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Afdecnngaudfze afgehandclse dlachten Tocalen totaal 2017-2021

1881701 00764



Managerents cmeny sty
Deze analyez ks chib shandeling heeft betrakking op de Klachtashandsling daor Toselagen. Vanaf 1 anuar 2021
wio-dt aver de klachibehandeling door Belastingdisnst =1 Dousne ir sepa-ate analyses gerappo teerd

Vet viet op in 20217
00 in 2021 hesk informels Klachtpshandeling veak geleid tot informele Kachtahandeling. Dat s interessant
omdat het gezien de resultaten van ce klachtahandeling niet cnmiede lik aanemelijc is dat de messte <lagers
daarmee tev-edzn zuller zun. Uit, omdat bi, rum e helt van ce Kizchen is geoordeeld dat de klzcht ongegrond
15 1 dat geen oord=el over de Kiacht1s Jegeven.  en hoge Mate van procedure e rechtvaarcighe-' zou kunnen
werklaen e veel Klagers ndanks ds ik st loh Lsvieden 2iin uver de Mact e andsiig. Hel w disil
aanbevcing hics nadcr sndcrzock naar ke (loten) doen, tenen3c de rechtsstatcircid van ona nandeic te
kunne gararderen. E 81 van de achtoodrdinatoren Toselay en requlisr F ok aan cegeven dat cit de aa1de cht
haet Weer infmatie staa in de thelichting

De resuftaten van UHT 2p de kpi's ‘Dercentage binnen Avt-femiinzn afoshandelde klachten en percentage
brner, zes weken afgerandelde Kachien i sinds juni order de streefvaarde. Kiachten over gedregingen van
UHT i tot 1 juni 2021 behandeld daor klachibehand elaars wan het k achienteem articulieen Venaf  juni
vo-den dzze kle chien door UHT Kachtbehandelaars behardeld De overdracht var de klachtberandzling in juni
san een nieuwteam in combinatie m2t sen hoge instoom zan kachten kzn een verkla-ing 7 vior de ke gers
resulteten vana’juni. Uver novembe- en december Is een Cuide ke verbelenng te zien ven de resuitaten 03 0z
Usze hpis.

De resutaten van Tocalagen regulic- of 8¢ kgl ‘pereantnge binren Awb-tarmijnen afychandclde Hachte
sivis november bover ¢ sireshvanrde, Tossiagen egule-acusrde van augumtus 2021 1t an et octaber 2021
Ader dz SireafuRzrAs B 6A7E KDI N 12 < ‘PEraFniAS TANEN 78 Weken Afgehandsine Hadhten saant
Toeslzqen requier sinds dklober 20°9 onderce strez aarde] Jdacrt Toeslagen requ ier verkiaat
datlagere resuliaa: me e coor de toznemend e complexiteit ven 08 KIaGHen vaardI0r vrage: moste 1 worden
utgezst tijandere atdeirgen. Door 1008 werkdruk op cie ardsre afdelingen djn de react etermiinen opy slopen
Ditis nagenc eg niet verbeterd. Daamaast heet het Hachtenteam van Toesiagen raguier cen kizinere bezetting
dan geplend, ditin combinztie met een oo g verzuim 20-gt veor eer. hogere workioad per <la htbehandelaar.
Undarks hetaciet sturen cp direct Inzetbare uren, staat de beschikbare fid ook order druk door andere
VEkSITOMEN Z081S VerzDeken oM SCRaCevergdeding benandeling satalekken e1 20 veeineid zan projecen

Asntal ontvangon Klschten
Prestatie indicator: mincer <lachten ove~ het hancelen van Toeslagen dan verig jaer
Resutaal 2021 ®

Ir 2021 heet Toeslagan toaal 2734 Kach-en ontvangen. Dat zjn 301 Kach-en meer dan in 2020 toen ontving
Taeslegen 2433 Kachter. De toename in het aantal klachten ij<t ooral fe mak=n i€ hebben met een sfjging in
hztaatal UHT dachten. Die conclusic s nist me: zskerheid te irekken, omdat de WHT Klachten tol cecember
2120 werden geregistrezrd op Toeslagen re gulier en vatafdecember 2020 op UHT. Daardoer is 21 cp basis van
datonderscheid in de regisiratie geen inzicht in de daadwerkslijie eanallen UHT klachten uit2020.

