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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

et vait op in deze rapportage?
Evenals I eerdere rappo-tagesis in deze rapporiage Zchtoaar datinfmele kle chipen ardeing vaak ook 1zic
tctinformele klachtahandeling. Dat isirtersssant omdat het gz dier, de resuliaten van de slachtaandeling niet
oImid3elik sannemei]k is dat de mees:e klagers daarmes tzvreden zullen 3jn. DF, omdat bij ruim de helft vas
2 klazhien 15 geoordeelc dat de Kiacht ongeg-ond s of da: geen oordeel verde KaCTt 15 g2geven. L1 hage
mate van procedur=le rech-vaardigheid' 201 kunren verkdaren dat veel kiagers ondanks ce Uitkoristlocy
Levieden 2ijn uven de Kauibelandeing. Hel vedien saibevel g s nade videnzseh iaar e Calen) doen
tencinde 3¢ cohtaatatoijkFcid van ona nandelen e kunncr garanderen. Meerin® hicrovsr stat in cc
{ealighting, Een van de <lachteobrdiratoren Tceelagen regulie” hest aangegaven cat dit de sandacht hesft

He: resuliaat van UHT cp de kpi ‘percertage binnen Awb-temmijnen afpehancelds klacnte is me: 94,1%in
navembe- ies onder de sirzefvaarde. et res.ltaal over noveTiber is 1ink heger dan de resultaien vanaf iuni 2p
dzze kpi.

De UHT resultaten op d= kpi“percentags b nnen zes wieken afgehandelde Klachten is sindsjun 2021 oader ds
siree facrde. \Vanaf1 juni worden deze Kiachten docr LHT klachtbehandslaars behandeld. De svercracht van
G2 klahibehandelng n juni aan sen nieuvsteam n combinatie met een hoge nstroom san kachtsn kan een
werklaing dj vaur de lagere esullalen

He: reautiant van Tocalagen regulicr op dc kpi ‘percentage binnsn Awa-term nen afgchandclde kiachten” in
navembe- is boven de strzfwasrds. Toeslagen raguiier scoorde van augustus 2021 tot =n met aktober 2021
der de streefuRerde o fe7e kpi (1P 3 <D ‘Percentage binten 78 ween afgehandelne kiach-en' seanrt
Toeslzqen requier sinds 2Hober 20°8 cndar de strezivaante.

Aantal ontvangen Klachten
Prestatie indicator: mincer <lachten sve- het hancelen van Toeslagen dan verig jeer
Resutaat

131 en met november 1eett |oeslagen in totaal 2545 klachten ontangen. Liat 2jn 365 klachten meer dan iof en
el ez 2020, Loen uilving Tueslagen 2. 177 Kladlen. D Wzncme in el sanls Kadilen wigelese el
vorig jaar ikt vooralte maken te hebben met de stiging in het aantal UIIT klachten,

Aralysa maar, msp. mindar kiachtan tan varig jasr
Deze rapoorage baval jeen analyse waarover Toeslagsn Meer, resp. minder kiachten heeft omvangen in
vergel jking met deze 'de periode in het vooralgaancs zar. Gve” een dergel ke analyse vordt iedee vier
maancen ge-apaorteed, te weten in de rapportages over april, augusius en decerber.

reentage binnen Awb-termimen afgehandelde kiachten
Prestztie INGICA'0r: 95% DTMEET Van 0¢ KICTEN W0 TEDINTEN §¢ AVC-{emi nen a‘genanaen
Resutaat

In novemaerhesf Toeslagen totaal 96,0% van de klachten binnen de Awb-termijnen 2fehandelc. Dat is boven
a2 atrectanardc,

UHT scoorde mat 04,1% ondsr ds stresfumarce. <Iashtan over gedragingen var, UAT zija for 1 juni 202°

bzhandel3 doorklachta e andelaars van he: klachtenteam Particuiieren. Vanet 1juni wordzn deze klachtzn door
behandek. De overdmcht van de injuni a3 een niswrteamin

combinatie met een hoge instroom aan Hachten kan een verslaring 2 jn vaor de lagere resultaten vanafjuni

e de betrokkenen 2ich vormen over ds ser
ke,

VB pracesd
v iy
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re 6 waken
Prastztis indicaior: 853 ofmesr van da kischisn wo dt binva
Roaulaal %

2 weken afgshandsld

Ir navemaerhest Taeslagen tofaal 72,7% van e klachten hinnen 7es wekes aleaardeld Natis ardes de
Siree fracrde.

