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Aanleiding
Zoals besproken ontvangt u hierbij de reactie van de B Toeslagen op het

verslag van bevindingen van de Nationale ombudsman bijiage 1 De No heeft

onderzoek gedaan naar de stijging van het aantal klachten begin 2014 Het

verslag van bevindingen is eveneens toegevoegd bijiage 2 Het officieie rapport ^
wordt naar verwachting in de loop van volgende week uitgefaracht Bijgevoegd
treft u eveneens een woordvoeringslijn aan bijiage 3

9

pfCA^
Kern

De No uit stevige kritiek op vijf werkprocessen van de B Toeslagen Het

betreft

o Aanvragen en wijzigingen
o Oefinitieve toekenningen
o Bezwaarschriften

o Klachten en niet nakomen van toezeggingen
o Verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling en om de

toepassing van de beslagvrije voet

In het verslag van bevindingen worden 9 cases nader geanalyseerd De

9 cases hebben betrekking op de 5 hierboven genoemde werkprocessen
Een van de cases springt in het oog en wordt ook op die manier

behandeld in het verslag van bevindingen Het betreft de case van de

heer Vid B T is in deze zaak veroordeeld tot een dwangsom van €100

per dag dat er geen besluit werd genomen op het bezwaarschrift van de

heer Vid B T heeft uiteindelijk de te betalen maximale dwangsom van

€15 000 verrekend met de openstaande schuld De heer Vid had ten

onrechte toeslagen aangevraagd en moest €26 000 terugbetalen De

overige schuld is buiten invordering gesteld wegens gebrek aan

betalingscapaciteit De vraag is of het verrekenen met een dwangsom

juridisch zo wel had gemogen Maar deze case leent zich bij uitstek voor

een achtergrondverhaal in de zaterdagkrant De case is bijgevoegd bij
deze notitie
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Toelichting
De IMo heeft het onderzoek eind juni 2014 aangekondigd U heeft toen in

publieke uitingen het onderzoek omarmd

In augustus 2014 heeft B T schriftelijk gereageerd op de 13 ingebrachte
cases

Daarna heeft de No individuele rapporten opgesteld van de betreffende

cases 9 van deze cases zullen tegelijk met het rapport van de No

worden uitgebracht
In de periode September tot november 2014 heeft de No gesprekken

gevoerd met medewerkers van de B Toeslagen over de werkprocessen
de klachtafhandeling de bezwaarschriften etc

Vrijdag 19 december hebben we het conceptrapport algemeen rapport
n a v de cases ontvangen met de mogelijkheid om nog te reageren de

betreffende reactie van B T is bijgevoegd bijiage 1

Het algemene rapport metde daaronder liggende cases worden in de

loop van voigende week uitgebracht
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I

Toeslagen
Bdastingdienstm

Belastingdienst Toeslagen
Aan

De Nationale ombudsman

Ter attentie van |
Postbus 93122

2509 AC Den Haag

Graadt van Roggenweg SOO

3S31 AH Utrecht

Postbus 2092

3S00 GB Utrecht

Datum

2D januari 2015

Referentienummer

BT20150119 001

Betreft Reactie op verslag van

bevindingen

Contactpersoon

t[
Geachte

Hierbij ontvangt u de reactie van Belastingdienst Toeslagen op uw Verslag van

bevindingen van 19 december 2014 Ik dank u voor de gelegenheid op dit verslag
te reageren Uw verslag geeft mij op een aantal punten aanleiding tot reactie

Graag schets ik u eerst de ontwikkeling van toeslagen in de afgelopen tijd
Aansluitend daarop treft u mijn reactie aan onder aanhaling van desbetreffende

passages uit het verslag van bevindingen De volgorde is overeenkomstig de

hoofdstuk en paragraafindeling van het verslag van bevindingen

Ontwikkeling van toeslagen

Zo n 6 miljoen huishoudens zijn met ongeveer 7 miljoen toeslagen voor een deel

van hun budget afhankelijk van de tijdige toekenning en betaling van de

maandelijkse voorschotten van toeslagen Belastingdienst Toeslagen {verder
B T ontvangt jaarlijks meer dan 1 miljoen nieuwe aanvragen en ongeveer 3

miljoen meldingen die leiden tot een beschikking B T slaagt er in vrijwel alle

gevallen binnen de wettelijke termijn op voorschotaanvragen en mutaties te

beschikken

Het verscherpte toezicht dat sinds medio 2013 is ingevoerd ten aanzien van

nieuwe aanvragen en mutaties leidde aanvankelijk tot langere doorlooptijden van

de behandeling van aanvragen Het verscherpte toezicht is noodzakelijk om

onterechte aanvragen te kunnen tegenhouden maar ook om te voorkomen dat

burgers achteraf grote bedragen moeten terugbetalen In het overgrote deel van

deel van de gevallen verwerkt B T mutaties en nieuwe aanvragen binnen 4

weken Sinds 1 januari 2014 heeft B T de wettelijke bevoegdheid om een termijn
13 weken te hanteren voor een aanvraag of een mutatie ais daar aanleiding toe is

omdat er bijvoorbeeld sprake is van een frauderisico of als het nog nadere

gegevens moeten worden ingestuurd B T streeft in het toezicht naar een

evenwicht tussen dienstverlening enerzijds en fraudebestrijding en voorkomen

van onterechte uitbetalingen anderzijds

Met ingang van het toeslagjaar 2013 slaagt B T er in voor 31 december van het

daarop volgende jaar ca 85 van alle toeslagen definitief toe te kennen en de

burgers voor wie dat niet lukt een bericht van verdaging te sturen De definitieve

beschikkingen over oudere jaren die nog verstuurd moeten en kunnen worden

zutlen op afzienbare termijn verstrekt worden
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De afhandeiing van klachten en bezwaren vindt voor het overgrote deel binnen de

wettelijke termijnen plaats Zoals uit onderstaande label blijkt vertoonde het

aantal ontvangen klachten over de jaren tot en met 2013 een dalende tendens

De stijging die zich in 2014 heeft voorgedaan laat zich onder meer verklaren uit

de hierboven aangehaalde startfase van het verscherpte toezicht Tegelijkertijd
laat het aantal formeie beschikkingen in de loop van de jaren een stijgende lijn

zien wat voor de laatste jaren vooral te verklaren is uit het inlopen van de

voorraad detinitief toe te kennen toeslagen In 2014 bedraagt het aantal

ontvangen klachten ten opzichte van de totale hoeveelheid beschikkingen 0 02

De definitieve toekenningen hebben in 0 7 van de gevalten geleid tot een

bezwaar

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

12 700 7 500 5 500 4 200 4 900 5 400 3 900 5 800Klachten 11 100

22 8 25 3Beschikkingen 6 2 11 1 17 3 21 2 21 9 22 0 20 4

Aantal beschikkingen x 1 miljoen

De hiervoor genoemde feiten en omstandigheden geven mij grond te concluderen

dat de afgelopen Jaren significante verbeteringen hebben plaatsgevonden in de

uitvoering van de toeslagenregelingen Zaken die niet goed gaan blijven evenwel

mijn voile aandacht houden Ik ben dan ook van mening dat 8 T bij de uitvoering
van de toeslagensystematiek op de goede weg is en beschouw uw bevindingen als

een aanmoediging die weg vender te vervolgen

1 Inleiding

Dat het aantal klachten nog steeds hoog is is opmerkelijk als we bedenken dat

Toeslagen a I negen jaar bezig is met het inrichten en optimaliseren van haar

processen Het lijkt erop dat Toeslagen het productieproces en de

dienstverlening daaromheen niet goed onder controle krijgt Ongetwijfeld is op

allerlei onderdelen vooruitgang 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

In het verslag van bevindingen staat dat het erop lijkt dat Toeslagen het

productieproces en de dienstverlening daaromheen niet goed onder controle

krijgt en u spreekt in dit verband over Toeslagen als een zorgenkind Dit is niet

verenigbaar met de meetjarig dalende tendens in het aantal klachten dat B T

ontvangt met andere ontwikkelingen zoals ik u die hiervoor schets en met

diverse constateringen in het verslag van bevindingen Mijn conclusie is dat B T

het productieproces en de dienstverlening daaromheen goed onder controle heeft

Op een volume van 7 miljoen toeslagen en 25 miljoen beschikkingen bij de

complexiteit van de huidige regelgeving is het ondenkbaar dat geen fouten

worden gemaakt Zoals ook is aangegeven in de Brede agenda Belastingdienst^ is

de uitvoering door Belastingdienst Toeslagen door schade en schande fors

verbeterd ook waar het om de voortijdige opsporing van fraude gaat Maar

grenzend aan foutloos wordt het met deze complexe regelingen nooit

TK 2013 2014 31066 nr 201
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2 Analyse

Paragraaf 2 2

De klachten die de Nationale ombudsman gedurende dit onderzoek aan

Toeslagen heeft voorgelegd warden door Toeslagen te makkelijk afgedaan als

incidenten Toeslagen kon meestal geen bevredigende verklaring geven waarom

bet mis was gegaan de oorzaak van het onbehandeld bUjven is niet bekend of

stukken zijn blijkbaar in het ongerede geraakt was een veelgehoorde reactie

Naar de mening van de ombudsman kunnen de voorgelegde klachten niet

allemaal incidenten zijn daarvoor komt het te vaak voor dat het in zaken niet

goed verloopt en burgers ernstig warden benadeeld

In de beantwoording van uw vragen op 8 augustus jl heeft B T twee keer

verwezen naar incidentele oorzaken Dit betrof het toewijzen aan behandelende

eenheden van verzoeken om persoonlijke betalingsregelingen en het onjuist

adresseren of bezorgen van klachtbrieven

Voor alle door de Nationale Ombudsman voorgelegde gevallen heeft B T

nauwgezet getracht na te gaan wat de oorzaak is geweest van de situatie die de

Nationale Ombudsman voorlegt In de gevallen waarin voor aangetroffen fouten

omissies of vergtssingen geen duidelijke verklaring is gevonden heeft B T dat u

gemeld De conclusie dat klachten te makkelijk afgedaan worden als incidenten

doet geen recht aan de nauwgezetheid waarmee B T de door u voorgelegd
klachten heeft onderzocht en aan de openheid die B T betracht heeft bij de

beantwoording van de vragen over de voorgelegde cases

Indien blijkt dat een burger ten onrechte is benadeeld wordt dit zo goed mogelijk
hersteld Wanneer blijkt dat problemen worden veroorzaakt door vaker

voorkomende en vermijdbare oorzaken zoekt B T naar een opiossing De

aanleiding hiervoor kan gelegen zijn in eigen waarnemingen van B T maar ook in

signalen die wij krijgen van onder meer uzelf In beantwoording van uw vragen

die ik u op 8 augustus 2014 heb doen toekomen is een aantal voorbeelden

opgenomen van verbeteringen die zijn doorgevoerd naar aanleiding van signalen
van u Ook om die reden herken ik mij niet in uw conclusie dat de klachten te

makkelijk afgedaan worden als incidenten

Paragraaf 2 3

Maar als de aanvraag of situatie van de aanvrager afwijkt van de standaard

dan leidt dit al snel tot problemen De Nationale ombudsman ziet dat dit

probieem niet alleen speeit bij de massaie aanvraagprocessen maar ook bij de

minder massaie processen zoals de klachtafhandeling en de behandeiing van

verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling en toepassing van de

beslagvrije voet

De systemen van Toeslagen gekoppeld aan die van de Belastingdienst zijn

blijkbaar niet of onvoldoende berekend op afwijkende situatles Daar zit de

achilleshiel van de organisatie Geautomatiseerde processen die gestart zijn

kunnen niet zander meer onderbroken of gecorrigeerd worden De

ombudsman vraagt zich af waarom Toeslagen moeite heeft om maatwerk te

leveren Vanuit zijn interventiepraktijk weet de ombudsman dat Toeslagen we
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snelle opiossingen kan realiseren Waarom kan Toeslagen dat niet als de burger

ofde intermediair zelf aan de bet trekt Dan zouden veel klachten en

bezwaarschriften kunnen warden voorkomen De individuate burger die niet

in het standaardproces past verdient daarom meer aandacht en zorg van

Toeslagen

Gegeven de hoeveelheid toeslagen beschikkingen en betalingen en gegeven de

complexiteit van de regelgeving zijn de toeslagenregelingen alleen uit te voeren

door middel van een zoveel mogelijk gestandaardiseerd massaal geautomatiseerd

proces B T heeft daarnaast processen ingericht voor vragen klachten en

bezwaren voor de gevallen waarin het massale proces niet tot de gewenste

uitkomst heeft geleld Hoewel het om een bescheiden fractie van de totale

populatie gaat zijn de aantallen zodanig dat ook deze processen zo zorgvuldig en

zoveel mogelijk gestandaardiseerd uitgevoerd moeten worden Het Toeslagen

Verstrekkingen Systeem biedt een zodanige ondersteuning voor deze handmatige

behandeling van de toekenning van toeslagen dat dit in het overgrote deel van de

gevallen alsnog tot de juiste uitkomst leidt In de daartoe aanlelding gevende

gevallen die via verschillende kanalen bij B T onder de aandacht worden gebracht

levert B T maatwerk als dat nodig is om tot de juiste toekenning te komen

De systemen waarmee Toeslagen werkt zijn in ketens georganiseerd en

creeren een grate interne afhankelijkheid Als het Tout gaat dan gaat het ook

echt tout Een voorbeeld is de onbedoelde blokkade op de toekenning van 6000

zorgtoesiagen in het voorjaar van 2014

De blokkering van de desbetreffende aanvragen en mutaties voor de zorgtoeslag
is bewust aangebracht om toezicht te kunnen uitvoeren voordat nieuwe of

verhoogde voorschotbetalingen zouden worden gedaan omdat een verhoogd
risico werd geconstateerd Doordat vernieuwde programmatuur voor het

deblokkeren niet functioneerde zoals verwacht zijn deze blokkeringen niet

automatisch opgeheven na afronding van het toezicht Er is geen verband tussen

dit voorval en afhankelijkheden in de keten

In mei 2014 gaf de staatssecretaris in verschillende media aan dat er nog veel

moet veranderen bij Toeslagen om het goed te krijgen systemen zijn
verouderd althans niet bestand tegen het hoge verandertempo Hij erkende dat

een tout gelijk een grate groep mensen treft Toeslagen is weliswaar een

relatief nieuwe organisatie maar er wordt ook gebruik gemaakt van of er is

afhankelijkheid van de oude systemen van de Belastingdienst onder meer uit

1968 en 1972

Uitspraken van de staatssecretaris van Financien over de Brede Agenda

Belastingdienst lijken in de hiervoor geciteerde paragraaf ten onrechte uitsluitend

op Toeslagen betrokken te worden Voor toeslagen beschikt de Belastingdienst

juist over een modern Toeslagen Verstrekkingen Systeem 2011

Voor de uitvoering van toeslagen wordt mede gebruik gemaakt van het

Inningssysteem 1968 Met het systeem uit 1972 bedoelt u waarschijnlijk het

Omzetbelastingsysteem uit 1975 B T is voor de uitvoering niet afhankelijk van

het OB systeem

Medewerkers van Toeslagen zouden in die gevallen van noodzakelijk
maatwerk niet te afhankelijk van de systemen moeten zijn maar meer de

gelegenheld en de verantwoordelijkheid moeten krijgen om zelf een zaak op te
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lossen en pas daarna wear —a s dat echt kan in het gewone geautomatiseerde

systeem op te nemen

Medewerkers van B T zijn in voorkomende gevallen niet te afhankelijk van het

Toeslagen Verstrekkingen Systeem zij leveren maatwerk en zij zijn reeds

verantwoordelijk voor het oplossen van zaken door middel van de

klachtbehandeling en de Stella behandeling De uitkomst van deze behandeling
moet in het Toesiagen Verstrekkingen Systeem vastgelegd worden om te zorgen

dat deze behandeling uitmondt in een correcte beschikking en reguiiere

betaiingen

Paragraaf 2 4

Toeslagen behoort ernaar te streven om zo snel mogelijk maar in ieder gevai

tijdig te beslissen omdat burgers in hoge mate bnancieel afhankelijk zijn van

de toeslag en Volgens zijn eigen djfers handelt Toeslagen het grootste dee

van alle eerste aanvragen bezwaarsdiriften klachten en verzoeken binnen de

wettelijke termijnen af Deze djfers zien er in het algemeen goed uit

Tegenover de goede percentages staan ook vee burgers die niet tijdig en niet

goed worden geholpen door Toeslagen Weliswaar is het percentage van deze

groep op het totaal van aanvragen bezwaarschriften klachten en verzoeken

niet zo hoog maar in absolute aantallen gaat het toch om tienduizenden

burgers die door de handelwijze van Toeslagen in problemen komen

Een voorbeeld hiervan zijn de achterstanden bij het definitief toekennen van

toeslagen In augustus 2014 moesC Toeslagen overde jaren 2011 en 2012 nog

ruim een miljoen toeslagen definitief vaststellen Die burgers wachtten op dat

moment ai negentien respectievelijk zeven maanden op hun definitieve

toekenning Hier ging het om slechts 6 van het totaal aantal dehnitieve

toekenningen Zo ook bij de behandeling van bezwaarschriften Daar

overschreed Toeslagen in 2014 de beslistermijn in slechts 7 van de gevallen
toch circa 5 000 bezwaarschriften

B T is zich er terdege van bewust dat veei huishoudens de maandeiijkse

voorschotbetaiingen echt nodig hebben om hun huishoudboekje sluitend te

krijgen Het belang van een tijdige en juiste voorschotbeschikking en betaiing is

voor de meeste huishoudens veei groter dan de tijdigheid van de definitieve

toekenning ook indien de burger ervoor gekozen heeft ruim na afioop van het

toesiagjaar zijn aanvraag in te dienen

Wat opvait aan de klachten over de behandelingsduur van bezwaarschriften is

dat Toeslagen bUjkbaar niet goed kan inspelen op piekdrukte als mensen

massaal bezwaar aantekenen in reactie op massaal verzonden beschikkingen

Toeslagen weef op wetke momenten massaal beschikkingen worden verzonden

Dat betekent ook dat dan binnen de bezwaartermijn er massaal wordt

gereageerd Toeslagen moet hier op kunnen anticiperen zander het

tijdigheidspercentage te laten zakken

Toeslagen slaagt er niet in om bij een hausse aan reacties de tijdige

afhandeling te waarborgen en lijkt slechts aan incidentmanagement te doen De

mensen die klagen in gebreke stellen of in beroep gaan tegen het niet tijdig
beslissen krijgen voorrang Toeslagen neemt in die gevallen alsnog snel een

beslissing

In het eerste haifjaar van 2014 heeft B T afgerond 33 000 bezwaren afgedaan
Hiervan was 92 7 binnen de wettelijke termijn In het tweede haifjaar zijn er
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afgerond 44 000 afgedaan waarvan 94 5 binnen de wettelijke termijn

