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Inleiding 

Door het bestuur van het Noordelijk Belastingkantoor is een Klachtenregeling vastgesteld. Deze 

regeling voorziet in het behandelen van klachten op gedragingen van ambtenaren en bestuurders 

van het Noordelijk Belastingkantoor. De klachtenregeling heeft twee belangrijke functies. Aan de ene 

kant, ook de belangrijkste, geeft het de belastingplichtige de mogelijkheid te reageren op het 

handelen van de organisatie. Aan de andere kant is het voor de organisatie een belangrijk signaal dat 

er zaken scheef lopen. In feite dus een gratis advies om te verbeteren. 

Om als organisatie te leren omgaan met en bewust te worden van de Klachtenregeling en ook de rol 

van de Klachtenfunctionaris is er begin 2018 een bijeenkomst georganiseerd voor de medewerkers 

van het Noordelijk Belastingkantoor. Deze dag is begeleid door twee medewerkers van het bureau 

Nationale Ombudsman. Tijdens deze bijeenkomst is het Noordelijk Belastingkantoor voorzien van 

informatie en goede adviezen, met name gericht op de afdoening van klachten. 

Op grond van het bepaalde in artikel 9 van de Klachtenregeling maakt de klachtenfunctionaris binnen 

drie maanden na afloop van het kalenderjaar een verslag over de uitvoering van de klachtenregeling.  

Dit verslag bevat op grond van art. 9 van de Klachtenregeling een geanonimiseerd overzicht van de 

ingediende klachten, de snelheid van afhandeling, de hoofdlijnen waarover geklaagd is, de 

beoordeling van de klacht en eventuele aanbevelingen. 

In de bijlagen is per kwartaal een overzicht van de klachten vermeld. Een nadere analyse vindt u in 

dit verslag. 

Verder is het jaarverslag van de Ombudsman Groningen ter kennisneming bijgevoegd.   

 

Klacht 

Volgens artikel 1, onder a, van de Klachtenregeling van het Noordelijk belastingkantoor wordt onder 

een klacht verstaan een beklag over een gedraging van (een lid van) het bestuur of een ambtenaar 

werkzaam onder de verantwoordelijkheid van het bestuur. Dit is in overeenstemming met artikel 9:1 

van de Algemene wet Bestuursrecht waarin staat dat een ieder het recht heeft om over de wijze 

waarop een bestuursorgaan zich in een bepaalde aangelegenheid jegens hem of een ander heeft 

gedragen, een klacht in te dienen bij dat bestuursorgaan.  

Het gaat dus om een gedraging. Daarbij moet u denken aan te laat, onzorgvuldig, onheus handelen 

(bijv. niet serieus nemen) door een ambtenaar.  De verordening, regeling of beleid staat daarbij niet 

ter discussie.  

In de telling die hierna is vermeld voldoen de klachten aan voornoemde beschrijving. Daarnaast 

worden nog meer klachten behandeld die de klachtenfunctionaris niet bereiken, maar door de 

afdelingen worden afgedaan.  

  

 

 

 

 



Klachten 2018 

Voor het Noordelijk Belastingkantoor was het jaar 2018 het startjaar van een nieuwe organisatie.   
Het inrichten van deze  nieuwe organisatie is gepaard gegaan met  de nodige opstartproblemen, 
waarbij onder meer de belastingapplicatie Gouw nog niet volledig operationeel was. Dit heeft 
invloed gehad op de dienstverlening aan de burgers met als gevolg een relatief groot aantal klachten.  
Omdat er sprake was van grote achterstanden bij vrijwel elke afdeling was het eerste jaar eigenlijk 
een jaar van overleven. Tijd voor verfijning van processen was er niet of nauwelijks. Wel zijn de 
meest nodige aanpassingen gedaan. Deze zijn genoemd in het overzicht. 
 
Ontvangen en afgehandelde klachten 2018 door de klachtenfunctionaris: 
 
In het 1e kwartaal         15 
In het 2e kwartaal         34 
In het 3e kwartaal        35 
In het 4e kwartaal         30 
Totaal                            114 
 
Naast het aantal behandelde klachten zijn er ook diverse  zaken de klachtenfunctionaris gepasseerd 
die weliswaar in de aanduiding van het formulier als klacht werden aangemerkt, maar in de 
afdoening als normaal bezwaarschrift of verzoek konden worden behandeld. Na tussenkomst van de 
klachtenfunctionaris zijn deze zaken door de functionele afdelingen -soms versneld- afgedaan. Deze 
zaken zijn niet geregistreerd als klacht en daarom niet opgenomen in de tellingen. In aantallen moet 
u denken aan enkele honderden. 
  
Klachten/reacties uit navraag bij moederorganisaties om een totaal beeld te krijgen. 

Door uw bestuur is de vraag gesteld hoeveel klachten bij de moederorganisaties werden ontvangen. 

