZIn 3¢ fEaCtEtermiren opgeipen. DI s
nagen ey nie | verbelen, Dusniaasd el hel ol leam van Tueslage  egu i en klzinze beceling dan
gzplard, 3it in combinafic Met cen hoog ve-uim Zorgt oo~ cen hogcre worklond per Hachtteharde aar
Ondarke hat scisf etursn op dirsct inzetba s ursn, exsat de beeshitbare fid 20k onder druk door ancere.
ve-ksiromen zoals verzosken om schacevergaeding, behandsling dstaletker 21 e2n veslhsid san projecten.

Q0 het resultaat van UHT op deze kpi ‘s met 81,5% onder de sreefuaarde. In un wes et resuliasi van UHT
51,0%.

Fercentage binnen 7 dagen eerste contact
Prestztie INCICAOr: bIj 85% 0T MES! Yan 08 KACNEN S LINNEY ZEven Kalen dEroagen na ontvangst val oe kiacht
telemnisen contact opgeromen met 3¢ Kiager of IS &r BNEN Clé t&'MIN §2n brie VS ZDACEN met Net ve Zosk om
cantact op te nemen.

Reeultast

I Juli 1€t Toeslagen toiaal bil 87 8% van de Kiachtzn 3nnen zeven dagen Sontact opgenomer. met Kiager. Dat
is boven de stresfvaatde

BIjUHT is het resultact op deze kpi met 59,8% order de stree’vaa e

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
dscambs~. UHT rapportser: periodisk over dé sigsn leareignaisn
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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 jui_resulieat i resultaat julitox Um i juito juni
Tosslagen regulie w8 % ¥ wE % v - f
KT 015 % ¥ - N A
Toeslagen totaal 9T % v v s s
b rercantage binen es treefwaarde 85% of meer.

2021tm i_rcasiteat reauftoat_jUito Um Ui __juitov. jumt
Toeslagen regulie” I * B B
UHT 835 % v - ¥ 2
~oesiagen totaal 823 % x * y 2

c Ps-rcemgs kraentan waamljnlman Zoven Kaienderaagen na oNtvangst van e Kide Nt teiron’scn contact
of b is verzonden met het verzoek om contact op
nensmsn 85% n’ meer
2021tm jui_reaultcat juli reauttant  julitew tm Ui juitsv juni
Toeslagen regulie” 02 % B v » N
943 % v 696 % = u b
oeslagen totaal 955 % v B8 % v 3 ¥

U Adnbal witvargen kiashten: kitisle presiatis indivalor Mimder Kashien vyer frel itaedsfen van

Toesfagen dan verig jaar’

2021

2021 tm juli 2020 U jui Lo, "";‘”“' juli u 2o
2620 B juni
Tocalagen regulic 957 1424 g% v 155 2
uir 03 155 u
Toeslagen totaal 1790 1424 257 % * 31 ;
& ontvangen Kiashen gm Jutf 2021
biet enel__ BelastingTe efoon__medeverier sodal med
Toesiagen reguile” % 1% 99% 556% 5% 2%
UKT % 27% TEB% 34% 20%
Toeslagen totaal 2,3 % 26% 63% 66,7 % 20% 04 %
1. Aantal efghandelde Klac hten t/m jul 2021
" i 292toy, . juli to.v.
2021 tm juli 2020 U jui o0 i i
Toesiagen regulie” 957 1691 410% 143 )!
UKT 28 ) N
Toeslagen totaal 1525 1691 98% m 2
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g voomas lachten juli 2021
BT = vwen nog et T 2ozt
031 Avi-canform verdrsken Low 3 uni2021
Tocslagen reguic” 220 955 % 726 % »
KT 2 el % 57 % ”
~oesiagen toual s Tea % 569 % »
I Gemie e
2021 U 2020 02 Lo 2020
jul
Tusslagen teuL i [ B S
VKT 2 15 2

i Resultaat sfge handeide klachtan t/m juli 2021

nigt in behandeling

o G g e I
T T =ow ES o2
UHT 403% 37% 509 % 04 % 27%
Toeslagen totaal 356 % 239% 38,8 % 0,3 % 14%
I andelde kiachten vm juli 2021

Amoenrgsmze i[rma\er;\;n:usm \mwT;)E:r:uElusE inferme le T‘Z?LSWE informele conclusie anders
Toeslagen regulie” 1.1% 250% 17 % 703% 19%
onr sen 27u miw nex 200
“oesiopnoun s s 128 s zn

.