Taeslegen requier en UHT scoorder, onder de streefvaarde. Klachten over gedragingen var UKT 20 tot 1 juni
2121 behanceld door Klachtbehande-aars van het klachtentzam Particulieren. Venaf 1 juni werden deze Hachten
@20r UHT Hach:benandeBars behandeld. De overdrscht var, de klsch:benandeling in uni san een Tieuwteam in
combintie met een hoge instroomaan Hachten kan een verdaring 31 voor de lagere resultater vanafjuni.

Tuesdeye 1 reguier swuil siids uklusen 2019 widen de sleelvamde us dece ki

|vericanrt hat iagers reautan: mede door de toencmense cemplexitcis van 4 MocTe) vaOMI00r Qe
ToeleT worden uitgsze! bij anders alslingsn. Door hoge werkaruk op dis srders ¢ felngen 21 s
readtistemijnen opgeboen. Ditis nagenoey n st verbeterd. Daaraast hesft het kiachtentzam van Toss agen
requlier een Kiziner heretiing dan gepisnd, dit in smbnafie met £2n haag versiim 7argt vnnr £2n hngere
vio'Kload per Klachibenandzlaar. Ondanks 1et acliefsiuren op cirect inzetba'e uren, s:aal de bes>hkba‘e tid
03k orde druk docr andere verksiromen zuals ve Zeken om schedevergoeding, benanceling detalekkzn en
ezn veelheid aan projecten.

Fercentage binnen 7 dagen eerste contact
Prestetis Inolcaror: bl] 85% 0mesr van 05 KACKtsN S EINNEY ZeVen Kalendersagen na ontvangst vas os kiacht
telefonisch contact opgeromen met de Hager of is er binnen ci¢ temin een briefverzoncen met het ve zozk om
contactop te nemen

Resulizst:

Ir novemaer hez1 Toeslagen totaal il 9
Kager Datis boven dz sreefvaarde

7% var de Kachten binnzn Zeven dagen coTtact opgeromen met

Leorsignalen
Ueze analyss bevat geen byiage lee-signalen. Uver de ‘eersignalen |0esiagsn regulier vordt isdere vier
e e apoviles . 2 worden geaclualisss J Ui de rappu lavss uver de maanden spi, suguslus s
december, UIIT rapportzer: periodick over de sigen leersignalen
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Samenvaning resultaien KPI's en overige bestuurlijke informatie Toeslagen

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

2021 november Lo.v.  tovembertov.
resiest  novemoer  resultsal
rovember m novembe oktobzr
Tnesiagen mguiie- w4 % ¥ v 2 2
KT T80 % % uil% % » 2
~oselagen totaal 886 % ® %0 %V 2 ,
b_Porcontage binnen o8 troofwaards 85% of meer.
021 Um november o.v. novembarl oy
resitest  ncvemser  resutaat
rowember t/m navembe: nktabar
Tosslagen regu e 75 % % 56 % % B S
KT XIS EEE » a
Toeslagen totaal 726 % % 22 = s »
o Mercentage kiachtan zoven as contaet
of binen s varzondan met het verzoek om contact op

i
te namen, Streefwaard 85% of meer.

