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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 deze rapportage opgencmen onder Toeslagen reguiizr. 03 UHT klachten
d'evanaf 1 november 2020 zijn behend=id, staan ge-egistreerd onder 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 iairtcrsasant omdat het gz scr de fesulfaten van de clachtafandcling nict
aanna malk ie dat de meseze klagere dasrmse tsvrsden zullan jn. DF, omdat ki ruim de helt va1
t2 kin htan is nennraslc dat de KIACH Angeg N is nf e geen nirres] nverda HArTt is g2gavan Fa1hage
mrats van precedursle rechwaardigheid’ 201 kunren verkiaren dat veel klagers ondanks ce Litorist o
tevreden Ziin 0\er de klachibenandeling. Het verdient aanbeveing hier nader onderzoek naar le (aten) doen,
teneinde de echtsstateljkheid van ons nandelen te kunner garanderen. Meerinfmatie tie‘ovar stat n ce
teslichting

Qo vak op dat de resutzten van UHT cp de kpi's ‘percantage binnen Aub-temijnen afge handelde klachten’ en
perceTtage dinnen zes we<en afehandelce klachie1’ sinds juni 2021 onder de streefvwasrde Zyn. Vanat 1 uni
vt Uz e Kl duu UHT Kachibeliandebans beliande o De ovendachl v, de klchibe v deling in juni
aan cen nicuwtcam in combinatie mat cen hoge inatom can kachten ken con verklaring Zjn veor 3¢ lgers
reaulteten,

Taeslegen reguier senart sinds ANQUSHIS 127 nnde- de StEERRAME AP e kpi ‘percentage hirnen Aun.
termiren afcehandeide kachien’. Op de kpi ‘perceniags binen zes vieken afoehaideide Kachien scoort
Taeslegen reguier sinds ko ber 20°9 ondar de strezvaars.

Aantal ontvangen klachten
Prestatie indicator: mincer <lachten ove- het hancelen van | ceslagen dan verg jacr
Hesulaat

Tl e el ukluser leel Toeslagen 1 (olaal 2.333 Kauilen unlvangen. Dal din 353 klachlen me= Gan olen
met ohtober 2020: 10e7 ontving Toeslagen 1,800 slachten. De toenams in het aantal k achten vergeleken met
verig sar [kt veoralts m3ken ts habban mat dé etiging in het aantal UHT kiachten.

Analyse meer, resp. minder kiachtan dan vorrq jaar

Deze rapoorage bavat geen analyse vaarover Toeslagsn Teer, resp. minder kachten heeft onvangen in
vergel jking met dezel'de periode in het vocralgaands jear. Grve- een dergelijke analyse viordt iedes vier
maancen ge-apaorteed, te weten in de rapportages over apiil, augustus en decerber.

Fercentage binnen Awp-ierminen afgelvandeide Kiacnten
Preesielic s, 95% vl van de Kadlen v dLUin en de Avd-lemi nen o gela et
Resullal, %

Ir ktcber hect Tocalagen totaal 77,7% van e kiachten Binacn 8¢ Awb-icrminzn fgshendzid. Det ia snder dc
siree frazrde,

Taeslegen reguier en UHT scoorder, onder de streevaarde. Klachten over gedragingen var UKT 20 tot 1 juni
2121 behanceld door Klachibehande-aars van het Klachtzntzam Particulieren. Vena 1 juni worden deze Klzchten

" 5ij proved e tover de s en die de betrokkenen 2ich vormen over ds ser
v iy e e i e op g i dastin bbbl weken.
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a3or UHT Wach:beiondchar behandeld. De overdracht van oc Kiech:bchandel ng in juni aan czn Tisuwteam in
combintie mst sen hogs inetroomaan Hachten kan sen verslaring din vaor ds lagera reaullaten vansfiuni

6 wekan
Prestztie indicaror: 5% ofmeer van de klachien o it binen zes vieken afehandeld
Resutaat: %

I oktcber heeft Toeslagen tolaal 60,6% van de klachlen binien zes weken afgehandeld. Dal is onder de.
Stree fwagroe.

T3eSIE0EN MEQUIer en UHT SCOOMIER, ONOET 0€ SUEETVAATte. KISCTEN OVer geOragingen var UKT 20 tot 1 juni
2321 behanceld duvn bulibehande s van hel kkchienlzan Parliclisen, Venal | juni wden deze dachlen
asor UHT Mach:beiondeara behandc 3. De ove-dracht van dc kinchtberand cling in Juni aan con ricuvrtcam in
combintie met sen Nogs inetroom aan Hachten kan ean veraring a1 voor da lagere raeultats1 vanaf juni.