Dergelijke percentages Eijn slechts haalbaar als ook op het moment van

piekdrukte het overgrote deel van de bezwaren tijdig wordt afgedaan

Als Toeslagen niet tijdig op een aanwaag verzoek of bezwaarschrift beslist

dan moet de burger fiink aan de be trekken Dit is een niet te onderschatten

extra beiasting voor de burger die at genoeg aan zijn hoofd heeft De burger
wii gewoon op tijd een reactie van Toeslagen ontvangen Is de burger niet in

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

dienen dan moet hij maar afwachten of het 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

hsicoprofiel van Toeslagen vallen Hun aanvraag krijgt het kenmerk verhoogd
risico en moet zorgvuldig en vaak ook langdurig — beoordeeld warden op

fraude Voor deze aanvragen geldt sinds 1 januari 2014 een besiistermijn van

13 weken met de mogelijkheid van verlenging met nog sens 13 weken Als

deze beoordeling lang duurt moet de belanghebbende 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

afhandelingsduur van deze aanvragen met frauderisico in 2014 onwenselijk

lang duurde

B T is zich er terdege van bewust dat tijdig beschikken of reageren in het belang
is van de burger en in het belang is van B T zelf het uitblijven van een

beschikking of reactie leidt tot extra en onnodige beiasting van de dienstverlening
en de productieprocessen door telefoontjes vragen klachten en bezwaren die

voorkomen kunnen worden Het streven van B T is er daarom op gericht tijdig te

reageren en B T maakt dit in de overgrote meerderheid van de gevallen ook waar

De bovengenoemde passage doet geen recht aan voorgaande

Dit geldt ook voor aanvragen waarbij B T een verhoogd risico op fraude

constateert B T streeft naar een evenwicht tussen het voorkomen van fraude en

de viotte tijdige en juiste uitbetaling van toeslagvoorschotten B T tracht dan ook

terughoudend om te gaan met het gebruik van de 13 weken termijn Desondanks

valt niet uit te sluiten dat ook terechte aanvragen van toeslagvoorschotten onder

het regime van verhoogd risico worden behandeld en als gevolg van het daarvan

een langere afhandelingstermijn kennen B T kan immers zijn ogen niet sluiten

voor het maatschappelijk belang van fraudebestrijdlng De hierboven genoemde
door B T te maken belangenafweging verdient opmerktng in het verslag

Om een goede afweging te maken welke aanvragen als verhoogd risico moeten

worden gezien en deze gevallen zo snel mogelijk af te handelen heeft B T

gespecialiseerde teams gevormd In de periode tot September 2014 waren deze

teams in opbouw Hierdoor werd vooral in de eerste maanden voor de aanvragen

met verhoogd risico de behandeltermijn van 13 weken met enkele weken

overschreden In de loop van 2014 is dit verbeterd

3 Behandeling van aanvragen en wijzigingsverzoeken

Paragraaf 3 1

In 2014 is het aantal klachten over de trage behandeling van met name

aanvragen voor kinderopvangtoeslag toegenomen In die gevallen waarin

Toeslagen meer tijd nodig had of nam voor de beoordeling van de aanvraag
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klaegden aanvragers erover dat zij in geldnood kwamen ZiJ konden de vaak

hoge kosten van de kinderopvang niet larger voorschieten Sommigen
moesten zelfs hun kind van de opvang halen De Belastingtelefoon kon in veel

gevaflen geen informatie geven over de reden van de tange behandelingsduur
en over termijn waarbinnen Toeslagen alsnog zou beslissen op de aanvraag

Zoals tijdens de uitvoering van het onderzoek is aangegeven wordt op de

overgrote meerderheid van de aanvragen en mutaties reeds binnen vier weken

beschikt In 2013 en in 2014 is B T begonnen met het verscherpte toezicht op

nieuwe aanvragen en mutaties Dit hield onder meer in dat op een deel van de

aanvragen waarbij een hoog risico op onjuist gebruik of fraude geconstateerd

werd niet onmiddeilijk beschikt en betaald werd Omdat de organisatie om deze

maatregelen robuust uit te voeren nog in opbouw was hebben aanvragers

aanvankelijk te maken gehad met een langere doorlooptijd voor de behandeling
van risicovolle aanvragen Dit verklaart de toename van de klachten over de

aanvragen voor kinderopvangtoeslag

Paragraaf 3 3 3

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

lopende betatingen van kinderopvangtoeslag voor 2014 stopgezet

Dit betrof regulier toezicht op de toekenningen gerelateerd aan de leeftijd van de

kinderen Zodra kinderen op de basisschool zitten is er voor hen geen recht meer

op kinderopvangtoeslag op basis van dagopvang en zodra kinderen voortgezet

onderwijs volgen is er in het geheel geen recht meer op kinderopvangtoeslag voor

deze kinderen In een derde van deze gevallen is de toeslag uiteindelijk volledig

gestopt en bij de overige gevallen is het toeslagbedrag gemiddeld gehalveerd
In het licht van de eerder genoemde belangenafweging tussen dienstverlening en

fraudebestrijding acht ik genoemd handelen door B T evenwichtig

Paragraaf 3 4

Toeslagen presteert goed bij de afhandeting van 95 van de aanvragen

De Nationale ombudsman is wel bezorgd over de behandeling van de overige
5 van de aanvragen Als we uitgaan van 400 000 aanvragen en

wijzigingsverzoeken per maand dan betekent die 5 gemiddeld 20 000

aanvragen per maand die niet tijdig warden afgehandeid Bij deze groep

overschrijdt Toeslagen de afhandelingstermijn van acht weken aanvragen

zander risico respectievelijk dertien weken aanvragen met frauderisico wel

B T heeft u bij de beantwoording op 8 augustus 2014 het volgende laten weten

’Belastingdienst Toeslagen monitort het aantal mutaties en aanvragen waarvoor

vier weken na het indienen van de mutatie of aanvraag nog een inconsistentie of

onvolledigheid opgelost moet worden Hieruit blijkt dat voor 92 gemiddeld
2013 tot ongeveer 95 eerste vijf maanden 2014 van de aanvragen en

mutaties vier weken na indiening geen op te lossen inconsistenties of onvolledig
heden meer open staan Deze gevallen worden bij eerstvolgende gelegenheid
automatisch beschikt tenzij op basis van verhoogd risico of onbekendheid van de

aanvrager controle voorafgaand aan het beschikken en het betalen van het eerste

of verhoogde voorschot plaatsvindt In de eerste vijf maanden van 2014 betrof dit

laatste gemiddeld maandelijks ongeveer 2 500 aanvragen en mutaties per

maand

De conclusie is niet juist dat de aanvragen en mutaties waarop niet binnen vier

weken beschikt is niet tijdig afgehandeid worden en dat voor deze aanvragen en
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mutatles de gebruikelijke beslistermijn van maximaal 8 weken danwet de

wettelijke beslistermijnen van 13 of 26 weken overschreden wordt

Als Toestagen moeite heeft om binnen dertien weken te beslissen op een

aanvraag met verhoogd risico is gelet op de financiele belangen van de

aanvragers verienging van de beslistermijn voor de burger niet de beste

oplossing Toestagen moet ook bij dit soort aanvragen voortvarend te werk

gaan en zijn capadteit en processen zo inrichten dat binnen dertien weken kan

warden beslist Uitbreiding van de capadteit mensen en middelen voor

intensief toezicht of tijdig antidperen op wijzigingen in wef en regelgeving doet

meer recht aan de belangen van aanvragers dan bet verlengen van de

beslistermijn

En als verienging van de beslistermijn dan toch nodig is is bet voor de

aanvrager belangrijk om te weten binnen welke termijn hij een beslissing kan

verwacbten Toestagen zou aan deze behoefte tegemoet kunnen komen door

een termijn aan te geven waarbinnen de aanvrager alsnog een beslissing kan

verwacbten en zicb daar aan bouden

B T streeft er naar toezicht zo snel mogelijk af te ronden De mogelijkheid tot

verlengen van de beslistermijn is een noodzakelijke maatregel die genomen is bIj
de wet Aanpak fraude toestagen en fiscaliteit en die in de parlementaire

behandeling van het wetsvoorstel uitvoerig aan de orde is geweest Uitbreiding
van de capaciteit voor intensief toezicht was mogelijk nadat de parlementaire

behandeling van de wet was afgerond en is toen ter hand genomen

B T informeert in de regel aanvragers over de verienging van de beslistermijn van

dertien weken Het is niet mogelijk in ieder individueel geval met zekerheid aan te

geven op welke datum het onderzoek afgerond is en een beschikking voIgt omdat

dit mede afhankelijk kan zijn van de medewerking van de aanvrager en of van

derden

4 Definitieve toekenning van toeslagen

Als iemand een toeslag aanvraagt voor of tijdens het toeslagjaar neemt

Toestagen daarop een voorlopige beslissing

Zie ook voetnoot 21 van het verslag van bevindingen ook op aanvragen die tot

drie maanden na afioop van het toeslagjaar worden ingediend wordt een

voorlopige beslissing genomen en wordt een voorschot uitgekeerd

Paragraaf 4 1

Een veetgehoorde klacbt is dat burgers jaren moeten wachten voordat

Toestagen bun toeslag en definitief vaststelt Bovendien krijgen zij van

Toeslagen niet te boren wanneer ziJ de definitieve toekenning tegemoet kunnen

zien Bellen met de Belastingtelefoon heeft geen zin Ook daar weten ze niet

wanneer de definitieve toekenning eraan komt

Voor degenen die a een voorschot op bun toeslag hebben ontvangen geeft dat

rechts onzekerbeid Zij hebben wetiswaar bun geld ontvangen maar zij weten

niet of zij misschien een deel moeten terugbetalen Een andere groep personen

heeft helemaal nog geen voorschot of beschikking ontvangen Ook zij weten

niet of en wanneer de toeslag wordt uitbetaald
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De bedoeling van de inkomensafhankelijke regelingen is finandele ondersteuning
te bieden aan huishoudens afhankelijk van het actuele inkomen en waar van

toepassing op het moment waarop de huishoudens met hun lasten voor

kinderopvang hour of zorgverzekering geconfronteerd worden Vanaf de start van

toeslagen heeft dc nadruk er daarom op gelegen de maandeiijkse voorschotten zo

snei mogelijk vast te steilen en uit te betaien Vanaf 2012 is er meer nadruk

komen te iiggen op het eerder en meer gestructureerd uitvoeren van toezicht in

de voorschotfase Nog steeds is voorde meeste ontvangers van toeslagen de

tijdige vaststelling en uitbetaling van de maandeiijkse voorschotbetalingen van

het grootste belang Het definitief toekennen is voor verreweg de meeste burgers

die hun toeslag hebben aangevraagd voor 1 april van het jaar volgende op het

toeslagjaar het sluitstuk op de voorschotbetaling en die zij al hebben ontvangen

In 2014 is overigens een grote versnelling gerealiseerd in het definitief toekennen

ten opzichte van voorgaande jaren

Paragraaf 4 2

De ivef regelt de termijnen waarbinnen Toeslagen de toeslag definitief moet

vaststellen

De hoofdregel is dat aanvragers uiterlijk op 31 december van het jaar volgend

op het toeslagjaar een definitieve besUssing moeten ontvangen

Artikel 19 lid 1 Awir waaruit bovenstaande passage voortvioeit is inmiddels

aangepast met terugwerkende kracht vanaf 1 januari 2014 Fiscale verzamelwet

2014 artikel XVII Staatsbiad 2014 nr 481

Paragraaf 4 3

2011

Toeslagen had eind 2012 a een aanzienUjke achterstand in het definitief

toekennen van toeslagen over het jaar 2011 slechts 75 van de toeslagen
was definitief toegekend Bind december 2013 stand de teller op 91 en in

augustus 2014 was nog steeds slechts 92 8 definitief vastgesteld Nog ruim

659 000 toeslagen moesten toen nog definitief worden vastgesteld Voor het

overgrote dee bestond deze groep uit zogenaamde nul inkomens die de

Belastingdienst nog niet formeel op nihil gesteld had

2012

Voor het toeslagjaar 2012 was eind december 2013 slechts 58 definitief

toegekend In September 2014 was ruim 95 van de toeslagen over het jaar

2012 definitief toegekend Op circa 458 000 aanvragen 5 moest toen nag

definitief bestist worden

2013

Voor het toeslagjaar 2013 is het de ambitie van Toeslagen dat alle toeslagen op

31 december 2014 definitief zijn toegekend Diezelfde ambitie geldt ook voor de

jaren daarna

De stand eind 2012 over toeslagjaar 2011 was 77 in plaats van 7S Het

genoemde aantal van ruim 659 000 moet zijn 599 000

Het definitief toekennen over 2013 staat ultimo 2014 op 86 8 Dit is het

maximaal haalbare gezien de afhankelijkheid van de inkomens Voor toeslagjaar

2012 is eind 2014 97 3 definitief toegekend Over toeslagjaar 2011 stond de

teller eind 2014 nog steeds op 92 8 Oorzaak hiervan is dat eind 2014 een fout
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in de gegevenslevering aan het licht is gekomen en de daaropvolgende herstart

van het definitiet toekennen als gevolg van een softwareprobleem niet gelukt is

In januari 2015 worden de definitieve toekenningen over 2011 waarvoor nihil

inkomen beschikbaar is alsnog vastgesteld waardoor het percentage definitieve

toekenningen over 2011 tot ca 98 zal stijgen

Zie ook de iaatste zin van paragraaf 4 3 B T heeft aangegeven dat naar

verwachting aan 300 000 aanvragers 2013 zo n verdagingsbericht gestuurd zal

moeten

Op de vraag van de ombudsman waarom Toeslagen betrokkenen niet

schriftelijk had geinformeerd kreeg de ombudsman geen duideiijk antwoord

Toeslagen wilde niet al te lang stilstaan bij wat er in het verleden was tout

gegaan Liever keek Toeslagen vooruit naar de toekomst en wees op de

verbeteringen in het proces die inmiddels waren gerealiseerd

In het gesprek van 16 September heeft B T aangegeven dat het niet informeren

van individuele burgers over het later definitief beschikken zijn oorzaak vend in de

uitvoerbaarheid van dit deel van de regeling Het niet individueel informeren van

burgers over het na de wettelijke termijn definitief toekennen van toeslagen is te

verklaren vanuit de historie van toeslagen Vanuit de moeilijke vertreksituatie is

het halen van de wettelijke termijn lange tijd niet realistisch geweest Zeker in de

eerste jaren na de start van toeslagen vond het definitief toekennen gemiddeld

genomen geruime tijd na afloop van het berekeningsjaar plaats mede doordat

vrijwel al het toezicht na afloop van het berekeningsjaar plaatsvond Hierover is in

algemene zin duideiijk gecommuniceerd zie o m halfjaarsrapportages t m 13®

halfjaarsrapportage
Verder moet in aanmerking genomen worden dat steeds de nadruk erop gelegen

heeft de burgers zo snel mogelijk te voorzien van de maandelijkse

voorschotbetalingen waar zij recht op hebben om te zorgen dat zij hun

maandelijkse huishoudboekje sluitend konden krijgen Hoewel het definitief

toekennen tot een nabetaling aan de burger kan leiden zijn de

voorschotbetalingen over het algemeen van groter belang voor de maandelijkse
kasstroom van huishoudens Als gevolg van deze omstandigheden werd de

noodzaak burgers individueel over het moment van definitief toekennen te

berichten minder zwaar gevoeld
Voor toeslagjaar 2013 en later geldt dat tenzij er uitstel is verleend voor de

aangifte inkomstenbelasting of er nog een beschikking ten aanzien van niet in

Nederland belastbaar inkomen voIgt de definitieve beschikking voor 31 december

van het daarop volgende jaar voIgt In de gevallen waarin dat niet mogelijk is

krijgt de burger bericht van verdaging

Paragraaf 4 4

De toeslag over een bepaald jaar moet uiteriijk voor het einde van het

daaropvolgende jaar definitief worden vastgesteld

Voor het jaar 2011 respectievelijk 2012 was daarmee de beslistermijn met

negentlen respectievelijk zeven maanden overschreden De ombudsman kan er

geen begrip voor opbrengen dat Toeslagen in 2014 — ruim achtjaar na

invoering van het toeslagensysteem — nog steeds het proces van definitief

toekennen niet op orde heeft Het gaat hier om forse termijnoverschrijdingen

en om een grote groep aanvragers die lang heeft moeten wachten op de

uiteindelijke beslissing Daarbij komt dat Toeslagen deze mensen niet heeft

geinformeerd over de vertragingen Dat baart de Nationale ombudsman zorgen
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Als er achterstanden ontstaan behoort Toeslagen aanvragers daar uit eigen

beweging over te informeren Toeslagen heeft er nu voor gekozen om te

zwijgen Zo heart een betrouwbare overheid zich niet te gedragen

De door u genoemde termijn geldt indien voor de aanvrager toeslagpartner en

eventuele medebewoners over het berekeningsjaar geen aanslag

inkomstenbelasting of beschikking ter zake van niet in Nederiand beiastbaar

inkomen wordt vastgesteld

De steiiing dat Toesiagen ervoor gekozen heeft te zwijgen over het definitief

toekennen buiten de wetteiijke termijn is niet juist Onder meet in de

haifjaarsrapportages tot en met de 13® haifjaarsrapportage is de Bclastingdienst

transparent geweest over de reaiisatie van de definitieve toekenningen in de tijd

In 2014 is het definitief toekennen over 2013 aanzienlijk versneld ten opzichte
van de voorgaande toeslagjaren Zie ook mijn opmerkingen hierover bij paragraaf
4 3 van het rapport van bevindingen Met ingang van toesiagjaar 2013 informeert

B T de burger indien zijn definitieve toekenning verdaagd wordt Ik herken mij

niet in de steiiing dat B T het proces van definitief toekennen niet op orde heeft

5 Behandeling van bezwaarschriften

Paragraaf 5 2

Omdat de heer Vid voorbeeld stand voor ve e anderen die over de

behandelingsduur van bezwaarschriften klaagden vraeg de Nationale

ombudsman Toeslagen om een reactie

B T kent nauweiijks gevailen die vergeiijkbaar zijn met de casus rond de heer Vid

