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De burger heeft er recht op behoorlijk bebandeld te worden door de overheid En laten

we duidelijk zijn meestal gebeurt dat ook Maar bet lukt niet altijd Eu dan is bet goed

dat iemand die zich benadeeld ofonrechtvaardig bebandeld voelt voor bescherming

terecht kan bij een onafhankelijk instituut Dat instituut is de Nationale ombudsman

De Nationale ombudsman levert een bijdrage aan bet herstel van vertrouwen in de

overheid Hij doet dit door zijn kennis te delen met overheidsinstaiities onderzoek

te starten ofmensen te helpen bij onnodige bureaucratie Een onderzoek van de

Nationale ombudsman kan worden afgesloten met een rapport Deze rapporten

zijn Qpenbaar en worden gepubliceerd op www nationaleombudsman nl
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InleidingL

u Aanleiding van hetonderzoek

Toeslagen een zorgenkind

Niet eerder ontving de Nationale ombudsman zoveel klachten over de Belastingdienst

Toeskgen hiema Toeslagen ak in 2014 Het aantal klachten overtrofzelfi het ‘recordjaar’

2006 Er was sprake van een explosieve stijging ten opzichte van de voorgaande jaren

Ten opzichte van 2013 stceg het aantal schriftelijkc klachten bij de Nationale ombudsman

met 59 Het totaal aantal klachten zowel schriftelijk als telefonisch over Toeslagen steeg

zelfs met 137

Terwijl de ombudsman in de loop van 2014 een dalende trend zag in het aantal ontvangen

klachten over andere overheidsinstanties steeg juist het aantal klachten over Toeslagen

Schriftelijke klachten in 2006 t m 2014 bij de Nationale ombudsman

Jaar Aantal klachten Aantal interventies

2006 1675 1332

22007 1484 1182

l2008 1001 791

a2009 781 547

JIIF2010 889 566 T

312011 927 578

7902012 1248

fir2013 1084 834

31726^2014 1232

Sinds 2013 doet de Rationale
Dat het aantal klachten nog steeds hoog is is opmerkelijk als we bedenken dat Toeslagen al

negenjaar bezig is met het inrichten en optimaliseren van zijn processen Het lijkt crop dat

Toeskgen de dienstverlening niet goed onder controle krijgt Ongetwijfeld is op allerlei

onderdelen voomitgang geboekt maar in het contact met de burger gaat er nog van alles

mis De klachten die de Nationale ombudsman blijft ontvangen tonen dat aan

ombudsman in zijn jaarverslag

niet alleeti verslag cfver

schriftelijk ontvangen verzoeken

maar rapporteert hij over alle

verzoeken die hij ontrangt Bij

wijze van uitzondering vermeldt

dc tabclvpor dc jaren 2013 cn

2014 uitsluitend de schriftelijk

ontvangen verzoeken Dit maakt

een vergelijking mogelyk tussen

deze jaren en de voorgaande

jaren

^
Circa 355 klachten owi de een

bankrekeningnummer maatregel

zijn niet meegeteld
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Aatd en emst van de kJaehten

Uit de ontvangen klachten hebben wij de vijfprocessen waarheC meest over wordt geklaagd

Op een rij gezet Het gaat oni de behandeling van

aanvragen en wijzigingsvcrzoeken

definitieve toekenningen

bezwaarschriften

klachten en het niet nakomen van toezeggingen

verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling en om toepassing van de beslagvrije

voct

Bij al deze processen klaagden burgers erover dat zij lang moesten wachten tussentijds niet

werden geinformeerd over de stand van zaken of helemaal geen reactie kregen Deze klach-

ten hehben bijna altijd een hoge urgentie De toeslagen worden voor een belangrijk deel

toegekend aan gezinnen met lagc inkomens Zij hebben de tegemoetkoming nodig om

maandelijks van rond te komen en kunnen deze vaak geen maand missen Als de toeslag om

een ofandere reden tijdelijk niet wordt toegekend ofuitbetaald is bij veel huishoudens de

fmanciele nood meteen hoog en moet er heel snel een oplossing komen Een trage afhande

ling van de aanvraag hetbezwaar ofde klacht kan een ontwrichtende uitwerking hebben

op het huishouden Dit verkkart het hoge aantal zaken dat de ombudsman al jaren door

middel van een interventie aan Toeslagen voorlegt voor een snelle praktische oplossing

twee van de drie door de ombudsman schriftelijk ontvangen klachten over Toeslagen mon

den uit in zo’n interventie

Verder is opmerkelijk dat veel intermediairs zoals sociaal raadslieden en hewindvoerders

geregeld hulp vragen aan de Nationale ombudsman Zij klagen over trage afhandeling van

aanvragen en verzoeken Ook zij ‘komen er niet doorheen’ bij Toeslagen De klachten van

deze professionals wegen voor de ombudsman extra zwaar omdat zij spreken vanuit hun

ervaringen met vaak tientallen klanten Als het deze professionals al moeilijk lukt om zaken

te doen met Toeslagen hoe zal het dan een ‘gewone’ burger vergaan

Rapporten van de Nationale ombudsman

In de afgelopen negenjaar heeft de ombudsman al een aantal keer een signaal afgegeven

over het functioneren van Toeskgen

In het rapport ‘Van aanslag naar toeslag
^ uit 2006 ging het over de trage verwerking van aan-

vragen wijzigingsvcrzoeken en bezwaarschriften Ook de gebrekkige dienstverlening en

mformatieverstrekking aan burgers met vragen en klachten kwam in dit rapport aan bod

Ripport 2006 395
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Ill het rapport ‘Belastingdienst lessen uit depfaktijk van de Nationale ombudsman’ ’’
van 2010 sig

naleerde de ombudsman opmeuw de volgende pfoblemen met tijdig reageren door de

Bekstingdieiiit waaronder ook door het onderdeel Toeslagen niet nakomen van cerugbel

toezeggingen trage uitbetalingen te lange doorlooptijden en gebrekkige infonnatiever

strekking De Nationale ombudsman vroeg in dit rapport om maatwerkoplossingen voor

bijzondere gevallen en voor de gevallen waarin de Belastingdienst fbuten had gemaakt

In September 2012 heeft de ombudsman in een briefaan de staatssecretaris van Financien’

cen oplossing gevraagd voor de achterstand in de afhandcling van vcrzoeken om een pcr

soonlijke betalingsregeling en verzoeken om toepassing van de beslagvrije voet Dat signaal

heeft Toeslagen opgepakt en die achterstand was eind december 2012 weggewerkt

We zijn nu negenjaar verder en nog steeds duiken dezelfde klachten over Toeslagen op

Voor de Nationale ombudsman aanleiding om een nader onderzoek te starten

Doel en aanpak van het onderzoek

Met dit rapport wil de Nationale ombudsman inzicht geven in de belangrijkste knelpunten

die burgers en intermediairs ervaren in het contact met Toeslagen Centraal in dit onder-

zoek staan niet de mensen die eenvoudig via de geautomatiseerde processen van Toeslagen

bediend kunnen worden maar de mensen bij wie het misgaat Hoe gaat Toeslagen hier mee

om Waar nodig bevat dit rapport een oordeel ofcen aanbeveling Op die manier wil de

ombudsman bijdragen aan verbetering van de processen en de dienstverlening van

Toeslagen

1 2

in juni 2014 heeft de Nationale ombudsman verschillende onderzoeken geopend naar aan-

leiding van individuele klachten van burgers over Toeslagen Deze klachten hadden alle

betrekking op de vijfmeest voorkomende klachten over de uitvoering door Toeslagen In

deze onderzoeken heeft de ombudsman vragen gesteld over zowel de gang van zaken in de

specifieke casus als over de onderliggende werkprocessen bij Toeslagen Naast deze schrifte

lijke onderzoeken zijn er door de ombudsman meerdere gesprekken gevoerd met medewer

kers van Toeslagen op beleids en managementmveau

In de periode november 2014 tot en met februari 2015 heeft de ombudsman tien rapporten

uitgebracht over de individuele klachten
®
In het nu voorliggende rapport wordt een aantal

van deze zaken in de hoofdstukken 3 tot en met 7 beschrevcn4

lUpporC 2010 015

Brief rail to September 2012

‘

Rapporten 2014 173 2014 178

2014 181 2014 183 2014 191

2014 202 2014 209 2014 210

2014 226 2015 017

I
Inleiding

1893992 00444



Leeswijzer
In hoofHstuk 2 wordt een analyse gegeven van de belangrijkste knelpunten in het functione

ren van Toeslagen Ook staan daar de belangrijkste conclusies en aanbevelingen van de

Nationale ombudsman

1 3

Hoofdstuk 3 gaat in op de behandeling van aanvragen en wijzigingsverzoeken door

Toeslagen Krijgen burgers op tijd de beslissing op hun aanvraag ofwijzigingsverzoek En

welke invloed heeft de fraudebestrijding op de behandelingsduur en beoordeling van deze

aanvragen en verzoeken

In hoofdstuk 4 gaat het over de achterstanden in de definitieve toekenning van toeslagen

waarmee Toeslagen kampte En over de inhaalslag die Toeslagen in 2014 heeft ingezet

In hoofdstuk 5 komt aan de orde hoc Toeslagen omgaat met de wettelijkc termijnen en

piekdrukte bij de behandeling van bezwaarschriften

Hoofdstuk 6 beschnjft hoe Toeslagen klachten behandelt Ziet Toeslagen er goed op toe dat

de klacht edit wordt afgehandeld en dat toezeggingen worden nagekomen

In hoofdstuk 7 gaat het over de behandeling van verzoeken om een persoonlijke betalings

regcling en verzoeken om toepassing van de beslagvrije voet Hiergaat het om mensen bij

wie de lopende toeslag wordt verrekend en die in financiele nood zitten Worden hun

verzoeken wel voortvarend afgehandeld

I
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f
AHes wot zo n beetje fout kon gaan girtg ook fout

Mevrouw Stanf ontvangt aljaren kinderopmngtoeslag van Toeslagen Infebruari 2013 besluit

Toeslagen dat mevrouw Siam een deel van haar kinderopvangtoeslag over hetjaar 2010 moet temg

betalen Hetgaat om een bedrag van mint € 800 In maart 2013 tekent zij hiertegen bezivaar aan

Dertien maanden later in april 2014 verklaart Toeslagen haar bezwaargegrond Na deze beslis

sing op bezwaar had Toeslagen een herzieningshesUssing aan mevrouw Slam moeten sturen Maar

datgebeurt niet In plants daarvan stuurt Toeslagen haar een hetaUngsherinnering en een aanmaning

Mevrouw Siam schakelt haar vader in want die hee[t vanuit zijn werk ervaring met belastingzaken

Hij belt en hij schrijft diverse keren maar Toeslagen kan hem niet duidelijk tnaken waarom de terug

vordering nog steeds niet van tafel is

Het wordt zelfs nog erger Toeslagen stuurt in oktober 2014 een dwangbevel naar mevrouw Stam

met de mededeling dat zij nu toch edit moetgaan betalen want anders zullen er invorderingsmaal

regelen wardengenomen De vader van mevrouw Stam belt met Toeslagen om alsnog tot eai oplos

sing te komen Opnieuw he^ ditgeen resultant nog steeds komt ergeen herzieningshesUssing

I

Ten einde raad wendt mevrouw Stam zich tot de Nationale ombudsman Die onderzoekt de klachf

en concludeert datToeslagen in deze zaak op meerdereJronten heefigejaald De besUssing op

bezwaar is pas na dertien maanden genomen dat is veel te laat Daarnaast heeji Toeslagen ver

zuimd om een herzieningshesUssing te nemen Daardoor is de temgvorderingsbeslissing ten onrechte

van hacht gebleven en bleefhet systeem aanmaningen aanmaken een administratievefout dus

Bovendien heeji Toeslagen haar nooit geinjornteerd over de voortgdng ofde stand van zaken en ook

niet adequaatgereageerd op de pogingen van mevrouw Stam en haar vader om contact en injbrmatie

te krtjgen Zij wist daardoorgedurende het hele proces niet waar zij aan toe was

Toeslagen maakt het uiteindelijk injanuari 2015 in orde en biedt zijn excuses aan voor degang

van zaken Mevrouw Stam en haar vader zijn uitgenodigd voor een persoonlijkgesprek met de

directeur Toeslagen

I
Op Sfebruari 2015 heeft de Nationale ombudsman de klacht van mevrouw Stam gegrond

verklaard rapport 2015 017}

’

Gefingeerde naam

I
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2 Analyse conclusies en aanbevelingen

Het toeslagenstelsel

De regelingen voor kinderopvang zorg en huurtoeslag ingevoerd in januari 2006 en het

later ingevoerdc kindgebonden budget worden uitgevoerd door de Belastingdienst

Hiervoor is een aparte organisatie ingericht die Toeslagen heet Het gaat om een grote en

complexe uitvoeringsoperatie waar ongeveer zes miljoen liuishoudens van afhankelijk zijn

2 1

De aanvrager van een toeslag krijgt eerst een voorschot op basis van door hem zelfgeschatte

inkomensgegevens Na afloop van het kalenderjaar wordt de toeslag definitiefvastgesteld

Een grote kwetsbaarheid van dit systeem is dat veel mensen hun inkomen niet goed kun

nen inschatten en het voorschot daardoor te hoog ofte laag is Bij grofweg 1 3 van de aan

vragers worden de uitbetaalde toeslagen deels teruggevorderd 1 3 van de aanvragers krijgt

nog een bedrag nabctaald en 1 3 van de toeslagen blijft zoals die was ® Dit voorschotsysteem

heeft een enorme stroom aan beschikkmgcn nabetalingen en temgvorderingen tot gevolg

Jaarlijks worden ruim zeven miljoen toeslagen aan bijna zes miljoen huishoudens loege

kend In 2014 werden hiervoor ongeveer 25 miljoen beschikkingen verstuurd De burgers

die recht hebben op een ofmeet toeslagen moeten allemaal binnen de wettelijke termijnen

een beslissing krijgen op hun aanvraag bezwaarschrift klacht ofverzoek tot een betalings

regelmg

Nog steeds dezelfde Idachten

A1 in 2006 bracht de Nationale ombudsman na vele klachten ontvangen te hebben een rap-

port uit over de uitvoeringspraktijk van Toeslagen
^ De Nationale ombudsman concludeerde

toen dat Toeslagen onvoldoende aandacht had voor die mensen bij wie het font ging