Tarslrgan regiier senart sinds nktagr 2019 ander e stresfuanTis o dere ki mmmm esiagen
requlier verk aart h=1I3gere resuliaa: mede door de Denemende complexitei: van §¢ KaCTIE waardoor wrege
maeten worden uitgeze! bij andere akdelingen. Door 10ge werkoruk op die ande-e a Welin ger 2jn o=
readietemijnen opgelopen. Dit is nager.0e3 n et verbeterd. Deamaast heet 1et Kachtentzam van Toeslagen
regulier een Kieiners bezeting dan geplsnd, dit in comb nafie met een hoog verzuim zorgt veor sen hogzre
vo-kload per klachtbenandzlaar. Ondanks 1et acliefsturen op direct inzstbare urer, slaat de beschikbare tjd
03K OTOE" OTUK 30CT ANGETE WETKSITOMEN Z0AIS Ve [Z0€KEN DM SCNECEVErI0Ening, DENANCElIng SEtalekkzn en
&2n vesire aan projecten.

reentage binnen 7 dagen eerste contact
Prestetie indicaror: bij 85 % of meer van de Kiachien S binned Zeven kalenderdagen na ontvangst vad de klacht
telefonisch contact opgeromen met de Hacer of is er biinen cie te'min een briefverzoncen met het vezozk om
cantact op te nemen.

Resultaat

I oktcber heef Tossiagen totaal bi] S3,% van 6z kiachten bitnen zeven dagen contect opcenomen met Kagsr
Ua: 1s boven de streefvaarde.

Lsomignalen
Deze analyes bavat geen billags lss-eignalen. O ver de sercignalen Tosdagan regulier vord: isders vier
maancen geApARMteRTt 71 warden JeActialisee T R e FRAAACER AVAr Az maanden ApA, AlgLShiS £n
2cember. UHT rapportzer: periodiek over de sigan ee'signalen
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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.

W Um T ber | restoat | CHOESTowbm  okoberiox.
oktober : sktober sepiember
Erye——r— wn % 7 T % = < B
KT 0% % ® N M
~osslagan totasl 888 %« u N »
b Forcantags binnan 08 wok Hachton. Strosfwaardo 85% of moor:
5021 Um oHoter 0.7, bm _ oklober (0.
Teem resieat  ckobsr  resutsat G oo
Toeslagen requlie 765 % % 5 % % N 7
UKt 664 % M EE L . u
Toeslagen totaal T8 % % 06 % = s »
< rercantage kischten zeven e contact
B of binnen s vorzondan mo1 het verzoek om contact op
ta nemen. Strectaarda 85% of maer.
2021 Um HoBer s, Um  okiober 1o.v,
okioper  MSMest  ckiober  resufaal oktcher seplember
Tresiagen g1 lie- we % 7 00 % 7 B o
KT wew 81 % v N N
~oeslagan total ME %/ 8o s v u A

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

Trestagan can varig jaar

EE]

Um0 Um ; resulteal oKtoberto.v.
ckoper oktoner o i oftober september
2030
Toeslagen requlie”  1.345 1882 -21% v 14 E
UHT s a1l 2
Taselagan totaal 2333 1080 178 % * 105 x
e ontvengen Kachion tim oktober 2021
briet o nall___ BelselingTe ofoon_medewerks” _cooal media
Toselagen regulie- 26 % 86% 586 % 0E% 2%
unr 38% 6% 5% 2,1 %
oeslagen totaal B3% BI% 21 91 %
1._Aantal Kiae e vim oober 2021
2Wm 2020 tm 2021 tny ooper | MEbATERV
ckiober oktober 2020 september
Toeslagen regulie- 1372 2313 a07% 122 »
UHT £ 134 B
Toeslagen totaal 2264 2313 25°% 362 P
4
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g voomas =1 2021
3 oktober = vwen nog et 3T ovtober 2021
A-canform verdrsken toy 30 ceptambe- 2021
Tocslagen reguic” 2 vsw 507 % -
UKT 127 28 % 580 % E
~oesiagen totaal 361 920 % 05 % N
I Gemie e
2021 U 2020 02 Lo 2020
oitober
Tusslagen teuL i 2 B S
VKT a 15

i Resultaat sfge handeide klachtan t/m oktober 2021

Hietin -
Resutaat oecestell)  pngeqrons  asenocroeel PN ngepiker  rsuitzat
wegtuny gervmen 6.5 el
vl
Tusstagenl gl 0.1% w08 % 0% 02% 00%
UKT 20% s FET AT 9% 00%
“ooslagen totaal 360% 5% /E%  04% 25% 00%
i i Kachten tim ckicber 2021

Aitocningarjee | TMelE COnClusic

informee concluse

informle conclusie  informele conclusie

per brief per brist per e-mai te cfonisch anders

Toesiagen regule- 09% 256% 17% 5% 1o

UKT 15% 29% m7% 0% s5%

“oselagen totaal 12% 148% 5.7 % 565 575
s
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Toelichiing Analyse kiachtbehandeling ektober 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 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 =