Het benoemen van de heer Vid als voorbeeld wekt ten onrechte de indruk dat de

opeenstapeling van problemen die zich rond de heer Vid heeft voorgedaan in vele

gevailen voorkomt

Paragraaf 5 3

Vanaf oktober 2013 kreeg Toeslagen het niet voor elkaar om alle bezwaar-

schriften tijdig af te handelen Toeslagen gaf hiervoor als verklaring dat vanaf

oktober 2013 het aantal bezwaarschriften fors was toegenomen en dat hierop
onvoldoende was geanticipeerd De termijnen voor behandeling van bezwaren

stonden onder druk zo gaf Toeslagen aan Voor het overschrijden van de

termijnen gaf Toeslagen als verklaring dat de ontvangst van bezwaren vaak

niet gelijkmatig over hetJaar is verdeeld maar pieken vertoont na massaal

uitgaande beschikkingen Erzijn in het eerste halfjaar van 2014 ook veel meer

bezwaarschriften bijna het dubbele ten opzichte van het eersfe halfjaar in

2013 ingediend volgens Toeslagen omdat er veel meer definitieve

toekenningen zijn verstuurd dan het jaar daarvoor Er bestaat nog een

mismatch tussen de voorraad het aanbod en de beschikbare behandel

capaciteit verklaarde Toeslagen Hierdoor ontstaat ereen achterstand in de

behandeling van bezwaarschriften

Inmiddels heeft Toeslagen intern de verdeling van de bezwaarschriften

aangepast en hierdoor verwacht Toeslagen dat de tijdigheid zat verbeteren

Toeslagen onderzoekt daarnaast of in de toekomst de verzending van

beschikkingen meer kan warden gespreid zodat bezwaarschriften ook gespreid
binnen komen Daarbij heeft Toeslagen tegelijkertijd aangetekend dat de ruimte
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tot spreiding beperkt is In veel gevallen moet Toeslagen zlch immers houden

aan bindende beslistermijnen

B T streeft ernaar bezwaren zo spoedig mogelijk af te doen Dit is in het belang
van de burger en in het belang van B T omdat bezwaren die nog niet afgehandeld

zijn leiden tot extra vragen en telefoonverkeer Als er aanleiding toe is neemt B T

maatregelen zoals het inzetten van extra capaciteit voor de bezwaarbehandeling

indien noodzakelijk verdaagt B T de beslistermijn Dit leidt er toe dat verreweg de

meeste bezwaren binnen de termijn afgedaan worden Voor een klein deel van de

bezwaren lukt dit niet Voor het grootste deel van de bezwaren slaagde B T er wel

in deze binnen de wettelijke termijn af te doen zie hiervoor onder 2 4

Wordt het niet near Heerien teruggestuurd of een medewerker schat ten

onrechte in dat het bezwaarschrift al is afgehandeld om welke reden dan ook

dan htijft het onbehandeid en is het min of meer onvindbaar

Bezwaren tegen de vaststelling van de tegemoetkoming worden gekoppeld aan

een werkopdracht Werkopdrachten blijven open staan zolang zij niet afgedaan

zijn Zoals ook ult de door u voorgelegde cases blijkt is het mogelijk dat er een

fout gemaakt wordt in de afdoening van een bezwaar Deze bezwaren worden

echter niet onvindbaar

Wat vender opvalt is dat het biijkbaar mogelijk is dat een bezwaarschrift na

ontvangen en ingescand te zijn toch nog zoekraken en onbehandeid blijven
Uit de zaak van de heer Vid blijkt dat een medewerker vrij makkelijk over het

hoofd kan zien dat een bezwaarschrift nog niet is behandeld In zijn geval is tot

twee keer toe een bezwaarschrift ten onrechte afgeboekt en is er niet meer op

gereageerd Toeslagen zou toch een garantie moeten kunnen bieden dat als

een bezwaarschrift ontvangen is het niet meer uit het oog ver oren raakt De

systemen waarmee Toeslagen werkt lijken dus een mate van kwetsbaarheid te

kennen

Voor bezwaren gericht tegen de vaststelling van de tegemoetkoming geldt dat

hiervoor een werkopdracht wordt aangemaakt Deze blijft in het systeem

aanwezig Voor bezwaren die zich richten tegen de beslissing op een verzoek om

een persoonlijke betalingsregeling geldt dat door de voortgaande concentrate In

2015 van de invorderingsactivitelten In het Landelljk Incasso Centrum hler verder

verbetering in zal optreden
Hoewel er dus verschillende systemen zijn die er zorg voor dragen dat bezwaren

goed worden geadministreerd is de afdoening van deze bezwaren binnen het

systeem mensenwerk waarbij af en toe helaas fouten worden gemaakt

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

maken of een ingebrekestelling te versturen om een beslissing op hun

bezwaarschrift te krijgen Dit is een niet te onderschatten extra belasting voor

de burger 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 assertief of kundig is om Toeslagen in

gebreke te stellen in beroep te gaan of een klacht in te dienen geen

prioriteitsbehandeling krijgt en maar moet afwachten of het goed komt Wat

doet Toeslagen met die bezwaarschriften Blijven die gewoon liggen

Het beeld dat burgers die niet tijdig een beslissing op bezwaar ontvangen maar

moeten afwachten of het goed komt wordt niet herkend B T streeft naartijdige

afdoening van bezwaren Om dit te realiseren benut B T onder meerde wettelijke
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mogelijkheden tot verdagen Over het verdagen van de afhandel termijn wordt

tijdig met de burger gecommuniceerd De bezwaarschriften van burgers die bij

een tweede verlenging expliciet aangeven dat zij niet akkoord gaan met het

verlengen van de behandeltermijn worden tijdig behandeld Voor een klein deel

van de bezwaren lukt dit niet Deze bezwaren blijven echter in beeld Bezwaren

blijven niet gewoon liggen en voor alle bezwaren wordt de voorraad en

afdoening gemonitord

6 Behandeling van klachten en niet nakomen toezeggingen

Paragraaf 6 2

Als een burger een klacht indient bij Toesiagen dan wordt de klacht door het

kantoor in Heerlen ingeboekt in het systeem en vervoigens toegewezen aan het

bij de klacht betrokken kantoor Indien de klacht naar het verkeerde kantoor

wordt gestuurd moet dat kantoor de klacht terugsturen naar Heerlen met het

verzoek om klacht opnieuw toe te delen Het systeem signaleert niet

toegewezen klachten en het systeem attendeert op dreigende

overschrijdingen van de behandeltermijn

Het overdragen van klachten tussen dienstonderdelen gaat via een kortere weg

dan u veronderstelt Niet via Heerlen maar direct en onderling door middel van

het eenvoudig in de applicatie Klachtenbehandeling Burgers en Bedrijven vender

KBB overboeken van de klacht Ingeboekte klachten en de wijze waarop deze

worden afgehandeld zijn voor alle dienstonderdelen zichtbaar

Een klacht wordt door Toesiagen als afgehandeld beschouwd als deze meteen

opgelost kan worden maar ook als er een opiossing in het vooruitzicht is

gesteld Dat kan inhouden dat opdrachten uitgezet zijn voor handmatige of

geautomatiseerde verwerking op een later moment

Het is juist dat in KBB de klacht in een dergelijk geval wordt afgeboekt Dit is

echter alleen om administratieve redenen De klacht staat namelijk nog in de

Nazorg en wordt pas gearchiveerd als de Nazorg heeft plaatsgehad De klacht

wordt dus niet meteen als afgehandeld beschouwd

Toesiagen erkende dat tot voor kort de controle op de uitvoering van

vervolgopdrachten na klachtbehandeling teveel afhankelijk was van de

opiettendheid van klachtbehandelaars

Hiermee wordt onterecht de indruk gewekt dat tot voor kort de nazorg teveel

afhankelijk was van de opiettendheid van de klachtbehandelaar Het Team Klacht

werkt reeds sinds begin 2014 met KBB dat een speciale functionaliteit voor nazorg

heeft die de klachtbehandelaar na verloop van tijd automatisch waarschuwt om te

controleren of gedane toezeggingen zijn nagekomen De klachtbehandelaar hoeft

hiervoor geen eigen administratie te voeren

Paragraaf 6 2 en 6 3

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

doen van toezeggingen een voorbehoud of doen geen harde toezeggingen

meer zo gaf Toesiagen aan

en
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De reactie van Toeslagen dat klachtbehandelaars daarom een voorbehoud

maken bij het doen van toezeggingen of geen harde toezeggingen meer doen

is een zorgelijke ontwikkeling en niet de gewenste optossing

en

Dan kan een organisatie als Toesiagen niet volstaan met toezeggingen die niet

worden nagekomen of kiachtbehandeiaars die ervoor kiezen dan maar geen

toezeggingen meer te doen

Zoals wij ook in onze brief van 8 augustus aangegeven hebben ontvangt B T

maandelijks gemiddeld bijna 400 000 aanvragen en mutaties die ieiden tot een

beschikking In de behandeling daarvan neemt hulpvaardigheid in de richting van

de klant een belangrijke piaats in Vanuit die houding kan het voorkomen dat het

verstrekken van algemene informatie bijvoorbeeld over het eerstvolgende
betaainnoment door de burger wordt opgevat als een expliciete toezegging in zijn

richting Hiervoor is inmiddels intern extra aandacht gevraagd

7 Behandeling van verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling en

verzoeken om toepassing beslagvrije voet

Tot eind 2014 ontving de ombudsman signalen van burgers en intermediairs

die kiagen over het uitblijven van een beslissing op verzoeken om persoonlijke

betalingsregeling of toepassing beslagvrije voet De Nationate ombudsman zette

in die zaken interventies uit bij Toesiagen om de verzoeken alsnog behandeid te

krijgen Dit is niet te rijmen met het verhaal van Toesiagen dat verzoeken over

het algemeen tijdig worden afgehandeld Raken er dan toch verzoeken kwijt in

de systemen van Toesiagen of zijn er nog steeds of opnieuw achterstanden

B T heeft kwantitatieve gegevens verstrekt over de tijdigheid van de beslissing op

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

binnen de termijn van zes weken afgehandeld en 94 6 van de verzoeken om

een persoonlijke betalingsregeling binnen de geldende termijn afgehandeld In de

meeste gevallen wordt tijdig beslist Ook hier geldt echter dat fouten

termijnoverschrijdingen en klachten hierover voorkomen en deze heeft B T in de

beantwoording aan u niet uitgesloten

Met vriendelijke groet

^elastingdienst Toeslagen
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l lnleiding

1 1 Aanleiding van het onderzoek

Toeslagen een zorgenkind

Al jaren ontvangt de ombudsman veel klachtan over de Belastingdienst Toeslagen

hiema Toeslagen Na een doling in de jaren 2009 en 2010 is het aanlal klachten de

laatste drie jaar weer gestegen zie label 1 Terwjjl de ombudsman een dalende trend

zag in het aantal ontvangen klachten over andere overheidsinstanties bleef het aantat

klachten over Toeslagen stijgen Het aantal klachten van het jaar 2014 komt dichl in de

buurt van het aantal klachten in het ‘recordjaar’ 2006 Ook in de loop van het jaar 2014 is

er geen dalende trend te bespeuren

Tabel 1 klachten in 2006 Urn 2014 bij de Nationale ombudsman

Jaar Aantal klachten Aantal

interventies

2006 1675 1332

11822007 1484

7912008 1001

2009 781 547

2010 889 566

2011 927 578

2012 1248 790

1084 8342013

1573’t m14dec142014 1151

Oat het aantal klachten nog steeds hoog is is opmerkelijk ats we bedenken dat

Toeslagen al negen jaar bezig is met het inrichten en optimaliseren van haar processen

Het lijkt erop dat Toeslagen het productieproces en de dienstverlening daaromheen niet

goed onder controls krijgt Ongetwijield is op allerlei onderdelen vooruitgang 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

Aard en ernst van de klachten

Uit de ontvangen klachten hebben wij de vijf processen waar het meest over wordt

geklaagd op een rij gezet Het gaat om de behandeling van

• aanvragen en wijzigingsverzoeken
• definitieve toekenningen
• bezwaarschriften

• klachten en het niet nakomen van toezeggingen

I
Ciica 340 ktachten in 2014 over de e^n bankrekeningnummer maatregel zijn niel meegeteM
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• verzoeken om een persoortlijke betalingsregeling an om toepassing van de

beslagvrije voet

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

niet werden gemformeerd over de stand van zaken of helemaal geen reactie kregen

Deze klachten hebben bijna altijd een hoge urgentie De toeslagen worden voor een

belangrijk deel toegekend aan gezinnen met lage inkomens Zij hebben deze

tegemoetkoming nodig om maandelijks rond te komen an kunnen deze vaak geen maand

missen Als de toeslag om e^n of andere reden tijdelijk niel wordt toegekend of

uitbetaald is bij veel minima de financiele nood meteen hoog en moet er heel snel een

opiossing komen Een trage afhandeling van het bezwaar of de klacht kan een

ontwrichtende uitwerking hebben op het huishouden Dit verklaart het hoge aantal zaken

{ interventies dat de ombudsman aan Toeslagen voorlegt voor een snelle praktische

opiossing drie van de vier door de ombudsman ontvangen klachten over Toeslagen

monden uit in zo n interventie

Verder is opmerkelijk dat veel intermediairs zoals sociaal raadslieden en

bewindvoerders geregeld hulp vragen aan de Nationale ombudsman Ook zij klagen

over trage afhandeling van aanvragen en verzoeken Ook zij komen er niet doorheen bij

Toeslagen De klachten van deze professionals wegen voorde ombudsman extra zwaar

omdat zij spreken vanuit hun ervaringen met vaak tienlallen 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 negen jaar heeft de ombudsman al een aantal keer een signaal

afgegeven over het functioneren van Toeslagen

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

aanvragen wijzigingsverzoeken en bezwaarschrilten Ook de gebrekkige dienstverlening

en informatieverslrekking aan burgers met vragen en klachten kwam in dit rapport aan

bod

In het rapport Belastingdienst lessen uit de praklijk van de Nationale ombudsman van

2010^ signaleerde de ombudsman opnieuw de volgende problemen niet tidig

reageren door de Belastingdienst waaronder ook door het onderdeel Toeslagen niet

nakomen van terugbeltoezeggingen trage uitbetalingen te lange doorlooptijden en

gebrekkige informatieverslrekking De Nationale ombudsman vroeg in dit rapport om

maatwerkoplossingen voor bijzondere gevallen en voor de gevallen waarin de

Belastingdienst fouten had gemaakt

‘
Rapport 2006 335

^

Rapport 2010 015

t
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In September 2012 heeft de ombudsman in een brief aan de staatssecretaris van

Financien^ een opiossing gevraagd voor de achterstand in de afhandeling van verzoeken

om een persoonlijke betalingsregeling en verzoeken om toepassing van de besiagvrije

voet Dal signaal heeft Toeslagen opgepakt en die achterstand was eind december 2012

weggewerkt

We zijn nu bijna negen jaar verder en nog steeds diiiken dezelfde klachten over

Toeslagen weer op Voor de Nalionale ombudsman is dit aanieiding om een nader

onderzoek te starten

1 2 Doel van het onderzoek

Met dit rapport wil de Nationale ombudsman inzicht geven in de belangriikste knelpunten
die burgers en intermediairs ervaren in het contact met Toeslagen Waar nodig bevat dil

rapport een oordeel of een aanbeveting Op die manier wil de ombudsman bqdragen aan

verbetering van de processsn en de dienstveriening van Toeslagen

1 3 Aanpak

In juni 2014 heeft de Nalionale ombudsman versohillende onderzoeken geopend naar

aanieiding van individuele klachten van burgers over Toeslagen Deze klachten hadden

alien betrekking op de vijf meest 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 schriftelijke onderzoeken zijn er door ons meerdere gesprekken

gevoerd met medewerkers van Toeslagen op beleids en managementniveau

In november en december 2014 heeft de ombudsman de 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 beschreven

1 4 Leeswijzer

In hoofdstuk 2 word een analyse gegeven van de belangrijkste knelpunten in het

functioneren van Toeslagen

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

Toeslagen Krijgen burgers op tijd de beslissing op hun aanvraag of wijzigingsverzoek
En welke invloed heefl de fraudebestrijding op de behandelingsduur en beoordeling van

deze aanvragen en verzoeken

In hoofdstuk 4 gaat het over de achterstanden in de definitieve toekanning van toeslagen
waarmee Toeslagen in 2014 kampte En over de inhaaislag die Toeslagen heeft ingezet

Brief van to September Z012

Rapporten 2014 173 2014 178 2014 181 2014 202 2014 209 2014 210
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In hoofctstuk 5 komi aan de orde hoe Toeslagen omgaat met de wetlelijke termijnen en

piekdrukte bij de behandeling van bezwaarschriften

Hoofdstuk e beschrijft hoe Toeslagen klachien behandell Ziet Toeslagen er goed op toe

dat de klacht echl wordt afgehandeld en dat toezeggingen worden nagekomen

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

betalingsregeting en verzoeken om toepassing van de beslagvrife voet Hier gaat het om

mensen bij wie de lopende toeslag v ordt verrekend en die in financiele nood zitten

Worden hun verzoeken wel voortvarend afgehandeld
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2 Analyse Nationale ombudsman

2 1 Het toeslagenstelsel

De regelingen voor kinderopvang zorg en huurtoeslag ingevoerd in januari 2006

worden uilgevoenJ door Toeslagen Hal gaat om een enorme en complexe

uitvoeringsoperatie waar vale miljoenen mensen en gezinnan van afhankelijk zijn

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

geschatte tnkomensgegevens Na afloop van het taeslagjaar wordt de toeslag delinitiet

vastgesteld Een grote kwelsbaarheid van dit systeem is dat veel mensen hun inkomen

niel goed kunnen inschatten en het voorschot daardoor te hoog of te laag is Bij grolweg
1 3 van de aanvragers worden de uitbetaalde toeslagen deels teruggevorderd 1 3 van

de aanvragers krijgt nog een bedrag nabetaald en 1 3 van de toeslagen blijft zoals die

was® Dit voorschotsysteem heett een enorme stroom aan beschikkingen nabetalingen
en terugvorderingen tot gevolg Jaarlijks worden ruim zeven miljoen toeslagen aan bijna
zes miljoen personen toegekend en hiervoor worden vijftien miljoen beschikkingen
verstuurd De burgers die recht hebben op e^n of meer toeslagen moeten allemaal

binnen de wettelijke lermijnen een beslissing krijgen op hun aanvraag bezwaarschrift

klachl of verzoek tot een betalingsregeling

2 2 Nog steeds dezelfde klachten

At in 2006 bracht de Nationale ombudsman na vele klachten ontvangen te hebben een

rapport uit over de uitvoeringspraktijk van Toeslagen De Nationale ombudsman

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

tout ging

Eind 2014 ruim acht jaar later gaan de meeste klachten die de Nationale ombudsman

over Toeslagen ontvangt nog steeds over dezelfde tekortkomingen gebrek aan

voortvarendheid gebrekkige informafievoorziening en het niet nakomen van

toezeggingen De conclusie zou dan gerechtvaardigd kunnen zijn dat Toeslagen
onvoldoende van zijn fouten heeft geleerd Kan die conclusie getrokken worden Wat is

de Nationale ombudsman uit ztjn onderzoek in 2014 gebleken

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

onderzoek blijkt de goede wil aanwezig om te verbeteren Ook heeft de Nationale

ombudsman zeker oog voor de moeilijke taak die Toeslagen most uitvoeren en voor de

verbeteringen die op onderdelen van de uitvoering zijn gerealiseerd Maar bij de

behandeling van aanvragen en verzoeken gaat er toch nog steeds te veel mis Sterker

