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Hoe ervaart de burger onze dienstverlening?



Algemene tevredenheid dienstverlening

Burgerbeloften

In procenten, door afrondingsverschillen kunnen totaalpercentages niet op 100% uitkomen 2

Bij Dienst Toeslagen krijg je
waar je recht op hebt

Bij Dienst Toeslagen weet je 
waar je aan toe bent

Dienst Toeslagen staat
voor mij klaar

(helemaal) mee eens (helemaal) mee oneensneutraal weet niet

52% 25% 11%

37% 33% 16%

30% 39% 9%

12%

14%

22%

68%

(zeer)
tevreden

(zeer) ontevreden

weet niet

niet tevreden/
niet ontevreden

15%

10%

7%

Hoe tevreden
ben je over het

algemeen met de
dienstverlening van

de Dienst Toeslagen?



Vertrouwen

...erop dat de Dienst Toeslagen mij
juist en eerlijk behandelt

...erop dat de Dienst Toeslagen 
optreedt tegen misbruik van toeslagen

...de Dienst Toeslagen in haar
beslissingen

Ik vertrouw...
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(helemaal) mee eens (helemaal) mee oneensneutraal weet niet

71%

71%

50%

Duidelijkheid 
van informatie (zeer) duidelijk (zeer) onduidelijk

niet duidelijk/
niet onduidelijk

niet bezocht/
weet niet

Berichten die je per post of in de 
Berichtenbox ontvangt van de 
Dienst Toeslagen

www.mijntoeslagen.nl

www.toeslagen.nl

70%

58%

50%

16%

14%

16%

6%

6%

6%

8%

22%

28%

Beeldvormende
ervaringen
Heb je in het verleden positieve of 
negatieve ervaringen gehad met
Dienst Toeslagen die je beeld ervan
hebben bepaald?

positieve ervaringen negatieve ervaringen
zowel positieve
als negatieve geen ervaringen/ weet niet

12% 11% 11% 67%

19%

18%

35%

8%

7%

11%

2%

4%

4%

In procenten, door afrondingsverschillen kunnen totaalpercentages niet op 100% uitkomen
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Processen
Aanvraag

Wijzigingen

Terugbetaling

Nabetaling

Verrekening

(zeer) tevreden (zeer) ontevreden
niet tevreden/
niet ontevreden weet niet

Kennis

Opvanguren

Huishoudens-
samenstelling

Inkomen

Vermogen

Hoogte huur

Als er een verandering is op een van de volgende gebieden, moet je dit dan zelf doorgeven aan de Dienst Toeslagen?

zelf doorgeven niet doorgeven weet niet

82%

66%

50%

87%

65%

92%

65%

62%

46%

48%

5%

15%

23%

21%

42%

3%

20%

15%

33%

10%

12%

19%

28%

10%

20%

3%

10%

18%

2%

9%

3%

5%

3%

1%

6%

In procenten, door afrondingsverschillen kunnen totaalpercentages niet op 100% uitkomen