Ir okicber hect Tos slzgen =

tctanl 77,7% van d Klaztten

bnner, de Awb-ermijney

sigehandelo Latis order de 3%

e e e S o @
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.

b Pe bi waken Kiachten. 85% of maer.
Ue rato cchier deze kpi 1 Jatten mnste 5% va1 0 kachtsn zonder verdaging €1 utstel vorct agenzngsio

Ir oktcber hekToeslagen 1003
tetanl 505% 01 83 Klazten o
bner, zes weken

agehandeld Datis order e °%%

e tagrde e

Kiachten over gadragiagen o

“ar UHT zintof 1juni 2020 6% —rce

behandeld daor kiacht- o J—

behandelzars van het 3 e
o =

KIazNtente am P artiulleren.
Vanaf 1 juni verden deze ey
Kazhten door UAT
Kashtbehandeleare.
hehandelt Ne rvesirach:
ar, de kiachtben ande irg in
Juni 3an een nieuwtesm
combinatie met een hoge instroomasan Hachten kan een verklaing zip voor de lagere resultaten vanaf juni.

Toeslzgen requier scoort sinds okioder 2019 pnder de sireefusarde op deze kpi kaﬂ Toeslagen
reguler verk aart =1 13g6re resutaa: Mmedz d0Or e e emen3e Com plexte!: van 8 FTRGHTER vaardoor vragen
moctea viorden utgezzi b andere bclingen. Door hoge vk druk of dic arder ¢ elngen 31 de
reAEtEMTNe N DMgeINDEn N (S nAgGer ney n ot verheferd. Nasmzns: hesft het kiacnisieam van Tneslagen
requiir een kleinere bezetling dan geplsnd, A1 in coTD nalie Met &N N00Q YETZUIM ZGL YOOT €€ NogerE
vio-Hload per klach berandzlasr. Ondanks "t acliefsiuren op direct inzeibare urer, slaat de besdhikbare tid
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03k orde druk docr andere werketroman znale verzoeken om echzdevergosding, benanceling detalskken en
£2n veelteid aan projerten

c i telefonis ch contact i
opgenomen met de klager of binnen die fermij een brif is verzonden met het verzoa k om contast op
f nemen. Straofwaarde 85% of meer.

Ue rato zchfer deze kpi 15 dat een 0 snel Togeluk eerste Sontact mef klage- ven essentel belang 1s bijhet

Darstel ven veruuwen 1 Tus sagenn s el beluuden, o, vergiulen van de Gorplance. He. resull 3l up ds2

kpi iordt gemeten door hef totaal santa Klachten vaarin eerste contact s gewesst binnen zeve: dagen te delen

d3er het totanl comal afgetandeldc Hlachten,

100%
VAnaf janiari 701815 de.
siree faerde voor deze kpi osi
85% ofmeer
s
Ir sktcber heeh Toesiagen

totaal o] 93,9%van de 854
Kiazhten binen zeven cagzn
N3 ontvargst van de k acht
teleforisch contact

o3genamen metde Mage” of
bnner. diz termijn een brie® 7o)
e et et vk
oM cotact op te nemen. 65%
. I S
i P PR ey
T S
ppe— et randelen van

ioeslagen dan vory jaar’
Sings 20° 7 celdt a2 prestale aicator * Minge”
Ruszhlen vver et landelen van Tuestagen

= orangen cachten
Tt en met aktnaer heet Tneslagen snteal e 220
2333 Klashten ontvanger. Dat zijn 353
Klazhten Teer dan tot &1 met oktober 2020
toen 0tvng Toeslagen totaal 1.980 kiaSiten.

B ontangen cacrten
4 okcober 2021

Aantal ontvangen kiachien per maana:

T R, o o
I
&

De Kachtzn 3ver gzdr gingen van UHT dic 3j3 oatvangen vbér 1 november 2020 3jn behandeld dsor het
klachtenteam Toeslagzn gulier. Die klachter zijn in deze rapportage opgeromen onder Tozslagen regulier.
‘Van 1 novembe- 2020 tot 1 juni2021 ziin k acten over pedragingen van UHT behandsid dosr
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Particuicren en vanaf1 juni vercen dezs

Kazhten behandeld door JAT Kachtoshandelasre. De UHT klachten vanaf1 noverbar 2320 etsen

geregistreerd onder UAT,

Indeningswijze ontvangen Kachten vim oktober 2021

Een klacht kan op versch llznde marieren werder ingediend. B schritelijke indiening gaat het heofdzakel k om