Armalyse meer, resp, minder Klachten dan vorig jasr
Dezs rapoorags bvat 3en analyes waaraver Toselegen meer, raep. minder lachtsn heeft cabangen in
vergel [king met deze I'de pariode in het vocralgaands jear. 0ve- een dergellie anslyse wordt iede® vier
Taancen ge-apoortee, te weten in de rapportages over april, augusius en Jecember. Voo de anakse over
2321 ten opzichte van 202, kiik hier

et over de susjectiew indrukken o vormen over ds axrlikheid en

e oy 21 i dem 0 b e

1881701 00764




Fercentage binnen Awb-termijnen afgehandelde kiachten
Prestztie indicaror: 95% ofmeer van de klachien vo Ut binen de Avt-termi nen a‘gehandels

Resulfast 2021 6
Resuliaat decerber. v

Ir 2021 heeft Toes ager fo:aal 90,0% van de klachten binne de Awb-terTiinen afgehandeld. Dai is oncer de.
siree frazrde.

Over 2021 scoorde Toeslagen requlier met 96 6% boven de streefwaarde. U-T scoorde met80 1% onder de
siree fnacrde.

Over december scoorde Toeslagen regulier met §0,4% 30ven = sireefvaarde en UIIT met §0,0% onderds
stree frnerde.

6 weken
Prestetie indicaior: 85% ofmeer van de kiachlen wo Ut binen 2es vieken afehandeld
Resultaal 2021:

Resulfaat december. %

Ir 2021 heeft Toesager fo:aal 72,8% van de klachien binne zes veken afgehendzid Datis order de
siree frazrde.

Ovsr 2021 scoorden Tozslagen requiier en UK T ondsr de streauasrds met "esp. 75,3% en 69,0%

OVEr CECEmber SCOOME TCESIAg EN TEQUIET 72,6%. HEtTeSUTaat ven UHT Over BecemDer 1S 80,8%.

Feroontage binnen 7 dagen cerste contaet
Prestatie indicaior: bl 5 % ofmeer van de Hachten s binnen zeven kalenderdagen na ontvangst van de Klacht
telefonisch contact opgeromen met 3¢ Klager of is & Bnnen cié te'min een briefverzoncen met hit ve Zosk om
contaet op te nemen.

Resultaal 2021 v

Resiltast december v

Ir 2021 heefk Toes ager fo:aal bil 94,9% ven de klachien binnzn zevel dagen contact opgenome 1 met Klager.
Da: is boven de stree fvaarde.

Taeslegen reguier en UHT seoorder. zovie over 2021 als over deczmaerboven de streehvmard

Leorsignalen
Deze analyss Devat eer. biiage I2rsignalen. O ver 0 Ieersicnalen TDESIAgeD regUIler Vorat Is0ere vier
maanden ge-apaortee~d. Zj werden geactualisesd i de rappo-tages over de maanden april, augusius en
@zecmber. UHT rapportzer periodick over de £igan lecraignalzn
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rialyse mesr, resp. minder kiachten dan verig jaar
Ir 2021 entwng Tozslagen in fotaal 2.754 klachten. Datzjn 301 Hachzen mesr dan in 2020: toe1 ontving
Toeslzqen totaal 2433 <lachten.