1880688

00508



Toelichiing Analyse kiachtbehandsling juli 2021 Toeslagen

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 juli neef Toeslagen totaal
'95,35% van d klachten binnen
dz Awn termiinen
algehandeld Uatsbovende  sox

e Taserde S

o
o
Ear u“ «

# # 3
Pl m" ,¢°>,G:V

He: reautlant van UHT evar jul
is onder de stree fuaards.

B gy weken Kachten, of meer,
De rato zchter deze kpi is datten mnste 85% va1 ds kiachtsn zonder v-:magm; &1 utstel virct aigehendsid

Ir juli neef Toeslagen totaal
52:2% van d kiachten

Bner zes weken s
algehandeld Datis order de oo
atree fracrdc

Taedeaen requier scoort
sinds oktober 2019 onderge 76
e op deze kpi
kiacht Ioeslagen
tegulier vorkaul hsllagere
reculteat meds doords
teenemer de complxieitvan  5¢%

G=Klazhten wazrdoor viagen  asi
moeten worden uigezel i Ty
andere aidelngen. Uoor hage ¥ ¥ 5 1@ ST e

VEKITUK 0P gl Bnaere.
aRdelirgen zin o

reARiEfemIjnen AReinnen N i3 nagerney n et verketerd Nasmsas: heeft het kiarentean van Tesiagen
requlier een Kleinere bezetiing dan gepland, dit in cob nalie met een hoeg verzuin zorgt veer zen hogzre
vo-kload per klachtbs1andslaar. Ondanks 1et acliefsturen op dirsct inzetbare urer, staat de beschikbare tjd
02k orde- druk docr andere werksiromen zoals ve rzeeken om schedevergoeding, behanceling defalekkzn en
&2n veeirei aan projecten.

Ir febmar verd hetlagers 2ij UNT een relatiefk
ansor. eatiafhags meracr. Ook in mar on sl nas ds natoom hoay. Hachian aver gadrag ngon van AT
7ir A0t 1 Juni 2021 herand el donr k achthehandeiaars van bet <lachtenter P erficilieren \anat | ini unrden

‘daze achten d2or UHT klachibenar. behandeld. De overdracrt van de 0 in _uni kan een

R
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verklaing Ip vor het Iagere reaultant n juni. In juliia weer e=n aanden i hoger percertace UHT-kiachten

bnner, zee weken afaskandeld

telefonis ch contact &

opgenomen met de Klager of binen die termij1 een brief i verzonden met het verzoek om contast op

t nemen, Stresfwaarde 85% of meer

De rat o zchter deze kpi i3 3at een 20 snel mogelifk eerste Sontect met klage" ven essentieel belang is bij het
herstel ven vertiouwen n loeslagen en hel benouden, g, verproten van de corpl ance. He: resulta st op deze
kpi viordt gemetzn door het totaal aanta kiachten vaarn eerste contact 1s gewe=st binnen zeven dagen te delen

W el Lulaal caival algel andelds Kadilen
100%

Vanaf januar 2018 e de

Siree fuazrde vanr deze kpi

83% ofmeer

117 jull hee § Toesiagen fo:aal

bj37,3% van de klacHter 55
brner. zeven dagen na

oatvargs: van de klacht e
teletorisch contact .
usgensmn el e Kage ol

Stormin cenbrict 7o
verzorden et het versck
om <o ntast op te nemen esi

I I
BIlUHT is hetresuttazt op o g e
dzze kpi Tt 59,6% onde- de
siree fracrde
a santal Minder het randelen van
Toes agen dan vory jaar
Sinds 20°7 celcl d= presiae ndicator Minde: oo
Jashtcn over het handelen van Tocalagen T
dan vori fasr oo | L sz
o7 = ormvangen cacen
Tt en met full 2021 heefl Toesiagen totaal 1 ity
1780 Kiazhten ontvanger. Dat zijn 385 e
Kashten meer dan tot &1 met uli 2020: 101 =0 Pty
oatving Toeslagen totaal 1.424 Klachten !
o
Towagm UMt Towsiagen
reguier

Aantal ontvangen kischisn per masnd.
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N kiachten 3ver g=dm gingen van IHT die 73 nhvangen vi 1 navembar 2020 7jn hehandelt dvar het