2021 november .o.v.  Jovember Loy,
resulteat  novemder  resultaat
rovember m novembe okiobar
Tnemagen megilie a1 % v we %V a «
UKT w2 v wi% v a a
Tooelagen totaal ur % w7 v A A

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

Trestagan can varig jaar

Lm0 Um K o resulaal por  OVETEETLoX:
novemper  Tovember o [t november sktaver
2020
Toeslagen reaLlie 1456 2177 -33.1% 4 " ~
UKT 1089 01 »
Toeelagen totaal 2645 2477 160°% x 212 g
e ontvengen Kiachtan thn november 2021
briat o neil__ BelaslingTe sfoon _medewerie” _socal medi
Tosdiagen regulie- | 26 % 87% 5.0% 0% 1%
uit 45% T54% 31% 2%
oeslagen totaal 2% 65% 6l2% 20 21%
1. Aamal iae neen 2021
2W1tm 2020 m A tay sovemper MOVEMRETTRY
november  Jovember 2020 oktobe”
Toeslagen regulie 1501 2517 404% 12 B
UKT 1.0 143 »
Toeslagen totaal 2532 2517 05% 273 2
N
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g Vsomaad ber 2021

-
vt fobten | I S
2021
Toeslagen regulie- E) 332 % 320 % ,
T o1 926 % 753 % u
Toeslagen Lolaal 302 89,4 % 58,3 % Bl
b comt o o v o
2021 ¢/m 2020 2021 to.v. 2020
novembar
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 % 40,6 % 2B5% 03% 2% 00%
UHT 434 % 0% 402% 07% 48% 00%
P P e
L klachten t/m november 2021
AHoenir geviizs formsle condusie  informele concluse  infermzle conclusie  informele conclusie anders
o -
Toeslagen rgulie- 09% 268% 19% 685 % 19%
UHT 17% 29% RNT% 573 % 53%n
Toes|agen totaal 1,3% 148% 47,3 % 62,9 % 35 %
.
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Toelichiing Analyse kiachthehandsling movember 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 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 afcehardeid

In novemaerhezf Toeslagzn
tctaal 96,0% van dz Klasten
bner, de Awb-ermine
algehandeld at s boven de
e fraserde.

R
oot

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 combinatie et een Noge instroom aan <lazhten kan ee1 verkking zin vaor de
lagere resultaten van UHT over de paricde juni tot en met ckiober

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

In novemaerhest Toeslagsn 100
tetanl 72,2% va1 8= Klazrten
baner, zes weken

agehandeld Datis order e °%%

ac

e tagrde e
Kiachten over gadragiagen o
var UHT zintof 1juni 2020 6%
bshandeld doorklacht- o
behandelzars van het 3

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
combinate met en hoge instrocm a3n kiachten kan een verslaring Zi1 voor de lagere resultatel vanaf juni.

Taeslzgen requier scoort sinds oktoder 2019 onder de streefuaarde op deze kpi ml’n eslagen
reQuIIET VETK 3af N2t 13Ere rESURAG: MEAE G00T 4 ¢ DENEM ENE COMPIextelt ven & FACATEN VASM@I0r Tagen
roctca worden utgezst i andere afclingen. Door Roce werkdruk of die arders ¢ Bclingen 31 de
reAdietemIj1en ApgeInpen N IS nAQer.ney 1 ot verbeferd Nasmeas: heaf het Kiashtenieam van Tresiagen
requlier een kleinere bezetling dan aepland, ditin comb nalie met een Nosq verzuin Zorat voor e&n hoasre
vokioad per Klachtbe1andslaar. Ondanks 16t acliefsturen op directinzstbare urer, slaat de beschikbare tid

g
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03k orde” druk docr andere werkelromen 8k varzseken 0T echedevergoading, benanceling detalskken en
£2n veelteid aan projerten

c i telefonis ch contact i
Hager of binnen s verzonden met het verzoek om contast op
f nemen. Stroofwaarde 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 verhuuwen 1 Tussagenn s el beluuden, o, vergiulen van de Gorplancs. 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 januari 2018 is de
siree faerde voor deze kpi osi
85% ofmeer

s
Ir novemserhest Toeslagsn
tetaal 5 95,7 % van de a5
Kiazhten binen zeven cag=n
13 oNtvargst van de k acht e
telerisch contact
o3gensmen met de Koge of
baner. diz termijn een brie’ 7
VerTOnen et het vermek
0T cowtact op te nemen s