ontergen duen o1z o et
Toeslagen regu lie” 1.585 2404 -3 % v
unr = o

Toeslagen totaal 734 2433 124 % *

N1 52 rseker enrs et ce snays mesr ez, mIISer MENENGan o6 s Qe ce sstmien cp e _Sswser e
sk i 3mnarien o i ¥ <a= relmsant waren n s Kiachias Cimist sen kissht masriics sapactan kan heafin an in bat sytan
mesrdore Gasfoatis an s h Ko vorden tomgeKend, o Tporderen e Eanalen op 6 ¥ - Tl et analen

Sastwerkeik behangsiss kachizn

O daf Klachten ovar cedragingen van LIIT to: december 2020 verden geregist-eerd op Toeslngen staan vrijwel
sk klachten ovsr UHT uit 2020 geregielrs erd op Toeelcgan regulisr. Vanaf decsmosr 2020 wordsn UHT
Klashten geregiraerd op IHT Het aantal var 7 klachten aver getragingen van L HT is daaram n et
representatie fvor he: daadwerkeijie sanial UHT klachter in 2020

HT heeft aangegzven dat de huidige classifizates in KBE or voldoende passend zjn voor
AT, UAT maakt maandel ks analyses vaarover de UHT klechien gaan. O die reden beperkt dzzz analyse
zie1 verdzrtst Toeslagen rzgulier.

Toeslagen regulier
Taeszgen equier antengin 2021 aver bijna slie Asaecten minder klashten Fr Ajn vearel minde” Hachten
ingedianc over informat everstrekking, zoravuldian eid e1 tiigneid. Ock dassificeerde Toesiagen mculier
mirde- kiachten als ‘overig dan in 2020 Over digi 2 2 lachten meer

2120

—010 —
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Toeclagen reguller nformatleverstrekking

—2020 —z21

et betrekking 1ot informatieverstrekking ontving Toeslzgen regulier minder Kachten over BelastingTelefoon,
kantocr en vebsite. 0k 3jn minder Klachten gecassifceed ek ‘overig eneeg’ 'n 202" zijn drie klachten
g2classiceer onoer o verige Miadeken, In 2020 2 Gaar geer KACNten Op geciassicsen

Toeslagen regulier [cn)zorguuldighed

— e —0u

Met betrekking 1ot Zorgvuidigheld IS aanzien Ik mnder vaak JeHaagd over hantzren o1juste gegevens =n
bussduresuler . Cok uver muliveingsueb skan dij minder Kiashlen unlangen . Ev Zin minder zahen
gzchzaifcecrd ala‘leeg o1 meer zacen ol ‘overg.
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Toeslagen regulier

et betrekking fot iydigherd ontwng | oeslager requlier 3p het terrein van de heting op bina alle aspectsn
IrgE” KI3Cten. AlEEN Dver NEMNG Maz IS et 33Ntz K acht=n gellk CEDIEVEN. J0< 0D Netterrelr, van e
invardering Ziin op bira allz aspecten minder slachten ontvangen cve-betalngsregeling. Allzen ove- invorderng
bralaguris voct ia et cantal kiachtea =ik g ebicves
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Samenvaning resulrasen kpi's en overige bestuurifke informatie Toesiagen

a_Parantage hinnan 95% of mear
2021 resilteat  decemoer  resubtgat  CTeTTICSIie-n  decemberton.
2021 novemoer
Tresingen g - T Y a 2
UKT B4 % % wew  x - .
~oselagen totaal 900 % s v » -
b_Prcantags binnen zos oo faardy 85% of moor.
2021 reten sscamssr resam | OSSO 07 Bomberioy
Tosslagen regulie Taw % e W % - B
KT 500 % s % n » a
“oeslagen totaal 0% e w » »
o rercentage ktschtsn zeven st van de contaet

i of binnen dio is vorzonden met het verzoek om contact op
te namen, Streefwaard 85% of meer.

2021 msisat  decemoer resubgat  Crorne0h decemberton.