2 2

Eind 2014 gaan de meeste klachten die de Nationale ombudsman over Toeslagen ontvangt

nog steeds over dezelfde tekortkomingen gebrek aan voortvarendheid gebrekkige informa

tievoorziening en het niet nakomen van toezeggingen De vraag is heeft Toeslagen van zijn

fouten gcleerd

Uit de gesprekken die de ombudsman met Toeslagen heeft gevoerd in het kader van dit

onderzoek blijkt de goede wil aanwezig om de dienstverlening te verbeteren De Nationale

ombudsman heeft zcker oog voor de moeilijke taak die Toeslagen moet uitvoeren en voor

de verbcteringcn die op onderdclen in de dienstverlening inmiddels zijn gerealisecrd Maar

bij de behandeling van aanvragen en verzoeken blijft er toch nog steeds te veel mis gaan

Sterkernog het aantal klachten over Toeslagen bij de Nationale ombudsman is nog nooit zo

hoog geweest

®

13eHalljaarsrapporCage

Belastingdienst juli december

2013 paginal4en 15 overde

periods 2009 2012

^

Rapport 2006 395 van 12

december 2006
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Naar de meiiiilg van de Qmbudsrtian kunnen de ontvangen klacliten niet allemaal ineidentetl

zijn daarvoor komt het te vaak voor dat het in zaken met goed verloopt en burgers worden

benadeeld De klachten die de Nationale ombudsman gedurende dit onderzoek aan

Toeslagen heeft voorgclegd zijn scrieus opgepakt en Toeslagen hecft de Nationale ombuds-

man zo goed mogelijk proberen te informeren over wat er in die zaken is gebeurd Toeslagen

kon echter meerdere keren geen bevredigende verklaring geven waarom het mis was

gegaan ‘de oorzaak van het onbehandeld blijven is niet bekend’ of‘stukken zijn blijkbaar in

het ongerede geraakt’ was de reactie Verder moest Toeslagen in de voorgelegde zaken meer-

dere keren toegeven dat ‘het te lang heeft geduurd’ ‘de tockenning blijkbaar niet goed ver

werkt is in het systeem’ of‘er niet adequaat was gereageerd’

In dit rapport focust de ombudsman op de huishoudens die op een ofandere manier kleine of

grote problemen hebben met Toeslagen omdat de behandeling van hun toeslagen niet hele

maal in de geautomatiseerde processen past In percentages uitgedrukt gaat het slechts om 2

tot 7
“

maar in absolute aantallen gaat het om vele personen” en gezinnen Het gaat om

mensen die niet ofte laat een reactie en betaling van Toeslagen ontvangen en hierdoor flink

in de problemen komen bij het betalen van huur zorgverzekeringspremie en kinderopvang

Dat er dingen in de uitvoering lout gaan is onvermijdelijk maar de ombudsman heeft in

2014 teveel klachten ontvangen die laten zien dat Toeslagen zelf niet in staat is problemen

adequaat en oplossingsgericht op te pakken In veel gevallen is een interventie door de

Nationale ombudsman nodig om tot een oplossing te komen

Op basis van zijn onderzoek heeft de Nationale ombudsman de volgende knelpunten in de

verschillende processen bij Toeslagen geconstateerd onvoldoende ruimte voor maatwerk

en dienstverlening als burgers daarom vragen gebrek aan voortvarendheid bij het behande

len van aanvragcn en andere verzoeken zie paragraaf2 4 onvoldoende informatieverstrek

king over de stand van zaken het niet iiakomen van toezeggingen en het onbehandeld laten

van toegestuurde stukken

Onvoldoende ruimte voor maatwerk en dienstverlening

De overheid moet ervoor zorgen dat haar organisatie en baar administratie de dienstverle-

ning aan de burger ten goede komt En waar nodig is de overheid bereid om in voorko

mende gevallen afte wijken van algemeen beleid ofvoorschriften om onbedoelde of

ongewenstc consequenties te voorkomen

Toeslagen heeft zowel massale als minder massale processen in geautomatiseerde systemen

vastgelegd In de meeste gevallen werkt dit efficient en zonder problemen Maar als de aan

vraag ofsituatie van de aanvrager afwijkt van de ‘standaard’ dan leidt dit al snel tot proble-

men De Nationale ombudsman ziet dat dit probleem niet alleen speelt bij de massale

aanvraagprocessen maar ook bij de minder massale processen zoals de klachtafhandebng en

2 3

Zie de hoofdstulcJien 3 t hn 7

van dit rapport wor de exacte

percentages waarin Toeslagen

niet tijdig beslist

In augustus 2014 wachtten

ruim een milj oen huishoudens

op een definitieve toetenning

2011 en2012

i
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de bellandeling van verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling en toepassing van de

beslagvrije voet

De systemen van Toeslagen gekoppeld aan die van de Belascingdienst zijn blijkbaar niet of

onvoldocnde berekend op afwijkende situaties Daar zit de achilleshiel van de organisatie

Geautomatisccrde processcn kunnen als ze eenmaal gestart zijn niet zonder meet onderbro

ken ofgecorrigeerd worden als dat nodig is Verzoeken om een persoonlijke betalingsrege-

ling die niet met standaardformulier worden ingediend passen niet binnen bet

geautomatiseerde proces Dat leidt dan tot oversehrijding van de beslistermijn De ombuds-

man vraagt zich afwaarom Toeslagen mocite hccft om maatwerk te leveren Vanuit zijn

interventiepraktijk weet de ombudsman dat Toeslagen wel snelle oplossingen kan realiseren

Waarom kan Toeslagen dat niet als de burger ofde intermediair zelfaan de belt trekt Dan

zouden veel klachten en bezwaarschriften kunnen worden voorkomen

Het gebrek aan mogelijkhcdcn om maatwerk te leveren binnen de geautomatiseerde syste-

men van Toeslagen is des te schrijnender nu het om burgers gaat die zeer afhankelijk zijn

van de goede werking van die systemen Over het algemeen gaat het om de fmancieel

kwetsbare burgers die recht hebben op toeslagen zij zijn niet in staat om de gevolgen van

een fout ofvertraging in het systeem in hun huishoudbudget op te vangen De individuele

burger die niet in het standaardproces past verdient daarom meer aandacht en zorg van

Toeslagen

In mei 2014 gafde staatssecretaris in verschillende media’^ aan dat er nog veel moet verande

ren bij de Belastingdienst om het goed te krijgen een aantal systemen zijn ‘verouderd’

althans niet bestand tegen het hoge verandertempo Hij erkende dat een fout gelijk een grote

groep mensen kan treffen Toeslagen is weliswaar een relatiefnieuwe organisatie maar er

wordt deels nog gebruik gemaakt van ofer is een zekere afhankelijkheid van de oude syste-

men van de Belastingdienst onder meer uit 1968 Die ‘kwetsbaarheid’ blijkc wel uit de

hal^aarsrapportages en de website van de Belastingdienst waar het afgelopenjaar een reeks

van verschillende grote en kleine verstoringen is beschreven grote groepen burgers waren

de dupe van een Tout’ in de systemen van Toeslagen
^“ Onder meer NRC van

19 mei 2014 enVoIkskisiit

19 mei 2014

13e HalQaarsrapporCage

Belastingdienst juli december

2013 pagma 16 14e

HalgaarsrapporUige

Belastingdienst januari juli

2014 pagina 5l het

‘Verstoringenoverzicht’ op

wwwt elastmgdienst n]

Zie voor meer informatie over

deze zaak hooEstuk 3 3 2

van

De ambitie om een zo groot mogelijk deel van de prodiictie via geautomatiseerde proces

sen afte handelen is logisch Het gaat immers om massale processen waarbij miljoenen

beschikkingen ‘gcslagen’ moeten worden dat moet zo efficient mogelijk gebeuren

Maar niet allcs kan via het massale proces worden afgehandeld Het corrigeren van adminis

tratieve fouten het behandelen en oplossen van specifieke ofgecompliceerde gevallen en het

actiefcommuniceren met kwetsbare burgers vraagt om maatwerk in de dienstverlenmg In

de zaak van mevrouw Erva probeerde een medewerker een blokkade in het systeem op te

heffen dit lukte niet waardoor de zorgtoeslag niet werd uitbetaald Die meer persoonlijke
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dienstTVerfening door liiedewerkers van Toeslagen kan allcen een suCces Worden als Zij niet

afliankelijk zijn van de bestaande admimstratieve procedures en voorschriften Deze mede

werkeis moeten kunnen beschikken over de instrumenten en de verantwoordelijkheid om

zclfcen zaak crcatiefen voortvarend op te lessen De menselijke maat en nood van de bur-

ger die in de knel zit moet daarin leidend zijn Het gaat immers om huishoudens die fman

cieel afliankelijk zijn van de toeslagen

Cortc usfe

De Nationale ombudsman is van oordeel dat Toeslagen in zijn dicnstvcrlcning onvoldocnde

ruimte heeft gecreeerd om maatwerk te kunnen leveren aan de burger die een probleem

heeft met zijn toeslag en Toeslagen houdt onvoldocnde rekening met de finaneieel kwets

bare positie van die burger en laat zich teveel beperken door bestaande regels en procedures

Gebrek aan voortvarendheid

Voor burgers is het belangrijk dat Toeslagen zo snel mogelijk beslist op aanvragen verzoe

ken bezwaarschriften en klachten De wettelijke termijnen zijn uiterste temiijnen

Toeslagen behoort ernaar te streven om zo snel mogelijk maar in ieder geval Cijdig te beslis

sen omdat burgers in hoge mate finaneieel afliankelijk zijn van de toeslag en

2 4

Volgens zijn eigen cijfers
^ handelt Toeslagen het grootste deal van alle eerste aanvragen

bezwaarschriften’
’

klachten en verzoeken binnen de wettelijke termijnen af Deze cijfers

zien er in het algemeeii goed uit

Toch zijn er ook burgers die niet tijdig en niet goed worden geholpen door Toeslagen In

absolute aantallen gaat het omveel burgers die overlast ofproblemen ondervonden door de

handelwijze van Toeslagen Een voorbeeld hiervan zijn de achterstanden bij het definitief

toekennen van toeslagen In augustus 2014 moest Toeslagen over de jaren 2011 en 2012 nog

ruim een miljoen toeslagen definitiefvaststellen Die burgers wachtten op dat moment al

negentien respectievelijk zeven maanden op hun definitieve toekenning Hier ging het om

’slechts’ 6 van het totaal aantal definitieve toekenningen

Zo ook bij de behandeling van bezwaarschriften Daar overschreed Toeslagen in 2014 de

beslistermijn in ‘slechts’ 7 van de gevallen toch bijna 5 000 bezwaarschriften ’^

13e Halijaarsnipportage

Belastingdicnst en 14e

Hal^aarsrapportage

Belastingdienjt

De magelijkheid om de

besJissing op beZwaar 2es weken

te ‘verdagen’ is in de wettelijke

termijn meegeteld

14e Hal^aarsrapportage

Belastingdienstspagina 45

Wat opvalt aan de klachten over de behandelingsduur van bezwaarschriften is dat Toeslagen

blijkbaar niet goed kan inspelen op pickdrukte als mensen massaal bezwaar aantekenen in

reactie op massaal verzonden beschikkingen Als Toeslagen weet op welke momenten mas-

saal beschikkingen worden verzonden kan hij ook voorspellen wanneer er massaal

bezwaarschriften zullen binnenstromen Toeslagen moet hier toch op kunnen anticiperen

zonder het ‘tijdigheidspercentage’ te laten zakkeii Toeslagen doet dit onvoldoende Bij de

behandeling van bezwaarschriften in de periode September tot en met november 2014 heeft
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Toeslagen feelvuldig 58 gebruik gemaakt van het verdagirigsinstrumeiit De gemiddelde

behandelingsduur van bezwaarschriften hep in die penode op naar ruim zestien wehen

Toeslagen slaagt er nict in om bij een hausse aan rcacties dc tijdige afhandeling te waarbor

gen en lijkt slechts aan incidentinanagement te doen De menscn die klagen in gebreke stel

len ofin beroep gaan tegen het niet tijdig beslissen krijgen voorrang Toeslagen neemt in

die gevallen alsnog snel een beslissing

Als Toeslagen niet tijdig op een aanvraag verzoek ofbezwaarschrift bcslist dan moet de

burger flink aan de bel trekken Dit is een niet te onderschatten extra belasting voor de bur-

ger De burger wil gewoon op tijd een reactie van Toeslagen ontvangen Is de burger met in

staat om Toeslagen in gebreke te stellen in beroep te gaan of een klacht in te dienen dan

moet hij maar afwachten ofhet goed komt

Maar ook als Toeslagen binnen de beslistermijn blijft kunnen burgers in de knel komen Dit

komt sinds begin 2014 regelmatig voor bij burgers die onder het risicoprofiel van Toeslagen

vallen Hun aanvraag knjgt het kenmerk Verhoogd risieo’ en moet zorgvuldig en vaak

ook langdurig beoordeeld worden op fraudc Voor dcze aanvragen geldt sinds 1 januari

2014 een heslistermijn van dertien weken met de mogelijkheid van verlenging met nog eens

dertien weken dus kan het een halfjaar duren Als deze beoordeling lang duurt moet de

burger de gemaakte kosten voorschieten Vooral als het gaat om de kosten van kinderopvang

zijn deze vaak te hoog om voor te schieten Toeslagen heeft erkend dat de afhandehngsduur

van deze aanvragen met ffauderisico in 2014 onwenselijk lang duurde

Conclude

Het voortdurend hoge aantal kkchten dat de ombudsman hierover aljaren ontvangt geeft

aan dat het hier niet gaat om incidentele missers ofom een tijdelijk lalen Dat laatste maakt

dat Toeslagen niet kan volstaan met de opmerking dat het slechts een laag percentage van

het totale aantal betreft waarin het mis gaat Toeslagen moet het ook tot zijn taak rekenen

om de gevolgen van deze overschrijdingen voor de individuele pcrsonen en gezinnen

zoveel mogelijk te beperken ofte compenseren ook al is een intensievere beoordeling

wegens verhoogd risieo noodzakelijk

Onvoldoende informatieverstrekking en niet nakomen van toe

zeggingen

Als een aanvraag ofverzoek niet tijdig afgehandeld kan worden is het van groot belang dat