®
t3 Halfjaarsfapportage BelasUngdienst ]uli december 2013 pagina 14 en 15 over de periode 2009 2012

Rapport 200 395 van 12 december 2006
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nog het aanlal klachlen over Toeslagen bij de Nationale ombudsman is in 2014 btjna op

het ’peir van 2006 terechl gekomen

De klachten die de Nalionala ombudsman gedurende dit onderzoek aan Toeslagen heeH

vQorgelegd worden door Toeslagen te makkelijk afgedaan als incidenten Toeslagen kon

meestal 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 een veelgehoorde reaciie Naar de mening van de ombudsman kunnen de

voorgelegde klachten niet allemaal incidenten zijn daarvoor komt het te vaak voor dat

het in zaken niet goed verloopt en burgers ernstig worden benadeeld

Met dit rapport vestigen wi] de aandacht op die groep mensen die niet tot de categorie

van de 93 tot 98 behoren die tijdig worden gehoipen Centraal staal de groep mensen

die te laat of helemaal geen reactie van Toeslagen onivangen Worden zij goed

geinformeerd over de reden en de duur van de veriraging en als de zaak

gecompliceerd of afwijkend is gaat Toeslagen hier dan adequaat en opiossingsgericht
mee om Dat er dingen in de uitvoering fout gaan is onvermijdelijk maar de vraag is hoe

Toeslagen omgaat met die groep mensen waarbij het fout gaat 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 gebrek aan voortvarendheid onvoldoende informatieverstrekking niet

nakomen van toezeggingen en het zoekraken van stukken

2 3 Onvoldoende ruimte voor maatwerk en dienstverlening

De overheid moet ervoor zorgen dat haar organisatie en haar administratie de

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

voorkomende gevalien af te wijken van algemeen beleid of voorschriften om onbedoelde

of ongewenste consequenties le voorkomen

Toeslagen heeft zowet massale als minder massate processen in geaulomatiseerde

systemen vaslgelegd In de meeste gevalien werkt dit efficient en zonder problemen
Maar als de aanvraag of situatie van de aanvrager afwijkt van de standaard dan leidt dit

al snel lot problemen De Nationale ombudsman ziet dat dit probleem niet alleen speell

bij de massale aanvraagprocessen maar ook bij de minder massale processen zoats de

klachtafhandeling en de behandeling van verzoeken om een persoonlijke

betalingsregeling en toepassing van de beslagvrije voet

De systemen van Toeslagen gekoppeld aan die van de Belastingdienst zijn blijkbaar
niet of onvoldoende berekend op afwijkende situaties Daar zit de achilleshiel van de

organisatie Geaulomatiseerde processen die gestarl zijn kunnen niet zonder meer

onderbroken of gecorrigeerd worden Verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling
die niet met standaardformulfer worden aangevraagd kunnen bijvoorbeeld leiden tot

overschrijding van de beslistermijn omdat het niet binnen het geautomatiseerde proces

past Dit geeft het verschil tussen de systeemwereld van Toeslagen en de teefwereld van

de burger goed weer De ombudsman vraagt zich af waarom Toeslagen moeite heeft om

maatwerk te leveren Vanuit zijn interventiepraktijk weet de ombudsman dat Toeslagen
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wel snelle oplossingen kan realiseren Waarom kan Toeslagen dat niet als de burger o1

de intermediair zetf aan de bell trekt Dan zouden veel klachten en bezwaarschriften

kunnen worden voorkomen

Het gebrek aan mogelijkheden om maatwerk te leveren binnen de geautomatiseerde

systemen van Toeslagen is des te schrijnender nu het om burgers gaat die zeer

afhankeitjk zijn van de goede werking van die systemen Over het aigemeen gaat het om

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

gevolgen van een tout of vertraging in het systeem financieel op te vangen De

individuele burger die niet in het standaardproces past verdient daarom meer aandacht

en zorg van Toeslagen

De systemen waarmee Toeslagen werkt zijn in ketens georganiseerd en creeren een

grote interne afhankelijkheid Als het fout gaat dan gaat het ook echt tout Een voorbeeld

is de onbedoelde blokkade op de toekenning van 6000 zorgtoeslagen in het vooijaar van

2014

In mei 2014 gaf de staatssecrelaris In verschillende media^ aan dat er nog veel moet

veranderen bij Toeslagen om het goed te krijgen systemen zijn Verouderd althans niet

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

mensen treft Toeslagen is weliswaar een relatief nieuwe organisatie maar er wordt ook

gebruik gemaakt van of er is afhankelijkheid van de oude systemen van de

Belastingdienst onder meer uit 1968 en 1972 Die kwetsbaarheid blijkt wel uit de

halfjaarsrapportages en de website van de Belastingdienst waar het afgelopen jaar een

reeks van verschillende grote en kleine verstoringen is beschreven grote groepen

burgers waren de dupe van een fout in de systemen van Toeslagen^ De grote reeks

incldenten roept de vraag op of Toeslagen wet voldoende controle heeft over het primaire

proces en of systemen voldoende worden getest voor ze in gebruik warden genomen

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

processen at te handelen is logisch Het gaat immers om massale processen waarbij

miljoenen beschikkingen geslagen moeten worden Toeslagen moet echter beseffen dat

het onvermijdelijk is dat een deel van de aanvragen en verzoeken niet anders dan via

maatwerk kan worden afgehandeld Oaar is een specifieke dienstverlening aan en

communicatie met de burger voor nodig Medewerkers van Toeslagen zouden in die

gevallen van noodzakelijk maatwerk niet te afhankelijk van de systemen moeten zijn

maar meer de gelegenheid en de verantwoordelijkheid moeten krijgen om zelf een zaak

op te lessen en pas daarna weer als dat echt kan in het gewone geautomatiseerde

systeem op te nemen

°
Onder meer NRC van I9mel 2014 en Volkekrant van 19 mel 2014

13 Halljaarsrapportage Belastingdienst juli dscember 2013 pagina 16 14 Halfjaatsfapportaga

Belastingdienst januari {uli 2014 pa^na 51 hetVerstoringenoverzichf op www belaslingdienst nl
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2 4 Gebrek aan voortvarendheid

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

verzoeken bezwaarschriften en klachten Oe wettefijke termijnen zijn uiterste termijnen

Toeslagen behoort emaar le streven om zo snel mogelijk maar in ieder geval tijdig e

beslissen omdat burgers in hoge mate financieel afhankelijk zijn van da taeslag en

Voigens zijn eigen cijfers^° handelt Toeslagen het grootste deel van alia eerste

aanvragen bezwaarschriften’\ klachten en verzoeken binnen de wettelijke temiijnen af

Deze cijfers zien er in het algemeen goed uit

Tegenover de goede percentages staan ook veel burgers die niet tijdig en niet goed

warden geholpen door Toesiagen Weliswaar is het percentage van deze groep op het

totaal van aanvragen bezwaarschriften klachten en verzoeken niet zo hoog maar in

absolute aantallen gaat het toch om tienduizenden burgers die door de handelwijze van

Toeslagen in problemen komen

Een voorbeeld hiervan zijn de achlerstanden bij het definitief toekennen van toeslagen tn

augustus 2014 moest Toeslagen over de jaren 2011 en 2012 nog ruim miljoen

toeslagen definitief vaststellen Die burgers wachtten op dat moment al negentien

respectievelijk zeven maanden op hun definilieve toekenning Hier ging het om ’stechts

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 circa 5 000 bezwaarschriften
®

Nog een voorbeeld is de groep mensen die een beroep doen op toepassing van de

beslagvrije voet Veelvuldig klagen zi] erover dat Toeslagen de toch al lange termijn

van zes weken ruim overschrijdt Terwi] zi] wachten op een beslissing en een correclie

loopt de verrekening van hun toeslag en door

Wat opvalt aan de klachten over de behandeiingsduur van bezwaarschriften is dat

Toeslagen blijkbaar niet goed kan inspeten op piekdrukte als mensen massaai bezwaar

aantekenen in reactie op massaai verzonden beschikkingen Toeslagen weet op welke

momenten massaai beschikkingen worden verzonden Dat betekent ook dat dan binnen

de bezwaartermijn er massaai wordt gereageerd Toeslagen meet hier op kunnen

anticiperen zonder het tijdigheidspercenlage te laten zakken

Toeslagen slaagt er niet in om bij een hausse aan readies de trjdige afhandeling te

waarborgen en lijkt slechts aan ir cidentmanagement te doen Oe mensen die ktagen in

gebreke stellen of in beroep gaan tegen het niet tijdig beslissen krijgen voorrang

Toeslagen neemt in die gevallen alsnog snel een beslissing

13 KalQaaisrapportage BelastingdiensI en 14 HalQaarsrapporlage Belastingdienst

De mogelijkhekJ om de beslissing op bezwaar zes weken te Verdagen Is in de wetlBlijke lerniljn meegeleld

14 Hailjaatsrapporlage Belaslingdiensl pagina 45
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Als Toeslagen niet tijdig op een aanvraag verzoek of bezwaarschrift beslist dan moet de

burger link aan de bel trekken Dit is een niet te onderschatten extra betasting voor de

burger die al genoeg aan zijn hoofd heeft De burger wil gewoon op tijd een reactie van

Toeslagen ontvangen Is de burger niet in staat om Toeslagen in gebreke te stellen in

beroep te gaan of een klacht in te dienen dan moet hij maar afwachten of het goed komt

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

Dit komt Binds begin 2014 regelmatig voor bij burgers die onder het risicoprofiel van

Toeslagen vallen Hun aanvraag krijgt het kenmerk Verhoogd risico en moet zorgvuldig
en vaak ook langdurig beoordeeld worden op fraude Voor deze aanvragen geldt sinds

1 januari 2014 een beslistermijn van 13 weken met de mogelijkheid van vertenging met

nog eens 13 weken Als deze beoordeling lang duurt moet de belanghebbende de

gemaakte kosten voorschieten Vooral als het gaai om de kosten van kinderopvang zijn
deze vaak te hoog om voor te schieten Toeslagen heeft erkend dat de afhandelingsduur
van deze aanvragen met frauderisico in 2014 onwenselijk lang duurde

2 5 Onvoldoende informatieverstrekking en niet nakomen van toezeggingen

Als een aanvraag of verzoek niet tijdig afgehandeld kan worden is het van groot belang
dat Toeslagen de burger tijdig en juisl intormeert over de reden en de duur van de

vertraging Gelet op de financi§le belangen die mensen bij een reactie van Toeslagen
hebben moet Toeslagen juist die mensen die langer moeten wachten of met wiens

aanvraag lets aan de hand is tijdig en van de juiste informatie voorzien en gedane

toezeggingen nakomen Als een burger weet waar hij aan toe is valt het wachten lichter

In vervolg op de tijdige en juisle informatieverstrekking is het van groot belang dat

Toeslagen ook doet wat is toegezegd Pas dan is Toeslagen als een betrouwbare

overheidsinstantie aan te merken

Uit de vele klachten die de Nationale ombudsman heeft ontvangen blijkt dat Toeslagen

burgers regelmatig in het ongewisse laat Burgers storen zich daar erg aan Zo heeft

Toeslagen toen zij de beslistermijn overschreed van de definitieve toekenningen over

de jaren 2011 en 2012 betrokken burgers niet gemformeerd Juist in die gevallen waar

actieve informatieverstrekking door Toeslagen ontbreekt gaan burgers zelf bij Toeslagen
en bij de Belastingtelefoon aan de bel trekken

Veel mensen klagen erover dal zij ook dan geen of tegenstrijdige informatie krijgen over

het stadium van behandeling van hun aanvraag of verzoek Of dat Toeslagen een

toezegging doet “over vier weken staat het bedrag op uw rekening” of “ik laat u

terugbeilen die vervolgens niet wordt nagekomen Deze burgers stuiten op een

gesloten en niet communicatieve overheid en verliezen hun vertrouwen

Een goed voorbeetd van wel adequate informatieverstreUcing is de rubriek Verstoringen
die de Betastingdienst sinds juli 2014 op zijn website heeft staan Daarin deelt de

Belastingdienst mee wat er foul is gegaan welke groep burgers hierdoor is getroffen en

hoe en wanneer deze fout wordt hersteld
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2 6 Zoekraken stukken

Een goede organisatie zorgl ervoor dat haar administratie de dienslveriening aan de

burger ten goede komt Er wordt secuur gewerkt en slordigheden worden vermeden

Toeslagen behoort zorgvuldig om e gaan met hel registreren en intern verspreiden van

ingezonden stukken Van een binnengekomen stuk moet worden vastgelegd dat het is

ontvangen en waar het zich daama bevindt

At jaren is een veelgehoorde klacht van burgers bij de Nationale ombudsman dat stukken

zoekraken en dezelfde stukken meerdere keren moeten worden opgestuurd Toeslagen
vertelde ons dat alle inkomende poststukken worden ingescand en vervolgens worden

verdeeld binnen de organisatie Dit proces biedt blijkbaar geen waarborg dat het stuk

daadwerkeiyk bij de persoon terecht komt die het moet behandelen Hat kan intern

verkeenJ toebedeeld worden Dan Is het aihanketijk van degene die het stuk onder ogen

krijgt of hel stuk alsnog naar de juiste persoon gaat of dat het wordt afgeboekt en dus

onbehandeld blijft
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3 Behandeling van aanvragen en wijzigingsverzoeken

3 1 De kJachten

Een groot deel van de klachten ongeveer 33 dat de Nationals ombudsman onlvangt

gaat over hel traag en soms helemaal niet reageren van Toeslagen op aanvragen en

wijzrgingsverzoeken Net gaat hier om de toekenning of wijztging van bet voorschot voor

het komende of lopende toeslagjaar Meestal is de klacht dal men een aanlal maanden

soms wel een jaar most wachten op de beslissing en uilbetaling Vaak heeft de

betrokken burger wel gebeld of geklaagd of meerdere keren aanvuliende gegevens

toegestuurd maar heeft dit geen resultaat gehad

In 2014 is het aanta klachten over de trage behandeling van met name aanvragen voor

kindsropvangtoeslag toegenomen In die gevallen waarin Toeslagen meer tijd nodig had

of nam 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

Belastinglelefoon kon in veel gevallen geen informatie geven over de reden van de lange

behandelingsduur en over termijn waarbinnen Toeslagen alsnog zou beslissen op de

aanvraag

De Fiscals monitor 2014^^ vermeldt dat18 tot 24 van de toeslaggerechligden vindt dat

Toeslagen aanvragen en mutaties traag tot zeer traag afhandelt Professionele

toeslagen intermediairs zijn nog ontevredener van hen vindt 23 tot 37 dal

Toeslagen traag tot zeer traag beslist op aanvragen en mutaties

3 2 Beslistermijnen

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

een beslissing voorlopige toekenning of afwijzing nemen Vanaf 1 januari 2014 geldt
voor Toeslagen een beslistermijn van dertien weken na ontvangst van de aanvraag

^
Als

voor de beoordeling van de aanvraag meer tijd nodig is omdat meer informatie

opgevraagd moet worden kan Toeslagen de beslistermijn verlengen met nog eens

dertien weken De aanvrager most hierover schriftelijk bericht krijgen

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 of bfj aanvragen waarbij de aanvrager

onvoldoende informatie heeft verstrekt

”
Een laariljks onderzoek naar de tevredenheid bq burgers bedrijvsn en dienstvedeners over de

Belastingdienst in opdracht van de Belastingdienst www lisc^emonitor nl

”

Hangl erven af om welke loeslag het gaat en of het om een aanvraag ol mulafie gaat

Artikd 16 lid 1 Atgemene wet Inkomensafhankelijke regelingen
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Als van een dergelijke situatie geen sprake is beslist en betaalt Toeslagen binnen de

vwettelijke ternnijn van acht weken aldus de wetgever Deze aanvragers worden met

dezeKde voortvarendheid behandeld als tbans het geval is Voor hen heeft de verlenging

van de beslislermijn geen gevolgen
° ’®

3 3 Informatie van en over Toeslagen

3 3 1 De behandeling van aanvragen zander risico

Gemiddeld ontvangl Toeslagen maandelijks bijna 400 000 aanvragen en

wijzigingsverzoeken die leiden tot een beslissing Op het overgrote deel van deze

aanvragen vtraarbij alle gegevens compleet zijn en er geen sprake Is van een

frauderisico beslist Toeslagen binnen vier weken In de maand na de aanvraag vindt dan

de eerste uitbetaling plaats In 2013 werd op 92 van de aanvragen binnen vier weken

beslist in 2014 lukte dat bij 95 van de aanvragen

Mensen die een aanvraag indienen krijgen daan an geen schriftelijke bevestiging We

kunnen zi op de webpagina Mijn Toeslagen zien dat Toeslagen de aanvraag heeft

ontvangen Als de aanvraag 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 of schriftelijk

om de ontbrekende informatie aan te leveren Toeslagen laat ook weten dat de aanvraag

pas in behandeling wordt genomen wanneer de ontbrekende gegevens alsnog zijn

aangeleverd

3 3 2 Procesverstoring 6000 aanvragen zorgloeslag geblokkeerd
Sinds april 2013 worden toeslagaanvragen intensiever geconiroleerd onder andere op

frauderisico Vanaf april 2014 kan de uitbetaling van een loeslag worden geblokkeerd in

het systeem die na de beoordellng weer automatisch wordt opgeheven Begin juni 2014

werd duidelijk dat deze automatische opheffing van de blokkade bij een grotere groep

aanvragen niet goed werkte Circa 6000 aanvragen zorgloeslag waren blijven ‘hangen’
als gevolg van een fout in de programmering Eind augustus 2014 werd deze

systeemfout opgelost en in oktober 2014 kregen deze 6000 aanvragers alsnog
uitbetaald Mevrouw Erva’^ was 6§n van die 6000 gevallen Haar overkwam het

volgende

rZ4 werkan dear langa elkaar keen

Mavnunr Ena dient op 26 noventw 2013 een aanvraag voor aan zorgloeslag in per 1 decamber 2013