2021 novemoer
Tnemagen megilie a1 % v e %V a «
UKT “ru ol % v a a
Tooelagen totaal Mo % s v A A

d Aantal entvangen kiashten: kritische prestatic indicstor Minder Kashten over het handfen van
Trestagan can varig jaar

EE]
resuliaat december Lo.v.
2021 202) 1o, . december U
2030
Toeslaen requlie” 1555 2404 -383% v E) E
UHT 1179 ) @ N
Taselagan totaal 273 2433 124 % * 183 ~
e ontvengen Kachion 2021
briet o nall___ BelselingTe ofoon_medewerks” _cooal media
Toselagen regulie- 25 % B8% 58,3 % (X3 0%
unr 15% ag% 2% 31% 2,1 %
oeslagen totaal 2% 607 63% 19% 0%
1._Aantal Kiachwen 2021
B 2021 tny deremharay
Eird] 202) s secemoer “TTR
Toeslagen regulie- 1627 2877 2% 125 ~
UHT 1135 12 104 u
Toeslagen totaal 2762 25683 27% 230 N
7
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g Vsomaad iiachten 2021

a1
december  /avh conform 2 WE4EN 10 nict

21 decembe- 2021

Y werstreken to.v. 30 december 2021
Toeelagen regulie” 182 922 % 7 % ,
uir [ 905 % 324 % u
Tueslaysn lotal 258 938 % 351 % !
h_Gemidok Iofe deorfocpti Kochten in kafenderdagen
2021 2020 2021 tox. 2020
Toeslagen regulie” ] B B
U1 a3 15 2
L Resuttast Kiachtan 2021
nietin e
Resutaat weteelelib) o pegrons  geenocroedt VI U  oner  resuitsat
gegrond geromen (:) behead
Aonb)
Tueshagen 1 gulic 09% 01% 85%  04% 02% 00%
UKT a2% 4% “02%  08% 7% 00%
Toeslagen totaal 37,0 % 256 % 243%  05% 24% 0,0%
i Kachten 2021
Tormsle condusie informeke concluse _infermzle conclusie inkrmele conclusie
Affoenir geniize anders
er brie per brie mai
Toeslagen regulie” 10% 272% 18% 680 % 20%
KT 19% 27% /1% 50% 54%
Toeslagen totaal 14% 150% 185% BM5% 375
R
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Toelichiing Analyse kiachtbehandeling 2021 Toesiagen

a nen Awh-te: Kiackten. af reer.
I de Awb isvasigelegd da het bestuursorgaan een <lazht amandelt binnen Zes weken na ontvangst va1 hst
Klaagschrift. He: bestuurso-gaan kan deze termijn voor fen hogste vier weken verdagen. Verder uitstel is
mageljk voor zoves de Hager daamee schriftel]k nstemt

Vanafjanuan 2021 geldt 3.
Siree trazroe dat Yo% of meer

ar de kiachten binnen de <%
Avl-lenmiinen
algchandeld Van 2015 teten =%

met 3020 vae ds etresfvacre
4390 tnf 9% van de
Kiazhten oinnen de Avb-

termiiren wordt afeehardeid =
In decemaerhesf Tocdagen
tctanl 965% van d Klaztten
bner. de Awb-ermijney

sigehandelo Latisbovende  aox

e e e )
g

Kaachten over gsdmginger
ar UHT Zin tef 1 juni 202" behandeld door Hachtbehatdslears van het Hachisnteam Particuliersn. Vanaf 1
wnrden deze k acht=n dnnr [IHT Kiashthehandelaars hetandeid 1'e rusrdrech: van de kiachtserandeling in
iuni aan een nieuvitezm in combinatie et een Noge instroom aan <lazhten kan ee1 verkking zin vaor de
lagere resultaten van UHT over de paricde juni tot en met ckiober