Toeslagen de burger tijdig en juist informeert over de reden en de duur van de vertraging

Gelet op de fmanciele belangen die mensen bij reguliere uitbetaling van hun toeslagen heb

ben moet Toeslagen juist die mensen die langer moeten wachten ofmet wier aanvraag lets

aan de hand is tijdig van de juiste mlormatie voorzien en gedane toezeggmgen nakomen

2 5
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Als eeji burger weet waar hij aail toe is kan hij gepaste liiaatregelen nemeii en valt bet wach

ten lichter Invervolg op de tijdige enjuiste informatieverstrekking is bet van grootbelang

dat Toeslagen ook doet war is toegezegd Pas dan is Toeslagen als een betrouwbare over

heidsinstantie aan te merkcn

Uit de vele klacbten die de Nationale ombudsman beeft ontvangen blijkt dat Toeslagen

burgers regelmatig in bet ongewisse laat Burgers storen zicb daar erg aan Zo heeft

Toeslagen toen zij de beslistermijn overschreed van de defmitieve toekenningen over de

jaren 2011 en 2012 betrokkcn burgers nict gcinformeerd Juist in die gevallcn waaracticvc

informatieverstrekking door Toeslagen ontbreekt gaan burgers zelfbij Toeslagen en bij de

Belastingtelefoon aan de bel trekken

Veel mensen klagen erover dat zij ook dan geen oftegenstrijdige informatie krijgen over bet

stadium van behandeling van bun aanvraag ofverzoek Ofdat Toeslagen een toezegging

doet “over vierwcken staat bet bedrag op uw rekcning” of“ik laat u terugbellen” die ver

volgens niet wordt nagekomen Deze burgers stuiten op een gesloten en met communica

tieve overbeid en verliezen bun vertrouwen

Bij problemen in bet massale verwerkingsproces kunnen Belastingdienst en Toeslagen wel

adequate informatieverstrekking organiseren Zo is er de rubriek ‘Verstoringen’ die de

Belastingdienst sinds juli 2014 op zijn website beeft staan Daatin deelt de Belastingdienst

mee wat er four is gegaan welke groep burgers hierdoor is getroffen en boe en wanneer

deze font wordt hersteld

Conclusie

De Nationale ombudsman concludeert dat Toeslagen in individuele gevallen burgers in bet

ongewisse laat over de status van bun aanvraag klacht bezwaarschrift ofander verzoek De

burger wil weten waar hij aan toe is

Het onbehandeld laten van stukken

Een goede organisatie zorgt ervoor dat haar administratie de dienstverlening aan de burger

ten goede komt Er wordt sccuur gewerkt en slordighedcn worden vermcden Toeslagen

behoort zorgvuldig om te gaan met het registreren en intern verspreiden van ingezonden

stukken Van een binnengekomen stuk moet worden vastgelegd dat het is ontvangen en

waar het zich daama bevindt

2 6

Al jaren is een veelgehoorde klacht van burgers bij de Nationale ombudsman dat toege

stuurde stukken onbehandeld bbjven en burgers dezelfde stukken meerdere keren moeten

opsturen Toeslagen vertelde ons dat alle inkomende poststukken worden ingescand en ver

volgens worden verdeeld binnen de organisatie Dit proces biedt blijkbaar geen waarborg dat

het stuk daadwerkelijk bij de medewerker terecht komt die het moet behandelen Het kan

intern verkeerd toebedeeld worden Dan is het afhankelijk van degene die het stuk onder
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ogen krijgt ofhet stuk alsilog naar de juiste persoon gaat ofdat het wordt afgeboekt en dus

onbekandeld blijft

Conclusie

De Nationale ombudsman heeft teveel van dit soort klachten van burgers en intermediairs ont

vangen om nog te kunnen spreken van incidenCen Toeslagen heeft in meerdere concrete

gevallen geeii bevredigende verklaring kunnen geven voor het onbehandeld laten van stukken

Aanbevelingen

Het toeslagenstelsel is een complex en bevcerkelyk systeem dat zich moeilijk onder controle

laat brengen Het is goed dat de staatssecretaris nadenkt over een robuuster en vooral eenvou

diger belastingstelsel Hij merkte bij de behandeling van het Belastingpkn 2015 in de Eerste

Kamer op dat ‘wij hebben vastgesteld dat het toeslagensysteem niet alleen geld rondpompt

maar door de inherente effecten ook mensen benadeelt Het blijft ontzettcnd moeilijk uit

voerbaar’d® Zolang er geen algehele systeemwijziging plaatsvindt zal Toeslagen naast de grote

geautomatiseerde processen de dienstverlening aan individuele burgers moeten verbeteren op

bovengenoemde punten Dat leidt ertoe dat de Nationale ombudsman Toeslagen de volgende

aanbevelingen doet

2 7

Toeslagen dient zijn organisatie zo in te richten datbij elke verstoring ofoverschrij

ding van een beslistermijn zijn mcdevv erkers voldoende instrumenten en verantwoor

delijkheden krijgen om de gevolgen hiervan voor elk huishouden dat getroffen wordt

in tijd en omvang tot een minimum te beperken

Toeslagen dient terughoudend gebruik te maken van de verruimde beslistermijnen

met name in geval van verlenging met dertien weken bij eerste aanvragen met ver

hoogd risico en bij de verdaging van de bezwaartermijn Als Toeslagen toch gebruik

maakt van de verruimde beslistermijnen dan beslist Toeslagen ook in deze gevallen als

nog zo snel mogelijk

Toeslagen dient de individuele burger tijdig te laten weten hoe lang hij nog moet wach

ten op een beslissing en dient die toezegging ook na te komen

Toeslagen zorgt in 2015 voor een oplossing voor het onbehandeld laten van toege

stuurde stukken

1

2

3

4

“

HandelLngen 2014 2015 Eerste

Kamer nr l4 item 11 datum

vergadering 16 december 2014

behorend bij dossier kamerstuk

De Nationale ombudsman

mr F JWM van Dooren

waarnemend ombudsman340Q2
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3 Behandeling van aanvragen en

wijzigingsverzoeken

De klachten

Een groot deel ongcveer 33 van de klachten die de Nationale ombudsman ontvangt gaat

over het traag
—

en soms helemaal niet — reageren van Toeslagen op aanvragen en wijzigings-

verzoeken Het gaat hier om de toekenning ofwijziging van het voorschot voor het komende

oflopende toeslagjaar Meestal is de klacht dat men een aantal maanden moet wachten op de

beslissing en uitbetaling Vaakhecft de betrokken burger wel gebeld ofgcklaagd ofmeerdcre

keren aanvullende gegevens toegestuurd maar heeft dit geen resultaat gehad

3 1

In 2014 is het aantal klachten ovet de trage behandeling van met name aanvragen voor

kinderopvangtoeslag toegenomen In 2013 en 2014 is Toeslagen begonnen met het uitoefe

nen van ‘verscherpt toczicht’ op nieuwe aanvragen in het kader van fraudebestrijding Het

kostte Toeslagen in 2013 en begin 2014 veel tijd om dit toezicht nit te voeren In die geval

len waarin Toeslagen meet tijd nodig had ofnam voor de beoordeling van de aanvraag

klaagden aanvragers erover dat zij in geldnood kwamen Zij konden de vaak hoge kosten

van de kinderopvang niet langer voorschieten Sommigen moesten zelfs hun kind van de

opvang halen De Belastingtelefoon kon in veel gevallen geen infbrmatie geven over de

reden van de lange behandelingsduur en over de termijn waarbinnen Toeslagen alsnog zou

beslissen op de aanvraag

De Fiscale monitor 2014 ^ vermeldt dat 18 tot 24 van de toeslaggerechtigden vindt dat

Toeslagen aanvragen en mutaties traag tot zeer traag afhandelt Professionele ‘toeslagen

intermediairs’ zijn nog ontevredener van hen vindt 23 tot 37
™

dat Toeslagen traag tot

zeer traag beslist op aanvragen en mutaties

Beslistermijnen

Tot 1 januari 2014 moest Toeslagen binnen acht weken na ontvangst van een aanvraag een

beslissing voorlopige toekenning ofafwijzing nemen Vanafl januari 2014 geldt voor

Toeslagen een beslistermijn van dertien weken na ontvangst van de aanvraag
^’ Als voor de

beoordeling van de aanvraag meet tijd nodig is omdat meet informatie opgevraagd moet

BekstingdicnstinopdraclitTOii wotden kan Tocslagen de beslistermijn verlengen met nog eens dertien weken De aanvra

gcr moet hierover schriftelijk bericht krijgen

3 2

Eenjaarlijts onderZoek naar

tsvrecienheid bij burgers bedrij

ven en diensCverleners owr de

de Belasdngdienst fwww flscale

Hangt ervan afom welke toeslag

bet gaat en ofhet om een aan-

vraag ofmuCatie gaat

Artikel 16 lid 1 Algemene wet

inkomensafhankelijke fegelin

Bij de invoering van de beslistermijn van dertien weken heeft de regering opgemerkt dat

deze langere beslistermijn uitsluitend bedoeld is om nader onderzoek mogelijk te maken bij

aanvragen met een verhoogd risico ofbij aanvragen waarbij de aanvrager onvoldoende

informatie heeft verstrektgen
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Beslistermijnen op aanvraag toeslag

I3w 26w4w Sw

Bes istermifn Wordt nret gebruikt

1 r

^ Voorlopige ^

toekenning
Betaling

^ Aanvraag
zonder risico

Afwijzing
Eerste of

vervolg
aanvraag

Voorlopige
toekenning

Afwijzing

^ Aanvraag
met risico

Handmatige
beoordeling ►

Als van een dergelijkc situatie geen sprake is beslist cn betaalt Toeslagcn binncn de wettelijkc ter

mijn van acht weken aldus de weCgever “Deze aanvragers worden met dezelfde voortvarendheid

behandeld als thans hec geval is Voor hen heeft de verlenging van de beslistermijn geen gevol

gen”
^^

3 3 Informatie van en over Toeslagen

De behandeling van aanvragen zonder risko

Gemiddeld ontvangt Toeslagen maandelijks bijna 400 000 aanvragen en wijzigingsverzoeken die

leiden tot een beslissing Op het overgrote deel van deze aanvragen waarbij alle gegevens compleet

zijn en er geen sprake is van een frauderisico beslist Toeslagen binnen vier weken In de niaand na

de aanvraag vindt dan de eerste uitbetaling plaats In 2013 werd op 92 van de aanvragen binnen

vier weken beslist in 2014 Inkte dat bij 95 van de aanvragen

3 3 1

Mensen die een aanvraag indienen krijgen daarvan geen schriftelijke bevestiging Wei kunnen zij

op de webpagina ‘Mijn Toeslagen zien dat Toeslagen de aanvraag heeft ontvangen Als de aan-

vraag volledig is ziet de aanvrager binnen 24 uur daarna welk e bedrag en hij zal ontvangen

Als de aanvraag onvolledig is verzoekt Toeslagen de aanvrager telefonisch ofschriftelijk om de

ontbrekende informatie aan te leveren Toeslagen laat ook weten dat de aanvraag pas in behande-

ling wordt genomen wanneer de ontbrekende gegevens alsnog zijn aangeleverd

“
Meraorie van Toelichting op

WetsvDorstelAanpak frauds toe-

slagen en Fiscaliteit

Kanierstukken 112012 13 17

050 m 435 pagina 3

^
Toeslagen heeft in ajn leactie

aan de Natic nale ombudsman

met aangegeven birmen welke

terraijn de overige 5 van de

verzoeken wordt afgehandeld

dan wel in hoeveel gevaEen de

beslistermijn wordt overschre

3 3 2 Procesverstoring 6000 aanvragen zorgtoeslag gebfokkeerd

Sinds april 2013 worden toeslagaanvragen intensiever gecontroleerd onder andere op frauderisico

Vanafapril 2014 kan de uitbetaling van een toeslag worden geblokkeerd in het systeem Die blok

kade wordt na de beoordeling weer automatisch opgelieven Begin juni 2014 werd duidelijk dat

deze automatische opheffing van de blokkade bij een grotere groep aanvragen niet goed werkteden
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Circa 6000 aanvragen Zorgtoeslag waren blijven ‘hangen’ als gevolg C aii een fbut in de pro-

grammering Eind augustus 2014 werd deze systeemfout opgelost en m oktober 2014 kregen

deze 6000 aanvragers alsnog uicbetaald Mevrouw Erva was een van die 6000 gevallen

Haar overkwam het volgendc

f
“Ze werken daar langs elkaar heen”

Meurouw Erm dient op 26 november 2013 een aanvraag voor een zorgtoeslag in per 1 december

2013 Toeshgen wil haar zorgverzekering haar huishoudsamenstelling en haar ferblijfsstatus con

froleren Op 6 maart 2014 is dit onderzoek klaaren wordt haar aanvraag goedgekeurd Bij

Toeslagen neemt men aan dat de uitbetaling snel zal volgen

Maar mevrouw Erva hoorten krijgt niets “Ik dacht lange tijd ik houd me maaraan de regeh ik

wacht rustig af”Mevrouw belt op 17 maart 2014 om te vragen hoe hetgaat “Het duurt allemaal

wat langer door alle controles zeiden ze Maar binnen acht tot dertien weken zou ik bericht ontvan

gen over de besUssing voor de toeslagjaren 2013 en 2014 Acht weken later op 23 april 2014

belt mevrouw nog maar eens met de vraag ivaar haar toesiag blijft Het antwoord We weten nog

niet wanneer u iets hoort over december 2013 maar binnen 4 tot 13 weken hoort u wat de besUs

sing is over 2014 O en ik zie dat ons systeem uw aanvraag voor 2013 heefigehlokkeerd dat hef

ik meteen op Maar ook daarna gebeurt er niets

Ten einde road dient ze een klacht in bij de Nationale ombudsman De volgende dag al belt