Klssntente am Tosslagsn sgulier Die Kischter ainin dezs mpportage opgeromen onder Tosslagen reguiisr
n 1 novemos: 120 o 1 UNFZ021 Zink 2cTin oY Qedrsanuen van UHT benanazid door

Particuleren en vanaf 1 juni vircen deze

astien betandsi Seer AT Kiachbe andlaers. B¢ ach vanat | movenber 220 Lo geegransert

e Indienimyswijee viivangen Machien v juli 2021
Ecn klacht kan op verach lznde manicren wordcr ingedicnd. Bi achritelijcc indicning goat Fet heofcznkel k om
Kazhtbricven en kiachtfomruliercn. Het kiachtormulisr kon digitanl voren ingevuld cn moct dan wo-des
utgepeint en per pest opgestuurd, Er verdt aan gzwarkl om digitale indiening van Fet omulier n d loop van
217 magelik te maken

so%
Tat en met Julis 42,6 var het so%
aantal Klachisn Toeslegen regulier 7o
sehriteli ingecierd, hetzi per o
brief, met een klachtenbomulier of  _ -
viae-mal BIUHLIS Get199%
s mTecsiagen reguie
i T E =
i Toeslagen requier is 56,0% mu
“or. htaantal Wachter ingdiend  20%
mreaiagn o
via de BelastingTelefoon, Lj UHT  10% I =
is cat 76.3% o - - -
e
ra

1. Aantal sfgehandelde Kiachten ymuh 2021
T3t &N met Jull 2021 neen Toesisgen totas! -

1525 Klazhten afgehandeld. Dat zin 265 1500 e
Idazhten minder dan tot cn met Ul =jn e
ortvargen « rerars vcven
o zors
Toeslegen requier heefl fo: en met jui meer 00
Kiazhten afehandeld dar ontvangen, UAT e
heet meerk achten ontvengen dan = ot
algehandeld = tUrjai 2001
o
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et orevangn i

ot wighancia s kizchten

. Tossiagen o

0 Voorrad ondarhandan kiachtan juli 2021
Ue voorrz ad ondemarden

00

Khaahlen Tueslagen .

03 548 op 31 jull. Op 50

Juni 2021 v 03t 450 =

N vnorraad ande harden e

ek bii UHT Iaat een sieke

teename zien 0
w0

Gemidakic Kac hten
Ir 2023 deec Tees agen regulir geriddelc 43

dagen over ce behande irg van cen <lacht. Bi, UHT
vas de gemiddelds doorocptijd van eer klacht 16
Gagen [ oten met juli ZUZ1 wes de cemiddelde

oroepts ian en Kochol Toesagen requler =

42 dagen en bij UITT 22 dag 0 mGacriooptas 2020
&

Ds hogers daorooptid ven Toselagen ragulierin 5 JEPT—

2130 wns han fizakali fe witen asn de grate - o jiias2s

naevesinzid kiszhtzn di eind 2019, begin 2020 2jn

ingedi=nc. Dsamaast speelde 00k in 2020 de

tcenemer de complexieit van de klahten een rol :

©1de lenere bezetfing van het Kachienieam dan  ©
gzplara.

s0

1oeszgen

De Kiachiberandeing @sor UHT 15 gestart op * Novembar 2020 De Rcto 7Ijn vana*| decsmaer 2020 Klacr ter
s UHT geregisrvend. |1 ke 2020 2ju 8 Kact e afyeha deld mel e gz ddzke dsoruupLid van 18
dagen Omdatht gant om cen Kiein aantal kiahten sver cn kerte periocs, It deae gemidcclde do sooptja
0ver 2020 geen reprocanatisT besld ts VOrMen voor 86N 1 vervaGhten doorkoptjc voor UHT Kisshten

1880688 00508



i. Resultaat agyenandelde Machten tm juli 2021
He: rezultast van sen slacht erd: uitgedrust i1 termen ale gegrond, gedee kelik gegrond, ongecror d, nist in
behandelng gencmen en ingstrokken. In de tabel zijn de cetegorisin ‘3egrond’ =n “gedeshteik gecrond samen
gznomen. De Cetegorie " geen oordeel is Ven 13 passing in situsties waar n de klactbshandeling 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 beschrij# situst es viaarin een bestuursorgaan niet verlicht s om een Kiachlin behandeling te nemen,
bivoorbezId als de kiacnt gaat over een gedraging & ¢ lange” den een jaar gelegen heet plastsgevonden of over
20 gedragIng waarover 0e rechter al een cordee heeftutgesoioken

