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1. Prokog

De &igamene wet bast ikt sehrijt var 43t een
Destuusorqan zomadrasat voer rzaistratie van de b hem
ingediends schrifisike Hlachten. Eris een jaadikse
publicatiepic1t

Hetjaarversiag bledt net management, tzare ders,
Hachtbeh sndelasrs en endere bewrokkenen inzicht inde tok
Hachtent shandsling bij d BICA, He: verslag stekverder ale
betrokkenen i het kiachtaroces — er, det is voor & £én
ntensiever on frsquener Jan voor de ands — in degelegenheid
om kenniste nemen ven cntwikkeingen verarderingen, visies,
besiuften =n begorcelingen op Ne: gebled ¥an kiahEn en ae
behandeling daarven

ot ja arverelag vermeld st aantal k schien datin 2012ie
behandeld. ¥oor wat bstrefl de inhoud van ¢ Klachen, 4e
behandelduu” er. de beoo deling Iij verwezzn nacr deregistratie
inde Applcaric Klac) g (AKB). T
feamle de°s vorten perndiek voorzien van e overacht uit de
AKB. Lungss Ui sy hiijyen Zijinih. in de ksl dis
batrskking hebben 3p ds proceeesn wscrveor zi
verantraocrdelik 21, Daarenboven worden ook 03
fussen iggende Momerer. vazr nedia relevan:e sianakn aan
hen afgegeven
Hazst het herstellen van het gescrorden vertrou wenvan de
BUFGEF In d¢ BEIasth golerst VINGE B/C A 1etbe angrlk on var,
42 leren. Het Iz momsnt neem: dan cok cen
j= plants n hi e atiendelicg van Kiarhen, nuel
ndividueel als ten £anzizn van het beleid 1 de ouanisatie
Hetjaar 2212 was op het gebied van klachtsn vol bewsgin
aantal <lachten was vee hoger denin 2011, We hebben he nut
gezen van een betergestructureerde lesrcrkel. In 2013 zal cp
de professionalisering daarvan ¢e vole aardacht vrden
gencht
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2 Klacntbenanceling by BICA

De «aehtbchanceling i de Belastingdiena: is gebascerd 03
RonkisIk 9 wAn 42 Algsmens wet hastiimrerht e

versch llende belasingeent edzn dmaniseren de

Hachtbeh andsiing op uitssnlop ende wijzs. Jier leed u hoe ds.
Hachtbeh andeling bij B/CAin 3jn werk gaa: en vath erbij de
miveraeiing Is.

21, Klachtenbureau

Ongeasht vaar ze in 02 o-gansatie binnenkomen, v den
Hachten gezenden aan netkischtentureau De kiagerkrigt een
ontvan3staevestging. 2 kIacht gaat da3ma 2o 7¢I MoJellk 121
behandelng 1aar het cnderdes] vaa op de Kacht beFeiking
oot 2o magalk (on indien gevanes) verdh tinnar 7 dagen
door de Kiacrtbehandelear telefnisch contact met de klager
opgenomen. et Kiachien oureau bevaa <t de doodoopiiden,
rppellzert 2o nedic de Klachtbehandelaar en stuuride Hager
evertusel e vertragingsbencht. Uvereenkomsiig het lzndel ke
beleid el enias goshestd avhlen aves] mugeik
felefon ech a°ts handslen. H et 0vsrg-ots deel van de Kicehien
die bij BICAbeh anceld warden hebben betrekking op
fekortkom naen in de massale drocessen. Als de tekertkaming is
verhelpen, is doergaars ees de Klachtgrond verdwe nen

22, Klachie

ator

finctisneart nder van
de Hachtencobranator, 4| Angeert as sensoree
cobrdiesrt het klachtens hancelingspruces er gesfiadvies
Dacmeas: is hj cortactpersoon vor de Nationsle ombudsman
oor de behandeling van de Kfacht 15 de Kiachtzncoo-dir atcr
verantrecrdelik, de desbetreFende feamle de- voorhetlevzren
van capacitet vcor de ahandeling en het desgevans
zoredracen van veretering in helorces.