Toeslagen imB haar zofgverzakaring haar hiBshaudsamenstelllng en haar vett0s5latus conTni aran Op 6

msart 2014lsdlt ondeaoek Maar en woidt hear aanvraag goedgeleeiml Bg Toeslagen neemt men aan dat de

ultbetalktg snat zal volgen

Memoiia van Toelichting op Wetsvoorelel Aanpak Iraude toeslagen en fiscalilait Kanierslukken II 2012 13 17

050 nr 435 pagina 3

Gefingeerda naam

de Nationale ombudsman [WVB 2014 103EG

1894011 02337



15

Maar mevmuw Erva haoft en Kf^ niets “tk langa Hid Ik houd me maar Ban dg isgels tk wtehl mstig

at Mavmuv t elt op 17 maert 2014 om le vmgen hoe het gesl Hel duud effemas wat langer door alia

conbvias maiden ze Maar binrm acht lot ctertten waken zoo Ik bericht ontvangen over da bosfissing voor da

taeslaglaran 2013 an 2014 Acht waken later op 23 april 2014 belt mevrouw nog maar eens met da vraag

waar hear toeslag bUp Hat antwoord “Wa watan nog niet warmeer u lets hoort over dacmtber 2013 maar

btnnan 4 lot 13 waken hoort u wat da besSssIng fs over 2014 O an Ik da dat ons systeam uw aarmaag voor

2013 heeft gebloldtaard dat hat Ik imtaan op Maar ook daama gabaurt er niets

Tan ainda read dJerr za ean klacht inblj da Waftona 9 omi^udsman Ds wjfjertds dag at belt Toeslagen Vk

kreeg eon direct nutimar van mfr bahandalaar an da toezag0ng dal eHas snal gategeld zou warden En del

fdople in juni anjull 2014 zavan maandan na eanv a^ onivangt mavrouw eIndaUjk hear zorgtoaslag nan

72 aow par maand Ik idl niel negadaf doen maar za warkan daar langs elkaar haan Za moaten za gan dat

wat da ean lagan mil zegt oveteankomt mat da verklarlng van da endar Nu ben Ik maandenlang van het

kas^ naar de muurgastuurd
’

Op 17 navember 2014 heeft de Nattormie ombudsmen do klacht van mevrouw Etva gagrond varklaard

rapport 2014 17B

3 3 3 De behandeting van aanvragen met verhoogd risico

De laatste jaren heeft Toeslagen een aantal anti fraudemaatregelen genomen die

uitbetaling van een toeslag aan niel rechthebbenden moet voorkomen
®

Een van de

maalregelen van dit inlensief toezicM is het niet verstrekken van een toeslagvoorschof

aan een nog onbekende aanvrager Zulke aanvragers worden eersi uitgenodigd hun

aanvraag te onderbouwen bijvoorbeeld met bewijsstukken of om in persoon langs te

komen bij een balie van de Belastingdienst

Toeslagen werkt sinds 2013 met risicoprofielen waaraan alls aanvragen wijzlgtngen en

lopende voorschotten worden getoetst Indian Toeslagen een verhoogd risico signaleert

enVol niet over voldoende gegevens over de aanvrager beschikt is nader onderzoek

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

continueren voor het daarop volgende jaar en de betreffende persoon verzoeken sen

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^^

TJ«i maandan waehtefi op baallssing over kindaropvangtoaatag’

W ankeleJarm kr^gan da hear an mavrouw Schmldl dla baldan warkan klndarzrpvatTgtoesleg Aan hat einde

van 2013 laal Toeslagan watan dat ze voor2014 de loe^ag opnlattw moatan aanvragen dit omdat er nagan

zgn gatezen over him rec rf op toeslag hi 2013 In plaats van de opgegevan acht waken duurt hat vetwarken

van die tdauwB aanvraag maar dan den maandan

”
Onder andere doorlnvosTlng van de Wet aanpak traude toeslagen en fiscatltett

”
Gefingeerde naam
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AfswDow Schmidt woidt In oktobar 2013 tAgenoc^ op hot balastingkantoor met hat vantoek om

baw^ssiukkan mee la rwman Riim aen maand lalar voigt aen brial met ean vamak om asnmllande

Inlormatla nu over 2012 £r komt ook nog aan twoade briaS blnnaiv dear staat In dal da toaslag Bind

decembar zal wotden st^ g9zat Als mavwuw Schmidt vlmH dal zs ar loch recht op heett dan kan za via “M^n

toaslagan aan nlatma amvraag voor20l4 intdenan Dal deal ze op ejanuaii 20U

Zondar badchl van Toaslagan vefstdjkt da besllslannijn van dardan waken ’Dear warden wa wal ean beetle

2Bt uwachdg van zagt da hear Sidtmidl Dus wij baHan an nog eans ballen Maar wa kragan nooH lamand

aan da Ign tfs maar van oms zaak wist In april 2014 komi ar aen brief van Toaslagan ‘Da gaslouder drs u

baefl opgegavan woemt op hetzelfda adres als u Daatmaa varvalt uw recht op klnden^vangtoeslag u moat

da onlvangan toaslagan over 2013 terogtwfa wi Varzoeker meldt aan Toaslagen dal hat nial da f^ouder Is

cSe op him adras steal Ingesahraven maar da zus van mevrouw Sohnddt met dezakde vaorietter an

achlemaam Da toaslag aver 2013 Is Inmkkfels deknlllat Ingalrokkan maar nu rmdat da famkie Schmidt

volgens Toaslagen onvokJoenda haafl aangetoond dai da kostan vcor da apvang ook betaald

Over da aanvraag 2014 nog staads rdets oofr geen bericht over da varianglng van da basSstatmljn Oa

blijkbaar heaft plaatsgavonden EM novambar2014 heaft Toaslagan nog steads gaan basllssing over 2014

ganomen

De aanvragen met een verhoogd rtsico op fraude worden door speciale teams

handmatig onderzocht Deze zijrt gespscialiseerd in het herkennen van frauduleuze of

risicovolte aanvragers In de eerste zes maanden van 2014 heeft Toeslagen gemiddeld
2 750 aanvragen en wijzigingsverzoeken per maand onderzocht op fraude

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

vreken met nog eens dertien weken vertengen In die gevallen wordt volgens Toeslagen

altijd een schriftelijk bericht van termijnverlenging verzonden Als de beslistermijn dreigt

te verstrijken behandelt Toeslagen de meesl urgente aanvragen het eerst Toeslagen liet

de Natlonale ombudsman weten dat de snelheid van afhandelen in belangrljke mate

afhangt van de Informalleverstrekking en medewerking van de aanvrager In de eerste

helft van 2014 is de behandetduur voor deze gevallen langer geweest dan wenseitjk De

teams die deze risicovolle aanvragen behandelen functioneren sinds September 2014 op

volledige sterkte zo liet Toeslagen weten Toeslagen gaat ervan uif dat deze aanvragen

nu sneller behandeld kunnen worden en daarmee binnen de geldende beslistermijnen

afgehandeld worden

3 4 Zorgen Nationale ombudsman

Compliment

Toeslagen presteert goed bij de afhandeling van 95 van de aanvragen DIt zijn

aanvragen en wijzigingsverzoeken zonder frauderisico Daarop wordt binnen vier weken

beslist en binnen de acht weken uitbelaald Een preslatie die aen compliment waard is

de Nationale ombudsmanwvBZ i4 a3eG
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als we bedenken dat Toeslagen in het jaar 2013 aan zo n 7 1 miljoen 1

toeslaggerechligden voorschotten toekende en uitbetaalde

Bezorgdheid
De Nationale ombudsman is wel bezorgd over de behandeiing van de overige 5 van de

aanvragen Als we uilgaan van 400 000 aanvragen en wijzigingsverzoeken per maand

dan betekent die 5 gemiddeld 20 000 aanvragen per maand die niet tijdig worden

afgehandeld Bij deze groep overschrijdt Toeslagen de afhandelingslermijn van acht

weken aanvragen zonder risico respectievelijk dertien weken aanvragen met

frauderisico wel Dat kan aanvragers in linanci§le problemen brengen zeker als de

beslistermijn nog eens met dertien weken woixlt verlengd lemand die werkt en

bijvoorbeeld gedurende enkele maanden de kinderopvangkosten niet krijgt uitgekeerd
kan dil vaak niet voorschielen zander in grote financiele problemen komen Een gezin

dat voor de nieuwe woning huurtoeslag aanvraagt en de eerste maanden de voile buur

zelf moet betalen krijgt niet zomaar uilstel van betaling bij zijn verhuurder Kortom elke

aanvrager heeft groot belong bij een snelle beslissing op zijn aanvraag En goede
informatie bij verlenging van de beslistermijn zodat hi maatregelen kan nemen

Aanvragen met verhoogd risieo

De ombudsman ziet de noodzaak in van een intensieve beoordeling van aanvragen met

een verhoogd risico fraude moet zoveel mogelijk voorkomen worden Van de andere

kant mogen aanvragers verwachten dat die intensieve controle niet langer duurt dan

noodzakelijk is Er dient een evenwicht te zijn tussen het belang van fraudebestrijding en

de belangen van de burger

Als Toeslagen moeite heeft om binnen dertien weken te beslissen op een aanvraag met

verhoogd risico is gelet op de financiele belangen van de aanvragers verlenging van de

beslistermijn voor de burger niet de beste opiossing 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 intensief toezicht of tijdig anticiperen op wrijzlgingen in wet en regelgeving
doet meer recht aan de belangen van aanvragers dan het vertengen van de

beslistermijn

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

belangrijk om te weten binnen welke termijn hij een beslissing kan verwachten

Toeslagen zou aan deze behoefte tegemoet kunnen komen door een termijn aan te

geven waarbinnen de aanvrager alsnog een beslissing kan verwachten en zich daar aan

houden
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4 Definitieve toekenning van toeslagen

Als iemand een loeslag aanvraagt v66r of tydens hel foeslagjaar neemt Toeslagen

daarop een voortopige beslissing De toeslag wordt dan als voorschot uitbetaald In het

jaar daama wanneer de inkomsten van de aanvrager van zijn toestagpartner en

eventuele medebewoner s vaststaan ~ stelt Toeslagen de toeslag definitief vast

4 1 De ktachten

Een veelgehoorde ktacht is dat burgers jaren moeten wachten voordat Toeslagen hun

toeslag en definitief vaststelt Bovendien krijgen zij van Toeslagen niet te horen wanneer

zij de definitieve toekenning tegemoet kunnen zien Bellen met de Beiastingtetefoon heeft

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

Voor degenen die al een voorschot op hun toeslag hebben ontvangen^° geeft dat

rechts onzekerheid Zij hebben weliswaar hun geld ontvangen maar zy weten niet of zij
misschien een deel moeten terugbetalen Een andere groep personen heeft helemaal

nog geen voorschot of beschikking ontvangen^ Ook zij weten niet of en wanneer de

toeslag wordt uitbetaald

Zo ging hel ook bij de heer Berger
®

Talkons BM andarB amoes ovsr altblljven zorgtoeslBg”

Al em aanlBf a en ontifangen manaer Berger en arouw zotgloeslag MerSo 2012 vmag ijf over tm

voorgaarnfe jaar 2011 a igtossiag ean Hel glt g dit keer maar am een berimg van 300 eurv maar toctr Ik

had ergewoon racht op

Vo^ens de regels aou hg uffetigk bM december 2012 de aorgtoeslag 2011 moeten ontvangen Maar In mal

2014 Is de zorgtoesleg van de heer Berger over 2011 nag steeds ntot toegakend an vUbalaald EersI kon Ik

mo wal voorstollen dat het even zou duren orttdal mlp v oitw was ovatleden an mgn sftuafts deardoor wss

vetanderd Maaralgauwzag Ik in dal Ikalleen maarsmoe^ te tmen kmeg
’

Meneer Berger bolt en belt mat de BelasUngdlBnst Bg elk telekionlfa krijgt hg een andere verklaring ot

toezegging 11 famt de ultbmSng bhnen een maand varwachten’ dal Is noo t pebdurdj Over enkelb

maanden heeft ir uw geld birmen ook dat bUjkl niet te g^reurm Ve aanslag 2011 Is nog niet deUnttiaT dat

was hg weir al In mal 2012} en tot slol ’Er rdjn tectmIschB problemen rrtat da uhbataBryg van het fear 2011
•

dat

wasdeechtaradenj

”
Oit zijn degenen die de aanvraag hebben ingediand vodr 1 april van hat jaar wigend op hel toestagjaar

”
Oit zijn degenen die hun toeslag heUren aangevraagd lussen 1 april en i September van hel jaar votgend op

het loeslagjaar Deze groep heeft geen recht op een voorschot en krijgt pas uitbetaald als de toeslag definitief is

loegek^ Aanvragen die worden Ingediend op ot na isepiember van het jaar votgend op het loeslaglaar

vrijsl Toeslagen at

“
Gafingeerde naam
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Msfleer Baigar begri^t nist waanm hat aUamaal zo lang moat duren ToavalBg dot da Nationale

ombudsman op tv an dient dear vefvf^ans een klachl In ActUamt gazian vras dal aen goeda gadachla

van ma
’

Twee wakan alar In JunI 2014 had afn geW Dat vaibaasda me wel Afs gawona burgerman

wordje nSat hatamaal sariaos genomen Vooral dat kas^a naar da rmurgavoal vond Ik varvBhnd Ik bagrip

niet waarom hat zovar moat koman dat araeisl aan hogara InstanSe aan la pes moat koman

Op 13 noi ambar 2014 haaft da Nathnale ombudsman da klacht van da hoar Bargar gagrond veiidaatd

rapport 2014 173

4 2 Het definitief vaststellen van de toeslag
De wet®^ regelt de termijnen waarbinnen Toeslagen de toeslag definitief moet vaststellen

De hoofdregel is dat aanvragers uiterlijk op 31 december van het jaar volgend op het

toeslagjaar een definitieve beslissing moeten ontvangen
^^

Als Toeslagen er niet in slaagt om zich aan deze termijnen te houden moet hi] de

aanvrager hierover schriftelijk informeren en een redelijke termijn noemen waarbinnen de

toekenning alsnog zal plaats\nnden^^

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

uitgaan van de inkomensgegevens uit de Basisregistratie Inkomen BRI De BRI is een

databestand van de Belastingdienst Als de Belastingdienst van de aanvrager en zijn
eventuele toeslagpartner of medebewoner geen inkomensgegevens heeft en het

waarschijnlijk is dat deze persoon helemaal geen inkomen heeft kan de Belastingdienst
dit inkomen formeel op nihil stelien Pas nadat dit ‘nul inkomen in de BRI is geregistreerd
kan Toeslagen de toeslag definitief vaststellen

4 3 Informatie van en over Toeslagen

Achterstanden in hel definitief toekennen van toeslagen

Begin 2014 had Toeslagen een flinke achterstand in het proces van het definitieve

toekennen over meerdere toeslagjaren In mei 2014 bleek bovendien dat de

Belastingdienst een groot aantal intern aangeleverde inkomens onjuist had venverkt in de

BRI waar ook Toeslagen gebruik van maakt Het proces van nihil slelling en daarmee

ook het definitief toekennen over de jaren 2011 en 2012 moest toen vier maanden

stopgezet worden Daardoor is de achterstand in het definitief toekennen over deze

toeslagjaren nog verder opgelopen Na intern onderzoek kon het proces van nihil stelling
en definitief toekennen in September 2014 weer worden opgestart De planning van

Toeslagen in augustus 2014} was om in het vierde kwartaal van 2014 alle daarvoor in

aanmerking komende inkomens van de jaren 2011 en 2012 op nihil te stelien en de

toeslagen over die jaren definitief vast te stelien

°
Artikel 19 lid 1 en 2 van de Algemene Wet Inkomeneaitiankelijke Regel Ingen Avvir

”
Vanaf hel toeslag|aar 2013 geldi deze termijn in de praktijk ook voor de meeste mensen van wie het

toetsingsinkomen via aen belastIngaansJag wordt vastgestetd

“Artikel 19 lid 4 van deAwir
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2011

Toeslagen had etnd 2012 al een aanzienlijke achterstand in het definitief toekennen van

ioeslagen over het jaar 2011 siechts 75 van de toeslagen was definitief toegekend
Eind december 2013 stand de teller op 91 en in augustus 2014 was nog steeds slechts

92 8 definitief vasigesteld Nog ruim 659 000 toeslagen moesten toen nog definitief

worden vastgesteld Voor het overgrote deel bestond deze groep uit zogenaamde nul

inkomens die de Belastingdienst nog niet formeet op nihil gesteld had

2012

Voor het toeslagjaar 2012 was eind december 2013 slechts 58 definitief toegekend
^

In September 2014 was ruim 95 van de toeslagen over het jaar 2012 definitief

toegekend Op circa 458 000 aanvragen 5 moest toen nog definitief beslist worden

Op de vraag waarom Toeslagen ztch voor de jaren tot en met 2012 niet aan de wettelijke

termijnen had gehouden antwoordde Toeslagen dat dit feitelijk onmogelijk was De wet

schreef voor dat Toeslagen

inkomstenbelasting binnen acht weken de toeslag definitief moest toekennen Deze

termijn was volgens Toeslagen niet haalbaar

na vaststelling van de definitieve aanslag

2013

Voor het toeslagjaar 2013 moeten de toeslagen uiterlijk op 31 december 2014 definitief

toegekend worden Volgens Toeslagen was in September 2014 al 61 definitief

toegekend terwiji het jaar ervoor in September 2013 over het toeslagjaar 2012 nog

maar 22 definitief was toegekend Toeslagen merkte op dat de Wet dwangsom en

beroep bij niet tijdig besfissen
^

hierbij een belangrijke stok achter de deur vormde Voor

het toeslagjaar 2013 is het de ambitie van Toeslagen dat alte toeslagen op 31 december