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

In decemaerhest Toeslagsn 100
tetanl 75,0% va1 8= Klazrten 5
bnner, zes weken N

algehandeld Datis order de 2%
siree fracroe o

Klachten over gsdragingen
~var. UHT ijn tof 1 juni 202"
behandels doorklacht-
behandelsars van het
KIaZntente am P artulleren
Vanaf 1 juni verden deze
Mozhten door UAT
Kashtbshandele are.
hahandzit Na ruerrach
ar, de Klachtbenande irg in
juni aan een nieuv tezm in
combinatie met een hoge irstroom aan Klachten kan een verdaring 31 voor de lagere resultaten vanaf juni

Taeslegen requier scoort sinds oktoder 2019 onder de streefvasrde opdeze kpi __ klacht Toeslagen
ToQUIIET YBIK 58Tt N1 13ETe raSUItas: ME0 00r dé 1 SNem aNe COMPIEXESE Van C8 KIBCTE: a4 10 0r \TE Qa1
racte worden uitgczc tij ondcre aksclingen. Door Roge werkeruk of dic ordere c fielingen 31 de
rEAYEteTTIIEN ARGEINDEN D IS NAQer 0y et verbeterd Damzas: hert het Hachanieam van Tneslagen
requlier een Kleinere bezetiing dan gepland, ditin comb nalie met e=n hovq verzuin zort voor een hogere
vio-kload per Klachibeandslaar. Ondanks et acliefsiuren op direct inzsibare urer, slaat de beschikbars tjd
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03k orde” dnuk docrandere werkelroman aale verzseken 0T echedevergosding, benanceling detalskken en
£2n veelteid aan projerten

c

telefonis ch contact i

opgenomen met de klager of binnen die fermij een brif is verzonden met het verzoek om contast op
f nemen. Straofwaarde 85% of meer.

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

Darstel ven verhuuwen 1 Tussagenn s el beluuden, o, vergiulen van de Gorplancs. He. resull 3l up ds2

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

d3er het fotanl comval afgetandeldc Elachten,

Lo0%
Vanafjn

A 70 18 15 de
siree faerde voor deze kpi osk
85% ofmeer
sot
Ir de csmser hest Toelagsn
tetaal 5 37,4%van de s5n \/
K

ten bnnen zeven cagsn
N3 ontvargst van de k acht
teleforisch contact
o3gensman et de Mage- of
Enner, iz termin een krie’ 5
verFarden met het vermek
om co7tazt op te nemen

pu—

—Toesazen totas

§ > 0
L

ERa gt

T

o Asntal
ioeslagen dan vory jaar’

Sings 20° 7 celdt a2 prestale aicator * Minge”

Ruszhlen vver et landelen van Tuestagen

aa vorg joar.

het randelen van

Ir 7021 heet Toeslag=n traal 7 734 Mach-en
oitvargen. Dat zir 301 kiachten mesr dan in
2)20: toen 0tving Tozdlagen totaal 2433
ten. Voor een besid vaarover Toeslagen
mesr, resp. minder klachten oniving, ki hier

= orangen cacien
2030

B ortangen cacrten
E

He: aantal UAT klachtzn over 2020 is niet
represenatic 1v30r Nzl 2020, OMOat SINGS 0E32 MDEr 2020 KIZCE1 03 UHT 8IS QIfECte WOTen Ceregistree o
Tl dewember 2920 werder UHT Kauhlen versuislisand uider Tusslagen

Aantalentvangen kischisn par masnd:
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& Indieningawijz2 oatvangen Kachten 2021

Een klacht kan op verech llande maniersn werder ingediend. Bi echritslijce indisning gaat het heofdzaksl k om

H
utgepiint en per pest o pgestuurd
Er vordt aan gevetkt om d gitale
indien ng van het formulier in de
loop van 2021 megeljs e naken.

