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Jaarverslag Klachtenfunctionaris Noordelijke Belastingkantoor 2018
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Overzicht behandelde zaken Nationale Ombudsman 2018

Het Bestuur neemt kennis van

* Jaarverslag Klachtenfunctionaris Noordelijke Belastingkantoor 2018
e Jaarverslag Ombudsman Groningen 2018
¢ Overzicht behandelde zaken Nationale Ombudsman

Inleiding

Uit de SLA vloeit voort dat er jaarlijks aan het bestuur van het Noordelijk Belastingkantoor wordt
gerapporteerd over de klachtafhandeling. In de bestuursvergadering van 14-02-2019 heeft het
bestuur reeds kennisgenomen van de eerste aanzet voor de Klachtenmonitor 2018. Op basis hiervan
werd besloten dat de klachtenmonitor diende te worden aangevuld met de volgende zaken:

* Een korte vermelding van de belangrijkste (officieuze) klachten bij het KCC tijdens de
telefoon hausses en de acties die naar aanleiding hiervan al zijn genomen;

¢ Klachten die zijn binnengekomen bij de gemeente Groningen en de waterschappen;

¢ De jaarrapportage van de Ombudsman Groningen;

* Een analyse van de oorzaken van de klachten

Bijgaand het Jaarverslag 2018 opgesteld door de klachtenfunctionaris van het Noordelijk Belasting-
kantoor en afgestemd met het MT. Dit verslag bevat een nadere analyse op de klachtafhandeling
2018.
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Tevens is een overzicht bijgevoegd van de klachten, vragen en verzoeken die tussen

1 januari en 31 december 2018 zijn ontvangen door het Noordelijk Belastingkantoor. Hierin is onder
meer te zien wat de aard van de klacht is, wat de doorlooptijd van de klacht is en op welke wijze
deze is afgehandeld.

In totaal zijn er 114 formele klachten ontvangen. Hiervan zijn 98 klachten binnen de geldende
afdoeningstermijn van zes weken afgehandeld. De overige klachten zijn buiten deze termijn
afgehandeld. Dit als gevolg van het grote aantal reacties en de opgelopen achterstanden in
verwerking van de contactformulieren.

De zaken die in 2018 via een klacht zijn binnengekomen zijn door de klachtenfunctionaris direct
met de betrokkenen en verantwoordelijk manager besproken. Verder zijn er ook meerdere zaken
de klachtenfunctionaris gepasseerd die weliswaar in de aanduiding van het schrijven als klacht
werden aangemerkt, maar in praktijk als regulier bezwaarschrift of verzoek konden worden
afgehandeld. Na tussenkomst van de klachtenfunctionaris zijn deze door de functionele afdelingen,
soms versneld, afgedaan.

Beoogd effect

Enerzijds is de klachtenbehandeling bedoeld om burgers te helpen met de problemen waar ze te
tegenaan lopen bij het handelen van het Noordelijk Belastingkantoor. Anderzijds is het voor het
Noordelijk Belastingkantoor een belangrijk signaal en biedt het inzicht in het handelen en
functioneren van de organisatie.

Door het management van het Noordelijk Belastingkantoor zal dan ook opvolging gegeven worden
aan de adviezen en aanbevelingen uit de verschillende jaarrapportages om te komen tot continue
procesverbetering.

Samenhang met andere documenten/onderwerpen

Naast de klachten die rechtstreeks bij het Noordelijk Belastingkantoor worden ontvangen, ontvangen
ook externe klachtenorganisaties, de Nationale Ombudsman en de Ombudsman Groningen,
klachten, verzoeken of vragen over het Noordelijk Belastingkantoor.

De jaarrapportages 2018 van de Nationale Ombudsman en de Ombudsman Groningen zijn terug te
vinden in de bijlagen. Gezien het feit dat deze rapportages reeds eerder dit jaar zijn opgeleverd, heeft
de klachtenfunctionaris van het Noordelijk Belastingkantoor, naast een verslag van zijn eigen
bevindingen, ook een reactie hierop toegevoegd aan zijn jaarverslag.

Gevoeligheden, risico’s en kanttekeningen

Financiéle consequenties

Uitvoering / vervolg
Er zal aandacht worden besteed aan het verder optimaliseren van het (klachten)proces en de interne
bewustwording. Dit als continue proces.
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Per 2019 zal ieder kwartaal aan het MT worden gerapporteerd over de klachten met daarbij concrete
adviezen en aanbevelingen. Dit om een nog betere afstemming te krijgen binnen de verschillende
onderdelen van de organisatie en meer inzicht in de incidentele en structurele zaken die moeten
worden opgepakt om het werkproces te verbeteren en optimaliseren.

Communicatie
Communicatie zal via de reguliere kanalen plaatsvinden.