2014 definitief zijn toegekend Diezelfde ambitie geldt ook voor de jaren daarna

tnformatieverstrekking over de achterstanden

Over de toeslagjaren tot en met 2012 informeerde Toeslagen de aanvragers niet dat er

vertraging was bij het afgeven van de definitieve loekenning Toeslagen liet ook niet

weten binnen welke termijn er alsnog een definitieve beschikking zou worden afgegeven

Op de vraag van de ombudsman waarom Toeslagen betrokkenen niet schrittelijk had

geTnformeerd kreeg de ombudsman geen duidelljk antwoord Toeslagen wilde niet al te

fang stilstaan bi] wat er in het verleden was fout gegaan Liever keek Toeslagen voorutl

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

gereaiiseerd

Voor het toeslagjaar 2013 zal Toeslagen bij overschrijding van de beslislermijn de

aanvrager een bericht van vertraging sturen en hierin meedelen wanneer hij de

Gjfer van begn maart 2014 zia biz 15 van de 13 Haltjaarsrapportage Belastingdienst jull december 2013

”
Burgers kurmen een dwangsom van maximaal € 1 260 opsisen els Toeslagen de toeslag van hat jaar 2013 of

later niet op tijd detinltial toekenl Deze regaling geld I ook als Toeslagen niet Ujtfig beslist op het bezwaarechriit

tegen deze definitieve toekennlng
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definitieve toekenning alsnog kan vsrwachten De verwachling is dat Toeslagen aan

300 000 aanvragers 2013 zo n verdagingsbericht zal moatan sturen

4 4 Zorgen Natianale ombudsman

De toesiag over een bepaatd jaar moet uiterlijk voor het einde van het daaropvolgende

jaar definitief worden vastgesteld Als Toeslagen de toesiag niet binnen die termijn
definitief kan vaststellen moet Toeslagen de burger daarover tijdig en schriftelijk

informeren en bovendien een redelijke termijn noemen waarbinnen de toekenning alsnog
zal plaatsvinden

Toeslagen heeft het toekennen over het toeslagjaar 2013 op orde gekregen maar moest

erkennen dat er in 2014 nog steeds een aanzienlijke achterstand was in het definitief

toekennen over de jaren 2011 en 2012 Op ruim een mlljoen aanvragen over deze twee

jaren had Toeslagen in augustus 2014 nog steeds niet definitief beslist 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

Toeslagen in 2014 ruim acht jaar na invoering van het toeslagensysteem nog steeds

het proces van definitief toekennen niet op orde heeft Het gaat hier om forse

termijnoverschrijdingen en om een grots groep aanvragers die lang heeft moeten

wachten op de uiteindelijke beslissing

Oaarbij komt dat Toeslagen deze mensen niet heeft geinformeerd over de vertragingen
Dat baart de Nationaie ombudsman zorgen Als er achtemtanden ontstaan behoort

Toeslagen aanvragers daar uit eigen beweging over le informeren Toeslagen heeft er nu

voor gekozen om te zwijgen Zo hoort een betrouwbare oveitieid zich niet te gedragen
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5 Behandeling van bezwaarschriften

5 1 DekJachten

De Nationale ombudsman ontving regelmatig klachten van burgers die een

bezwaarschrift hadden ingediend bij Toeslagen maar hierop niet tijdig een beslissing

ontvingen Ook van verschillende advocaten onlving de Nationale ombudsman klachten

over overschrijding van de behandelingstermijn van bezwaarschriften

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

toestaggerechtigden en 82 van de toeslagen intermediairs vinden dat Toeslagen traag

lot zeer traag beslist op bezwaarschriften

Burgers die een bezwaarschrift indienen al dan niet met behulp van een advocaat willen

20 snei mogelijk maar in ieder geval binnen de geldende wettelijke termijnen duidelijkheid

krijgen De heer Vid^^ was een van die mensen die bij de Nationale ombudsman klaagde
over het uitblijven van een beslissing op zijn bezwaarschrift

OndankB hvangsom blljtt baslineing op bozvnar uK’

Omdat de heer Vtd votgens Toestagen ten onrechle enkelejaren klnderepvangtoeslag haeft mnfaegen

heeft ttij een toeslagsa\ukS van btjna derdgdiJTand euro opgebouwd Die schuld word verrekend mat k^nde

toestagen Door het gettitekort dat no orttstaat ken de heer Vkiz^htmren zfn totgpren^ niet meer belalen

Als het vmler hem en zIJn gexln tot aan de lippen steal 7x ekt ri contscr met een advocaat ‘Z^n levan stood

ops^nkop

De advocaat schi^ vetschSlende brieven aan Toeslagen met het verzoek de verrekening slop te zelten en

een persoonll ke balalingsre^llng te iteffen DIt wonU door Toeslegen algewezen Hij psef hlertegen In lull

2012 kt besyvaar en omdid een basSs^rtg op beiwaar uHblfft stalt Nj Toestagen In gebraka Omdat

vetvolgens do beslissing op bezvaar nog steeds uHbk h tekeni de advocaat bewep aan btj rte rscritbsnk

Toeslagen geett djdens de Tiiting W de rechler toe dal ar foutan zjfn garnet maar leal het tSaar verder btj

Ais de rechtbank It oWoiwreen dwangsom van € 100 per dag dptegt voor etke dag dat Toeslagen geen

beslissing op het bezwaar neeml met een maximum van € 1S OOO laal Toeslagen de ternilp van ISO

dagan slmpehvag vedopen nog steeds geen beslissing op bezwaar Pas na tnschakeling van de Nationale

ombudsman nam Toeslagen in 4 Junl 2014 een beslissing op het bewaarsrduifi Het beznvaar wetd gegrond

verktaard 23 maanden na onivangst van het beiwaarschrlft Toestagen heeft de dwangsom van € 15 000

verr^end imt djn toeslagschuld an de schuld voorhet ovenspe btMen Invordeiing gestetd omdat de heer Vkl

geen betallngscapBcItelt hed De edvocaak Vaar rvas daze famille na die {arantange zorg natuudUk heel big

mee

De Nationale on^rudsman heeh da klacht van de heer Vid op 9 december 2014 gegrond verktaard rapport

2014 202

”

Geiingeerde naam
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S Z De behandeling van bezwaarschriften

In de wet” is geregeld dat Toeslagen binnen zes weken na aiioop van de bezwaarterrrtijn

voor de burger oftewel binnen twaalf weken na de datum van de beschikking meet

beslissen cp het bezwaarschrift Deze termijn kan Toeslagen met zes weken verlengen

Verdagen Hiervan moet een schriftelijk bericht naar de burger worden gestuurd

Verder uitstel is alleen mogelijk als de burger hiermee instemt

In de zaak van de heer Vid bteek dat het Toeslagen niet lukte om tijdig te beslissen op

het bezwaarschrift Omdat de heer Vid voorbeeld stood voor vele anderen die over de

behandelingsduur van bezwaarschriften klaagden 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 perlode van januari tot juli 2014

ongeveer 33 000 bezwaarschriften waren behandeld hiervan was 92 7 tijdig

afgehandeld” In het halfjaar daan oor juli december 2013 haalde Toeslagen een

percentage van 98 tijdige afhandelingen^ Onder tijdig wordt door Toeslagen

verstaan binnen de weltelijke termijn inclusief de mogelijkheid de termijn met zes weken

te verdagen Toeslagen stelt zichzelf de norm om 95 100 van de bezwaarschriften

tijdig af te handelen

Er zijn Kamen ragen gesteld over de tijdigheid en deze zijn in met 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

wordi het bezwaarproces teruggebracht van 13 locatles naar 4 tocaties En bi]

piekmomenlen zet de Belastingdienst extra capaciteit in door ad hoc projeetteams samen

te stellen die de bezwaarschriften gaan behandelen

Piekdrukie

Vanaf oktober 2013 kreeg Toeslagen het niet voor elkaar om alle bezwaarschriften tijdig
af te handelen Toeslagen gaf hiervoor als verktaring dat vanaf oktober 2013 het aantal

bezwaarschriften fors was toegenomen en dat hierop onvoldoende was geanticipeerd
De termijnen voor behandeling van bezwaren stonden onder druk zo gaf Toeslagen aan

Voor het overschrijden van de termijnen gaf Toeslagen als verklaring dat de ontvangst
van bezwaren vaak niet gelijkmatig over het jaar is verdeeld maar pieken vertoont na

massaal uitgaande beschikkingen Er zijn in het eerste halfjaar van 2014 ook veel meer

bezwaarschriften bijna het dubbele ten opzichte van het eerste halfjaar in 2013

^
Artikel 7 10 Algemene wet besluursrecht

”

Halljaarsrapponage januati Jult 2014 pagina 45 46

’’

Malfjaarsrapportage juli december 2013 pagina 30

”
Brief van slaalssecretaris Wiebes aan de Tweede Kamer gedaleeid B mel 2014 mat kenmerir

0G8 2014 2701
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ingediend volgens Toeslagen omdat er veel meer definitieve toekenningen zijn varstuurd

dan het jaar daarvoor Er bestaat nog een mismatch tussen de voorraad het aanbod en

de beschikbare behandelcapaciteit verklaarde Toeslagen Hierdoor ontstaat er een

achterstand in de behandeling van bezwaarschritten^

Inmiddels heeft Toeslagen intern de verdeling van de bezwaarschriften aangepast en

hierdoor verwacht Toeslagen dat de tijdigheid zal verbeteren Toeslagen onderzoekt

daarnaast of in de toekomst de verzending van beschikkingen meer kan worden gespreid

zodat bezwaarschriften ook gespreid binnen komen Daarbij heeft Toeslagen tegelijkertijd

aangetekend dat de ruimte lot spreiding beperkt is In veel gevallen moet Toeslagen zich

immers houden aan bindende beslistermijnen

Onbehandeld btijven zoekraken

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

stuk onbehandeld blijft en min ol meer onvindbaar is Alle bezwaarschriften worden

gescand door het kantoor in Heerlen en toebedeetd aan het kantoor dat het

bezwaarschrift moet gaan behandelen Wordt het bezwaarschrift verkeerd toebedeeld

dan moet dat kantoor ervoor zorgen dat het bezwaarschrift naar Heerlen wotdt

teruggestuurd om opnieuw toebedeeld te worden Wordt het niet naar Heerlen

teruggestuurd of een medewerker schat ten onrechte in dat het bezwaarschrift al is

afgehandeld om welke reden dan ook dan blijft het onbehandeld en is het min of meer

onvindbaar De burger krijgt dan niets te horen op zijn bezwaarschrift

Meer informatie nodig voor behandeling

Toeslagen liet de Nationale ombudsman weten dat ongeveer 80 van de bezwaren

meer bewijsmateriaal behoeft voordat de beslissing op het bezwaar genomen kan

worden Er moet dus in veel zaken nog informatie opgestuurd worden door de burger
waardoor vertraging in de afhandeling kan ontstaan

Prioritering in behandeling van bezwaarschriften

Door middel van een nieuwe systeemapplicatie monitort Toeslagen sinds juH 2014 de

voorraad bezwaarschriften en let daarbij op wetke bezwaarschriften met prioriteit moeten

worden behandeld Als de beslistermfjn dreigt te verstrijken of er 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 ailes 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 er een uitspraak van een rechter ligt met de opdracht binnen een bepaalde termijn

een beslissing te nemen onder veibeuring van een dwangsom dan wordt die uitspraak
van het betrokken Regionale Incasso Centrum RIC of Landelijkeaan de

Halflaarsrapportage januari ju i 2014 pagina 46

“

Burgers kunnen Toeslagen bO het oitolijven van bepaaWo bestissingan in gebreke slellen Als vetvolgens een

beslissing ullbtjtt heeft tile burger soms recht op een dwangsom over ladere dag dat Toeslagen de latmijn

overschrijdt
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Incasso Centrum LIC gezonden Deze meet er dan voor zorgen dat de zaak zo spoedtg

wordt afgehandeld Als Toeslagen toch een dwangsom moet betalen dan betaalt

Toeslagen deze uil of verrekent deze met de openstaande 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 dal een beslissing
wordt genomen voordat de rechtbank uitspraak doet

5 4 Zorgen Nationafe ombudsman

Burgers moeten erop kunnen 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 tijdig hierover worden geinformeerd Toeslagen moet

vervolgens afles op alles zetten om alsnog zo snel mogelijk te bestissen

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

Toeslagen blijkbaar niet goed kan inspelen op piekdrukte ats mensen massaal bezwaar

aanlekenen in reactie op door Toeslagen massaal verzonden beschikkingen Eigenlijk

zou Toeslagen erop bedacht moeten zijn dat er ook gotven aan bezwaarschriften

terugkomen Dit erkent Toeslagen ook wel maar blijkbaar is Toeslagen nog niet In staat

om een piek aan bezwaarschriften op te vangen zonder het tijdigheidspercentage te

laten zakken

Wat verder opvalt is dat het blijkbaar mogelijk is dat een bezwaarschrift na ontvangen en

ingescand te zijn toch nog zoekraken en onbehandeld blijven Uit de zaak van de heer

Vid blijkt dat een medewerker vrij makkelijk over het hoofd kan zien dat een

bezwaarschrift nog niet is behandeld In zijn geval is tot twee keer toe een bezwaarschrift

ten onrechte afgeboekt en is er niet meer op gereageerd Toeslagen zou toch een

garantie moeten kunnen bieden dat als een bezwaarschrift ontvangen is het niet meer uit

het oog verloren raakt De systemen waarmee Toeslagen werkt lijken dus een male van

kwetsbaarheid te kennen

In die gevallen waarin niet tijdig op een bezwaarschrift beslist wordt gaan de meeste

burgers aan de bel trekken De zaak van de heer Vid toont aan dat een burger wel 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

veroordeeld to het betalen van een dwangsom wegens termijnoverschrijding werd deze

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

beslissing op zijn bezwaarschrift te krijgen

Word 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

beslissing neemt voordat de rechtbank uitspraak doet Een vergelijkbare situatie doet zich

voor als een burger een klacht indient of Toeslagen in gebreke stelt en Toeslagen een

dwangsom dreigt te moeten betalen dan krijgt de afhandeling van dat bezwaarschrift
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prioriteiJ Sommige burgers worden dus eigenlijk gedwongen een s ap naar de rechter te

maken of ear ingebrekestelling te veraluren om een beslissing op hun bezwaarschrift te

krijgen Dit is een niet le onderschatten extra belasting voor de burger die at genoeg aan

zijn hoofd heeft De burger wil gewoon op tijd een besfissing op zijn bezwaarschrift

Daarbij komt dat de burger die niet zo assertief of kundig is om Toeslagen in gebreke te

stellen in beroep te gaan of een klacht in te dienen geen prioriteitsbehandeling krijgt en

maar moet afwachten of het goed komt Wat doet Toeslagen met die bezwaarschriften

Blijven die gewoon liggen

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

gestelde norm voor tijdige behandeling {95 100 van de gevallen binnen de wettelijke

termijnen te halen en hiervoor maatregeten te treffen door bijvoorbeeld ad hoc

projectteams in te stellen de verdeling van e behandelen bezwaarschriften over de

organisatie te monitoren en hierop te sturen Deze maatregelen zouden ervoor moeten

zorgen dat het tijdigheidspercentage komende tijd stijgt Dit is van groot belang voor de

burger die in onzekerheid verkeert over de uitkomst van zijn bezwaar Voor die burger tell

iedere dag
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6 Behandeling van klachten en niet nakomen van

toezeggingen

6 1 De klachten

De Nationale ombudsman ontving met grate regelmaat klachten van mensen die van

Toeslagen een reactie venvachtten in de vorm van een betaling een beslissing ol een

antwoord op een vraag maar dat niet kregen Over het uitblijven van die reactie dienden

zij een klachl in bij Toeslagen kregen vervolgens een toezegging over de afhandeling
van die klacht maar die toezegging kwam Toeslagen ven olgens niet na Dit overkwam

ook mevrouw De Jager^®

Forse ftcurachterstsnd door uHbllJvan tooslagen’

At osgenjaar onlvangl mevrouw Da Jager toaslagan In novBmbar2013 geaft za e«i arvJer rakenlngrwmmar

door waarop ze voofiaan haar toealagan wil ontvangen Da wetipagfna van Toaslagan stuud dear bar cht dat

dlt akkoord Is In daoambar 2013 ga^ mavmuw Da Jagar aen gawfzigd badrag door voor da kosm

ktndaropvang Toaslagan moat i^l earst controlBran an belaalt tot er duktaf^khald Is affa toaslagan voorlopig

niet uk Mevrouw Da Jager bait maeimalan mat Toeslagen en kr^ da toezegging dal de toeslagen op 20

jsnuari 2014 tdtbetaald zullan warden Qp die datum zlai za nlala op haar rakening dus ze belt opnieuw Nu

krfigt za la boren dat de veiwerUng nog wet ears acht waken kan duian Het gaal om flinka bedmgen per

maend wim € 1900 Voor mip twee klnderen bad Ik een gastouder Als Ik hesu nl^ belaalde had dj gean

geld Das dia batallngen hab Ik to^ maar steeds gedaan BelaHng van da hour laat za even zllten De

vmnlngcoipotatle heelt aanvankelik begrip voor haar sttuade maar als hat te lang duurt draigt uUzetting ‘Zb

ver wllda Ik het niet laten komen dus Sc hab de hour opgazagd en ban gaan Inwonan b^ femtSe Dal Is heel

Ingrt^fand
’

Mevrouw De Jagar kr^ tvsl bedmgen uHgakaanJ naar die djn dan wear ta hoog dan wear te laag en vaak

ta IbbL InnSddels Sfd het wear good te gaan met de uHbetallng van da toeslagen Tdaar Sc ben ontzsttand

bang dat Ik gmta bedragen moot letu^ratalen Mevrouw De Jager haaft Inmiddals zo vaak met Toeslagen

gabeld dal ze haar Butgerservkxnummer tM hear hootd tent Maar dan starrdeardzInnBn leveran haar

latefoor^ nooU op Ze zaggan dan V waidt blrman drie dagen teruggabeld maar dat gebeurt noait Ik kan

nlat VBider kljken In hat ^team dan moat u acht cSa en cSa atdaSng habben maar daar is nu nlemand

aanwedg Die manssn moaten dal bSJkbaar zaggan maar hat bustraert wet Da NaSonala cmbucbman kri}^

maar voor eScasr Dal lsfSn ook voorm^ maar Ik vM het zo n onnodIgB omweg Za kvnnan n^ toch wal

rachlstiealcs ta wooedstaan

De klacht van mevrouw Da Jager heelt de Nationale ombudsman op 3 decamber 2014 gegmnd verktaani

mpport20WlB1

^
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6 2 Informatie van en over Toeslagen