115 36 8% van het aantal
i oeslagen regul er
ol ingedin d, helei per
briet, met e kachte nformulicr of
wia & mai. Bj UHT e det 21,7%

In

Bij Toeslagen reguier is 58,3% van
hetaantal klachien ingedend via
02 BeastingTelefoon, b UHT is
dat75,2%

Een klein gedelte van de Hachten

s 1ngediend via e meseverker of wa soaal medim

f. Aantal afgenandelde kiachten 2021

Ir 2021 heef: Toeslagen fowaal 2.762 Hachien
Amehandeld Nat 7in 72 Hachten meer dar in

2121 zin ontvangen

Taeslegen requier heett in 2021 mesr k\amtew

algehandeld dan ontvangen, UHT he
Klazhten ontrangen den zfgemmem

1881701
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Toedagen

menvangen Hachven
201
1179y
2000
T

tbrisven en klachtfomr ulieren. Het Kachtormulisr kan digitssl viorden irgevuld en mostdan werden

17278

Toesisgen
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g Voormad onderhanden Kiachten dece mber 2021
De voorrs ad ondemardan

Hazhien Toeslagen fo:za o
Va3 258 p 31 decemoer -
Op 30 november vas dat :
3z
a0
200
20
200
h Gomiddeice

Ir 2021 deden | oeslagen regulier er UH
ysmidJoid 43 dayen uver Us behandelig van gen
Kazht. In 2020 s de gemiddelde doorooatid
vecr Tocalagen regulier ooc 43 dagen. In 2)20 waa
datbij URT vas 16 dager

De klachiberandeing door UHT is gestart op *
navembe- 2020, D facio zjn vanaf | decembsr
2320 Hachten op UHT ceregistrserd In december
2120 2ijn & Macaten agehendeld met een

gamid delde doorlouptjd van 1€ dagen. Dmiat het
gaatom een Kiein aantal Elachten over een kote
p2rioge, 11t deze gemIgde de 0o oOpHIa dver
2320 geen representarief bzekd te vornen voor een
te vernachten doorloopiijd voor UHT Keehicn

mGocriooptyd 2020

mdoarisoptid 20z

. Resultaaf aiyenancelde Kachten 2021
He: resullaat van een <lacht vordt uitgedrust i1 termen als gecrond, gedeetelijk gegrond, ongecror d, niet in
bshandeing genomen en ingetrokken. In de tabel zjn de cetegnisen ‘gegrond’ en gecestelijk gsgrond samen
genomen. De cetegorie‘geen oordee is van toepassing in situcties waarin ce klachibehendzling nict heet
kunnen Iciden tot e2n inhoudelijce conclusie, omeat de feiter. niet zin <omen vastt= staan. In de cetegorie niet
in behanceling genomsn worden Kiachten gers oistreerc vaarop arlikel § & van de Ao van loepessing s. Jat
&7TKe| BES NI SNUST 25 Vaarn €€n BESTNISOrGaan Rlet VEMIICNt S OM £2N KIacht In berandein te nemen,
bivoorbesid als de lacat gaat over cen gedraging de lange- den cen jaar gelesen hesft olaatsgevonden of over
c2n gedmgirg wnarover dc rechtcr ol cen cordee: hee utgeasroken
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Ir 2021 e 37,0% van de door
Taeslegen tctasl agehendaide
Kiashten gegrond of pecesttelij
g2grong, 25,8% wes ongegrond en in
34,3% van d2 Klachten is geen
oardesl gegeven.

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

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

| Atdoenirgawifze afgshardelde Kichsen 2021
Kschten kurnen op verschillends manieren vorden sfgshandeld. Tosslagen me skt orde scueid 1aar sen
frmele sha1d eling perhrisf, nfamele afandeling per brief, informele afasdeling per &-m3i, infimele
aMmandeling elefonisc en anders. De Cateqorie “anders’ bevat bilvaorbeeld ingetrokken kiachten en Kiazhtzn
vaarwor Tozslagen niet 2 evoegd is.

