
de specialist die terugbelt
met inzage in het dossier
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BelastingTelefoon - Paticulieren in aangi�etijd

In drukke tijden rond de aangi�e
loopt het aantal op tot meer dan 
100.000 gesprekken per dag

Maart 2011:
1.007.064 bellers

De BelastingTelefoon kent
zes werkstromen. De grootste, 
‘Particulieren’, handelt 6 miljoen 
gesprekken af.

Het servicecentrum 
coördineert de werkstromen 
van alle vestigingen van de 
BelastingTelefoon

In welke gevallen wordt de in het verleden 
verleende premiea�rek teruggenomen?

Welk bedrag van de verbouwing van mijn woning 
mag ik als speci�eke zorgkosten in a�rek brengen.  

Hoe vraag ik uitstel aan voor 
het inleveren van mijn aangi�e 
inkomstenbelasting?

5,8 miljoen vragen
Van belastingplichtigen

Wat is de eigen-
wonings reserve?

vragen die niet
beantwoord kunnen
worden gaan naar....

90%

Particuliere  bellers
Totaal aantal miljoenen bellers per kalendermaand

10%

Groningen
toeslagen

Leeuwarden,
Hengelo

particulieren

Apeldoorn
auto

Utrecht
servicecentrum

Heerlen
buitenland,

douane

Eindhoven
ondernemingen

42%

28%

20%

6%

3%

1%

Bron: Belastingdienst

Klan�evredenheid

77%

Bellers ‘tevreden 
tot zeer tevreden’

2009 2010 2011

Bron: NIPO

Kwaliteitscore

Antwoorden 
‘goed’

2009 2010 2011

Callcenters en werkstromen
De BelastingTelefoon kent zes werkstromen en
handelt per jaar ruim 14 miljoen gesprekken af.
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particu-
lieren

Procesvragen

Inhoudelijke
vragen

de specialist
die direct antwoordt

Belastingdienst