In de wet is geregeld dat een klacht door een ovedieidsinstantie binnen zes weken

afgehandeld moet wordan De afhandeltng van de klacht kan door de overheidsinstantie

voor ten hoogsle vier weken worden verdaagd de klager moet hiervan schriftelijk op de

hoogte worden gesteld“

Ttjdigheid

Toeslagen stell zichzelf de norm dat 98 100 van de klachten tijdig afgehandeld moet

worden®^ Onder tijdig verstaat Toeslagen binnen de wettelijke termijnen inclusief

verdagingen Dit betekent in de praktijk dat een klacht volgens Toeslagen in ieder geval

binnen tien weken na ontvangst afgehandeld moet zijn

Het percentage tijdige alhandeling van klachlen is vanaf juli 2013 tot en met juli 2014

98 Toeslagen liet weten dat de klachten over de introductie van een

bankrekeningnummer maatregel worden behandeld door de Centrale Administratie van

de Belastingdienst en niet door Toeslagen zelP De Belastingdienst heeft in 2014 extra

capaciteit ingezet om de voorraad klachlen weg te werken

Db 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

betrokken kantoor Indien de klacht naar het verkeerde kantoor wordt gestuurd moet dat

kantoor de klacht terugsturen naar Heeiien met het verzoek om klacht opnieuw toe te

delen Het systeem signaleert niet toegewezen klachten en het systeem attendeert op

dreigende overschrijdingen van de behandeltermijn

Zoekraken van een klacht

Een klacht kan zoekraken als het stuk naar het verkeerde kantoor is gestuurd en het niet

naar het kantoor in Heerlen wordt teruggesluurd Een andere mogelijkheid om een klacht

kwijt te raken is als een medewerker het stuk verkeerd beoordeelt en de zaak in het

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

dit alleen verklaard worden door kennetijke misverstanden of fouten in het

verwerkingsproces zo liet Toeslagen weten

”
Artikel 9 11 Aigemene wet besluursrecht

”

Hajfjaarsrepportage juli decernber 2013 pagina 22

”
Uit da teksi op pagina 46 van de Hali|aersrappa tage januari |uti 2014 btijki dal de klachten over de

invoering van de eenbankrekenltvgnummef maatregel ook de werkslfoom Toeslagen raken Deze klachlen zIjn

niei meegeteld bij het bepalen van het peicenlage van 96 De ombudsman gaal ervan uit dat als deze

klachten wet zouden zijn meegeteld het percentage van tijdige behandeling van klachten lager zou zijn

uitgevallen
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Wanneeris een klacbt afgehandeld

Een klacht word door Toeslagen als afgehandeld beschouwd als deze meteen opgelost

kan worden maar ook als er een opbssing in het vooruitzicht rs gesteld Dal kan

inhouden dal opdrachten uiigezet zijn voor handmatige of geautomatiseerde verwerking

op een later moment

Toezeggingen
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 word pas een foezegging gedaan

als de desbelreffende afdeling heeft aangegeven deze handefing te zullen uilvoeren Het

kan echter door onvoorziene omsiandigheden gebeuren dat de beloofde actie

bijvoorbeeid een betaling niet op het afgesproken moment kan plaatsvinden Dit is soms

onvermijdeltjk maar hef leidt er natuurlijk wel toe dat de burger conslateert dat aan zijn

klacht nog niet tegemoet is gekomen Klachtbehandelaars zijn zich hier steeds meer

van bevwjst en maken bij het doen van toezeggingen een voorfaehoud of doen geen

harde toezeggingen meer zo gaf Toeslagen aan

Controle op nakomen toezeggingen

Toeslagen erkende dat tot voor kort de controle op de uftvoering van vervolgopdractiten

na klachtbehandeling teveel afhankelijk was van de oplettendheid van

klachtbehandelaars Daarom Is inmiddels in het sysleem een bewakingsfunctie

opgenomen met behulp waarvan de klachibehandelaar voor zichzelf een herinnering kan

instelien Aan de hand daarvan kan de behandelaar coniroleren of de opdracht is

uitgevoerd Indien de c^dracht niet is uitgevoerd dan kan de klacht nog niet als

afgehandeld worden beschouwd De klachtbehandelaar informeert de burger hierover en

agendeert de zaak in zijn agenda Hierdoor houdt de klachtbehandelaar zicht op het

klachtproces De klacht word doorde klachtbehandelaar pas uit zijn ’agenda gehaald als

de toezegging daadwerkelijk is nagekomen

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

Nabewerking en Klachten BUNAK opgericht dat controieert of de hersteiacties zijn

uitgevoerd BUNAK controieert dit alleen bij klachten over invordering

6 3 Zorgen Nationale ombudsman

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

Toeslagen bij de behandeling van klachten nakomt wat zij toezegt Als burgers een

reactie van Toeslagen verwachten en deze blijft uit dan dienen 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 getnformeerd als de

uitvoering van een toezegging langer duurt of de toezegging niet nagekomen kan

worden
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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 hel meerdere keren niet nakomen van toezeggingen zoals mevrouw

De Jager en vele anderen overKwam is niet te rechtvaardigen De reactie van Toeslagen
dat klachtbehandelaars daarom een voorbehoud maken bij het doen van toezeggingen of

geen harde toezeggingen meer doen is een zorgelijke ontwikkeling en niet de gewenste

opiossing Toeslagen behoort zijn organisatie zo in te richten dat een ktachtisehandelaar

of andere medewerker een toezegging kan doen die behoudens bijzondere

omsiandigheden nagekomen wordt En indien de toezegging niet meteen nagekomen
kan wofden moet de betrokken burger daarover tijdig geintormeerd warden

Met de nieuwe bewakingsfunctie voor klachtbehandelaars wordt de conlrole op nakomen

van toezeggingen na klachtbehandeling hopelijk verbeterd Oe ombudsman ziet dit ais

een winstpunt

Maar hier past ook een aantekening deze wijze van moniloren is een technische stap
voonwaarts maar garandeert nog niet dat Toeslagen aile gedane toezeggingen vanaf nu

gaat nakomen De tijd zal uitwijzen of dit de opiossing is voor de klachten over het

uitblijven van reacties en acties van Toeslagen

Het indienen van een klacht is voor veel mensen een laafste redmiddel voor een

probleem dat vaak al langer tijd ’sleepf Het indienen van een klacht Is een serieus

signaal op basts waan an Toeslagen moet nagaan wat er aan de hand is en of een

praktische opiossing mogelijk is De burger mag niet de dupe worden van de

complexiteit en de beperkingen van de systemen en de organisatie
In de zaak van mevrouw De Jager was dit wel het geval een handmatige betaling om

haar uit de brand le helpen Week tot langdurige onduidelijkhetd en meerdere niet

nagekomen toezeggingen te leiden Omdat die handmatige opiossing weer allerlei risico s

met zich meebracht voor het verdere verloop van het geautomaliseerde proces Wie durft

dan nog een toezegging te doen

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

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

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

ktnderopvang mee te bekostigen Dan kan een organisatie als Toeslagen niet volstaan

met toezeggingen die niet worden nagekomen of klachtbehandelaars die ervoor kiezen

dan maar geen toezeggingen meer te doen
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7 Behandeling van verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling
en verzoeken om toepassing beslagvrije voet

7 1 JnJeiding

Oe loeslagen worden bij voorschol toegekend en uitgekeerd Als blijkt dat een te hoog
voorscbol is uitbetaald vordert Toestagen de ten onrechte uitgekeerde toeslagen terug
Een burger meet zijn toeslagschuld binnen een periode van 24 maanden afbetalen^® Hij
kan Toeslagen ook verzoeken om de toeslagschuld te verrekenen met ztjn nog iopende

toeslagen Per maand wordt dan 1 24 deel van de hele toeslagschuld met zijn Iopende

toeslag en verrekend
®

Persoonlijke belalingsregeling
Als de burger onvoldoende betaiingseapaciteit heeft om de hele toeslagschuld binnen 24

maanden terug te betalen kan hij verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling

Toestagen bepaalt dan hoeveel hij gedurende 24 maanden op de schuld kan aflossen^

Als er helemaal geen betaiingseapaciteit is stelt Toeslagen de schuld direct o na

maximaal twee jaar en onder voorwaarden buiten invordering^® Als de burger
voldoende betaiingseapaciteit heeft of de schuld is ontstaan door opzet of grove schuld

dan wijst Toeslagen het verzoek af In dat geval word alsnog maandelijks een

standaardbedrag 1 24 deel van de totals schuld ingehouden op de Iopende toeslagen
Als iemand een hoge toeslagschuld heeft dan kan dit maandbedrag hoog uitvallen

enkele honderden euro s per maand is geen uitzondering Op een verzoek om een

persoonlijke betalingsregeling moet Toeslagen binnen acht weken beslissen conform de

Algemene wet bestuursrecht^^ Zolang het verzoek bij Toeslagen in behandeling is wordt

uitstel van betaling verleend aan de burger en word de verrekening tijdelijk stopgezet

Toepassing besiagvrije voet

Als de burger door de maandelijkse verrekening onder het voor hem geldende
bestaansminimum lerecht komt kan hij Toeslagen verzoeken de voor hem geldende

beslagvrije voet te berekenen Met deze berekening wordt bepaald welk bedrag

maandelijks met de Iopende toestagen kan worden verrekend De beslissing loopi door in

het volgende toeslagjaar toldat Toeslagen opnieuw de

financiSle omstandigheden toetst Het bestaansminimum van de burger wordt hiermee

gegarandeerd Deze regeling loopt voor onbepaalde tijd door tot de toeslagschuld geheel
is afbetaald Buiten invorderingstelling na een bepaalde periode Is hier dan ook niet aan

de orde

”
Mel een minimum van e 20 per maand Zie veider artiket 79 7 leidraad Invordarinfl 2008

ArtiksI 7 Algemene wet inkmnensalhankelijke regelingen Awir en artikel 7 Uitvoeringsregeling Avrir

Artikel 13 Uitvoeringsregeling Invoideringswet 1990 en artikel 79 5 e v Leidraad Invorderirtg 200B
®
Na de buiteninvorderingstelling widen eenmallge uitbetalingen van loeslag ol Inkomsienbrfasling nog drie

jaar lang verrekend met het restani van da toeslagschuld
”

Artikel 4 13 Algemene wet besluurstecht
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Toeslagen most gerekend vanaf het moment waarop alle benodigde informatie

beschikbaar is binnen zes weken op het verzoek beslissen Deze termijn is niel wettelijk

vastgefegd maar er is door Toeslagen aansluiting gezocht bij de wetteli|ke termijn voor

behandeling van bezwaarschriften Tijdens de behandeling van het verzoek om

toepassing van de beslagvrije voet wordt geen uitstel van betaling verteend de

maandelijkse verrekening of terugbetalingsverplichting loopt gewoon door A s

Toeslagen het verzoek om toepassing van de beslagvrije voet afwijst dan wordt alsnog

maandelijks een standaardbedrag 1 24 deel van de totale schuld ingehouden op de

lopende toeslagen

7 2 De klachten

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

tientalfen klachten ontvangen van burgers die niet binnen de daarvoor geldende

termijnen een reactie op hun verzoek ontvingen De meesle klachten gingen over de

behandeling van verzoeken om toepassing van de besiagvrije voet tntermediairs zoals

sociaal raadslieden^^ en bewindvoerders beklaagden zich er regelmatig over dat

verzoeken meerdere keren moesten worden ingediend omdat de eerder toegezonden

stukken zoek waren geraakt Ook klaagden velen over de maandenlange behandeling en

de trage uitbetaling van teveel ingehouden bedragen

Maar ook ontving de ombudsman signalen dat verzoeken om een persoonlijke

betalingsregeling traag afgehandeld werden Er was een mevrouw die haar verzoek eind

juli 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 hel

verzoek

Ik heb van u een interventie ontvangen imake mevrouw X betreffende de verwerking
van haar verzoek om een persoonlijke betalingsregeling Ik heb uiteindelijk de

leidinggevende bereid gevonden deze aanvraag met speed te laten behandelen Ik weel

al een week dal het verzoek ontvanger is maar er ligt een fiinke stapel van deze

verzoeken en in veel gevallen is de situalie even penibel ais die van mevrouw X In

principe worden de verzoeken dan ook vanaf datum van ontvangst in behandeling

genomen

Ook de verzoeken van de heer Michielse^^ werden niet of traag afgehandeld door

Toeslagen

‘Nog moor BnarKlUe problamen door uHbllJven reactie Toeslagen

Lange tijd Is tie beer Mhhielse gokvertiaafd an depmsslef gewgaw Oaardoor haell Nj nti scbulden

waarwKtar toeslagscbdd 2^ bewMvoartier is gestart mat betalingsragelingan rSe rakonir\g blelden met

Zie ook pagina Z3 van hat rapport BalastingdierTSt een bron van atmoede gepubllceenJ op 7 december

2014 door de Landelljke Organisatia Sociaal Raadslleden LOSR MOgroep

Gefingeerde naam
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de firmciSle ivlmis die da haer MfeWetes per maand ovedioudi Oa toeslagen wtuden e diler vt^adig

vemkend mardoor er gaen furmte mer OverbUjli am schuldan at la lossan Hal badrag dal ow Wp op daze

msofef fcomf wHn onder da baslagvi^a voei ‘Daar lorn Ja niet van levan taat staan datjeerja huur van kuni

batman

Toen de hear MIchlelse In seplembar SOU bfons aank opte vanvachba ti dal zifn std^uldan snel afgelasi

zoudan warden verie t da bewindvoatdar Maer zo watkl hat algenl^ nooft 2 schtdd was groat maar de

aflosslngswgeling was vaal te d astisid}’ Om Be redan diende de bewitKlvaeider een verzoek am aan

persaont^ka belaBngsrBgeling In De ontvangst van hat verzoek ward door Toeslagan bavestlgd maar vetder

bleaf hel sW Omdal da PnarKdeie sHuada van da hear Mchlalsa steads ti^pender ward verraxht da

bewindvoardar art loepesstng van da beslagv^a voet Oak hler wardda onfvat^t van hat varzoek bavealigd

maar vatdargabeade er niels Maande^ komen er nieuwe scftulden b^enop zekar moment hasA de haer

MIchlalsa een schutd opgebauwd van S7000 euro Oa haar MIchlelse raakt hot vertwuwen In een goede

iMomstkwI t

Sehrfnend

De zaak Mkhlelsa Jpf op andere dosslars wear de bevrlttdvoerder ztch voor Irucal Hat Is att^d sotv^^nend ets

lerrand alia laaslagen mlskropt Toeslagen zou nfot zamaar moatert beginnen met verwkanen maar maar

moetart kljken near temands dnandaiB bapedfingan In decamber bepaall Toeslagen aitjd voor een heal jaar

de betallngsregellng Voor sommlga mensen belakant dit dal za In Januart al mefeen gaen cant krfigan omdal

deloaalaganwaarzBrechtaphabban venekend warden m^ schuldea

Da Nattonale ombudsman zal lid twee kear toe een kdarvende ult eerst om la zorgen dat hel verzoek om

toepassing van de baslagvr^ voet wonit behendeld Oil haelt succes en lektl tot een tsfligdeMnft van leveet

btgehouden toeslagen aan de haer MIchlelse Vervalgerts Is nog een Mervenile nodfg om ook een reacUe te

krijgen van Toeslagen op hel varzoek om een persoanlyke betalingsregelif^ Ocrff rft heefl succes want da

candusla fa dal da hear MicMelsa alganlijk helemaal geen betaUngscapacttelt heefl en de toeslagsOwkl

warden button tnvordering gastakl Oe haer MfaWefca fc fert zMs hat lastant van da lave^ Ingehouden

toeslagen teruggeslort Dh Is goad nieuws voor de haer Mkhleisa De a fosstng van atte schuldan duurt mg

tang maargazlen de hear MteWabe financfate mogeliTheden zal hot ktkken om uft^ndelSk handerd pnxent

af le lossen De bewindvoeider ‘Er zit nu fiewegfap In Over aan paarjaar Is da schuld vwi do tteerMfcWefae

afcefaaJtt

Oe NaBonale ombudsman ftooft de Wacht van da hear MIchlalsa op 12 decamber 2014 gegtond veridaatd

rapport 2014 210}

7J Informatie van en over Toeslagen

Achtersland in 2012

Medio 2012 was er sprake van een grote achterstand bij hel behandelen van verzoeken

om een persoonlijke belalingsregeling en om toepassing van de beslagvrije voet Bij brief

van 10 September 2012 heeft de Nattonale ombudsman aandacht gevraagd voor het

traag behandelen van deze verzoeken De gemiddetde behandelingsduur was vier tot

zes maanden en de verrekening liep door gedurende de behandeling van de verzoeken

De toenmalige staatssecretaris heeft de Tweede Kamer op 25 oktober 2012 laten weten
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dat er meer personeel zou worden ingezet cm de verzoeken te behandelen^^ Daarmee

werd de achtersland in december 2012 ingehaald Dat er sinds eind 2013 weer klachten

over de overschrijding van de beslistermijnen zijn betekent dat opnieuw aandacht moet

worden besteed aan de oorzaak van die termijnoverschrijdingen zo gaf Toeslagen aan in

reactie op onze constalering

Behandeling van verzoeken om persoontijke betaUngsregeling

Alle verzoeken om persoonlijke betaUngsregeling worden sinds eind 2012 via 6^n

postbusnummer ingediend bij het kantoor van Toeslagen in Heerlen Daar worden de

verzoeken geregistreerd en gescand om vervotgens te worden loegewezen aan een

behandelaar

Bij de beoordeling van een verzoek om een persoontijke betalingsregeiing wordt gekeken

naar de financtele omstandigheden van de aanvrager en zijn gezin Volgens Toeslagen

wordt ongeveer 50 van de verzoeken geheel ot gedeellelijk gehonoreerd

Toeslagen iiet weten dat 94 6 van de verzoeken om een persoontijke betaiingsregeling
binnen de gefdende termijn atgehandeld In de meeste gevallen wordt de overschrijding
van de termijn veroorzaakt door de burger die zijn stukken en ol zijn gegevens niet of te

laat instuurt Overschrijding van de lermijn kan ook worden veroorzaakt doordat bepaalde

verzoeken om een persoonlijke betaUngsregeling door Toeslagen naar de Belastingdienst
moeten worden doorgestuurd als er bijvoorbeeld sprake is van bewindvoering bij de

burger Als het verzoek per brief is ingediend en niet via het slanriaardformulier kan dit

ook tot vertraging in de behandeling leiden

Normaal gesproken krijgt de burger binnen twee weken een beschikking ol word binnen

twee weken tetefonisch of schriftelijk contact opgenomen om nadere informatie in te

winnen 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 betrekking hebben op de kinderopvangtoeslag veel meer informatie ingewonnen moet