Taeslzgen is voorstanser van een informele g ga-errpelig, passng
&1 preltig contact tussen <lageren Toeslagen. Ui de cifers olijit dat ceze informele ki achtaehandeling in de
meest= gzvaller 00k et tst inormele Hachtzthendelng. ten e gedesite van de kiachten word: atgerond
et een Brmele afanceingstriet.

De jurdiseh grndslag voor dc zgn. informele afardeing van Kashtzn ia geleger in articel O van de
Algemens vt bestuursrecht (Awb), Dat artike. luidt: Zodra et destuursorgaan naar tevredanheid van ce klagsr
aan dizns klach: tegeret s gekomen, vervall de verplichtng tet het verder foepasser van dez: tle * Metdeze
trel vorol bedoeld fite 9.1.van de Awb. Klachtbenardeing coor een besluursonaan. In ce situates waarir nigt
naar tevredenhe id van ce Kiager aan diens klacht tegemoe is gekomen, celcen de bepalingen a1 d e titel
ovverkort en 204 ds klacHbshandeling mosten le den tet ser. schrifteljike en gemotives e kennisgsving aen
Mager met daarn ce bevindingen van het onderzock naar de klachi, h=t cordeel daaraver en de eventuele
conclusies o & Toeslagen daaraan versingt In die kennisgeving staat 50k binne1 welke termiin de klager
vervolgers een vermekschntt kan ndieten by de Nationale oribudsman art 412 Ave). zen deryeltke
KENMISQEVINg WO BINren ToESIagen 3ANCE0.In aIs D Mele EaNCISE Per brie”.

Hetishet mees: acnnemel K dat naar tevredenhe d van kloge: oon diens klacht i ‘cgemoctg ckamen bi
Klashten dis gehesl of gade el ik gegrend ijn verklasrd. Osk kij sen ongeg-onds klacht of een kleont wasrover
0280 rmies IS gRgREN, kAN de Kiag erAANgever feviden f= 7in M & 4= Klachherardeling Nat 7a met name:
h3t geal ziin wanneer Hager 2ich mat respect behandeld voelt, kisger 2 verhasl heeft kunnen dcen waarop
03 gepase vize is gereageerd en kiagerutieg heett gekregen. Deze drie asdecten (respect, vOC= 810 U &
concideretion, en explanation} zijn esseatiee! v00r het ervaren van procedurele rechtvaardigheid. Bij procedurele
rechtvaardigneid gaat hat over de subjectieve indrukken diz de detroksenen zich vermen over de eedikneid en
rechtvaardigneid van de pracedure en over de manier vaamp zj zich 3aarin behandeld vaelen?

= 1 het kachti wedsnheicsonds zosk "+t proolesrmi s \eak gotar dar e Kiacht wil oktoosr 2015 s geconstatesrd Sat desfjs
Greote verbelzing nodig WS 0P hel gevoe 1an proveSuIGR 1eCh e OIS
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O dat Tocaagen fotaal i1 2021 bij
25,8% van ds Klachten hesft
gevordesid cat de clacht 2ngegrond
i= en bj 34,3% van de Kiacten geen
o3rdeel heet. kunnzn geven over de
Kazht, bt 620 perentzge van 95,0
informeel afgehandeide k achten
haog en Ikt eer percentage van 14
formeel atgenarde de kachten laag
Een hoge mate var procedurele
rethlvaani sid ou buien
verklatn da: veel Klagers sndanka
ds uithomet oo tewreder zin over
2 ki hthehandeling Het verdient
aanbeveing hie- nader anderzoek
naarte (aten) doen, tereinge de
rechtsstarelikneid van cns handelen
te kunier gararderen Een van de
Kashtcotrdinatoren Toes agen
regulier heeft acngzgeven dat dit de
aangacht heet,
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Realisazie kpi's Toeslagen toraal’ 2017-3021

binnen binnen  binnen 7 dagen
imar Awb-termiinen Gweker  eerstecontact

afgenandeld afgehandeic gelegd
2017, 7T % 830 % a7 %
201 SRR % A35% @ 0%
2013 78% 852% 95,4 %
i 911 % 2% EFE)
2021 S0p % 72,8% 949 %

oo
%
2007 018 10 200
binnen zes wek:
o
R
s

—tinens

*Toedagen tomsl batraitde Hischtbehandeling \as Tossisger ragulier an e Utioaringsorganisatie Harssl Tossisgen [LHT
x 20 veru t 42 masste Kischizn \an T
2 2iju Kaohtan ovar gadragingen van UHT geregistreerd ep LT,

