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Gaschte heer Van Zutphan,

1n s brief van 1333011, bent 4 nader inge3asn op het verzoek van da | ueeds
Kanner an el e vreben dal u als Waion sl uniluds e bt sid b Lo
Srustu-dle en enchanleijleral t=
var e erselogaraia Kindar cpyangtans 23, 1<ban + duar st el o
over ce wraag in hosverre
“ Eelastingdenst/~ceslagen behoorljk cmgsst met ca Kiachten van burgers, in
de uitvoering van d= hersteloparasie dnderopyangtossla. U gesit san dess

morikoring uista vosren binnen um wektaljle

rvullenin hat manitaren van de witvoering

ke uitg aznda van ww sigan
basiseisen, Nazst an buiten de monitaring 23| u 3 ert 2ijn op alle signaler er
MacTtan over de Litvoering van de herstelcperatis. Dezs Uitgargspumen
vt e ol kol il e sl el e e g Ko

ral &n uw adviesen helpanom rech asn
oeciupesceis rudars = am et geschonden varbrven te herstellen, .,am an=
@esprak van 11 sepmber il. hebder wil verder gespro<en ever de irvul ing van
uri ral en op 5 oktober J1. heb ik uw brief mogen ontvargen waarir u de startvan
de meritaring offiieel aznkandigt.

L hebt my verzocht om informatie over de werkwyz2 van de herstelorganisatia.

==n lj== van medevie-kers van de De sstingdienst dis dachten behandelen over
o anda paria s atici
eantinuin ontwikie ing. 20815 ook bkt it de derde Voortgzngsrappertage
Kincercpuanctoesiag. Om daze raden s het corspronka fle 2lan van aarpak
inmickdels acFter~acld. Biigaand treft u de voortg snesrapaorage samen met sen
compacts versie van het plan van sanpsk s=n wesrin kcs sctusl slamantan uit
het s0rspronksl ke p 3n van sanpak uiteenzet. Dt heb k asngeuu d met ee
=ntal racente producten dis a=n detar bedd gevan var de huld\ge ek van
de Gezien ce de in =it

2 ook can daal van dame docurrantan op barte b ack Slastianadiy
hebben, D= wijz= waarop het Ferstel vorm kaijot =n word: utgevoerd meet srtos
Isiden dat de ged: peerde cuders recht wordt gedsan. Dit is eer permanente
aektocht. Belengrijke ontwikelic gen zfn de ingicht=n van de externe
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doorlichting en het ingediende wessvoorstel mat wijzigingenin de trectarast Gensmat
toesagnetgening. Slastingeienst

u van da witgarges: veer hat
proces kinnen de an. He: spdt
momert vormgageven binnen de erstelorganisatia ket stravan is oM par

rovernber Kachten die zien op de he-steloperatie door e=n specifick rog in ==
richten kesrm inner de herstelorganisat e b= laten bekandelen. Tok dek momen:
worden de achten door het bastaande tearn Klacht van
Eelzstingd enst/ | oedagen behanceld, ir overleg met er by=-ard van de
Irersbiliay anisal s Dkt L ool s olle vl st et Lty . o Man i vl
becordecld wardk door cen behandeloar dic cordar iz betroldeer bij de
hehanciling van ri=ra huirger Finren Toad sgen. N verdsrs orichtng van hat
Maentanproces met dsarbii = volledia= uitwerking van d werkviizen, “ollzn =n
verantwocrdelijkheden vindt i de komende vrsken plasts. Het Jevrasgde
avergicht van de status van Hachtbehardeling. individuzle k achtdoss ers er esn
list wan medevier kers die deze specifieke Hachten behandelzn over de u tvoering
van ikcmdie reden op et overleggen. lkzal
s U Dot bt venn dhe urnmikbeding s de woorlysing i u il Dk vos
het zinde van de macnd hicrover apnicuw infermeren.

Ticbzn sltiid bereid =4tra toslichting t= asven en deel Irasq sanvullende
documenten met u, wannesr u daar behosite zar hest. “otsict deel ik het
sindrappert van de doerlichting van BOG. OokBOS is barsid om, indien cevrenst,
vercispands informatie mek u te calen

roogachtand,

D stastzzaeratariz van Finane &n - Tesslagen an Dauans,

Aleandra C. Van Huftelen
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Memo: Uitleg Kiacitznproces UHT

Aanleiding

{pverzaek var de |wreereKAmer heett e Stasrsserretans 12 Nehinnale (Imbudsman hierna: Nt
EPurAREM RN ST ATLIMRIE Mol FR aelen i hef mOnTnren uan e Lvnenng van o Fer s =nterate
kindernpvangtaesiag Ne NV is hiertn= hareid en in de derde Unorteanesrmpportase
kindernarestnesias’ is sangegeven Foe deNO dezernl zal enmlien

Gedurende de loootiid van dehersteloperatie voert de NO een geriodiske monitar ut 2n rapporteert hij
daarover san destaarssecretaris ena3n de <amer. De centr 3ke vraag in derappo-tageszal zijn “In
hoeverre gaat de Belastngdienst bensorljk om met kiachten van burgers in de uitvoering van de
hersteloperatie kinderopuangtoeskg ™ In dit memo wordt 3ar gegeven hoe UrT een grocesinricht om
op behoorlij<e wijze met deklachten van burgers (hierr = ouders) om te gaan

ke posit.onering van h
Het Directorast-Generaal Toesiagen kies ervoor om de Klacien die zien op de hersteloperatie afte
isten handelen binnen UHT. Tot dusver was deklachtbekandelirg, zowel over ce reguliere behandeiing
ais over de Ferst=lbshandeling, centraal gesituserd bij team Kiacht van Belastingdienst/Tcesiagen. De
behandeling binnen UHT maakt cat ==n duidelijke scheidsij asnwezig istussen 1=t requliers proces =n
het hersteiproces, Voor cuders die resds ssrder i het reguliers proces Klachten ircierden, wordt
higrmes ook zichtbaar dat hun evertugis nisuwe klzchten 2o onafhanke Ijk mogefjk warcen behan deid,
o5 van de zerdere klachtathan deling