Toeslagen “Ik kreeg een direct nummer van mijn behandelaar en de toezegging dat alles snelgere

geld zou warden En dat kbpte injuni enjuli 2014
—

zeven maanden na aanvraag ontvangt

mevrouw emdelijk haar zorgtoeslag van 72 euro per maand “Ik wil niet negatief doen maar ze

werken daar langs elkaar keen Ze moeten zorgen dat wat de een tegen mij zegt overeenkomt met

de verklaring van de ander Nu hen ik maandenlang van het kastje naar de muurgestuurd

Op 11 november 2014 heeji de Nationale ombudsman de klacht van mevrouw Erva gegrond ver

Maard rapport 2014 178

De behandeling van aanvragen met verboogd risico

De laatste jaren heeft Toeslagen een aantal anti fraudemaatrcgelen genomcn dat uitbetaling

van een toesiag aan niet rechthebbenden moet voorkomen ^ Een van de maatregclen van

dit ‘verscherpt toezicht’ is het niet verstrekken van een toeslagvoorschot aan een nog onbe

kende aanvrager Deze aanvragers worden eerst uitgenodigd bun aanvraag te onderbouwen

bijvoorbeeld met bewijsstukken of oin in persoon langs te komen bij een balie van de

Belastingdienst

3 3 3

^

Gefingeerde naam

“ Onder andere door invoering

van de Wet aanpak fraude toe-

slagen en fiscaliteit

r 17 Behandeling van aanvragen en

wij zig i ngsverzoeken

1893992 00444



Toeslagen werkt sinds 2013 met risicoprofieleli waafaan alle aanyragen WijzigiligsverZQeken

en lopende voorschotten worden getoetst Indien Toeslagen een verhoogd nsico signaleert

en ofniet over voldoende gegevens over de aanvrager beschikt is nader onderzoek noodza

kelijk

Eventueel kan Toeslagen de betaling aan het eind van het jaar niet automatisch continueren

voor het daarop volgende jaar en de betreffende persoon verzoeken een nieuwe aanvraag in

te dienen In het kader van fraudebestrijding heeft Toeslagen eind 2013 circa 20 000 lopende

betalingen van kinderopvangtoeslag voor 2014 stopgezet Dit laatste gebeurde ook bij de

heer en mevrouw Schmidt
^^

Gefingeerde naam

f
“Tien maanden wachten op beslissing over kinderopvangtoeslag”

A enkekjarm krij^en de heeren mevrouw Schmidt die beiden werken kinderopmngtoeslag Aan

het einde mn 20i3 hat Toeslagen weten dat ze voor 2014 de toeslag opnieuw moeten aanvragen

dit omdat er vragen zijngerezen over hun recht op toeslag in 2013 Inplaats van de opgegeven acht

wekett duurt het venverken van die nieuwe aanvraag nicer dan tien maanden

Mevrouw Schmidt wordt in oktober 2013 uitgenodigd op het bekstingkantoor met het verzoek om

bewijsstukken mee te nemen Ruim een titaand later volgt een briefmet een verzoek om aanvuUende

informatie nu over 2012 Er komt ook nog een tweede briefbmnen daarstaat in dat de toeslag

eind december zal worden stopgezet Ah mevrouw Schmidt vindt dat ze er toch recht op heefi dan

kan ze via Mijn toeslagen’ een nieuwe aanvraag voor 2014 indienen Dat doet ze op Sjanuari

2014

Zander bericht van Toeslagen verstrijkt de besUstermijn van dertien weken “Daar werden we wel

een beetje zenuwachtig van
”

zegt de heer Schmidt Dus wij bellen en nog eens beiien Maar we

kregen nook remand aan de Ujn die meer van onze zaak wist
”
In april 2014 komt er een brifvan

Toeslagen “Degastouder die u heeft opgegeven woont op hetzelfde adres ah u Daarmee vervalt uw

recht op kinderopvangtoeslag u moet de ontvangen toeslagen over 2013 terugbetakn ”Verzoeker

meldt aan Toeslagen dat het niet degastouder is die op hun adres staat ingeschreven maar de zus

van mevrouw Schmidt met dezelfde voorletter en achternaam De toeslag over 2013 h inmiddels

definitifingetrokken maar nu omdat defamilie Schmidt volgens Toeslagen onvoldoende heft aan

getoond dat de kosten voor de opvang ook zijn betaaU

Over de aanvraag 2014 nog steeds niets ookgeen bericht over de verlenging van de besUstermijn die

blijkbaar heft plaatsgevonden Eind novemher 2014 heft Toeslagen nog steeds geen beslissing over

2014 genomen

I Op 12 december 2014 heeft de Nationale ombudsman de klacht van de heer en mevrouw Schmidt

gegrond verklaard mpportnummer 2014 209
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De aamrageii met een verhoogd risico op fraude worden door speciale teaiiis liandmatig

onderzocht Deze zijn gespecialiseerd in het herkennen van frauduleuze ofrisicovolle aan

vragers In de eersce vijfmaanden van 2014 heeft Toeslagen gemiddeld 2 500 aanvragen en

wijzigingsverzockcn per maand nader onderzocht op fraude omdat er sprake was van een

verhoogd risico ofonbekendheid van de aanvrager In deze gevallen werd er niet automa

tisch beschikt en uitbetaald

Als er sprake is van een fraudeonderzoek kan Toeslagen de beslistermijn van dertien weken

met nog eens dertien weken verlengen In die gevallen wordt volgens Toeslagen altijd een

schriftelijk bericht van termijnverlenging verzonden Als de beslistermijn dreigt te verstrij

ken behandelt Toeslagen de meest urgente aanvragen het eerst Toeslagen liet de Nationale

ombudsman weten dat de snelheid van afhandelen in belangrijke mate afhangt van de infor

matieverstrekking en medewerking van de aanvrager In de eerste helft van 2014 is de

behandelduur voor deze gevallen langer geweest dan wenselijk De teams die deze risico

volle aanvragen behandelen functioneren sinds September 2014 op volledige sterkte zo liet

Toeslagen weten Toeslagen gaat ervan nit dat deze aanvragen nu sneller behandeld kunnen

worden en daarmee bmnen de geldende beslistermijnen afgehandeld worden

3 4 Zorgen Nationale ombudsman

Compliment

Toeslagen presteert goed bij de afhandeling van 95 van de nieuwe aanvragen en wijzi

gingsverzoeken Dit zijn aanvragen en wijzigingsverzoeken zonder frauderisico Daarop

wordt binnen vier weken beslist en binnen acht weken uitbetaald Een prestatie die een

compliment waard is als we bedenken dat Toeslagen aan zo’n zes miljoen toeslaggerechtig

den circa zeven miljoen voorschotten toekent en uitbetaalt

Bezorgdheid

Naast de groep van 95 waarbij binnen vier weken wordt beslist is er ook nog een groep

aanvragen en wijzigingsverzoeken 5 waarbij de maximale wettelijke termijnen van acht

weken aanvragen zonder frauderisico dan wel 13 of26 weken aanvragen met frauderisico

volledig gebruikt ofoverschreden worden

De Nationale ombudsman is bezorgd over de behandeling van deze aanvragen en wijzi-

gingsverzoeken Mogelijk wordt bier de behoorlijkheid geschonden Icmand die werkt en

bijvoorbecld gedurende enkele maanden de kinderopvangkosten niet knjgt uitgekecrd kan

dit vaak niet voorschieten zonder in grote financiele problemen te komen Een gezin dat

voor de nieuwe woning huurtoeslag aanvraagt en de eerste maanden de voile huur zelf

moet betalen krijgt niet zomaar uitstel van betaling bij zijn verhuurder Kortom elke aan-

vrager heeft groot belang bij een snelle beslissing op zijn aanvraag En bij goede informatie

m geval van verlengmg van de beslistermijn — zodat hij maatregelen kan nemen
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Aanvragen met verhoogd risico

De ombudsman 2iet de noodzaak in van een intensieve beoordeling van aanvragen met een

verhoogd risico firaude moet zoveel mogelijk voorkomen worden Van de andere kant

mogen aanvragers verwachtcn dat die intensieve controle niet langer duurt dan noodzakelijk

is en dat de toekenning en de betaling daarna met grote spoed worden uitgevoerd Er dient

een evenwicht te zijn tussen het belang van fraudebestrijding en de flnanciele belangen van

de burger

Als Toeslagen moeite hceft om binnen dertien weken te beslissen op een aanvraag met ver-

hoogd risico is gelet op de financiele belangen van de aanvragers verlenging van de beslis

termijn voor de burger met de beste oplossing Toeslagen moet ook bij dit soort aanvragen

voortvarend te werk gaan en zijn capaciteit en processen zo inrichten dat binnen dertien

weken kan worden beslist Uitbreiding van de capaciteit mensen en middelen voor inten

sieftoezicht ofvoor het tijdig anticiperen op wijzigingen in wet en regelgeving doetmeer

recht aan de belangen van aanvragers dan het verlengen van de beslistermijn

En als verlenging van de beslistermijn dan toch nodig is is het voor de aanvragerbelangrijk

om te weten binnen welke termijn hij een beslissing kan verwachten Toeslagen zou aan

deze behoefte tegemoet kunnen komen door in ieder geval een indicatie te geven van een

termijn waarbmnen de aanvrager alsnog een beslissing kan verwachten en door zich daaraan

vervolgens ook te houden
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4 Definitieve toekenning van toeslagen

Als iemand een coeskg aanvraagt neemt Toeslagen daarop een voorlopige beslissing De

toeslag wordt dan als voorschot uitbctaald In het jaar daama wanncer de inkomsten van

de aanvrager van zijn toeslagpartner en eventuele medebewoner s vast sCaan stelt

Toeslagen de toeslag definitiefvast

Dit zijn degenen die de

viaag hebben ingediend v66r 1

apnl het jaar volgend op

het toeslagjaar

Dit zijn degenen die hun toe

toeskg en definitiefvaststclt Bovendien krijgen zij van Toeskgen niette horen wanneerzij
slag hebben aangevraagd cussen

1 april en 1 September van het

jaar volgend op het toeslagjaar

aan

4 1 De klachten

Een veclgchoorde klacht is dat burgers jaren moeten wachten voordat Toeslagen hun

de definitieve toekenning tegemoet kunnen zien Bellen met de Belastingtelefoon heeft

geen zin Ook daar weten ze niet wanneer de definitieve toekenning eraan komt

Deze groep heeft geen recht op Voor degenen die al een voorschot op hun toeslag hebben ontvangen®^ geeft dat rechts

een voorschot cn ktygt pas uit

betaald als de toeslag definitief

is roegekend Aanvragen die

■worden ingediend op of na

lseptember van het jaar vol-

gend op het toeslagjaar wijst

Toeslagen af

^

Gefingeerde naam

onzekerheid Zij hebben weliswaar hun geld ontvangen maar zij weten niet ofzij misschicn

een deel moeten terughetalen Een andere groep personen heeft helemaal nog geen voor-

schot ofbeschikking ontvangen
^ Ook zij weten niet ofen wanneer de toeskg wordt uitbe

taald

Zo ging het ook bij de heer Bergee^

f “Telkens een andere smoes over uitblijven zorgtoeslag”

Al een mntaljaren ontvangen meneer Berger en zijn vrouiv zorgtoeslag Medio 2012 vraag hij

het voorgaandejaar 2011 zorgtoeslag aan Hetging dit keermaarom een hedrag van 300 euro

maar ioch ik had ergewoon rechi op
”

lltlgens de regels zou htj uiterlijk eind december 2012 de zorgtoeslag 2011 moeten ontvangen

Maar in mei 2014 is de zorgtoeslag van de heer Berger over 2011 nog steeds niet toegekend en idt

betaald Eerst kon ik me wel voorstellen dat het even zou duren omdat mijn vrouw was overkderi

en mijn situalie daardoor was veranderd Maar algauw zag ik in dat ik alleen maar smoesjes te

^
horen kreeg

”

Meneer Berger belt en belt met de Belastingdienst Bij elk telefoontje krijgt hij een andere verklaring

oftoezegging U kunt de uitbetaling hinnen een maand verwachten” dat is nooitgebeurd Over

enkele maanden heft u uwgeld binnen” ook dat blijkt niet tegeheuren De aanslag 2011 is nog

niet definitief dat was hij wel al in mei 2012 en tot slot Er zijn technische prohlemen met de

uitbetaling van hetjaar 2011” dat was de echte reden

Meneer Berger hegrijpt niet waarom het allemaal zo lang meet duren Toevallig ziet hij de Nationale

ombudsman op tv en dient hij daar vervolgens een klacht in Achterafgezien was dat eengoede

w
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1
^edachte van me

”
Twee weken later injuni 2014 had hij zijn geld “Dat verbaasde me wel Ah

gewone hurgernum wordje niet helemaal serieusgenomen Vooral dat kastje naar de muurgevoel

vmd ik vervelend Ik begrijp niet waarom het zover meet komen dat er eerst een hogere instantie

Mil tepas meet komen

I
Op 13 november 2014 heeft de Natiomk ombudsman de klacht van de heer Bergergegrond ver

klaard rapport 2014 173

Het definitief vaststellen van de toeslag

De wet^“ regelt de termijnen waarbinnen Toeslagen de toeslag definitiefmeet vaststellen