23.  Klachtbshandeaar

Dii speciale Kachibehzidzhars make deel il van e,
Hachtanb Jrs3u. Zij worcen rechistraske aangsetiurc door de.
Hachtencedntinalor en Z0rgen voIr e contacten me: de klage”
ol telefonisch as Schr fielif. D iThoudeljkeinput voor e
behandeling wordt geleverd vanuit de desbstrefiendeteams.
Ue 2= werkwize diedt caranties vcor ser accuraal Kiantconta t
de vou lyanysbevaking &1 heladvissie inzake de Leritkel

w ]

raagt de eindversniveorde lijkhe d vou de
klschmehande\mg De kachtbrieven worden namens hen
Ondertekena Het aantal brizven DIt ECEr bepERt, gemer et
strever. naar telcfoniachs amandeling. Dic aonpak verdl van
harte andersrhreven dnor de Nafionele ombudsman =nnor
ook blilens Hanlteredenhzidsonderzoe kea door kimers
gevaardesrd
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3 Kiachten in 2012

In 2012 ontviagen e €15 kiaehten. In 2011 wes her aantal 084
Hachten risdus sprake van aen shiging van 4% n 7
bedroeq het aantal 595

De forse stiging s vooral e wien acn ce gevulgen van de
mactregelen die zjn geromen tegen de fraude met
FEkeniTgnuMMErs. \a 3aNASSINg Van deze mAategelen zakte
het asntal klachien we=r i Ock een forse stiginglaten de
ervengerelateerde Hachten Zen

De <lachten komen binnan_angs diverse vegen. Het
rechist-eskse Ioket van B/GA wordt gosd benut. Daamaast

ko en Kiachten met een B/CA-comp onent binnen vanuirde
regiokzntoren, Toeslagen en BelastrTeke 0. Ookde
Hatonale ombudsman levet e2n forse stroom zaken op
Aangsien er eome eprake ¢ van meerders contactpurten waar
dez3Ice klacht wordt gemeld is het et zinvol een ordersc1eld
naar hercomst van de dachten te maker. Belangrijker isde:
‘ocus cp ce ccaurale afrandeling bij BICA Zoals serder ge zegd
va< 1S et een kvestie van het zorgdra gen voor hetin het
idusle yeves vl iekken wan | proces. Hel

Klachtent Jreau beechiki cvar s6n grootin en exten namwerk
om dit 'e beveristelligen. Klagers, collega’s in den lande en de
Natonale ombudsman geven Faeimatic aan dal zeer &
vazrderen.

De «lachtafhandeirg = in hel komende jaar vordenbeinv oed
40or de Implementetie vn h et rappo -t KIACAS orlting.
Onccreecl dcaran is ecn ricuve applicatic voor dc
HlAchir=gistratie die bafer in stast is hesuirijie informarie
qenereren. Ook wo i Jestreetd naar één lendelik Hachien oket
{zle: hoofdstus B

31, Atgenandeide Klachten

2010 2014 2042

Ontrargen kechten 895 584 1615

Afgedane Kiachtzn 891 sse 1643

We-contorm atgedaan  99% 9% 9go;
oveziont 1

1ok in 2017 7ijn v £rn geslaagd 99% AWA-rntorm afte
handelen. Daarmee wordt bedoeld dat de regels van fofdstuk
van de AVMB betefiende Litste be-ichten en terminen 2
foegepast.

BICA vulduel sates wa 1 s duelslalling van g
Balactingdierat (85%)

32, Overzicntvan de zard van de Klachten

In dit hoo Hstuk worden de meest voorkemends klachen
toegeliznt
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324, Imning

Hetaanta Inning gerelaee-ds klzchien ie verit het grostet
1194 (in 2017 677} Het hatrefl hier daraten nvernnj iise
uitbeta ing, vertraacde uitbetalng het niet itjdg) v zigen va
rekenirgnummers, TOR etc. Communicetie aspeclen spekn Fier
vaa< een ol De enorme toename ten opzicht van 2011 is te
w1 0 W et i3 1160 BEUBKKN 10l el Legeuesn van
Foudulcys wijei gen van rekenin grumm crs. De stortvbee acn
Briawer, de IFte iihataling, maar ank weer 42 mosizeme

com municalie hizrover waren de Klachielementen. Na de
wiidgirg van de aapak was dredt e2n a hame van dttrpe
Hachten vaamesmbasar