ST T T
7 A

o Asntal het randelen van
ioeslagen dan vory jaar’
SINs 20° 7 peldt a2 prestate NAICAtr MINE”  3omp

arzhlen vver el fasndelen van Toestagen 20 ]
dan verg joar
200
B ontiargen Kachten
Tot en met novemherneef Tnaslagen totaal 15 Y november 2020
2545 klashten ontvanger. Dat zijn 368 1000 B ortiangen Kacrten
Klazhien Teer can fote1 met november2020: gl
tcen 0atvng Toeslagen totaal 2 177 Kia Shten. )

Toagen  UT Tossagen
regu otz

Aantal ontvangen kiachien per maana:

totaal
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e 1
Een klacht kan op verech llande manieran werder ingediend. B echritslijce indisning gaat het heofdzaksl k om
Hazhtbrisven en klachtiom ulieren. Het Klachtormulier kan digitaal werden ingevuld en mastdan varden
utgepint en per pest opgestuurd. Er wordt aan gzwerkl om digitale indiening van et ‘omulier n de loop van
221 mogelik te maken.

Tt en met novemter s 40 2% van
hstasatal klachien Toeslsgen
regulier schr ek ingadierd, hetay
per brief, met en Haciven-
famulir uf i e il. B UHT is
[LRE——
mr
Fij Tresiage regiier & 550% S
“ar, het aantsl Wachte1 ingsdiend e
ia de DelasingT eleoon, oi UHT
s ot 75,4%

I Aantal alyehadeide ravhten fm novemiber 2021
Tat cnmet november2021 hee Tosalcgen .
tetanl 2.532 clachten afgchandeld. Dot =i 13 2sas i

Klachten minder dan tot en met november zijn 2500

nateargen 200 =ommaneen e
e U ravamber 22

Treslegen requier heettfo- en met rovember  Lsoo 142

meer Klachten afgehandeld dan ontvangen,

. L g gny
UHT heet meer kiachten oatvangen dan
algehandeld
°

——azntalonrwangen keaciven

el sl

" e e
Tomczger tore

Y
&
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g Voormad onderhanden Kiachten november 2021
De voorrs ad ondemardan

klazhten Toeslagen toiaa
wia3 302 op 30 novemoer .
Op 51 oktober vos da 361
-
.
zm
-
.
PG E
g e, o
o S T T
h Gemiddeide kilac hten

Ir 2U2) deed | cesager reguler geriddelc 45

)
agen uvst U Lhands g van on slachl. B UHT 7
voa de gemiddclde doorocptijd van cen klacht 16 *°
dagen ©
E
N Kiachtherandeing danr [IHT is gestart ap © El
S

naverrbe- 2020, De facio zin vanaf | decembsr =
2320 Hachten op UHT geregistresrd In december
2320 zijn 8 Hacte1 a’gshendeld met sen

g2mid delde doorloaptid van 16 dagen. Omdat het
gastom een kiein aantal Elachten over een kote
panode, Iyt deze gemidde de doorloophyd dver
2020 ceen represe tariet bzeid te vomen voor een  ©
te vervachten doorloopiid voer UIIT Hechien.

s
| ]