Als het toetsingsinkomen voor het beoordelen van de toeslagaanvraag via een aanslag

inkomstenbelasting wordt vastgesteld moet Toeslagen binnen zes maanden na de vaststel

ling van de definitieve aanslag^^ de tocslag^^ definitieftoekennen Als het toetsingsinkomen

niet via een aanslag wordt vastgesteld moet Toeslagen de toeslag definitiefvaststellen uiter

lijk op 31 december van het jaar volgend op het toeslagjaar

Als Toeslagen er niet in slaagt om zich aan deze termijnen te houden moet hij de aanvrager

hieroverschriftelijkinformeren en een redelijke termijn noemen waarbinnen de toekenning

alsnog zal plaatsvinden
^^

4 2

Om een toeslag van een aanvrager definitief toe te kunnen kennen moet Toeslagen uitgaan

van de inkomensgegevens nit de Basisregistratie Inkomen BIU De BBlI is een databestand

van de Belastingdienst Als de Belastingdienst van de aanvrager en zijn eventuele toeslag

partner ofmedebewoner geen inkomensgegevens heeft en het waarschijnlijk is dat deze

persoon helemaal geen inkomen heeft kan de Belastingdienst dit inkomen formeel op nihil

stellen Pas nadat dit ‘nul inkomen’ in de BRI is geregistreerd kan Toeslagen de toeslag defi-

nitiefvaststellen

4 3 Informatie van en over Toeslagen

Achterstanden in het definitief toekennen van toes oger

Begin 2014 had Toeslagen een flinke acliterstand in het proces van het definitief toekennen

over meerdere toeslagjaren In mei 2014 bleek bovendien dat de Belastingdienst een groot

aantal intern aangeleverde inkomens onjuist had verwerkt in de BRI waar ook Toeslagen

gebruik van maakt Het proces van nihil stclling en daarmee ook het definitieftoekennen

over dejaren 2011 en 2012 moest toen vier maanden stopgezet worden Daardoor is de

achterstand in het definitieftoekennen over deze toeslagjaren nog verder opgelopen Na

intern onderzoek kon het proces van nihil stelling en definitief toekennen in September

® Artikel 19 lid 1 en 2 van de

Algemene wet iiikomensafhan

kelijkc regclingcn Awir

Voor toeslagen t m toedagaar

2012 geldt ook voor deze gre ep

aanvragers een uiterste beslbda

tnm van 31 december van het

jaar volgend op het toeslagjaar

Voor toeslagen vanaftoesla^aar

2013

Artikel 19 Ed 4 vzn de Awir
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2014 weei worden opgestart De planning van Toeslagen in auglistus 2014 was oni in het

vierde kwartaal van 2014 alle daarvoorin aanmerking komende inkomens van dejaren 2011

en 2012 op nihil te stellen en de toeslagen over die jaren defmitiefvast te stellen

2011

Toeslagen had eind 2012 al een aanzienlijke achterstand in het definitieftoekennen van toesla-

gen over het jaar 2011 slechts 77 van de toeslagen was definitieftoegekend Eind december

2013 een jaar later stond de teller op 91 en in augustus 2014 was nog steeds slechts 92 8

definitiefvastgesteld Ruim 599 000 toeslagen over 2011 moesten toen nog definitiefworden

vastgesteld Voor het overgrote deel ging het om huishoudens met zogenaamde ‘nul inkomens’

die de Belastingdienst nog niet formed op nihil gesteld had Begin januari 2015 zette

Toeslagen een bericht op zijn website met de mededeling dat door een technische storing eind

2014 de definitieve berekening van toeslagen over 2011 van ongeveer 3 000 burgers nog niet

was verzonden en dat deze pas medio januari 2015 zou worden verzonden Volgens Toeslagen

zou daarmee mjanuari 2015 in 98 van de gevallen een definitieve beschikking over het jaar

2011 verzonden zijn Voor het definitieftoekennen van de resterende zaken is Toeslagen

afhankelijk van nog ontbrekende inkomensgegevens en nog openstaande toezichtacties

20 2

Voor het toeslagjaar 2012 was eind december 2013 slechts 58 definitieftoegekend
^

In Sep-

tember 2014 was ruim 95 van de toeslagen over het jaar 2012 definitief toegekend Op circa

458 000 aanvragen 5 moest toen nog definitiefbeslist worden Eind december 2014 lag het

percentage van definitieve toekenningen over 2012 op 97 3

Op de vraag waarom Toeslagen zich voor dejaren tot en met 2012 niet aan de wettelijke termij

nen had gehouden antwoordde Toeslagen dat dit feitelijk onmogelijk was De wet schrijft voor

dat Toeslagen na vaststelling van de definitieve aanslag inkomstenbelasting bmnen acht

weken de toeslag definitiefmeet toekennen Deze termijn was volgens Toeslagen niet haalbaar

Cijler van begin maart 2014 zie

biz 15 van de 13e

HalljaaLsiappoLtage

Belastingdienst juli december

2013

^

Burgers kurmen een dwangsom

van maximaal € 1 260 opeisen

als Toeslagen de tc eslag van het

jaar 2013 aflater niet op tijd

definitieftoekent Deze regeling vormde Voor het tocslagjaar 2013 was hct de ambitie van Toeslagen dat alle toeslagen op 31

geldt ook als Toeslagen niet tij

dig beslist op het bezwaarschrift

tegen deze definitieve toeken

nmg

2013

Voor het toeslagjaar 2013 moeten de toeslagen voor zover mogelijk uiterlijk op 31 decem-

ber 2014 definitiefworden toegekend Volgens Toeslagen was in September 2014 al 61 van de

toeslagen over 2013 definitief toegekend terwijl op hetzelfde moment in het jaar ervoor over

het toeslagjaar 2012 nog maar 22 definitiefwas toegekend Toeslagen merkte op dat de Wet

dwangsom en beroep bij niet tijdig beslissen^^ hierbij een belangrijke stok achter de deur

december 2014 definitiefzouden zijn toegekend Diezelfde ambitie geldt ook voor dejaren

daarna Eind december 2014 stond de teller voor de definitieve beschikkingen over hetjaar

2013 op 86 8 Volgens Toeslagen was dit het maximaal haalbare gezien de afhankelijkheid

van definitieve inkomensgegevens

I
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Informatieverstrekldng over de achterstanden

Over de toeslagjaren tot en met 2012 informeerde Toeskgen de aanvragers met dat er vertra

ging was by hec afgeven van de definitieve toekenning Toeskgen liet ook niet weten binnen

welke tennijn cr alsnog een definitieve beschikking zou worden afgegcven Op de vraag van

de ombudsman waarom Toeslagen betrokkenen niet schriftelijk had geinformeerd gaf

Toeskgen als voornaamste reden dat het zo snel mogelijk verstrekken van voorschotten prio

riteit had De noodzaak om burgers individueel te infomieren over vertraging in het defini

tieftoekennen werd door Toeskgen als minder urgent gevoeld Toeslagen wilde niet al te

lang stilstaan bij wat er in het verleden was fout gcgaan Licver keek Toeslagen vooruit naar

de toekomst en wees op de verbeteringen in het proces die inmiddels waren gerealiseerd

Voorhet toeslagjaar 2013 en latere jaren zal Toeslagen bij overschrijding van de beslister

mijn om defmitiefte beschikken de aanvrager een bericht van vertraging sturen en hierin

meedelcn wanneer hij dc definitieve toekenning alsnog kan verwachten De verwachting is

dat Toeslagen aan 300 000 aanvragers 2013 zo’n verdagingsbericht zal moeten sturen

Zorgen Nationale ombudsman

Burgers mogen verwachten dat de toeslagen binnen de daarvoor geldende tennijnen defini

tiefWorden vastgesteld Als Toeskgen de toeslag niet binnen die termijn definitiefkan vast

stellen moet Toeslagen de burger daarover Cijdig en schriftelijk informeren en bovendien

eenredelijke termijn noemen waarbinnen de toekenning alsnog zal plaatsvinden

4 4

Aan het eind van 2014 heeft Toeslagen het definitieftoekennen over de toeslagjaren 2011

2012 en 2013 goeddeels op orde gekregen Maar Toeskgen moet ook erkennen dat erin de

loop van 2014 een aanzienlijke achterstand is gewcest in het definitieftoekennen over de

jaren 2011 en 2012 Op ruim een miljoen aanvragen over deze twee jaren had Toeslagen in

augustus 2014 nog steeds niet definitiefbeslist Voor het jaar 2011 respectievelijk 2012 was

daarmee de beslistermijn met negentien respectievelijk zeven maanden overschreden De

ombudsman kan er geen begrip voor opbrengen dat Toeskgen gedurende hetjaar 2014

ruim acht jaar na invoering van het toeslagensysteem nog steeds het proces van definitief

toekennen niet op orde had Het gaat hier om forse termijnoverschrijdmgen en om een grote

groep aanvragers die lang heeft moeten wachten op de uiteindelijke beslissing

Daarbij komt dat Toeskgen deze mensen niet heeft geinformeerd over de vertragingen Dat

was in strijd met de wet en met de behoorhjkheid als er achterstanden ontstaan bchoort

Toeskgen aanvragers daar uit eigen beweging over te informeren Toeslagen heeft er nu voor

^

Burgers kunnen een dwangsom

van maximaal € 1 260 opeisen

als Toeslagen de tc eslag van het

jaar 2013 aflater niet op tijd

definitieftoekent Deze regeling gclcozen om deze burgcrs in hct ongcwissc tc kten Zo hoort een betrouwbare overheid zich

geldt ook als Toeslagen niet tij

dig beslist op het bezwaarschrift

tegen deze definitieve toeken

niet te gedragen

nitig
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Behandeling van bezwaarschriften5

De klachten

De Nationale ombudsman ontving regelmatig klachten van burgers die een bezwaarschrift

hadden ingediend bij Toeslagen maar hierop nict tijdig een beslissing ontvingen Ook van

verschillende advocaten en financiele dienstverleners ontving de Nationale ombudsman

klachten over overschrij ding van de behandelingstermijn van bezwaarschriften

De bevindingen van de Fiscale monitor 2014 zijn op dit punt opmerkelijk 33 van de toe

slaggerechtigden en 82 van de toeslagen intermediairs vinden dat Toeslagen traag tot zeer

traag besbst op bezwaarschriften

5 1

Burgers die een bezwaarschrift indienen al dan niet met de hulp van een intermediair wil

len zo snel mogelijk maar in ieder geval binnen de geldende wettelijke termijnen duidelijk

heid krijgcn De heer Vid^ ^
was een van die mensen die bij de Nationale ombudsman

klaagde over het uitblijven van een beslissing op zijn bezwaarschriftGe£ngeerde liaam

r
“Ondanks dwangsoni blijft beslissing op bezwaar uit”

Omdat de heer Vid volgem Toeslagen
— ten omechte enkelejaren kinderopmngtoeslag he^t ont

vangen heefi hij een toeslagschuld van bijna dertigduizend euro opgeboutvd Die schuld wordt verre

kend met hpende toeslagen Door het geldtekort dat nu ontstaat kan de heer Vid zijn huur en zijn

zorgpremie niet meer betalen Ah het water hem en zijngezin tot aan de Itppen staat zoekt hij con-

tact met een advocaat “Zijn kven stand op zijn kop

De advocaat schrijft verschillende brieven aan Toeslagen met het verzoek de verrekening stop te zet

ten en een persoonUjke betalingsregeling te treffen Dit wordt doorToeslagen afgewezen Hijgaat

hiertegen injuU 2012 in bezwaar en omdat een beslissing op bezwaar uitblijfi stelt hij Toeslagen in

gebreke Omdat vervolgens de beslissing op bezwaar nog steeds uitblijft tekettt de advocaat beroep

aan bij de rechtbank Toeslagengeeft tijdens de zitting bij de rechter toe dat erfouten zijngemaakt

maar laat het daar verder bij Als de rechtbank in oktober 2013 een dwangsom van € 100per dag

oplegt poor elke dag dat Toeslagen geen beslissing op het bezwaar neemt — met een maximum van €

15 000 laat Toeslagen de termijn van 150 dagen simpelweg vedopen nog steeds geen beslissing

op bezwaar Pas na inschakeling van de Nationale ombudsman namToeslagen in 4juni 2014 een

beslissing op het bezwaarschrift Het bezwaar werdgegrond verklaard 23 maanden na ontvangst

van het bezwaarschrift Toeslagen heeji de dwangsom van € 15 000 verrekend met zijn toeslag-

schuld en de schuld voor het overige buiten invorderinggesteld omdat de heer Vid geen betalingsca

paciteit had De advocaat Daar tvas dezefamilie na diejarenlange zorg natuurlijk heel blij mee

I
De Nationale ombudsman heeji de klacht van de heer Vid op 9 december 2014gegrond verklaard

{rapport 2014 202
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De behandeling van bezwaarschriften

In de wet^^ is geregeld dat Toeslagen binnen zes weken na afloop van de bezwaartermijn

voor de burger ofcewel binnen twaalfweken na de datum van de beschikking meet beslis

sen Qp het beZwaarschrifc Deze termijn kan Toeslagen met Zes weken verlengcn ‘verda

gen’ Hiervan moet een schriftelijk bericht naar de burger worden gestuurd Verder uitstel

is alleen mogelijk als de burger hiermee instemt

5 2

Besfistermijnen bezwoarschHfi
Geen

maximumOw 6w 12w I8w

Beslistermijn ^

Afwijzende
beslissing

^ Beslissing op
bezwaar

• Bezwaarschrift

^ Beslissing op
bezwaar

■

Verdaging

Verlenging
^ besiistermijn

met

instemming

Beslissing
op bezwaar

4
t tUitstel van betaling

In de zaak van de beer Vid bleek dat het Toeslagen niet Inkte om tijdig te beslissen op het

bezwaarschrift Omdat opk anderen over de behandelingsduur yan bezwaarschriften klaag

den Vroeg de Nationale ombudsman Toeslagen om een reactie

5 3 Informatie van en over Toeslagen

Tijdigheid

Toeslagen liet de Nationale ombudsman weten dat in de periodc vanjanuari tot juli 2014

ongeveer 33 000 bezwaarschriften warenbehandeld hiervan was 92 7 tijdig afgehandeld

In het tweede halfjaar van 2014 handelde Toeslagen 44 000 bezwaarschriften af waarvan

94 5 tijdig Onder ‘tijdig’ wordt door Toeslagen verstaan binnen de wettelijke termijn

inclusiefde mogelijkheid om de termijn met zes weken te verdagen Toeslagen stelt zichzelf

de norm om 95 100 van de bezwaarschriften tijdig af te handclen
Artikel 7 10 Algeinene wet

bestuursrecht

^ Briefvan staatssecreCarisWiebes
Er zijn Kamervragen gesteld over de tijdigheid en deze zijn in mei 2014 beantwoord ^®