322 Ervenprobcmatic

Kia chten rond uitbetaling aan erven reboen v apart
opgensmen, Jedien de speciieks hieracn gerelatsers

com municatieproble metiex. Het aantal is 150. Vorig jaar was dt
aantal 109 3. Het betro? hisr problemen metde erenbret,
uilbeta ingssiagnatie, criuiste erven-adrzssen, [aiietier e1
com municatieproble men, D2 eveq problzmatiek: is afzenderfik
onder de aandacht pebracht ven de betrokken teamleders er, de
andeljke KiaShtencodrdinaroren. De ondoorzichtige en
gefiagmenteerde structuur van de B elastngdiens’ last vel
intem als =xtem tot communicatietekrten. Zen landelik loket
wour erven (lijvourbesh in L richsin als kes zeupis Ll s
BslactingTele focn) zou de communicatie kunnan verderen

323. Klachten gerelzteerd aan Autcherfingen

In 3012 ware1 e~ OF k achten over autohefingen (RB, B2 en
BPI). N 2011 viren r 52 Kiachtsn op 4it geniea De Klachten
Sin wieer divers var karakdter Er zijn geen spesifeke treida
vazmeembaar, Zen gresp uit de onderwerpen: automatsct e
ncesso oniuist, Jeslagleaing, foutieve voorichtng, Kiachten
ove- aischaffng jaarkeriing a‘wizingsbeschikkimen
wistelingen en ojzondertarief, terugwerkends kractt
SCNOISNG 02 €N teNUG vake NG KFacht carm pe-taniet, preblemen
bj uitbctaing teruggaar, cte

324, Kiachten over pstbezorging

Sinds augustis 20 11 wordt een g Do: deel van de poststomen
verzorgd door Sancd. e problematiek ronc de postremmng
van Sandd die aanvanselik oplrad is tot aa wvearchare:
proporiies teruggebrach:, Ir. 2011 levente dit sen a nzienliit
aantal <Iahten op Fr 7in ket afgsinpen prr geswekken
geveesttussen de Belast ngdiznst en Sandd over de
postbezorging. Dit hee zjr. vrackten afgeworpen. Er wcrdt
oveigens no] sieeds bugshouden hosvel rekenimgen
nslunijluiger basting 1iel var den unbvangen Ouk
perindisk 3verlsy met Sarcd plaste.

e 10y

3.25. 1B60-gerelateerdz Kiachten

Er 2ijn 8 klachten binn erge omen over IB-50-probleren, teger
15 KIBCNtEN 1N 20°1. ODK N 2012 WAS 0 3270 AVETS Hetgaat
om miaveratonden, communicaticatoam s, cangifts nct tjdig
verwerd et
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325, EKA, geen of ongewenste toezending

€1 gjn & klachten binn er ge<omen bij he: klachtanburasu ove-
AngewEnste dan wel gsen versrakking van elektmniach
kopieaangifien san Bezons In 2011 was dit acntal 7.

321, lechmische aangrieproblemen particuliersn

£ 5jn bjj 3/CA 28 Hach:en binncn gckomer. over sroblemen 3ij
het dinen van alektranische angifle Het gast hiei am

fect nische pobEMEN bil 16t doen ven eanaite, aanciten cie
niet varer binnengekomen, klechzen over het sysiee,
misverstanden, etc.