Tl v el juli is 35,8% van hisl oo
tetanl aartal door Tocalagen

algahandslds kiachter gegrond of .
gadertel j gagnnd, 73.8% vas .
o1gegond enin 38 8% van de. )
Kazhien s geer ooReel aeqeven. son

= 202) varen deze percentages 2o

resp. 21,5%, 40,9% en 26,3%

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

1. Atdoenirgswiire aryenadeide Kischn tm Juff 2021
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 Kischtbehandeling met laagd-em pelig, oplossingsgerct, passznd
&1 preltig contact tussen <lager en Toeslagen. Ut de Gifers oljit dat ceze informele kachthehandeling in de
meest= gzvaller ook leift taf informele Klachizhendeling. E cn. Hlein gedeslte van de k achten word: afgerond
et een rmele ahandeingsbrief

De JurdiScne g NaSIag vDor O Z00. IMormele aNANdEIng Va1 kKIazhten & O2IEgen n aMikel S:5 van o
Agemens veet bestuursrecht (Avb). Dat artikel ludt: Zodre het bestuursargean naartewedenheid van de lager
30 dizns kiach: togemect 3 gekomen, vervalt dc ve-plicht ng tet het verder focpazacr van de =t tsL” I ctdeze
tival vt bedosld tits' 1. van ds /b, Klachtbsn ardsing coor sen bast uu-eorgaan. In ds situsfies waarin nist
naarfevredenheid van de Hager aan diens klacht tegemnet & ekamen, pelden dz hepalingen 11 d & fitel
oIverkort en 201 d2 kiacHtbehandeling moeten le-den tct eer. schrifelijke en gemotivee e kennisgsving asn
Kiager met 03arn ce bevindingen va1 het onderzoek naar de klachi, het cordeel daarover en de eventuele
condusies e Toeslagen daaraan verbindt In die kennisgeving stat 00k birnen weks term n de klager
vervelgers een verzochschik kan indieen bij de Nationals ambudsman (art 9:12 ). 2 en dergelike
kennisgeving werd: binren Toeslagen aancedJid als" brmele eonclusiz per brie”.

He: ISNEl Mees: aznne mellk 03t NGET tevreEINEId Yan KIEGET 43N OIens KIC IS 160emo Etgekmer, bl

Kt shlen i gehesd of gedeellelik yeurond ijn verklaard, Ouk b een vgeg o Kishl ul zen kledil vamover

gzen comieel iagegevan, kan o¢ kiag craangever tovicden £ Tijn Mt de dachtachandeing. Dat zal met name

hat gevsl zjn wannesr Hager zich mat resped bshandsid vest, Kiager 2ip vshaal he st kumnsn doen was-op
1
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03 gepame wijze ia gereageerd on kiageruticg heot gokregen. De3e dric 033CCten (rapCCt, VoS aNd duc
cenciderstion, en explanation) zijn seesatissl voor hat srvaren van procedursls rechivasrdigheid. Bi precsdursle
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 tof enmet p—
juli 2021 2§ 23,9% var de Klachten

hzet geoordeeld dat ce kiaent 0%
OgegONd 15 en biy 35,6 van de

Kiazhten geen oordee! hezt kunnen o
ysren ozt ve Kl Tk sen o
parcentage von 97 0 inbrecl :
slahandolds Kachier hcog n i e
#2n perrantege van 0

algshandsids kbchter, ag Een 0%
haue mate van proceduele .

rechtvaarigneid zou kunen
verklaen da: veel Klagers ondanks o
G2 uithomst toch teweder zin over
d2 kla shibehandeling. Het verdient
aanbeveing hie- nader onderzosk

Teng rsar
naat e Qalen) dusn, lesinds de nizazgemeni.
rechtaatorclijhcid van cna handclen smensmng

te kunaer gerordeten

= 1 het kachti wedsnheicsonds zosk "+t prodlesrmis vask grole dan da Kach it ckibber 2015 & gecons tateerd dat Gstids
Grcote verbelzing Rodig WS 0P hel geroe 1an roveSUIR 16Ch Na OIS
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