Op

de vraag van de Tweede Kamer welke maatregelen worden genomen om de tijdigheid te

verbeteren geeft Toeslagen aan dat zoveel mogelijk wordt gebeld bij bezwaar Verder wordt

het bezwaarproces teruggebracht van 13 locaties naar 4 locaties En bij piekmomenten zet de

Belastingdienst extra capaciteit in door ad hoc projeetteams samen te stellen die de bezwaar-

schriften gaan behandelen

de Tweede Kamer gedateerd

6 mei 2014 met kenmerk

aan

DGB 2014 2701
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PiekdruktA

Vanafoktober 2013 kreeg Toeslagen het met voor elkaar om alle bezwaarschnften tijdig

afte handelen Toeslagen gafhiervoor als verklaring dat vanafoktober 2013 het aancal

bezwaarschriften fors was tocgeiiomen eii dat hierop onvoldoende was geanticipeerd De

termijnen voor behandeling van bczwaren stonden onder druk 20 gafToeslagen aan Voor

het overschrijden van de termijnen gafToeslagen als verklaring dat de ontvangst van

bezwaren vaak niet gelijkmatig over het jaar is verdeeld maarpieken vertoont na massaal

uitgaande beschikkingen Er zijn in het eerste hal^aar van 2014 00k veel meer bezwaar-

schriften bijna het dubbcle ten opzichte van het eerste halQaar in 2013} ingediend volgens

Toeslagen omdat er veel meer definitieve toekenningen zijn verstuurd dan het jaar daar

voor Erbestaat nog een ‘mismatch’ tussen de voorraad het aanbod en de beschikbare

behandelcapaciteit verklaarde Toeslagen Hierdoor ontstaat er een achterstand in de

behandeling van bezwaarschriften
^’’

Inmiddels heeft Toeslagen intern de verdeling van de bezwaarschriften aangepast en hier-

door verwacht Toeslagen dat de tijdigheid zal verbeteren Toeslagen onderzoekt daarnaast

ofin de toekomst de verzending van beschikkingen meer kan worden gespreid zodat

bezwaarschriften 00k gespreid binnen komen Daarbij heeft Toeslagen tegelijkertijd aan

getehend dat de ruimte tot spreiding beperkt is In veel gevallen moet Toeslagen zich

immers houden aan bindende beslistermijnen

Ook in de periode September tot en met november 2014 was er weer sprake van een zeer

hoge instroom aan bezwaarschriften in reactie op de kort daarvoor afgegeven definitieve

beschikkingen gemiddeld 65 meer bezwaarschriften dan in de eerste acht maanden van

2014 Toeslagen zag zich genoodzaakt om de mogelijkheid van verdagen te gebruiken om

deze piekdrukte het hoofd te bieden Bij 58 van de in die periode ingediende bezwaar-

schriften is de behandeltermijn met zes weken verdaagd De gemiddelde afhandelduur van

bezwaren in deze periode was 16 6 weken na datum beschikking wettelijk maximum is

achctien weken

Onbehandeld bli ven van bezwaarschriften

Een andere reden voor niet tijdig behandelen van een bezwaarschrift kan zijn dat het stuk

onbehandeld blijft Alle bezwaarschriften worden gescand door het kantoor in Eleerlen en

toebedeeld aan het kantoor dat het bezwaarschrift moet gaan behandelen Wordt het

bezwaarschrift aan het verkeerde kantoor toebedeeld dan moet dat kantoor ervoor zorgen

dat het bezwaarschrift naar Heerlen wordt teruggestuurd om opnieuw toebedeeld te wor-

den Wordt het niet naar Heerlen teruggestuurd ofeen medewerker schat ten onrechte in

dat het bezwaarschrift al is afgehandeld om welke reden dan ook dan blijft het onbehan-

deld De burger krijgt dan niets te horen op zijn bezwaarschrift
Halfaarsnpport^gejanmti

juli 2014pagina 46

r
27 Behandeling van beiwaai^chriften

1893992 00444



Meer informatie nodig voor behandeling

Toeslagen liet de Nationals ombudsman weten dat ongeveer 80 van de bezwaren meer

bewijsmaceriaal behoeft voordat de bealissing op het bezwaar genomen kan worden Er

moet dus in veel zakcn nog informatie opgestuurd worden door de burger waardoor vcrtra

ging in de afhandeling kan ontstaan

Prioritering in behandeling van bezwaarschrifien

Door middel van een nieuwe systeemapplicatie monitort Toeslagen sinds juli 2014 de voor

raad bezwaarschriften en let daarbij op wclke bczwaarschriften met prioriteit moeten wor-

den behandeld Als de beslistermijn dreigt te verstrijken ofer een klacht is ingediend dan

krijgt de afhandeling van deze bezwaarschriften prioriteit

Ook als een burger Toeslagen in gebreke heeft gesteld en een dwangsom dreigt te moeten

worden betaald krijgt de behandeling van die zaak voorrang Toeslagen liet de ombudsman

weten dat alles op alles wordt gezet om in die gevallen alsnog zo snel mogelijk te beslissen en

zo te voorkomen dat er een dwangsom moet worden betaald Als cr een uitspraak van een

rechter ligt met de opdracht binnen een bepaalde termijn een beslissing te nemen onder ver

beuring van een dwangsom dan wordt die uitspraak aan de teamleider van het betrokken

Ikegionale Incasso Centrum RIC ofLandelijke Incasso Centrum LIC gezonden Deze

moet er dan voor zorgen dat de zaak zo spoedig wordt afgehandeld Als Toeslagen toch een

dwangsom moet betalen dan betaalt Toeslagen deze uit ofverrekent deze met de open

staande achterstallige vorderingen Toeslagen liet weten dat dit nauwelijks voorkomt

Hoewel het niet vaak voorkomt dat iemand een beroep instelt tegen het uitblijven van een

beslissing op bezwaar zorgt Toeslagen er in die gevallen voor dat een beslissing wordt

genomen voordat de rechtbank uitspraak doet

Zorgen Nationale ombudsnnan

Burgers moeten erop kurmen vertrouwen dat Toeslagen bezwaarschriften zo snel mogelijk

maar in ieder geval binnen de wettelijke termijn afhandelt En als dit niet lukt moet de

betrokken burger cijdig hierover worden geinformeerd Toeslagen moet vervolgens alles op

alles zetten om alsnog zo snel mogelijk te beslissen

5 4

Wat opvalt aan de klachten over de behandelingsduur van bezwaarschriften is dat Toeslagen

blijkbaar niet goed kan inspelen op piekdrukte als mensen massaal bezwaar aantekenen in

reactie op door Toeslagen massaal verzonden beschikkingen Eigenlijk zou Toeslagen erop

moeten anticiperen dat er ook ‘golven’ aan bezwaarschriften terugkomen Dit erkent

Burgers kunnenToeslagenIrij

het uitblijven van bepaalde

besEssingen in gebreke stellen

Als vervolgens een beslissing uit Tocslagcn wel niaar blijkbaar is Toeslagen nog niet in staat om een pick aan bezwaar

bEjft heeft die burger soms recht

op een dwangsom over iedere

dag dat Toeslagen de termijn

overschrijdt

schriflen op te vangen zonder naar het middel van verdagen te grijpen en de maximale

beslistermijn bijna ten voile te gebruiken
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Wat verder opvalt is dat het blijtbaar mogelijk is dat een beiwaarschrift na ont vailgen en

ingescand te zijn toch nog onbebandeld blijft Uit de zaak van de beer Vid blijkt dat een

medewerker vrij makkelijk over het hoofd kan zieii dat een bezwaarschrift nog niet is

behandeld In zijn geval is tot twee keer toe een bezwaarschrift ten onrechtc afgebockt en is

er niet meer op gereageerd Toeslagen zou toch een garantie nioeten kunnen bieden dat als

een bezwaarschrift ontvangen is bet niet meer uit het oog verloren raakt De systemen waar

mee Toeslagen werkt lijken dus een te grote mate van kwetsbaarheid te kennen

In die gevallen waarin niet tijdig op een bezwaarschrift beslist wordt gaan de mceste bur-

gers aan de bel trekken Dat deed de vader van mevrouw Stam maar toch duurde het een

jaar voor op het bezwaar werd beslist En de zaak van de heer Vid toont aan dat een burger

nog meer actie kan ondernemen maar dat ook dit geen garantie is dat Toeslagen het

bezwaarschrift alsnog snel oppakt Zelfs na de uitspraak van de rechter waarin Toeslagen

werd veroordecld tot het betalen van cen dwangsom wegens termijnoverschrijding werd

deze zaak met opgepakt Dat is zorgelijk Wat moet een burger nog meer doen om een

beslissing op zijn bezwaarschrift te krijgen

Wordt het signaal wel opgepakt dan krijg je de situatie dat ingeval iemand bij de rechter

beroep instelt tegen het uitblijven van een beslissing op bezwaar Toeslagen snel een beslis-

sing neemt voordat de rechtbank uitspraak doet Een vergebjkbare situatie doet zich voor als

een burger een klacht indient ofToeslagen in gebreke stelt en Toeslagen een dwangsom

dreigt te moeten betalen dan krijgt de afhandeling van dat bezwaarschrift prioriteit

Voorrang krijg je ook als je als burger met instemt met een tweede verlenging van de behan

deltermijn Sommige burgers worden dus eigenlijk ‘gedwongen’ een stap naar de rechter te

maken een ingebrekestelling te Versturen ofeen klacht in te dienen om een beslissing op

hun bezwaarschrift te forceren Dit is een niet te onderschatten extra belasting voor de bur-

ger die al genoeg aan zijn hoofd heeft De burger wil gewoon op tijd een beslissing op zijn

bezwaarschrift Daarbij komt dat de burger die niet zo assertiefofkundig is om Toeslagen in

gebreke te stellen in beroep te gaan ofeen klacht in te dienen geen prioriteitsbehandeling

krijgt en maar lijkt te moeten afwachten ofhet goed komt

Toeslagen heeft de Nationale ombudsman laten weten er alles aan te doen om de gestelde

norm voortijdige behandeling 95 100 van de gevallen binnen de wettelijke termijnen te

halen en hiervoor maatrcgelen te treffen doorbijvoorbeeld ad hoc projeetteams in te stellen

de verdeling van te behandelcn bezwaarschriften over de organisatie te monitoren en hierop

te sturen De Nationale ombudsman blijft zich echter afvragen of het wel behoorlijk is dat

Toeslagen deze termijnen bijna ten voile benut Het belang van de burger vooral als deze

wacht op toekenning van zijn toeslagaanvraag — moet hierin zwaarder gaan meewegen Die

burger kan immers financieel onevenredig zwaar getroffen worden als de behandeling van

Zijn bezwaar de voile achttien weken mclusiefverdaging duurt
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6 Behandeling van klachten en niet nakomen

van toezeggingen

De klachten

De Nationale ombudsman ontving met grote rcgelmaat klachten van mensen die van

Toeslagen een reactie in de vorm van een betaling een beslissing ofeen antwoord op een

vraag verwachtten maar dat niet kregen Over het uitblijven van die reactie dienden zij een

klacht in bij Toeslagen kregen vervolgens een toezegging over de afhandeling van die kkcht

maar die toezegging kwam Toeslagen vervolgens niet na Dit overkwam ook mevrouw De

Jager«

6 1

Geftnge ide naam

r 1
“Forse huurachterstand door uitblijven toeslagen”

Al negenjaar ontvangt mevrouw DeJager toeslagen In november 2013 geefi ze een ander reke

ningnummer door waarop ze voortaan haar toeslagen wil ontvangen De webpagina van Toeslagen

stuurt haar bericht dat dit akkoord is In december 2013 geeji mevrouw DeJager een gewijzigd

bedrag door voor de kosten kinderopvang Toeslagen moet dit eersl controleren en betaalt tot er duide

lijkheid is alle toeslagen voorlopig niet wit Mevrouw DeJager belt meermalen met Toeslagen en

krijgt de toezegging dat de toeslagen op 20januari 2014 uitbetaald zutien warden Op die datum

ziet ze niets op haar rekening dus ze belt opnietm Nu krijgt ze te horen dat de verwerking nog wel

eens acht weken kan duren Hetgaat omjiinke bedragen per maand ruim € 1900 “Voor mijn

twee kinderen had ik een gastouder Als ik haar niet betaalde had zij geen geld Dus die betalingen

heb ik loch maar steedsgedaan
”

Betaling van de hum laat ze even zitten De woningcorporatie

heejt aanvankelijk begrip voor haar situatie maar als het te kng duurt dreigt uitzetting “Zo ver

wilde ik het niet kten komen dus ik heb de huur opgezegd en bengaan inwonen bijfamilie Dat is

heel ingrijpend

Mevrouw DeJager krijgt wel bedragen uitgekeerd maar die zijn dan weer te hoog dan weer te hag

en vaak te laat Inmiddels lijkt het weergoed tegaan met de uitbetaling van de toeslagen “Maar ik

hen ontzettend bang dat ik grote bedragen moet temgbetalen Mevrouw DeJager heejt inmiddels zo

vaak met Toeslagengebeld dat ze haar Burgerservkenummer uit haar hoofd kent Meet dan stan

daardzinnen leveren haar telefoontjes nooit op “Ze zeggen dan ‘U wordt binnen drie dagen terugge

beld’ maar datgebeurt nooit Ik kan niet verder kijken in hetsysteem dan moet u echl die en die

afdeling hebben maar daar is nu niemand aanwezig ’Die mensen moeten dat bUjkbaar zeggen

maar hetJrustreert wel
’’

De Nationale ombudsman krijgt meer voor elkaar Dat isjijn ook voor

mij maar ik innd het zo’n onnodige omweg Ze kunnen mij toch wel rechtstreeks te woord staan

De kkcht van mevrouw DeJager heejt de Nationale ombudsman op 3 december 2014 gegrond ^^1
Verklaatd rapport 2014 181