Kiazhtbricven en kischtfomulieren. Het kiachtormulisr kan digitsal worden irgevul
It en per post ppgesuUTG. £ werdt an g2werkl om digitale niening van et ‘omulier N de loop van

utgep:
2971 mogelik te maken

T3t cnmet oktoseria 40,4% van
hat saatsl klachien Tosslagen
requlier sehr Redjk ing=dierd, hets]
par brief met een klach'en-
formulier of via e-Tail. Bil UHT is.
03120,9%

Bij Toeslagen requiier is 58,6%
ar. het aantsl Wachten ingzdiend
i3 de Belasting! eletoon, by UH |
s Cal 733%

I Aantal aigehandelde kiachten /m oktober 2021

T3t en met okiooer 2021 neen Toeslagen o
tctaal 2 284 clachten afgehandeld. Dat ziin 79
Mazhten minder dan tot en met oktober zijn 200
owtvargen
1500
Toesizgen rEQUler nee 1ot en met ckiober
meer klachten afgehandeid dan entvangen, e
UHT haet meer kiachtcn ostvangen dan
afgehandeld
o
=
=
=
=
00
s
L S U N
g e

1881315

14 en moetdat vorden

mTeesiagen reguier
e
WToesiagen totzal

——azntal omvangen ke
:

sental onovangen Kachien UKT

Kachtan

R
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g Voormad onderhanden Kiachten oktober 2621
De voorrs ad ondemardan

Hazhien Toeslagen fo:za =

vBs3610p 3 okiobe” Cp

3 septerber vas dat 425 s
P
w
w

b Gemiddeide kiac hten
Ir 2U2) deed | cesager reguler geriddelc 45
dagen uvst U belande ity van sen dachl Bi, UHT

v de gemiddelde doorocptid van cer klacht 16

dagen Toten mat oktsber 2021 wa de “

gemiddeld s doorlooptid va1 een klacht 2i 5

Thaslegen reouier 47 dagen en b UHT 47 dagen 20 s sopt 253
=

D& klachtbetandelng door UHT is gestart ap - n - -

navembe- 2020, De facio zin vanaf | decembsr i ‘m claober 2021

2)20 Hachten op UHT ceregistreerd In december

2320 zijn 2 Kacten a‘gehendeld met cen “ I

gzmiddelde doorlouptid van 16 dagen. Umdat het
o33t om een Kiein aantal Elacnten over een Korte °

periode, lijkt deze gemidde de doorlooptijd aver Toesiagen e
2120 ceen repreacataicf bcld te vomen voor ecn

4 vernachten doorloopijd voor UHT Hachien.

i. Resultaat aigenandelde Kiachten tim oktober 2021
He: resullaat van een slacht viordt uitgsdrust i1 termen als gegrond, gedesttelifk gegrond, ongegror d, niet in
bzhandeling genomen en ingetrokken. In de tabel zjn de cetegoricen ‘gegrond’ en ‘gecesltelik gegrond’ samen
genomen. De cztegorie* geen oordeel is van toepassing in Stucties waarin ce kladhtbehendzing niet heet
kunne leiden tot =0 mhoudelje concluste, omcat de leiter. niet zin <omen vastts siaan. In de categone niet
In BENanCeling gEnD e WOrden KIaChtsn Qerz QIStreerc WAATOD arlkel 6 van ¢ AWD van I0epessing s. Dat
athel beschrift stust es vaarin een bestuursorgaan nist vemlicht s om sen Kachtin behandeling te nemen,
bivoorbezid als dc kiacat gaot over con gedmging de lange: den con jaar gelegen hest sloatagevanden of oier
&30 gedrgirg waarover de rechter ol sen cordes heaftuitgeearoken
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Tot en met oktoger ie 36,0% van het 0%
tctaal sartaldoor Toeslagen
algehandelds kKBchter. gegrond of
geteetel k gegong, 25,2% vas.
ogegrond enir 35 8% va
Kazhten s geer oordeel 3egeven.

Uver U2) varen deze percentages.
resp. 31,5%, AU en 26, 3%

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

Tasnn vureen op verschillende manieren wurd=n afgshandeld, Toeslagen meakt orde scueid naar sen
fFrmele sha1d eling perhrisf, nfamele afandeling per brif, informele afasdeling per &-m3i, infimele
aMmandeling elefonisc en anders. De Cateqorie “anders’ bevat 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 wedsnheicsondrzosk "+t proolesrmis vaak grole dan de Kachi it ckibber 2015 s geconstatesrd cat destid 5
recte verbelaing nodig was op hel gevoe an provesude oltRzrigheid
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O dot Tocaagen fotaal ot cn mct
october 2021 bi 26 2% van de
Hazhten 1eef geoordesld dat de
Kiasht ongegrond i er. b 35,8% var.
02 kiashten geen cordezi heef.
kunne gaven over de Hech, Ikt
2n percentege van 95,1 irformeel
sigehandelds kichter. heog en lijkt
&2n percentzge van 12 formes!
algehandelos kichter Bag. Een
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