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 bsslagviije voet

Een verzoek om toepassing van de beslagvrije voet kon tot 1 januari 2015 alteen

ingediend worden bij verrekening van de huur of zorgtoeslag Vanal deze datum kan

men een dergelijk verzoek ook indienen als het kindgebondenbudget wordt verrekend

Van de verzoeken om toepassing van de beslagvrije voet wordt 96 6 binnen de tennijn
van zes weken afgehandeld zo Iiet Toeslagen weten In 2013 was het percentage

verzoeken dat buiten de beslistermijn werd afgehandeld een sluk groler Sinds begin

2014 bagint het proces volgens Toeslagen steeds beter te lopen en dit komt met name

door de oprichting van het Landefijke Incasso Centrum LIC waaronder Invordering

Toeslagen komt te vallen Verzoeken om toepassing van de beslagvrije voet maar ook

om een persoonlijke betaiingsregeling worden nu centraal afgehandeld Het LIC heeft

“
Brief staatssecretarfs aan Voorzitter van de TK van 25 oktobar 2012 {kenmertt DGB Z012 6212 U
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ook een waarborg in het systeem ingebouwd om te zorgen dat deze verzoeken niet

onbehandeld blijven Deze waarborg was er ot voor kort niet Van de ingediende
verzoeken om toepassing beslagvrije voet wordt circa 50 gehonoreerd zo liet

Toeslagen welen Gehonoreerd wil zeggen dat in die gevallen de verrekening werd

gematigd of geheel werd opgeschort

Tijdens de behandeltng van het verzoek om toepassing van de beslagvnje voet blijft de

verrekening doorlopen Op het verzoek van de ombudsman om uitstel van betaling te

verlenen zolang het verzoek om toepassing van de beslagvrije voet nog in behandeltng
is liet Toeslagen weten dil niet te zullen doen Het handmatig invoeren van een tijdelijke
correclie in de verschillende systemen van Toeslagen en van de andere onderdelen van

de Belastingdienst is volgens Toeslagen erg arbeidsintensief en 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 systeemlechnische problemen zwaarder

wegen dan het verlenen van uitstel antwoordde Toeslagen dat deze doelgroep

onwenselijk laat aan de bel heeft getrokken Bi] een verzoek om toepassing van de

beslagvrije voet is er al sprake van een lopende dwangverrekening Belrokkenen hebben

tot het moment van hun verzoek niet gereageerd op eerdere aanmanings brieven

Toeslagen wil burgers die meerdere kansen hebben laten voorbijgaan om een

belalingsregeling te Ireffen niet belonen met uitstel van betaling Bovendien is

Toeslagen van mening dat de meeste verzoeken mils 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 ondervmden weegt niet op tegen de risico s van het onderbreken van

het geautomaliseerde proces

Als de burger een verzoek correct aanlevert wordt deze gewoon binnen zes weken

behandetd Mensen hebben in dat geval dus eigenlijk slechls een periode van zes 6

weken te overbruggen waarin geen uitstel wordt verleend Uiteindelijk kan het wel met

terugwerkende kracht gecorrigeerd worden

7 4 Zorgen Nationale ombudsman

De burger mag van Toeslagen verwachten dat verzoeken om een persoonlijke

belalingsregeling en verzoeken om toepassing beslagvrije voet zo snel mogelijk worden

behandeld en in ieder geval binnen de geldende tennijnen In 2012 zijn door de

toenm^ige staatssecretaris van Financien maatregeten genomen om de achterstand in

behandeling van deze verzoeken weg te werken Die achterstand is toentertijd ingehaald
en over die inhaalactte was de ombudsman zeer tevreden

Uit de reacties van Toeslagen maakt de Nationale ombudsman op dat Toeslagen er veel

aan doet om tijdlge behandeling van verzoeken om een persoonlijke betalingsregeling of

toepassing van de beslagvrije voet te bewerkstelligen Door het instellen van het LlC is

de organisatie en monitoring verbeterd waardoor verzoeken niet meer onbehandeld
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zouden moelen blijven akius Toeslagen Uit de reactie van Toeslagen blijkt in ieder

geval dat tijdige behandeling staat of valt met de ontvangst en correcte regisiratie van het

verzoek in het systeem Ats het verzoek geregistreerd staat dan zou uitstel van betating

bij het verzoek om persoonitjke betalingsregeling en tijdrge afhandeling bij beide

verzoeken min of meer gegarandeerd moeten zijn Volgens de recente cijfers handelt

Toeslagen het overgrote deel van de verzoeken tijdtg af 94 6 en 96 6 Oat ziel er

allemaal goed uit Maar hoewel Toeslagen bezig is met alleiiei verbeteringen en de zaak

van de heer Michielse van voor die datum is 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 of toepassing beslagvrije voet De Nationale ombudsman zette in die

zaken interventies uit bij Toeslagen om de verzoeken alsnog behandeld te knjgen Dit is

niet te rijmen met het verhaal van Toeslagen dat verzoeken over het algemeen tijdig
worden afgehandeld Raken er dan toch verzoeken kwijt in de systemen van Toeslagen
ot zijn er nog steeds of opnieuw achterstanden

Tot zover de bevindingen

Oa NlAtinnsiA

substituut ombudsman
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Lijn van woordvoering rapport Ombudsman Toeslagen na uitkomen rapport

In Nederland zijn naarschatting 6 miljoen geztnnen afhankelijk van toeslagen [7 1 toeslagen
Die hebben met elkaar in 2014 voor zo n 6000 klachten gezorgd
ledere klacht is er een te veel ik betreur dat mensen zich onheus behandeld voelen

Maar we moeten dit wel in het juiste perspectief zetten we praten over een

klachtenpercentage van 0 1 op het totaal van alle toeslagen Als je kijkt naar het aantal

formele uitingen {totaal aantal beschikkingen van de B Toeslagen gaat het om een

klachtenpercentage van 0 02 Uiteraard tel ik dan de bezwaarschriften niet mee

Daarbij is voor mij duidelijk dat het aantal klachten ten opzichte van het aantal

beschikkingen sinds 2006 enorm is afgenomen

TerwijI het aantal beschikkingen is verviervoudigd het absolute aantal klachten gehalveerd

a

a

a

Klachten bij Belastingdienst Toeslagen
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Klachten 11 100 12 700 7 500 5 500 4 200 4 900 5 400 3 900 5 800

Beschikkingen 6 2 11 1 17 3 21 2 21 9 22 0 22 8 20 4 25 3

Aantal beschikkingen x 1 miljoen

Klachten Ombudsman^

KlachtenJaar Interventies

2006 1675 1332

2007 1484 1182

2008 1001 791

2009 781 547

2010 889 566

2011 927 578

2012 1248 790

2013 1084 834

2014 1573 1151

Sinds 2013 hebben we het toezicht flink verscherpt om aanvragen met een frauderisico goed
te kunnen beoordelen en om te voorkomen dat mensen achteraf grote bedragen moeten

terugbetalen Daarom zien we het aantal klachten sinds vorig weer wat toenemen

Ik verwacht ook dit jaar 2015 dat het aantal klachten en bezwaarschriften wat zal stijgen
Maar dat heeft te maken met de versnelling die de B Toeslagen heeft gerealiseerd in het

afgelopen haifjaar bij het definitief toekennen van toeslagen 2013 Oaarvan is inmiddels ca

85 afgerond
Ik realiseer me dat verscherpt toezicht en fraudebestrijding soms ten koste van de snelheid

van dienstverlening gaat maar we willen ook niet dat belastinggeid verdwijnt waar het niet

thuis hoort

Het tegengaan frauduleuze aanvragen en verscherpt toezicht gaan soms ten koste van snelle

dienstverlening In de regel krijgen mensen binnen 4 weken hun toeslagvoorschot gestort

Het is inherent aan de voorschotsystematiek van toeslagen dat er terugvorderingen zijn dat

er aan de poort scherp gecontroleerd wordt en dat dus soms mensen iets langer moeten

wachten totdat hun aanvraag klacht of bezwaar behandeld is

^
Ik ga er van uit dat de mensen die bij de Ombudsman klagen eerst een klacht bij B T

hebben ingediend
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Uiteraard streeft de B Toeslagen er naar de klachtafhandeling te verbeteren en ta

versneHen

Daarin slagen we prima de cijfers tonen dat aan

Het rapport gaat over de 2 tot 7 van de mensen die niet tijdig worden geholpen door

Toeslagen Die mensen dienen niet allemaal een klacht in zoals blijkt uit de percentages dat

ik eerder noemde

Ik ben daarom blij dat de Nationals Ombudsman ons positieve beeld over de tijdigheid van

de dienstverlening van de B Toeslagen bevestigd Met dit rapport vestigen wij de aandacht

op die groep mensen die niet tot de categorie van de 93 tot 98 behoren die tijdig worden

geholpen

We zullen daarom de aanbevelingen in het rapport van de Ombudsman grondig bestuderen

en waar mogelijk onze dienstverlening nog verder verbeteren

Elke klacht nemen we serieus we verbeteren waar nodig

Tegelijkertijd meet duidelijk zijn dat het een illusie is dat zo n complex massaal proces

volledig zonder klachten zal zijn

We hebben een enorme verbeterslag gemaakt we doen alles wat mogelijk is om de

dienstverlening te verbeteren

Maar als we het foutenpercentage nog meer naar beneden willen halen dan moeten we

streven naar een vereenvoudiging van het totale stelsel van toekenning van toeslagen
Dit onderwerp wordt daarom ook meegenomen in de studie naar de hervorming van het

belastingstelsel

1894011 02337
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De burger tieeft er recht op behoorlijk behandeld te worden door de overheid En laten we duidelijk ztfn

meesal gebeurt dat ook Maar hei tukt niet altijd En dan is het goed dat iemand die zich benadeeld of onrccht

vaardig behandeld voelc voor bescherming cerecht kan bij een onafhankelijk instituut Dat instituut is de

Nationale ombudsman

De Nationale ombudsman levert een bijdrage aan het herstel van werirouwen in de overheid Hij doet dit

door zTfn kennis le delen met overheidslnscanties onderzoek te starten“of mensen le hetpen bif onnodige

bureaucratie Een onderzoek van de Nationale ombudsman kan worden afgesloten met een rappjirt

Daarin staat of de klacht terecht is en wat de overheid kan doen om haar dienstverlening te verbeteren

Deze rapporten zijn openbaar en worden gepubliceerd op www nationaleombudsman nl

Postadres

Pascbus93l22

2509 AC Den Haag
Bezoekadres

Beiuidenhoutseweg IS I

2594 AG Den Haag

www nationaieombudsman nl
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KLACHT

De heer Vid‘ klaagt over

a het uifelijven van een besiissing van de BelastlngdienslA oesIagen

op zijn bezvi aarschrift van 4 juli 2012 ondanks de uitspraak van da

rechtbank Midden Nederland van 30 oktober2013

b het niet overgaan tot uitbetaling van de doorde rechter opgelegde

dwangsom

Bezwaarachrlft

De heer VkJ ontving van de Belastingdienst Toeslagen hierna Toeslagen een besiissing

waarbi] een groot bedrag aan teveel betaalde toeslagen werd teruggevorderd Htj

verzocht Toeslagen om een persoonlijke belaiingsregeiing gebaseerd op zijn

betalingscapacitelt Toeslagen wees dit verzoek af waama de heer Vid via zijn

gemachtigde Homerus advocaten te Utrecht tijdig bezwaar indiende Omdat een

besiissing op het bazwaar uitblaef stelde de gemachtigde Toeslagen In gebreke en

ven olgens ging hi] in beroep bij de rechtbank wegens niet tijdig beslissen De rechtbank

veddaarde het beroep gegrond en droeg Toeslagen op om een besiissing op het

bezwaarschrift te nemen op straffe van het verbeuren van een dwangsom Ook nadat de

maximale dwangsom was verschuidigd bleef zowel de besiissing als de betaling van de

dwangsom uit

Da gang van zaken was voor de heer Vid aanleiding om op 30 april 2014 via zijn

gemachtigde de Nationale ombudsman in te schakelen Hij schreef onder meer het

volgende
Tof cp heden is nog steeds geen besiissing op bezwaar afgegeven Inmiddels is

de maximale dwangsom ad € 15 000 00 verschuidigd

Echter ook na herhaald verzoek zoals per brief van 13 maari 2014 en email van

15 april 2014 blijri de Belastingdienst Toeslagen volharden in haar weigering een

besiissing op het bezwaar af te geven en lot uitbetaling van de dwangsom over le

gaan Dit is gelet op da voorgeschiedenis ongehoord

Actie NationaJe ombudsman

Oe Nationale ombudsman egde de klacht van de heer Vid voor aan Toeslagen met het

verzoek deze met spoed te behandelen en op korte termijn voor een opiossing te zorgen

Reactie Toeslagen

De aRiandeJing van het bezwaarschrift

Toeslagen liet weten dat het volgende was gebeurd

gefingeerde naam

de Nationale ombudsmanHD 201405623
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Toeslagen deelde de heer Vid op 25 [uni 2012 mee niet in de gaan op het verzoek om

een persoonlijke betalingsregeling gebaseerd op zijn betalingscapaciteit De reden

hiervoor was dat hel ontstaan van de lerugvordeiingsbeschikking te wijten was aan opzet

of grove schuld van hemzelf of zijn partner

De heer Vid was het hiermee niet eens en diende op 4 juli 2012 via zijn gemachtigde een

bezwaarschrrft in tegen deze afwjjzing Hij gaf aan dat het gelet op zijn inkomen voor hem

onmogelijk was om de schuld van meer dan € 26 000 le betalen in het door Toeslagen

vastgestelde maandelijkse aflossingsbedrag van € 1 114 Ook betwistte hij dat de

vorderingen waren ontstaan door opzet of grove schuld

Toeslagen merkte op dat twee bezwaarschriften waren ontvangen een per post op 4 juli

2012 en een per fax de dag erna DIt laatste bezwaar werd als doublure op 31 oktober

2012 afgeboekt Op 13 november 2012 werd vervolgens ook het per post ontvangen

bezwaarschrift gearchiveerd De behandelaar verkeerde abusievelijk in de

veronderstelling dat het bezwaar al eerder was afgehandeld Omdat het bezwaarschrift

onbehandeld bleef en de hear Vid hot betalingsvoorstel niet terugstuurde werd het uitstel

van betaling opgeheven en werd aan de heer Vid meegedeeld dat de toeslagschuld in

zijn geheel opeisbaar was Hiertegen maakte de heer Vid op 17 december 2012

bezwaar Dit bezwaar werd vervolgens op 22 april 2013 aan een onderzoek

onderworpen maar verdere actie bleef uit

De gemachtigde van de heer Vid stelde Toeslagen op 13 december 2012 in gebreke

vanwege het uilblijven van een beslissing op het oorspronkelijke bezwaar Het bezwaar

en de ingebrekestelling waren allebei in het ongerede geraakt aides Toeslagen

Omdat Toeslagen geen beslissing nam op het bezwaarschrift van 4 juli 2012 alsmede op

da ingebrekestelling van 13 december 2012 stelde de gemachtigde op 12 September

2013 beroep in bij de rechtbank

Tijdens de procedure voor de rechtbank diende Toeslagen een verweerschrift in dat op

7 oktober 2013 werd ontvangen Toeslagen merkte in dit venweerschrift onder meer het

volgende op

‘Gemachtigde heeft dan ook naar mijn mening met recht beroep wegens niet

tijdig beslissen ingesteld

Bij antvangsi van de brief van 13 december 2012 hadden alarmbelten moeten

afgaan en een beslissing op het bezwaar moeten warden genomen Dat is echter

niet gebeurd Ik bied daarom namens Belastingdienst Toeslagen aan

belanghebbende daarvoormijn excuses aan Dit had niet mogen gebeuren

Uit het voorgaande voIgt zander meer dal de beslistermijn is cverschreden

Tenstotte wil ik aangeven dat in deze casus de uitspraak van de rechtbank niet

zal warden afgewacht en bevorderd zal warden dat zo snei mogelijk een

schriftelijke beslissing op het bezwaarschrift van 4 juli 2012 zal warden

genomen
“

De rechtbank deed op 30 oktober 2013 uitspraak

het beroep tegen het niet nemen van een besluit op bezwaar werd gegrond

verklaard

de Nationale ombudsmanHD 20I40S623
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he met een besiuit gelijk te stellen niet tijdig nemen van een besluit op het

bezwaar van 4 juli 2012 werd vemietigd

Toeslagen werd opgedragen om sisnog een besluit op het bezwaar bekend te

maken binnen twee weken na de dag van verzending 29 oktober 2013 van

deze uitspraak

Toeslagen zou aan de heer Vid een dwangsom verbeuren van € 100 voor elke

dag dat de termijn van twee weken zou worden overschreden met een maximum

van € 15 000

Toeslagen werd veroordeeld tot het betalen van de proceskosten van € 118 en

het vergoeden van het betaalde griffiegetd van € 44

f

Toeslagen besliste op 4 juni 2014 op het op 4 juli 2012 ingediende bezwaarschrift van de

heer Vid

Aan het bezwaar werd geheel tegemoet gekomen Toeslagen verrekende met de

toeslagschuld van de heer Vid de volgende bedragen de verschutdigde dwangsom van

€ 15 000 de proceskostenvergoeding van € 118 de vergoeding van het griffierecht van

€ 44 en de vastgestelde vergoeding voor kosten voor het instellen van bezwaar een

bedrag van € 486 Voor de restschuld een bedrag van ruim € 11 000 werden geen

invorderingsmaatregelen meer genomen vanwege het onibreken van betalingscapaciteit

bij de heer Vid en zijn echtgenote

De dwangsomproblematiek

Op de vraag van de Nationale ombudsman waarom de uitspraak van de rechtbank in de

za^ van de heer Vid niet terstond was opgevolgd gaf Toeslagen aan dat hiervoor geen

verklaring was gevonden Op de vraag waarom de dwangsom niet meteen werd

uitgekeerd nadat de gemachtigde onder meer op 13 maart 2014 hierom had verzocht

reageerde Toeslagen als voIgt Het verzoek van 13 maart werd op 17 april 2014

doorgezonden naar de behandelende eenheid Het dossier was daar in het ongerede

geraakt en onbehandeld gebleven

Tot zover de bevindingen

su bstituut ombudsman
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