Omastiz U -
bahande d door Toasiagen raguier Vanaf december 20

1881701

00764



binnen 7 dsgen cerste

binnen? d,

conmet

%

20 s e 200 ey

Aantal ontvangen en afgehandelde kiachien Toeslagen totaal 2017-2021

aantal ‘aantal

mar  ortvengen  afgehandelde
il Kauhien

EXH Sez 3560

218 2878 2002

218 3206 2928

x20 24m 7689

221 2734 2762

aox

3500

3000

2500

2000

e

1o

so0
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dieningswijza ontvangen klachten Toeslagen totaal 2017 2031

jnar bret  Machtormulier ol beastngleleloon  medewmrker oo
o1 7% 2% Zo5% 5% [EES 01 %
018 57% 304% 179% 451% 08% 0%
2019 33% xe% 120% E 18% 01%
20006 23% 2% 108% sa2% 08 % 01 %
2021 20% 20% o7% o7 19% 01 %
=
e
o
son
%
-
o
- II I
v Alnam L] RN

o owomue  cmsl  msmymickon mescweler  sacsmess

* Dz rascs ouer 2020 bavat utshitend gegevens over Tossk gen regeier. D indienngewizs van de 29 in decembar 2020

apgenomen Het buiten beschauwing laien van 23 Kischtes ophhet totaal santal Kashten san 2 413,
et g et ol el s Ll

ingediende UHT ziin hisrin
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Resultaat afgehande de klachten Toeslagen totaal 2017 2021

o O s geenoomen i e ingemiaen
o Ey we% BT 2% 5%
ek o o i nx o
2010 2ex 0% B 0zx o
2020 315% 422% 283% 02% 10%
2021 370 % 25,8 %° 343 % 0.5% 24 %
pm

s

s

= CECC)
=% wzow
B nzote
o o
a .
. JE—— ]

editefijk] gegrond ongegrond geencomdes! niet in behandeing. ingetrakken

semorman (8 Ak}

1 Toesagenrsuler 357% o e Kchtn sl gegrord BT s catd22%
© B Tosslager repulier i 43.1% van de Kschtan engagrand. 5

7 Teastagen raguber gaet ouer 28,54 van de lachten gazn oerdsal s uwamdmtmn
B Tirwaen seyulies s 02'% verr e Ml frgetishhe. 8] LHT 4%
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Afdoeningswijze afgshandelde klachtan Toeslagen fotaal 2017 2021

oar Tormele canciusie nformele irformele conclusie informee corc usie

oerbrief ___conclusie per brief per e-mail elefonisch
2017, 06 % 3,1 % gen gegevens, 612% 31%
2018 14% 318% ge2n gegevens 642% 26%
2012 0% 3o% 22% 668 % 20%
2020 04% 23,0% 20% 655% 20%
2021 18% 150%" 85%" 5% 37%
o

w

s

wh

P

o

o I
o

formee cencus RROTMER ConCUSIEr Infor ek Conclusepr o
beist per briof enai i

* Taesiagen requber handsl 1.0% van g2 Kischtzn 3fme t.2en brwele condluss per biief, UHT dost cat £ 19% van &= kischien
1 Tommagen g 725 19 6 e et s T s et KT ot sat b 2T

ischta

" Toasagen reguter andl 5% va da schian i e en sl conclise ot a- Tl T dostda i 1. 1% van da
M
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