I
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6 2 Informatie van en over Toeslagen
In de wet is geregeld dat een klacht door een overlieidsmstantie binnen zes weken algehan

deld meet worden De afhandeling van de klacht kan door de overheidsinstantie voor ten

hoogste vier weken worden verdaagd de klager moet hiervan schriftelijk op de hoogte wor-

den gesteldd^

Bes stermi nen kfacbtprocedure

lOw6w
Geen

aesfctermijn ^ maximum

f 1 r

^ Beslissing op
klacht

Klacht

Beslissing op
klacht

■

Verdaging

Verlenging
■

met

instemming

Beslissing op
klacht

Tijdigheid

Toeslagen stelt zichzelfde norm dat 98 100 van de klachten tijdig afgeliandeld moet

wordend^ Onder tijdig verstaat Toeslagen binnen de wettelijke termijnen inclusiefverdagin

gen Dit betekent in de praktijk dat een klacht vplgens Toeslagen in ieder geval binnen tien

weken na ontvangst afgehandeld moet zijn
®

Aitikel 9 11 Algpmene wet

bestuursrecht

Hal§aarsrapportagejuE —

december 2013 pagina 22

Uit de tekst op pagina 46 vaa de

Hal^aarsrapportage januari juli

2014 bEjkC daC de klachten over

de invoering van de ^nbankre

keningnummer maatregel ook

de werkstTOom Toeslagen raken

DeM kkditmiljn nict meege 2013 en liet hoogst aantal klachten sinds 2008 Toeslagen verklaart deze stijging uit het toe

Het percentage tijdige afhandeling van klachten was in 2014 is 98 Toeslagen liet weten

dat de klachten over de inCroductie van de een bankrekeningnummer maatregel worden

behandeld door de Centrale Administratie van de Belastingdienst en niet door Toeslagen

zclf
^

In 2014 ontving Toeslagen 5 800 klachten Dit was een stijging van 48 ten opzichte van

teld bij het bepalen van bet per-

centage van 98 De

ombudsman gaat ervan uic dat

als deze klachten wel zouden

zijn meegeteld het percentage

van tijdige behatideling

klachten lager zou zijn uicgeval

genomen aantal beschikkingen 25 3 miljoen ofivel 24 meer dan in 2014 en uit de invoe

ring van het verscherpt toezicht De Belastingdienst heeft in 2014 extra capaciteit ingezet

om de voorraad klachten weg te werken

van

De toedeling van klachten

Als een burger een klacht indient bij Toeslagen dan wordt de klacht door het kantoor in

Heerlen ingeboekt in het systeem en vervolgens toegewezen aan het bij de klacht hetrokken

len

I
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kantoor Indien de klacht naar hst verkeerde kantoor wordt gestuurd Wordt deze via het

klaclitregistratiesysteem
^

overgedragen naar een ander dienstonderdeel Het systeem signa

leerc niec toegewezen klaehten en het systeem attendeert op dreigende overschrijdingen van

de behandeltermijn

Onbehondeld laten van een klacht

Een klacht kan onbehandeld blijven als het stuk naar het verkeerde kantoor is gestuurd en het

niet naar het juiste kantoor wordt doorgestuurd Een andere oorzaak voor het onbehandeld

blijven kan zijn dat een mcdewerkcr het stuk vcrkecrd bcoordcelt en de klacht in het systeem

ten onrechte afboekt Als een klacht niet in behandeling wordt genomen dan kan dit alleen

verklaard worden door kennelijke misverstanden offouten in het verwerkingsproces zo liet

Toeslagen weten

Wanneer is een klacht afgehandeld

Een klacht wordt door Toeslagen als afgehandeld beschouwd als deze meteen opgelost kan

worden maar ook als er een oplossing in het vooruitzicht is gesteld Dat kan inhouden dat

opdrachten uitgezet zijn voor handmatige of geautomatiseerde verwerking op een later

moment De klacht wordt dan als ‘nazorg geregistreerd en pas dcfmitiefafgeboekt als deze is

uitgevoerd

Tbezeggingen

Medewerkers mogen alleen toezeggingen doen waarvan vrijwel zeker is dat deze nagekomen

zullen worden Indien er een specifieke handeling door een andere afdeling noodzakelijk is

zoals het doen van een spoedbetaling wordt pas een toezegging gedaan als de desbetreffende

afdeling heeftaangegeven deze handeling te zullen uitvoeren Het kan echter door onvoor

ziene omstandigheden gebeuren dat de beloofde actie bijvoorbeeld een betaling niet op hef

afgesproken moment kan plaatsvinden Dit is soms onvermijdelijk maar het leidt er natuurlijk

wel toe dat de burger constateert dat aan zijn klacht nog niet tegemoet is gekomen

Klachtbehandelaars zijn zich hier steeds meer van bewust en maken bij het doen van toezeg-

gingen een voorbehoud ofdoen geen harde toezeggingen meer zo gafToeslagen aan

Controle op nakomen toezeggingen

Toeslagen erkende dat tot begin 2014 de controle op de uitvoering van vervolgopdrachten na

klachtbchandeling teveel afhankelijk was van de oplcttendheid van klachtbehandelaars

Daarom bevat het systeem sindsdien een bewakingsfunctie met behulp waarvan de klachtbe

handelaar controleert ofde opdracht is uitgevoerd Indien de opdracht niet is uitgevoerd her

leeft de klachtbchandeling De klachtbehandelaar informeert de burger hierover en agendeert

de zaak in zijn agenda Hierdoor houdt de klachtbehandelaar zicht op het klachtproces De

klacht wordt door de klachtbehandelaar pas nit zijn ‘agenda’ gehaald als de toezegging daad

Klachtenbehandeling Buigers

en Bednjven KBB
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werkelijk is nagekortien

Voor de controle op de behandeling van klachten over invordermg is in 2013 het Bureau

Nabewerking en Klachten BUNAK opgericht dat controleert ofde herstelacties zijn uit

gevoerd BUNAK controleert dit alleen bij klachten over invordering

Zorgen Nationale ombudsman

Burgers moeten op Toeskgen kunnen vertrouwen Dit houdt onder andere in dat Toeslagen

bij de behandeling van klachten nakomt wat hij toezegt Als burgers een reactie van

Toeslagen verwachten en deze blijft uit dan dicncn zij op enig moment een klacht in Uit de

klachten die de Nationale ombudsman afgelopen jaar ontving blijkt dat het indienen van

een klacht bij Toeslagen niet automatisch betekent dat de burger alsnog snel zijn reactie of

zijn betaling krijgt Ondanks de toezeggingen die Toeslagen doet Ook signaleert de

ombudsman dat burgers lang niet altijd worden geihformeerd als de uitvoering van een toe

zegging langer duurt ofde toezegging niet nagekomen kan worden

6 3

De Nationale ombudsman heeft er geen begrip voor dat een organisatie toezeggingen doet

aan burgers en deze vervolgens niet nakomt Het kan natuurlijk een keer voorkomen maar

het meerdere keren niet nakomen van toezeggingen zoals mevrouw De Jager en vele ande

ren overkwam is niet te rechtvaardigen De reactie van Toeslagen dat klacbtbehandelaars

daarom een voorbehoud maken bij het doen van toezeggingen ofgeen harde toezeggingen

meer doen is een zorgelijke ontwikkeling en niet de gewenste oplossing Toeslagen behoort

zijn organisatie zo in te richten dat een klachtbehandelaar ofandere medewerker een toe

zegging kan doen die behoudens bijzondere omstandigheden nagekomen wordt En indien

de toezegging niet meteen nagekomen kan worden moet de betrokken burger daarover tij

dig geinformeerd worden

Met de bewakingsfunctie voor klacbtbehandelaars in het systeem is de controle op nakomen

van toezeggingen na klachtbehandeling hopeUjk verbeterd De ombudsman ziet dit als een

winstpunt

Maar bier past ook een aantekening deze wijze van monitoren is een technische stap voor

waarts maar garandeert nog niet dat Toeslagen alle gedane toezeggingen vanafnu gaat

nakomen De tijd zal uitwijzen ofdit de oplossing is voor de klachten over het uitblijven van

readies en acties van Toeslagen

Het indienen van een klacht is voor veel mensen een laatste redmiddel voor een probleem

dat zich vaak al langere tijd Voortsleept’ Het indienen van een klacht is een serieus signaal

op basis waarvan Toeskgen moet nagaan wat er aan de hand is en of een praktische oplos
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sing mogelijk is De burger mag niet de dupe Worden van de complexiteit en de beperkin

gen van de systemen en de orgamsatie

In de zaak van mevrouw DeJager was die wel het geval een handmatige betaling om haar

uit de brand te helpen bleck tot langdurige onduidelijkhcid en meerdere niet nagekomen

toezeggingen te leiden Omdat die handmatige oplossing weer allerlei risico’s met zich

meebracht voor het verdere verloop van het geautomatiseerde proces Wie durft dan nog

een toezegging te doen

Het is funest voor het vertrouwen van een burger in Toeslagcn als een toezegging niet

wordt nagekomen Het gaat het om de financien van mensen geld waar mensen

cipe recht op hebben en dat zij hard nodig hebben om de huur de zorgpremie en de kin

deropvang mee te bekostigen Dan kan een organisatie als Toeslagen niet volstaanmet

toezeggingen die niet worden nagekomen ofklachtbehandelaars die ervoor kiezen dan

maar geen toezeggingen mcer te doen

in prin
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Behandeling van verzoeken om een per

soonlijke betalingsregeling en verzoeken

om toepassing beslagvrije voet

7

7 1 Inleiding

De toeslagen worden bij voorschot toegekend en uitgekeerd Als blijkt dat een te boog voor

schot is uitbetaald vordert Toeslagen de ten onrechte uitgekeerde toeslagen terug Een bur-

ger moet zijn toeslagschuld binnen een periode van 24 maanden afbetalen Hij kan

Toeslagen ook verzoeken om de toeslagschuld te verrekenen met zijn nog lopende toeslagen

Per maand wordt dan 1 24 deel van de hele toeslagschuld met zijn lopende toeslag en verre

kend ’

Verzoek om persoonlijke beta ingsrege ing

Beslistermijn maximaal 8 weken

Betalingscapaciteit

GeenVerzoek persoonlijke
betalingsregeling

Buiten invordering
na max 24 mnd

Beperkt

Persoonlijke
betalingsregelingVoldoende

Buiten invordering
na 24 mnd

AfwijzingToeslagschuld door

opzet grote schuld

Betaling schuld

in max 24 mnd

1^ Verrekening wordt opgeschort
Met een mmimum van € 20 per

maand Zie vender artikel 79 7

Leidraad Invordering 2008

Artikel 7 Algemene wet inko

mensafhankelijke regelingen

Awir en arlrkel 7

UitvoeringsregelingAwir

Artikel 13 Uitvoeringsregeling

Als de burger onvoldoende betalingscapadtcit heeft om de hele toeslagschuld binnen 24

maanden terug te betalen kan hij verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling

Toeslagen bepaalt dan hoeveel hij gedurende 24 maanden op de schuld kan aflossen ® Als er

lnvDrderingswetl990 martiiel hclemaal gccn betallngscapaclteit Is stelt Toeslagen de schuld direct ofna maximaal twee

79 5 e v Leidraad Invordering
jaar en onder voorwaarden buiten invordering

’
Als de burger voldoende betalingscapaci

teit heeft ofde schuld is ontstaan door opzet ofgrove schuld dan wijst Toeslagen het ver

2008

Na de brnteninvorderingstelling

worden eenmaHgeuitbetalingen zoek a£ Iti dat gcval wordt alsiiog maandelijks een standaardbedrag 1 24 deel van de totale

van toeslag ofinkomstenbelas

ting nog drie jaar lang verre

kend met her restant van de

schuld ingehouden op de lopende toeslagen Als iemand een hoge toeslagschuld heeft dan

kan dit maandbedrag hoog uitvallen enkele honderden euro’s per maand is geen uitzonde

ring Op een verzoek om een persoonlijke betalingsregeling moet Toeslagen binnen achttoeslagschuld
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weken beslissen conform de Algemene wet bestuursrecht ^”

Zolang bet verzoefc bij

Toeslagen in behandelmg is wordt uitstel van betaling verleend aan de burger en wordt de

verrekening tijdelijk stopgezet

Verzoek om toepassing beslagvrije voet

Beslistermijn maximaal 6 wsken

I
Verrekening met

lopende toeslagBstalingscapaciteit

I

Geen Stopt

Verzoek toepassing

beslagvrije voet
Beperkt Wordt verlaagd

Voldoende Loopt door

f Verrekening loopt door

Als de burger door de maandelijkse verrekening onder het voor hem geldende bestaansmi

nimum terecbt komt kan hij Toeslagen verzoeken de voor hem geldende beslagvrije voet te

berekenen Met deze berekening wordt bepaald walk bedrag maandelijks met de lopende

toeslagen kan worden verrekend De beslissing loopt door in het volgende toeslagjaar totdat

Toeslagen opnieuw de financiele omstandigheden toetst Het bestaansminimum van de bur-

ger wordt hiermee gegarandeerd Deze regeling loopt voor onbepaalde tijd door tot de toe

slagschuld geheel is afbetaald Buiten invorderingstelling na een bepaalde periode is hier dan

ook niet aan de orde

Toeslagen moet gerekend vanafhet moment waarop alle benodigde informatic beschik

baar is bmnen zes weken op het verzoek beslissen Deze termijn is niet wettelijk vastge

legd maar eris door Toeslagen aansluiting gezocht bij de wettelijke termijn voor

behandeling van bezwaarschriften Tijdens de behandeling van het verzoek om toepassing

van de beslagvrije voet wordt geen uitstel van betaling verleend de maandelijkse verreke-

ning oftemgbetalingsverplichting loopt gewoon door Als Toeslagen het verzoek om toe-

passing van de beslagvrije voet afwijst dan wordt alsnog maandelijks een standaardbedrag