Navraag leerde dat de precieze aantallen niet bekend zijn. Wel is duidelijk dat vooral de vertraging in 

afdoening van bezwaarschriften en kwijtscheldingsverzoeken door de achterstanden en de slechte 

bereikbaarheid de belangrijkste factoren zijn geweest om contact met de moederorganisaties op te 

nemen. In totaal zijn er naar schatting enkele honderden reacties geweest bij de moederorganisaties. 

 

Nationale Ombudsman en ombudsman Groningen 

In een aantal gevallen werd door de belastingplichtige een klacht ingediend bij de Gemeentelijke 

Ombudsman of bij de Nationale Ombudsman. De Klachtenfunctionaris is daarbij de tussenpersoon 

die zorgt voor een adequate advisering en rapportage. De klachten die zijn ingediend bij de 

ombudsman Groningen en de Nationale Ombudsman zijn niet meegenomen in dit jaarverslag maar 

als bijlage bij het verslag gevoegd. De Nationale Ombudsman en de gemeentelijke Ombudsman 

registreren deze klachten zelf en stellen vervolgens een rapport op met bevindingen en eventuele 

aanbevelingen. Vanzelfsprekend zullen deze rapporten door het Noordelijk Belastingkantoor ter 

harte worden genomen en zal ook zo mogelijk opvolging worden gegeven aan de hieruit volgende 

aanbevelingen. 

Het rapport van de Nationale Ombudsman en de gemeentelijke Ombudsman Groningen zijn als 

bijlage bij dit jaarverslag gevoegd. 

 

  



Analyse van de ontvangen klachten in 2018 en de daarop ondernomen acties door het NBK. 

De belangrijkste redenen om een klacht in te dienen bij de Klachtenfunctionaris waren: 

1.Bereikbaarheid 

2.Termijnoverschrijding (bezwaarschriften en verzoeken om kwijtschelding en klachten) 

3. Informatievoorziening (o.a. website) 

 

Ad 1. 

In 2018 werden er veel klachten en reacties  ontvangen voor de slechte bereikbaarheid van het 

Noordelijk Belastingkantoor . Deze werden steeds doorgespeeld naar de betrokken afdeling die 

daarmee ook aan de slag zijn gegaan. Hoewel de bereikbaarheid in de loop van het jaar iets werd 

verbeterd is het vereiste niveau nog niet bereikt. In 2019 zullen nog verdere stappen nodig zijn. De 

klachtenfunctionaris heeft hierop ook met klem aangedrongen.  

Naast de bereikbaarheid bleek ook de kwaliteit van het callcenter te wensen over te laten. Er werd 

soms onjuiste info gegeven. Dit leidde tot ergernis bij de klant. Door de afdeling is hierop een actie 

gestart om de betrokken medewerkers van het callcenter beter te instrueren. De klachten-

functionaris dringt er op aan dit structureel vorm te geven. Dat geldt ook voor tijdelijk personeel. 

 

Ad 2. 

Gelet op de aard van deze klachten in 2018  -het veelal op te laat moment kunnen afdoen van 

bezwaarschriften en verzoeken- lag het accent op het geven van informatie waarom dit plaatsvond 

en het indien mogelijk geven van perspectief. Uiteraard is er veelvuldig excuses gemaakt. Ook het 

aantal telefonische reacties en het daarbij informeren en zo mogelijk geruststellen van mensen was 

een onderdeel van onze inzet. Ter voorkoming van opnieuw een groot aantal klachten zal er in 2019 

hard moeten worden gewerkt om het belastingsysteem volledig op orde te krijgen. Alle benodigde 

functionaliteiten werken nog niet geheel naar behoren. Dit blijft een bron van zorg.  Vanuit de kant 

van GOUWIT en vanuit de afdelingen zal daartoe een grote inzet nodig zijn. Organisatorisch zijn 

daartoe stappen gezet. 

Probleem in 2018 voor de klachtenfunctionaris was het tijdig kunnen afdoen van de klachten.  De 

burger kon via een algemeen contactformulier een klacht indienen. Dit contactformulier wordt ook 

gebruikt voor verzoeken, bezwaarschriften en brieven en komt binnen in een gezamenlijke mailbox. 

Gelet op het onverwacht grote aantal reacties in 2018 -op een bepaald ogenblik waren en ongeveer 

10.000 nog niet behandelde reacties in de mailbox- werd soms pas na enkele maanden duidelijk dat 

er een klacht was ontvangen. Die werd vervolgens (te laat) doorgestuurd naar de klachten-

functionaris. De zes weektermijn kon daardoor niet steeds worden gehaald. Wel konden de klachten 

na ontvangst door de klachtenfunctionaris binnen zes weken na ontvangst worden afgedaan.  Na 

ontvangst van de klacht werd onmiddellijk contact gezocht met de belastingplichtige en uitgelegd 

waarom er nog niet was gereageerd met de nodige excuses. Deze aanpak heeft ertoe geleid dat het 

Noordelijk Belastingkantoor  toch relatief weinig grote problemen hebben gehad.  Men bleek na een 

goede verklaring vaak begripvol te zijn. 