Hetaanta 1S 1OrS MINgzr Can I 20°1. Toen notee~ce vl 30
80 klochten. Apert sjn varig jaor cc klachtca ove rhet nict
‘“Unctioreren van de aangiteprogrammasuu- in ve birding met
Apple en Linux gendend 30). De hierop betrekking hebderde
kvesties Zjn ditjaar begrepen in het aantal van 28,

328, Aangriteprobiemen ondememers

In2012 2in 30 Hachte1 van ordememe-s behanceld
betreffende het doen van aangite (veelel OB). Hetnist kunnen
opslaa van de ngediende aangite, de oncersteuni
besturingspre gramma's, problemen met verzending £anyite =n
problemen mst cebruikersnaan e1 vachtvaord vormden de
houmul

3.28. Venvallen mogeli, kheid paperen aargifte voor
ondememers

Een aantal van ¢ Kiachten Fad betekking op het verallen van
& MOCEILKNEKS VOCT ONGEM SMETS DM o PapIsT aanJite ts.
docn. Hetverencn von d¢ onthcfling geachicede tot2011 bij
BICA In 201" ging hethisrnog om & klechten.

3.240. Ex-partner

E71S 28N rend te ZEN I HECN1EN DMTENt SXpaMMEr-DETlkelen.
lict gant can om bevies e faude, DigiD-misbruik, onbevocgd
vijigen van “ekeningnummers srz

Een tiental kvesties varen n 2012 te reaterer andeze
situstie. Deze problematiek vraag: om een bijzancere
behandeling, vandaar 3e a parte vermelcing.

3241, Klachten over de kosten van Dap na de diginatar-

De signofar-affeire heft 3 klacht=n opgeleverd. De kviestie
draagt een sterk indidentes karaker. Kiachten hierover zin rist
meerte vervachten.

3.242, Seheafworen

De swestiz aancaande het en on-ecite versirzkken van
gegevens in het kader van scheeiween heeft 26 Kladiten
opgeleverd. 0ok hier gast ket om een a‘gebakend, ircidenteel
Hacnmype.
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3.2.43. Overige

De avarige Kackter dijn dusdanig divere van karsker, dat
nIBGRering Nist 120t £en rl=vant nzicht hee fende 4
bestuu-fjke in Drmatie.

4. Athandelng en tjcsbestek

“foor de formsle aftandelingsnormen vervis ik nzar overzicht 1
bi par. 2.”. Deze 3 handelin gz ormen wordsn maanddiks
ndeljk gerapporieerc. Voor wat betrefl de materle
amandelr gs10rme me-k ix het wigence op. 3/CA voett de.
massale processen uitten behseve van de Be asfingdenst.
Gesteld kan vorden dt (nagenosg) alle klach'en te maken
hebben met ¢ en procesgerclatzerd probleem cp individue el
niveau Dis problsmen worden (na hat seres Hantcovtast
hinnen 7 4ag=n) vnnvarend apgelnst

44, Eerste contact met de klager

D stvaii g el el son s1elle sn swrivuce 1sacls up son
Klacht de <ane ¥argroot om de klacht naar tavradenteid var de
Hager 5pte 13352n. De Belastingdierst streeft daarom naar een
eerste Kia1icontact binner, 7 daoen na ontvanast vande Kiacit
Dit hebben ve n et 1¢lemael zelf in de hanc omdet Kagers 1ief
alij3 een elefoonnum merin hun klacht vermelden I, de
ONtVaNJSTSE ESTOING VETdt 67 QEVT3 00 OM Sekend E maken
op welk telebonnummer c¢ kleehbeandciaar de klager kan
heraiken One geven kiag (s =ams suplisiet aan miet eheld t=
villen order

Het streven s in 75% van de gavellen binnen 7 dagen te bellen
In 3012 is ditin 9% (in 2011 in 92%) van de gevallen gebeu-d
tsebeld vordl door 2n van de dnz kiact thenandelaars binren
het Klachtznbureau Zi, dragen ook zo1g woor zanlelening va1
dit serste cortact in AKE

42, Bevestiging infarrele afhandeling

DE <IaCNtENDENENCEING Worot StopOEzet als 0 kact naar
lewedenhieid van Uz klager is algehandeld. De