1 24 deel van de totale schuld ingehouden op de lopende toeslagen
» Anikei 4 13 Algemene wet

bestuursrecht

Zie ook pagina 23 van het rap-

port ‘Belastingdienst een bron

van armoede’ gepublkeerd op

7 december 2014 door de

Landelijke Or^nisatie Sociaal

Raadslieden MOgioep

7 2 De klachten

De Nationale ombudsman heeft in de periode van eind 2013 tot en met eind 2014 tientallen

klachten ontvangeii van burgers die niet binnen de daarvoor geldende termijnen een reactie

op hun verzoek ontvingen De meeste klachten gingen over de behandelmg van verzoeken

om toepassing van de beslagvrije voet Intermediairs zoals sociaal raadslieden^’ en bewind
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vberders beklaagden zich er regelmatig over dat Verzoekeii meerdere keren moesten Worden

ingediend omdat de eerder toegezonden stukken zoek waren geraakt Ook klaagden velen

over de inaandenlange behandeling en de trage uitbetaling van ceveel ingehouden bedragen

Maar ook ontving de ombudsman signalen dat vcrzoekcn om cen persoonlijke betalingsre

geling traag afgehandeld werden Erwas een mevrouw die haar verzoek eindjuli 2014 had

ingediend en daarop eind november nog geen beslissing had ontvangen Toen de Nationale

ombudsman aandrong op spoedige behandeling antwoordde een medewerker van Toeslagen

begin december vier maanden na indiening van het verzoek

“Ik heb van u een intcrventie ontvangen inzake mevrouw X betrefFende de verwcrking van

haar verzoek om een persoonlijke betalingsregeling Ik heb uiteindelijk de leidinggevende

bereid gevonden deze aanvraag met spoed te laten behandelen Ik weet al een week dat het

verzoek ontvangen is maar er ligt een flinke stapel van deze verzoeken en in veel gevallen is

de situatie even penibel als die van mevrouw X In principe worden de verzoeken dan ook

vanafdatum van ontvangst in behandeling genomcn
”

Ook de verzoeken van de beer Michielse“ werden niet oftraag afgehandeld door Toeslagen
Ge£ngf erde naam

f
“Nog meer financiele problemen door uitblijven reactie Toeslagen”

Lange tijd is de heer Michiekegokverskafd en depressi^geweest Daardoor heeft hij nu schulden

waaronder een toeslagschuld Zijn bewindvoerder is gestart met betdlingsregeUngen die rekening hiel

den met de financiele ruimte die de heer Mkhiekeper maand overhoudt De toesii^en worden echter

volledig verrekend waardoor ergeen ruimte meer overhUjft om schulden afte lossen Het bedrag dat

overblijfi op deze manier komt mim onder de besiagvrije voet “Daar kunje niet van leven hat

staan datje erje hum van hunt betalen

Toen de heer Michieke in September 2011 bij ons aankhpte verwachtte hij dat zijn schulden snel

afgelost zouden warden
”

vertelt de beu indvoerder “Maar zo werkt het eigenlijk nooit Zijn schuld

wasgroot maar de ajiossingsregeling was veel te drastisch
”

Om die reden diende de bewindvoerder

een verzoek om een persoonlijke betalingsregeling in De ontvangst van het verzoek werd door

Toeslagen bevestigd maar verder bleefhet stiL Omdat definanciele situatie van de heer Mkhielse

steeds njpender werd verzocht de bewindvoerder om toepassing van de besiagvrije voet Ook hier

werd de ontvangst van het verzoek bevestigd maar verdergeheurde er niets Maandelijks komen er

nieuwe schulden bij en op zeker moment heeft de heer Michieke een schuld opgebouwd van 27 000

euro De heer Mkhielse raakt het vertrouwen in eengoede uitkomst kwijt
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f
Dezaak Michieise lijkt op andere dossiers waar de hewindvoerder zich voor inzet Het is altijd

schrijnend ah iemand die toeslagen misloopt Toeslagen zou niet zomaar moeten beginnen met ver

rekenen maarmeer moeten kijken mar iemandsjimncide beperkingen In december bepaalt

Toeslagen altijd vooreen heeljaar de betalingsregeling Voorsotnmige mensen hetekent dit dat ze in

januari al meteengeen cent krijgen omdat de toeslagen waar ze recht op hebben verrekend warden

met schulden
”

De Nationale ombudsman zet tot twee keer toe een interventie uit eerst om le zorgen dat het ver

zoek om toepassing pan de beslagprije poet wordt bekandeld Dit heefi succes en leidt tot een terugbe

taling van teveel ingehouden toeslagen aan de keer Michiehe Vervolgens is nog een interventie nodig

om ook een reaclie te krijgen van Toeslagen op het verzoek om een persoonlijke betalingsregeling

Ook dit heeft succes want de conclusie is dat de heer Michiehe dgenlijk helemaalgeen hetalingsca

padteit heeft en de toeslagschuld warden buiten invordering gesteld De heer Michiehe krijgt zelfs

het restant van de teveel ingehouden toeslagen temggestort Dit isgoed nteuws voor de heer

Michiehe De aftossing van alle schulden duurt nog lang maargezien definanclek mogelijkheden

van de heer Michiehe zal het lukken om uiteindelijk honderd procent afte lossen De bewindvoer

der “Er zit nu beweging in Over een paarjaar is de schuld van de heer Michiehe ajbetaaid
”

De Nationale ombudsman heeft de kldcht van de heer Michiehe op 12 december 2014gegrond ver

klaard rapport 2014 210}

7 3 Informatie van en over Toeslagen

Achterstand in 2012

Medio 2012 was er sprake van een grote achtcrstand bij het behandelen van verzoeken om

een persoonlijke betalingsregeling en om toepassing van de beslagvrije voet Bij briefvan 10

September 2012 heeft de Nationale ombudsman aandacht gevraagd voor het traag behande-

len van deze verzoeken De gemiddelde behandelingsduur was vier tot zes maanden en de

verrekening liep door gedurende de behandeling van de verzoeken De toenmalige staatssc

cretaris heeft de Tweede Kamer op 25 oktober 2012 laten weten dat er meet personeel zou

worden ingezet om de verzoeken te behandelen ^^ Daarmee werd de achterstand in decem-

ber 2012 ingehaald Dat er sinds eind 2013 weer klachten over de overschrijding van de

beslistcrmijnen zijn betekent dat opnieuw aandacht moet worden bestced aan de oorzaak

van die termijnoverschrijdingen zo gaf Toeslagen aan in reactie op onze constatering

^ Brief Staatssecretaris van

Financier aanVoorzitCer van de

Behande ing van verzoeken om persoonlijke betalingsregeling

Alle verzoeken oni persoonlijke betalingsregeling worden sinds eind 2012 via een postbusTE van 25 okcober 2012 ken

merkDGB 2012 6212U
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Huinrlier ingediend bij bet kantadr van Toeslagen in Heerlen Daar wordeil de vefZoeken

geregistreerd en gescand om vervolgens te worden toegewezen aan een behandelaar

Bij de beoordeling van een verzoek om een persoonlijke betalingsregeling wordc gekeken

naar de financielc omstandigheden van de aanvrager en zijn gezin Volgens Toeslagen wordt

ongeveer 50 van de verzoeken geheel ofgedeeltelijk gehonorecrd

Toeslagen liet weten dat 94 6 van de verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling bin

nen de geldende termijn wordt afgehandeld In de meeste gevallen wordt de overschrijding

van de termijn veroorzaakt door de burger die zijn stukken en of zijn gegevens niet oftc laat

instuurt Overschrijding van de termijn kan ook worden veroorzaakt doordat bepaalde ver-

zoeken om een persoonlijke betalingsregeling door Toeslagen naar de Belastingdienst moe

ten worden doorgestuurd als er bijvoorbeeld sprake is van bewindvoering bij de burger Als

bet verzoek per brief is ingediend en niet via het standaardformulier kan dit ook tot vertra

ging in de behandeling leiden

Normaal gesproken krijgt de burger binnen twee weken een beschikking ofwordt binnen

twee weken telefonisch ofschriftelijk contact opgenomen om nadere informatie in te win

nen In het laatste geval zou dan uiterlijk binnen zes weken na ontvangst van het verzoek

een beslissing de deur uit moeten gaan Toeslagen merkte op dat bij verzoeken die betrek

king hebben op de kinderopvangtoeslag veel meer informatie ingewonnen meet worden

dan bij huur en zorgtoeslag Daardoor kan de behandeling meer tijd in beslag nemen met

kans op overschrijding van de beslistermijn

Behandeling van verzoeken om toepassing beslagvrije voet

Een verzoek om toepassing van de beslagvrije voet kon Cot 1 januari 2015 alleen ingediend

worden bij verrekening van de huur ofzorgtoeslag Vanafdeze datum kan men een derge

lijk verzoek ook indienen als het kindgebondenbudget wordt verrekend

Van de verzoeken om toepassing van de beslagvrije voet wordt 96 6 binnen de termijn van

zes weken afgehandeld zo liet Toeslagen weten In 2013 was het percentage verzoeken dat

buiten de beslistermijn werd afgehandeld een sCuk groter Sinds begin 2014 begint het proces

volgens Toeslagen steeds beter te lopen en dit komt met name door de oprichting van het

Landelijke Incasso Centrum LlC waaronder Invordering Toeslagen komt te vallen

Verzoeken om toepassing van de beslagvrije voet maar ook om een persoonlijke betalings-

regeling worden nu steeds meer centraal afgehandeld Het LIC heeft ook een waarborg in

het systeem ingebouwd om te zorgen dat deze verzoeken niet onbehandeld blijven Deze

waarborg was er tot voor kort niet Van de ingediende verzoeken om toepassing beslagvrije

voet wordt circa 50 gehonorecrd zo liet Toeslagen weten Gehonoreerd wil zeggen dat in

die gevallen de verrekening werd gematigd ofgeheel werd opgeschort
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Tijdens de behandeling van het verzoek oiil toepassing van de beslagvrije voet blijft de ver

rekening doorlopen Op het verzoek van de ombudsman om uitstel van betaling te verlenen

zolang het verzoek om toepassing van de beslagvrije voet nog in behandeling is liet

Toeslagen weten dit nict te zullen doen Het handmatig invoeren van ecn tijdelijke correctie

in de verschillende systemen van Toeslagen en van de andere onderdelen van de

Belastingdienst is volgens Toeslagen erg arbeidsintensiefen het vergroot de kans op fouten

Het is daarom niet wenselijk om het proces van verrekening in die fase stop te zetten

Op de vraag van de ombudsman waarom die systeemtechnische problemen zwaarder wegen

dan het verlenen van uitstel antwoordde Toeslagen dat deze doelgrocp onwensclijk laat aan

de bel heeft getrokken Bij een verzoek om toepassing van de beslagvrije voet is er al sprake

van een lopende dwangverrekening Betrokkenen hebben tot het moment van hun verzoek

niet gereageerd op eerdere aanmanings jbrieven Toeslagen wil burgers die meerdere kan

sen hebben laten voorbijgaan om een betalingsregeling te treffen niet ‘belonen’ met uitstel

van betaling Bovendicn is Toeslagen van mening dat de meeste verzocken mits correct

aangeleverd door de burger binnen zes weken worden afgehandeld Als het verzoek wordt

gehonoreerd wordt gedurende hoogstens een maand ten onrechte toeslagen verrekend De

overlast die burgers hiervan ondervinden weegt met op tegen de risieo’s van het onderbre

ken van het geautomatiseerde proces

Als de burger een verzoek correct aanlevert wordt dit gewoon binnen zes weken behan

deld Mensen hebben in dat geval dus eigenlijk slechts een periode van zes 6 weken te over

bruggen waarin geen uitstel wordt verleend Uiteindelijk kan het wel met terugwerkende

kracht gecorrigeerd worden

Zorgen Nationale ombudsman

De burger mag van Toeslagen verwachten dat verzoeken om een petsoonlijke betalingsrege-

ling en verzoeken om toepassing beslagvrije voet ZD snel mogelijk worden behandeld en in

ieder geval binnen de geldende termijnen In 2012 zijn door de toenmalige staatssecretaris

van Financien maatregelen genomen om de achterstand in behandeling van deze verzoeken

weg te werken Die achterstand is toentertijd ingehaald en over die inhaaketie was de

ombudsman zeer tevreden

7 4

Uit de reacties van Toeslagen maakt de Nationale ombudsman op dat Toeslagen er veel aan

doet om tijdige behandeling van verzoeken om een petsoonlijke betalingsregeling oftoepas-

sing van de beslagvrije voet te bewerkstelligen Door het instcllen van het LlC is de organi

satie en monitoring verbeterd waardoor verzoeken niet meer onbehandeld zouden moeten
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tlijveri aldus Toeslagen Uit de reaCtie van Toeslageii blijkt in iedergeval dat tijdige behan

dehng staat ofvalt met de ontvangst en correcte registratie van bet verzoek in bet systeem

Als hec verzoek geregistreerd staat dan zou uitstel van betaling bij het verzoek om persoon

lijke bctalingsrcgeling en tijdige afhandeling bij beide verzoekcn min ofmcer gegaran

deerd moeten zijn

Toeslagen is bezig met allerlei verbeteringen en de zaak van de beer Michielse is van vOor

die datum toch blijft de Nationale ombudsman zorgen houden Tot eind 2014 ontving de

ombudsman signalen van burgers en intermediairs die klagen over het uitblijven van een

beslissing op verzoeken om persoonlijke betalingsregeling oftoepassing beslagvrije voeC De

Nationale ombudsman zette in die zaken intervenCies uit bij Toeslagen om de verzoeken als

nog behandeld te krijgen Hoewel Toeslagen qua percentages goed scoort op tijdige afhan-

deling van deze verzoeken vertegenwoordigt de restgroep nog een aanzienlijke groep

huishoudens van wie de verzoeken niet tijdig worden afgehandeld Blijkens de klachten die

de Nationale ombudsman ontvangt gaat het hier niet uitsluitend om aanvragers die zelfver

zuimen om informatie aan Toeslagen te verstrekken Wat is dan de oorzaak dat in deze

gevallen met tijdig wordt beslist Blijven er dan toch verzoeken onbehandeld in de systemen

van Toeslagen of zijn er nog steeds of opnieuw achterstanden
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