Voor 2019 zal er een afzonderlijk proces voor klachten moeten komen, zodat deze klachten niet in de 

algemene mailbox terechtkomen.  Hieraan wordt gewerkt. 



Ad 3. 

Klachten over de inhoud van onze website  werden direct met tussenkomst van de afdelings-

manager(s) en de afdeling communicatie opgelost. Door de klachtenfunctionaris werd de klachten als 

adviezen beoordeeld en zo nodig doorgeleid naar de betrokken managers.  

Ook werd er een klacht ontvangen over de inhoud/inrichting van het aanslagbiljet. Dit werd door de 

klant als onduidelijk ervaren.  Dit werd met de betrokken manager opgenomen en de tekst wordt 

aangepast. 

In de inrichting van het belastingsysteem was er een manco bij het instellen van een AIC 

(automatische incasso). Dit is opgenomen met de manager en betrokken senior, waarna de zaak met 

GOUWIT werd opgenomen en opgelost. 

Door het Noordelijk Belastingkantoor is geen klacht ontvangen over de gedraging van een 

bestuurder. Tegen een ontvangen klacht over een beleidsregel kon de uitspraak ongegrond worden 

geformuleerd, omdat het slechts mogelijk is tegen een gedraging van een ambtenaar of bestuurder 

te klagen. Tegen de inhoud van beleidsregels of verordeningen kan niet worden geklaagd op grond 

van deze regeling. 

  

 

K.J. van der Veen 

Klachtenfunctionaris Noordelijk Belastingkantoor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Aanbevelingen n.a.v. jaarverslagen 

Ten eerste   

Na het eerste “leerjaar” zal de taak van klachtenfunctionaris verder worden ontwikkeld. Hiertoe blijft 

het belangrijk dat we nauw contact houden met de Ombudsman van de gemeenten, en uiteraard 

met het bureau Nationale Ombudsman.  

Hier wordt bijna wekelijks aandacht aan besteed. 

Ten tweede  

In het jaarverslag (als bijlage bij dit verslag gevoegd) doet de Ombudsman Groningen een paar 

aanbevelingen en een tweetal vragen over toezeggingen die zijn gedaan. 

Toezeggingen. 

1. Toegankelijkheid voor het gebruiksvriendelijker kunnen indienen van een klacht moest 

worden verbeterd.   

Dit is nu gerealiseerd. Op een eenvoudige wijze kunnen klanten een klacht indienen via de 

mailbox. Deze klacht komt rechtstreeks bij de klachtenfunctionaris binnen. 

2. Bespreken consequenties van het reserveren van geld bij vertraagde behandeling van 

kwijtscheldingsverzoeken.  Door de reservering kan het zijn dat het maximumbedrag dat 

men bij kwijtschelding mag hebben als vermogen iets wordt overschreden. Hier wordt een 

voorstel voorbereid hoe met dit probleem om te gaan. Dit voorstel is gedaan door de 

Ombudsman die vindt dat een burger geen negatieve gevolgen mag krijgen wegens het 

niet tijdig handelen van het NBK. 

Hier wordt bij de beoordeling rekening gehouden indien en voor zover men dit aangeeft. 

Aanbevelingen. 

1. Het belastingsysteem moet zo snel mogelijk op orde zodat belastingplichtigen niet langer in 

onzekerheid hoeven te verkeren.   

Door een team binnen het NBK wordt met GOUW gewerkt aan het complementeren van het 

automatiseringssysteem. 

2. De postbehandeling zo spoedig mogelijk op orde te brengen zodat post van burgers tijdig bij 

de juiste afdeling terecht komt om correct te worden afgehandeld. 

Onderzocht wordt op welke wijze er verbeteringen kunnen worden aangebracht in dit proces.  

Ten derde 

De zaken die niet goed liepen in 2018 -o.m.  problemen met de belastingapplicatie, 

foute/onduidelijke teksten, procesmatige fouten, op plaatsen te weinig kennis, bereikbaarheid- 

werden door de klachtenfunctionaris direct met de betrokkenen en de verantwoordelijke manager 

besproken.  

Deze zaken blijven de nodige aandacht behouden. Er worden belangrijke aanpassingen in de techniek 

rond telefonie doorgevoerd. Dit zal moeten leiden tot minder problemen bij de bereikbaarheid. Als er 

na het ontvangen van klachten fouten blijken in de teksten (website etc.) dan wordt er onmiddellijk 

actie ondernomen.  

In 2019 zal  het MT per kwartaal worden gerapporteerd over de klachten. Dit om een nog betere 

afstemming te krijgen binnen de verschillende onderdelen van de organisatie. En ook om zo nodig 



gecoördineerd vanuit de directie verdergaande maatregelen te kunnen treffen voor de hele 

organisatie.  

Daarnaast gaan we contact zoeken met vergelijkbare organisaties om ervaringen uit te wisselen en 

het proces verder te verbeteren. 

 

 

 

 

 

 