Hachtbsh andslasr rapooreert 3. bevindingsn in st doesist
De 3G va1 03 Bslastingdiest siree i naar een minimale mate
van in jn voorden) spam’. Als de Hager ineen
{elefoorgesp-ek anigeet teweden te zijn, isdaarmee de zask
aigehandeld. Ue behancelsar rapportssit dit. tr wordt gzen
slulorieTyesturd vesstin de in Urriele alandeing vl
bevsetigd Ingaands 2013 i bagonnan met hat tiren van san
sintsriefe (12171 Ae Kis ge- explici=t Aangeeft daar ge=n helang
aan te hechten)

43, Natonale ombudsman

In 2012 heet een delegate van het burcau de Nationale
ombacisman RICA bezacht N gnede verstanchn iing isdaarii
opnieuwbevestiod. Enkels zaken ain inToude ik besproken er
er 3 afsoracen gemast voor de tockoms: De mogsijtheid s
aangedragen om een Ize rsiage te vo gen b B.C4, zoals ook ir
het verleden s gebeurd. In 2012 heet 02 NU geen byzondere
aandasht gegeven n rapgerten ofc. 2an DICA.
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5. Leercirkel

Ceticken ia dat 3¢ lcc-cirecl, em sfficientte zn, op con anders
W[ most W T=n ngeRch VANNt Ee <lachfenbie a0 mnet
per BICA-2ncerceel worder sangzeven waardoar kacten
vorder, verocrzeak. Er dient duseen vorm van

informetieve r=deling plaats te vinden In2013 wordk e
OrMELE 023N ElYSEET0 MELNEt 000 0P O Ieerarkel Peripiek
52l e de verartvoordelike W2-ers vorden aigesterd De
bedoelng is dat nist allee var klachten wordt geeerd, m
o0k tidig klachtensTomen vorder, ingedamd of zelfsvoo eemen

6. Stresfcijfers

BICA vulduel s Ut saeeikrs vour vail belisLde omsls
ahandelir gasapactan. H et O AW B-confarm afgcdans
Hlachten unrit het stres i £ van 95% niim schnnts hehaa
Het bellen binnen 7 dagen & ir 2011 in 96 % van degevallen
geschied. Het laadelik streefoifer is tier 75%.

7. Meling teviedenheid klagers

In2008, 2010 er 2011 s de tevrederhed van klages overdz
Hachtenbshandeling bij ¢ Be istingdienst onderzogt
“erieugend iste zien dat het dfer, cat n 2008 nog €en 5,4 vas.
&nin2310 een £6, in 2011 is gestegen naar5,9. In 2012
Sco3r0z HLA Bt 26N 5,5 3an de matigs kant, Analyse van het
sappurl heel sublen sangebond sl Sil issulal s Lallsen
betrekking kan habben cp g6 klachtbehandsling bij BC/. Een
aanbeveling uit hetonderzoek (¢ en bevestizingshrisfe sturer, ne
informele, telzfonische alandeling) nemen we echier over.

8 loekomst

De zomplete klachta harde ing is Delast ngdien stbreed
doorgelict . De werkgrosp Kiachtproces is sen van de
ver<arenen die dcor 2amein DV 211 ingesteld om ce
aanbevelingen te implementeren. Dasrut zjn advezn
voo-tgekome1 vaarvan et onfvikkelen var. een instiument voor
G EIBCNLEN-IL ef €0 K. e GCOr 0eZ2 WErKoM ef omvitke de
IC-rielhuce wwndlingasnde 2013 vk bi BIZA Leyeuasl, 2i el
met releve nte aanpaeeingen

De drganizke strucluur van he kiachtendursau wordliets
gewijzigd. Er voct ingaarde 1 januari 2015 onde-s-eid
gemaasttsssen een senicr en een junio” klachtbehande aar.
ErvIndt een andere v 7= van Klachtena yse plaatsi het kade~
Va1 sl ikl £ 2] priuid sk el e versntvoundelike 1 2-
er3 worden overegd over e kachten, trend doori
verbetermngeljkhadan e heterr=siifaten 7l an wwte:
gerapport=erd. In 2)13 mordt ook de nieuve landelike

BICA LML i3 masl e chlen haaa vigen hlachlen urbancen
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