Uitgangspurten usor de inrichting vzn het klachtenproc
We noemen pLntsgerwils uitgangapLten voor de inricht g van het klachtenpr oces
1 Inde 33sis & het klachtenprocesUFT identiek 537 dar van overige onderdelen van de
Belastingcier<t. Dit betekert d ecn 2eFstandig onathankeljk van de reguliere UHT-organisatie
functioner end team verantwocrdeljkheid drasgt veor d=kiachtbehancaing, dat gebruik
gemakt worck van de gesutomatiseerde onderste ring via de tool K88,

2. Eriseenvastecontactpersoonaor de NO op M T-niveau

3. In netwerk wordt extra a=ndacht basteed san empatisch vermogen, de-escalererd optreden en
=~asrdigheid

4. UFT hanteert de ‘zeven ken erken van goed kiac toshandeing’ van de NO = basic

= Oper en issgdrempsligetosgang Het indi=en van een kischt moe: voor ouders op een
tosgankelike en makseljke wiize mogelik 2ijn, door het gebruk van 2en
sandsardformulier. Er 23l s2n pestbus irgericht worden zodat kischten diz ap UHT
betrekking hebben di act naar het kiachtentea van UHT geleid werden

Herkenning van klachter via 0.a collegisle irtenisie krijgen UHT-medzwrkers, met
fiame 2i die in het bezwaararoces werkzsam zijn, handvarten oz 2] kiachten kunner
signaleren in corresponcertie en com Lricatizdiezich niet direct als <Jazht andienen
Voortvarende kizchtbensndeling door eenvast contactpersoor: JHT and=rzoekt steeds
ais eerste stap bi de kiachtbehandeling of so-zk= isvan een ouder h nood of een oucer
di=zich in een 2cer schrinendesituarie bevind:. Als dit het geval &, werdt n overleg met
de ouder allereerst ingezet op een aanpzk waarbij de ouder met devereite sneheid
ceholpenwordt;
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4 Burger centraalstellen: dit uit zich door het zoveel mogelik opirformele wijze
beharrielen van Eiarhten 133t & mogellk wanresr L1 nar teureri=nhei van de kiager
e fiens kiacht Tegemnet kan knmen Het nnrrel of riat 7015, 1S 3 e klager LH1
KBSt unar 1eze henarer ng am st kiRgers nuer het proces iy UHI naar verwarnting
m=er gehaipen 7 ller 7171 Met snelie B ApInRIESEEneT P Interverte 7y 7ullen dan
minder hehnefte hehaen amn een farmeel traject In dat geval dient wel duideij te
wordenvastgelrgrd wak resultat de imervent i heeft gehad en Jiem itdnikkeijkte
wiordenvermeid dat de uder srmes inst=m caf mer die interventie de Kacht senumat
& afgehandeld. In die gev allen waarin s=n ouder toch de voorkeur gesft amn het formele
traject zal UHT daarsan uiteraard gevolz geven
Duidelike motiverirg Litkomst kiachtbehand=ing: aks een ouder ce voorkeur geeft aan
het form ele traject dar dient duidelik gemotivesrd te worden tot wek resultaat de
kiacht heeft geleid en waarom
Adequate registratie; LHT houdt een registratie bij van het aacel irgediende kiachten,
wAArer gk AREA WAT, dewijze van Ath=nising n e Hidigheir wasrmee e kiacht ic
Azehaneit
Fumlt er e en leren vzn kiarkren” LIHT v 76 nadrikk el inzeften op Res uerzilveren
ven verhererkcansen rie 7ich hij e kiacht aehanaRling asnrienen Mat herekent dar
Fordend an de heharreing van pke klarhtwnrdr getsvabieerd welk e verhererkansen
e Klacht biect en it worrt vertasld nisar serthererartiesyonr de LHT-rganisatie
5 In et klarhtenprores anderkant LHT de wiger oe stappen

= coreact met os kizger

= COMEACT Mt Ol MEC S Srker OUST WIS Niah Catw |22 EeKIZagE Worot

= (BUENtUSE] COPaCt Met O letNggevende Jar tie medewerker

= rtern onderzoek

= (hoor)gesprek

= (incien mogeljk) opicsser van het protieem

= {incien de kiager cisar prils op Set) schr Frelilk en gemotiveerd oo deel

= (incien de klager cisar prifs op Set) checcen of afsprakenziin nagekemen

= leersignaalvoor de organisati

Verdere invulling »n inrichting
UH I zet erap ir am opzeer korte terman het Kiachtenproces n te richten. Utgargspunten daarb zun
£ teAMErartE van 1 5 Kiachthehandelare, waaran er - tt 4 sen menanon-acrergrond hehben en
1 teamisri=r wore et LIH | iachterr eam

HEt Streven S Erop gercnt om per 1 rovemaer UHI-KBiten door het UH I-Kiacrtentesm te iaten
behandslen. Tet het moment dat het URT-k lachtenteam is ingericht worden de kischren door het
bestaande team Kiacht van Beiastingdien st/ Toasiagen kehsn deld, in Gverleg meter bijstandvan UHT
Daarb] werdt in ale gevallen diat de kischt niet door

die esrder & betrckken bi de behardeing uan dere burgsr binnen Tossagen
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