4
B decrisns
umnovemb
-
i. Resultaat aggenandelde Kachten tm november 2021

He: resullaal van een <lacht vordt uitosdrust i1 termen als pecrond. pedeetteliik gegrond. ongecror . niet in
bzhandeing genomen en ingetrokken. In de tabel zjn de Cetegoieen Jegrond en geceelelijk gegrond samen
ganomen. D cetsgoris*gen oordeel'is ven toepassing in stueties vaarin ce Hachtbshandsling nist heet
kunnen ciden tot een inhoudelijce conclusie, omcat de feiter nict zin <omen vast t= slaan. In de cetegorie nict
in behanceling genomen worden Kiachtsn gers gistreerd wazrop arikel 9@ van e Aws van foepessing s Dat
atkel beschnift stut es vaann een bestuursorgaan niet vemiicht s om een Kacht i betandein te nemen,
BINOOME2I alS O KIACTt 0aat OVET £¢N 023103 & lNge* den een jaar geleen ezt PaatsjevoTden Crover
e2n gedngicg vaarover de rechter al cen cordee: heef uitgesaroken.
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Tot en met novemb er e 36 0% van
het totaal aantal door Tosslagen
algehandelds kKBchter. gegrond of
geteetel k gegrong, 25,6% vas.
ogegrond en i 34,3% van de
Kazhten s geer oordeel gegeven.

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 ordescueid naar sen
fFrmele sha1d eling perhrisf, nfmele afhandeling per brief, informele afasdeling per &-m3i, infimele
amandeling elefonisc en anders. De Cate Jorie ‘anders beva: bilvoorae eld noetrokken klachten e kiazhten
vaarwor Tozslagen niet 2 evoegd is.

Taeslegen is voorstanser van een informele ga-errpelig, passng
e pre confoc tussen clager en Toosagen. U de cffers aji dat ceze informele k achtpehandeling in de
meest= gzvaller 0ok et tst informele Klachizthendelng. ten e gedesite van de kiachten word: atgerond
et een Brmele afanceingstriet.

De jurdisehc grondslag voor dc zgn. informele ahandcing vat kiazhtcn B gzlegen in arikel 9.5 van de
Algemens vt bestuursrecht (Awk), Dat arfikel ludt: ‘Zodre het bestursorgean naartzwedenheid van de blaer
aan dizns klach: tegercet s gekomen, vervall de veplichtng tet het verder fospasser van deze fitsl” et deze
trel vorol bedoeld tite 9.1.van de Awb. Klachtbenardeng coor een best uusoroaan. In de Situaties waarin nist
naar tevredenheid 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 lachi, h=t cordeel daaraver en de eventuele
conclusies o & Toeslagen daaraan verbingt In die kennisg eving staat ook birnen welks tem jn de klager
vervolgers een vermekschntt kan ndieten by de Natiotale Jmbudsman art Y12 Awo). = en deryelike
KENMISQEVINg WO BINren ToESIagen aANCE.in als D Mele EaNCSE Per brie”.

Hetishet mees: acnneme fjk dot nocr tevredehei van Kicger aan dicnaklacht is fege me ctgeksmer. bij
Klashten dis gehesl of gedselteljk gegrand =ijn verklaard. Ook ki sen ongearonds klasht of sen kiccht wasrover
0280 rmes I gRgRNR N, kAN ds iag erAANGRVEr tevizden f= 7in et de Kachterandeling Nat 7al met name
hat geval Ziin vanneer Hager 2ich mst respedt behandeid voet, Kiager zin vaaal hest kumen doen vea'op
03 gepaste vijze is gereageerd en klager utleg heett getrejen. Deze drie asdecten (respect, vocs and due
concideretion, en explanation) zijn esseatieel v00r het ervaren van procedurele rechtvaardigheid. B precedursle
rechtvaardigneid gaat hzt over de subjectieve indrukken diz de detroksenen zich vermen over de eedikneid en
rechtvaardigneid van de pracedure en over de menier waaro3 zj zich 3aarin behandeld vb elen

= 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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O dot Tocaagen fotaal ot cn mct
navembe- 2021 bi 2§ 8% van de
Hazhten 1eef geoordesld dat de
Kasht ongegrond is er. bj 34,3% var.
02 kiashten geen cordezi heef.
kunne gaven over de Hech, Ikt
2n percentege van 95,0 irformeel
slgehandelds kichter. heog en lijkt
&2n percentzge van 13 formes!
algehandelos kichter Bag. Een
Tage male van pusedu ke
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, tereinde de
rechisstarelikheid van cns handelen
te kuner gararde-en Een van de
Kazhtcobrdinstoren Toes agen
regulie heelt azng=geven Jatdit de
sl e
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